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Introduccion

Este proyecto se realiza con el fin de presentar una propuesta de plan de mejora aplicando
conceptos administrativos e investigativos en el area de despachos de la empresa Transprensa del
Valle S.A.S. de la ciudad de Cali, teniendo como propdsito encontrar herramientas Utiles que

permitan optimizar el proceso.

Transprensa es una empresa colombiana fundada en 1961 en el departamento del Valle
del Cauca, pertenece al sector del transporte de mercancias, brindando soluciones no solo a
personas naturales, sino también a pequefias, medianas y grandes empresas en el sur occidente

colombiano.

Para llevar a cabo este proyecto debemos plantear el problema que hay en el &rea a través
de la formulacién y sistematizacion, conocer el principal problema que la empresa tiene; de igual
forma plantear el objetivo general y los especificos que nos permiten saber a donde queremos
Ilegar para mejorar la cadena de recolecciones de la empresa, se justificara la importancia de la

eficacia en el servicio que se presta en los despachos.

Teniendo en cuenta los lineamientos establecidos y recursos de la compafiia, optimizando
el tiempo y personal para una mejora que cumpla con lo establecido de forma eficaz y eficiente,
se plantea una propuesta de mejora generando estrategias que vayan acorde a las necesidades de

cliente externo e interno.



1. Planteamiento del Problema

La empresa Transprensa S.A.S. opera en el sur occidente de Colombia con 10 sedes
principales y mas de 20 centros de recibo de mercancia disponible para el transporte de paqueteo
masivos y mensajeria, el proceso de recogida de mercancia se realiza con facturaciéon manual
generando en ocasiones retrasos en el desarrollo de este; en varias oportunidades se digitan guias
erradas o se realizan malos cobros desencadenando reprocesos o incumplimiento en la promesa

de servicio.

La mala facturacién manual afecta directamente el cliente y/o &reas como distribucion y
servicio al cliente, generando demoras en las entregas por direcciones erradas, por error en las
ciudades de destino, despachos mal realizados, malas liquidaciones de mercancia ocasionando
pérdidas econdmicas al no ser detectadas, guias cargadas a clientes que no corresponden,

aumentando el indicador de servicio al cliente generando inconformidades.

Debido a no tener el proceso de facturacion manual funcionando de manera 6ptima, por
errores atribuidos a diferentes causas que interrumpen el cumplimiento de la cadena de servicio
que inicia desde la solicitud del cliente hasta el cumplimiento de la entrega de la mercancia, se
genera retrasos e insatisfaccién que no solo inducen a pérdidas de tiempo sino también

monetarias y de clientes.

1.1 Formulacién del Problema

¢Como realizar una mejora en el area de despachos de la empresa Transprensa S.A.S. de la ciudad

de Cali?



1.2 Sistematizacion del Problema

¢De qué modo determinar el diagnostico actual del &rea de despachos de la empresa Transprensa

S.A.S. en la ciudad de Santiago de Cali?

¢Qué incidencia tiene las variables en el proceso de despachos de la empresa Transprensa S.A.S.

en la ciudad de Santiago de Cali?

¢Cudles son las estrategias de mejora en el area de despachos de la empresa Transprensa S.A.S. en

la ciudad de Santiago de Cali?
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2. Objetivos

2.1 Objetivo General

Disefiar una propuesta de un plan de mejora para el area de despachos de la empresa Transprensa

S.A.S. de la ciudad de Cali.

2.2 Objetivos Especificos

Realizar un diagndstico para el area de despachos de la empresa Transprensa S.A.S. en la ciudad

de Santiago de Cali.

Determinar variables que inciden dentro del proceso de despacho de la empresa Transprensa

S.A.S. en la ciudad de Santiago de Cali.

Presentar un plan de accién parar mejorar el area de despachos de la empresa Transprensa S.A.S.

en la ciudad de Santiago de Cali.
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3. Justificacion

En la propuesta de desarrollar un plan de mejora para el proceso de despacho de
mercancia de la empresa Transprensa S.A.S. en la ciudad de Cali, se busca influir en el proceso
interno y generar un mejoramiento en su funcionamiento y dinamica, para impactar de forma

positiva la eficacia en su desarrollo beneficiando los canales internos y el cliente final.

Con el fin de sensibilizar las ventajas que la empresa presenta al ajustar falencias que
retrasan el desarrollo del conducto bajo las variables que denotan los beneficios que se pueden

tener no solo internamente, también respecto a la competencia.

Bajo el desarrollo y presentacién de esta propuesta realizada por Brayan Santiago
Velazquez Hurbano y Yeison Javier Buitrago Pinzdn, buscan disefiar una propuesta de plan de
mejora que contribuya para beneficio de la empresa Transpresa SAS de la ciudad de Cali, asi
mismo contribuir con su formacion como personas y profesionales en este campo, interactuando
desde el punto de vista empleado y empleador, al poner en préctica conocimientos adquiridos
con etica, moral y valores que se fomentan en la Institucion Universitaria Antonio José

Camacho.
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4. Marco Referencial

4.1 Antecedentes

Con base en proyectos realizados a través de propuestas de mejora por diferentes investigadores

realizamos los siguientes analisis:

Antecedentes Nacionales

Proyecto Plan de Mejora para la Distribucién y Almacenamiento en Industrial Solutions
Colombia, por el estudiante Juan Camilo Castafio en el afio 2016 en la Corporacion Universitaria

Minuto de Dios, obteniendo los siguientes resultados:

En la implementacién de este proyecto se observa una mejora en el proceso de
almacenamiento y distribucion de la bodega, a través del cual se optimizan espacios y reduccion
en los tiempos de despachos, mediante la metodologia de optimizacion de las estanterias con la
clasificacion A, B, C es una ventaja que se puede tener en cuanto al manejo de la mercancia,
siendo de gran importancia la implementacién del sistema para darle continuidad y poder
terminar exitosamente esta implementacion en el proceso de almacenamiento en Industrial

Solutions Colombia.

Proyecto plan de Mejoramiento en el Proceso de Recepcion de Mercancia y Despachos
Nacionales aplicando la técnica de estudio de trabajo en la Empresa Motores Japoneses S.A., por
el estudiante Héctor Fabio Fierro Rivera en el afio 2013 en la Universidad Autonoma de

Occidente, obteniendo los siguientes resultados:
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El examen y diagnostico realizado en el estudio de trabajo fueron objetivos e imparciales,
logrando identificar oportunidades de mejora que permiten disefiar y proponer alternativas para

aumentar la productividad creando un ambiente de trabajo propicio para todo el personal.

Por medio del estudio de trabajo se logro estandarizar los tiempos en los subprocesos
tratados, donde se tuvo en cuenta la fatiga y los diferentes factores que retrasan las actividades
diarias de trabajo. La propuesta presentada de manera simulada en tercera dimension recrea la
situacion del método mejorado en la empresa para los diferentes subprocesos tratados,
permitiendo asi llevar a la alta gerencia y a los interesados a un paseo virtual donde pueden
estudiar facilmente la viabilidad de la implementacién sin necesidad de incurrir en altos costos, e
ir implementando desde un corto a largo plazo las diferentes propuestas mas convenientes y

viables.

Proyecto Plan para el Mejoramiento de los Procesos de Manejo, Alistamiento y Despacho
de Pedidos en la Organizacion Vidrieria Universal ubicada en la ciudad de Bogota., por el
estudiante Alfonso Edie Guinand Quiroga en el afio 2018 Universidad Piloto de Colombia,
facultad de ciencias sociales y empresariales programa de administracién de empresas,

obteniendo los siguientes resultados:

En el &rea de recepcion de pedidos, aunque manejan dos canales para la recepcion de
pedidos, teléfono y correo electronico, al momento de traspasar la informacion a la guia de
pedidos se realiza de manera manual. Lo que permite que el margen de error se amplie, arrojando
una posible informacion errénea al proceso de corte y alistamiento. De esta manera los procesos

se hacen mas largos.
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No existen manuales de funciones para ninguno de los procesos, normas de seguridad, ni
sistemas para desarrollar las actividades de manera eficiente, ya que al ser una empresa de
caracter familiar los procesos tanto organizacionales como administrativos son escasos, lo cual
hace que todo el proceso de almacenamiento y despacho se vea afectado directamente debido a
que no existe ningun orden para realizar las labores lo que genera confusién e incumplimiento a

los clientes.

Proyecto Propuesta para la Mejora del Proceso Logistico de Transporte y Entrega de los
Productos Comercializados por la Compafiia Cceneca Comercial Ltda., por el estudiante Alfonso
Leonardo Vargas German Ripe en el afio 2015 en la Universidad Distrital Francisco José de
Caldas facultad tecnoldgica programa académico transitorio como opcién de grado ingenieria de

produccion, obteniendo los siguientes resultados:

Con el desarrollo de las propuestas detalladas en este estudio, se permitird optimizar el
eslabdn de la gestion de transporte de la cadena de abastecimiento, disminuyendo las pérdidas
econOmicas de la comparfiia Cceneca Comercial Ltda., en aproximadamente un 50%, pues se

estan mitigando las causas principales de incumplimiento y devolucion.

Elaborando y diligenciando continuamente los indicadores de gestion de transporte de la
cadena de abastecimiento de la compafiia Cceneca Comercial Ltda. se establecen parametros de
medicion de los factores claves en la gestion de transporte, lo que contribuira a una mejora
continua en dicho proceso y una disminucion de al menos el 20% de las pérdidas econdmicas

para la empresa.
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Mediante la aplicacion de los manuales de funciones y procedimientos se garantizara una
Optima seleccion del personal contratado obteniendo una reduccion de malas précticas de
atencion al cliente y disminucién de las devoluciones de mercancia, aumentando el margen de

utilidad de la compafiia.

Proyecto Plan de Mejoramiento para la Gestion de Transporte y Distribucién de Melexa
S.A.S., por los estudiantes Juan David Camargo Alonso y Juan Guillermo Lépez Quintana en el
afio 2016 en la Universidad Distrital Francisco José de Caldas facultad tecnolégica ingenieria de

produccion, obteniendo los siguientes resultados:

Se pudo encontrar que los factores que representan la prioridad més alta para la empresa
son los proveedores, debido a que se tienen alianzas especificas que generan que Melexa S.A.S.
no tenga muchas opciones de cambiarlos o sustituirlos por otros, lo que implica que su poder de

negociacion disminuye.

La transportadora Estelar que es la que tiene mayor participacion en los despachos de
Melexa S.A.S. es la que asi mismo representa los costos méas altos; Melexa S.A.S. tiene clientes a
los cuales les realiza hasta 7.8 entregas en una semana, para los cuales se puede establecer
acuerdos de entrega que permitan optimizar los recursos y programar entregas dos o tres veces

por semana.

Si se genera una politica de manejo de fletes, garantizando que el valor del pedido
permita cumplir con la meta del 1.7% para gastos de fletes, Melexa S.A.S. podria llegar a ahorrar
en el gasto total del afio hasta un 25%, aplicando esta opcidn de la politica del valor minimo del

pedido.



16

Antecedentes Internacionales

Proyecto Plan de Mejora Para la Ferreteria Macofer, por los estudiantes Marco Andrés
Barahona Cueva en el afio 2015 en la Universidad de las Américas Facultad de Ciencias

Econdmicas y Administrativas, obteniendo los siguientes resultados

Se realiza un andlisis interno y externo de la ferreteria Macofer, con la finalidad de
conocer las oportunidades de crecimiento el negocio, haciendo rectificaciones y mejoras en las
areas gue sean necesarias y de esta manera posicionar a Macofer como la primera opcion en la
mente del consumidor al momento de adquirir material de construccién, asi como insumos
ferreteros. Como parte del estudio de factibilidad, se realiz6 un analisis interno de la empresa

evaluando cada area de esta, asi como sus fortalezas y debilidades.

Este estudio concluye que el area de marketing no ha sido explotada como deberia serlo
lo cual brinda una gran oportunidad de mejora. A lo mencionado anteriormente se le suma el
resultado del estudio realizado a la industria, del que se concluye que la industria de la
construccion es una de las que mayor crecimiento ha tenido durante los ultimos afios y se espera
que esta tendencia se mantenga a futuro. De esta manera tanto factores internos como externos
afirman la factibilidad de aplicar mejoras a la ferreteria Macofer. Con la finalidad de conocer
maés a fondo la percepcion del cliente, se realizé un estudio de mercado tanto a clientes
potenciales como clientes actuales, de esta manera saber como atraer a nuevos clientes y como
fidelizar a los actuales. Asi también se realizé una entrevista a un experto de la industria con la

finalidad de conocer de una manera mas certera el desenvolvimiento de negocios similares
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dentro del mercado. Ya con toda esta informacion procesada y analizada se elaboraron diversas

estrategias.

Finalmente se elabord un andlisis financiero, para demostrar la generacion de valor para
la empresa si se aplican las estrategias y mejoras propuestas. Como resultado de este analisis se
obtuvo un VAN de 112.036 USD y un TIR de 30% para un escenario esperado con un

apalancamiento del 60% de la inversion inicial.

Proyecto Plan de Mejora en el Area Logistica de la Empresa Antium S.A., por el
estudiante Rafael Antonio Contreras Bellido en el afio 2017, en la facultad de ingenieria

industrial de la universidad Cesar Vallejo de Lima Peru.

En esta investigacion se busca mejorar la productividad mediante la implementacion de
Lean Logistics con la finalidad de realizar de forma eficiente y eficaz las funciones y actividades
que se desarrollan en el area Logistica en dicha empresa. Para lograr dicho proposito se realizd
un diagrama de Ishikawa para identificar el problema principal del &rea logistica de la empresa
Antium y un andlisis de Pareto para identificar cuales de las causas del problema de baja
productividad se requerian tratar, asimismo la herramienta adecuada para realizar dicho
tratamiento. Una vez elegida la herramienta Lean Logistics para tratar el problema de baja
productividad, se realizé un mapeo general de la cadena de valor de la empresa, identificando el

flujo de las actividades que realiza el area logistica en coordinacion con otras areas.

Se elaboraron diagramas y fichas que ayudaron a la identificacion de los despilfarros en
las actividades descritas. Se determin0 que, de acuerdo con la naturaleza de la herramienta a

utilizar, es decir al ser una herramienta del tipo Lean, se debia previamente implementar las 5°S.
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Para la implementacion de 5°S se siguieron los criterios de clasificacion de: orden, limpieza,
estandarizacion y disciplina los cuales son debidamente descritos por esta metodologia. Una vez
implementada, se pudo obtener un &rea de trabajo mas limpia y segura para los trabajadores de
ANTIUM S.A. al mismo tiempo que permitio la ejecucion de auditorias periddicas para

mantener el estdndar deseado para el area logistica.

Proyecto Plan Estratégico para Mejorar el Proceso Logistico del Producto de Exportacién
"Camardn Tipo Pomada" desde Posorja hasta Long Beach, por los Christian Daniel Albuja
Pacheco y Belén Andreina Cabrera Tapia en el afio 2017, en la facultad de Ingenieria en

comercio exterior de la Universidad Tecnoldgica Empresarial De Guayaquil Ecuador.

Este disefio se desarrolla para verificar el proceso de exportacién que actualmente tienen
las empresas pequefias y medianas de camardn tipo pomada, ademas de identificar las falencias,
también las formas de cémo lograr mejorar su proceso logistico a pesar de diversas adversidades
como motivos econdémicos. El enfoque de este disefio esta relacionado con el comercio exterior,
especialmente en la parte operativa del proceso, ademas de la actividad comercial al momento de
exportar los camarones pomada a un mercado clave que es el americano. Por lo tanto, este disefio
va orientado a conocer los métodos y formas de como una empresa utiliza todos los recursos
posibles para llevar su mercancia a un nuevo mercado, con la finalidad de satisfacer a la

demanda del consumidor y el crecimiento economico del pais.

Este disefio incluye un marco teorico que facilita al lector a entender de mejor manera
este mercado que quiere potenciarse, donde incluye las fuentes de donde se extrajo la

informacion, ademas un estudio del mercado donde se menciona el analisis FODA 'y el PEST,



19

que es parte fundamental para la recoleccion de informacidn, también se establece un plan de
exportacion que es el proceso de cdmo la mercancia llegé a su lugar de destino una logistica un
poco compleja, pero que si se lo hace mal puede ocasionar pérdidas, ya que los camarones
pomada son productos perecibles y si se retrasa la exportacién se puede dafiar, y ademas de otros

permisos de calidad y sanitarios que tendréa que adquirir para lograr una eficaz exportacion.

Proyecto Plan de Mejoramiento en el Area Logistica para la Empresa Comercializadora y
Distribuidora Live Fruit para la Pulpa de Mora Congelada a Estados Unidos, por la estudiante
Lily Evayiseth Atehortua Carranza en el afio 2018, en la facultad de Mercadeo de la Universidad

Nacional Abierta y Distancia Unad (UNAD).

En este proyecto analizaremos los sobrecostos en el area de logistica para la exportacion,
el transporte de los productos, la gran cantidad de tramites. Etc. Los tiempos muertos son en la
mayoria de los casos es donde se incrementan los recargos, en el caso de los productos
perecederos la exportacion es mas compleja y los sobrecostos aumentan. Las empresas que
exportan frutas o pulpas congeladas de las mismas tienen mucha aceptacion en el mercado
global, realizar entregas de calidad no solo se convierte en un requisito, también se convierte en

su estabilidad dentro del mercado.

El objetivo de este proyecto aplicado en la empresa LiveFruit es mejorar el sistema
logistico de transporte, embalaje y distribucion la pulpa de mora establecer estrategias que
ayuden a esta organizacion en incursionar en la exportacion y logistica de sus pulpas,
dirigiendose al mercado norteamericano, y el sector frutero comercial y optimizar el acuerdo

TLC
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Proyecto Plan de mejora en el area de despacho en Importadora Regalado en la ciudad de
Guayaquil, por los estudiantes Ruth Pincay Valenzuela Y Alexis Rodriguez Garcia en el afio

2019, en la facultad de ingenieria de la Universidad De Guayaquil Ecuador.

Esta investigacion tiene como objetivos disefiar un plan de mejora basado en los
principios de calidad utilizando como metodologia las 5s, en el cual se busca la ejecucion de
cada etapa para reducir los tiempos de entrega en Importadora Regalado en el area de bodega,
con el fin de llevar a cabo un control eficiente, para cumplir en el menor tiempo posible las
6rdenes de pedidos realizados por los clientes. La empresa se dedica a la importacion,
distribucion y comercializacion de suministros de oficina y toda linea de Utiles escolares, en el
cual se puede aplicar la metodologia para establecer la calidad dentro de la compafiia. La
propuesta se plantea con base a la necesidad de resolver las falencias que existen en la
organizacion ejecutando la metodologia en dos partes; la etapa de seleccién, orden y limpieza,
son de accidn operacional y la etapa de estandarizacion y disciplina son de control, siendo esta la

mas relevante para obtener una correcta mejora continua.
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4.2 Marco Teobrico

4.2.1 Administracion y sus Principios Basicos

La administracion surgié desde que los seres humanos comenzaron a formar grupos para
lograr objetivos que no conseguian de forma individual, en su origen el significado proviene de
funciones que se cumplen bajo la direccion de otro, si bien existen grandes exponentes de la
administracion uno de los mas importantes y bajo el cual se rige este concepto es Idalberto
Chiavenato, quien sustenta que la administracion es ““el proceso de planear, organizar, dirigir y

controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos organizacionales™ (Chiavenato, 2004)

Por lo anterior para llevar a cabo una buena administracion se debe tener planeacion, este
es uno de los pasos en la directriz donde se define anticipadamente los objetivos, también se
debe organizar, este paso nos lleva a ordenar y coordinar el recurso proporcionado, ademas se
debe dirigir donde podemos orientar de manera asertiva y por ultimo controlar los recursos

mediante herramientas de medida y evaluacion.

Para fundamentar la administracion se establecen principios basicos como canal
metodoldgico a una buena administracion, de acuerdo con José Ramén Gallardo “Los principios
béasicos de administracion son 4 aspectos que hacen la diferencia entre una direccion empirica y
una direccion profesional, es importante realizarlos en el orden en que se mencionan.” (Gallardo

Hernandez, 2012)
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Planeacion

Define la meta de la organizacion. Los objetivos necesarios para alcanzar la meta y las
acciones para alcanzar cada objetivo: toma en cuenta los recursos que seran necesarios, las
prioridades que tendra cada objetivo y luego cada actividad, habra siempre que disefiar un plan

que debe conservar el enfoque que se pretende de la organizacion (mision, vision, valores, etc.)

Organizacion

“Se refiere a la ejecucion del plan, a poner las cosas donde deben ir para que la
organizacion funcione, coordina los esfuerzos, es decir: Hace equipos de trabajo y documenta y

establece procesos, personas responsables, cargas de operacion, etc.” (Gallardo Hernandez, 2012)

Direccién

Trata de conseguir la meta de la mejor forma posible, no solo optimizando recursos sino
obteniendo el mejor desempefio del personal. Tiene como principal herramienta la motivacion y

la adecuada supervision.

Control

“Esta actividad es en realidad una retroalimentacion, realiza la deteccion y correccion de
fallas en el sistema administrativo, determina el grado de cumplimiento de los objetivos y por lo

tanto de la meta. * (Gallardo Hernandez, 2012)

Sin embargo, la administracion expone los mismos ideales de obtener el éxito

organizacional, pero con una percepcion particular a través de Hit, Black y Porter, quienes
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definen la administracion como ““el proceso de estructurar y utilizar conjuntos de recursos
orientados hacia el logro de metas, para llevar a cabo las tareas en un entorno organizacional””

(Michael, Stewart , & Lyman, 2006)

Cualquier actividad que se realice en una organizacion debe aplicarse el proceso administrativo

para asi garantizar que se desarrolle de manera correcta:

Todas las actividades relacionadas con la produccién de bienes (productos) o con la
prestacion de servicios (actividades especializadas) las planean, coordinan, dirigen y controlan
las organizaciones; a estas las constituyen personas y recursos no humanos (fisicos y materiales,
financieros, tecnol6gicos, mercadoldgicos, etc.). La vida de las personas depende intimamente de

las organizaciones y estas dependen del trabajo de las primeras. (Chiavenato, 2004)

En la administracion no solo se debe ejecutar una estrategia que garantice un camino para
lograr el éxito mediante una buena gestion se requiere tener una excelente planificacion que

trace estandares de calidad y cumplimiento.

Lograr el correcto desarrollo de esta proyeccion implica recopilar informacion de campo
donde contemos con herramientas que nos acerquen a los triunfos propuestos, para ello el autor
James Stoner sustenta que la planificacion es ““el proceso de establecer metas y elegir medios

para alcanzar dichas metas™™ (Stoner, 1996)
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La importancia de las habilidades técnicas que se debe tener para realizar una correcta

administracion:

Incluyen el uso de conocimientos especializados y la facilidad para aplicar técnicas
relacionadas con el trabajo y los procedimientos. Por ejemplo, habilidades en contabilidad,
programacion de computadoras, ingenieria, etcétera. Las habilidades técnicas se relacionan con
el hacer; es decir, con el trabajo con "objetos", ya sean fisicos, concretos o procesos materiales.
Es relativamente fécil trabajar con objetos y cifras, porque son estaticos e inertes y no se oponen

ni resisten a la accion del administrador. (Chiavenato, 2004)

Maés alla de tener habilidades es muy importante que el grupo de trabajo cumpla de
manera correcta tal y como lo plantea Koontz y Weihrich, la administracion es “el proceso de
disefiar y mantener un entorno en el que, trabajando en grupos, los individuos cumplan

eficientemente objetivos especificos (Harold , Cannice, & Weihrich, 2004)

Las empresas y sus administradores deben estar abiertas al cambio, a la adaptacion de
nuevas tecnologias, estamos en un mundo en creciente desarrollo tecnolégico y debemos
amoldarnos a esto para que nuestras organizaciones no queden obsoletas a este nuevo mundo. El
administrador debe enfocarse en el futuro de modo que pueda preparar su empresa para enfrentar
los desafios que surgen, sea mediante nuevas tecnologias, nuevas condiciones sociales y
culturales, nuevos productos y servicios. Asimismo, debe pensar globalmente (ver el mundo) y
actuar localmente (en la empresa). Para que su empresa alcance la excelencia, el administrador

debe tener espiritu emprendedor, aceptar desafios, asumir riesgos y poseer un sentido de
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inconformismo sistematico. Solo asi el administrador puede conducir su empresa a una situacion

mejor. (Chiavenato, 2004)

4.2.2 Logistica

La Logistica “Es el proceso de planificacion, implementacion y control eficiente del flujo
efectivo de costes y almacenaje de materiales, en curso y productos terminados, asi como la
informacion relacionada desde el punto de origen al punto de consumo con el fin de atender a las

necesidades del cliente. (Anaya, 2007)

Su etimologia proviene del inglés Logistics, (Gardey, 2009) sustenta que la logistica es
el conjunto de los medios y métodos que permiten llevar a cabo la organizacion de
una empresa o de un servicio. La logistica empresarial implica un cierto orden en los procesos

que involucran a la produccién y la comercializacion de mercancias.

Comparado con la anterior definicion la logistica va muy ligado a la administracion
segun Lamb, Hair y McDaniel, la logistica es "el proceso de administrar estratégicamente el flujo
y almacenamiento eficiente de las materias primas, de las existencias en proceso y de los bienes

terminados del punto de origen al de consumo™ (Charles, Hair , & Carl, 2002)

Es de gran importancia tener en cuenta que se debe saber el manejo de tiempo y espacio
para lograr resultados 6ptimos, relacionado con esto Enrique B. Franklin, afirma que
la logistica es "el movimiento de los bienes correctos en la cantidad adecuada hacia el lugar

correcto en el momento apropiado™ (Enrique, 2004)
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La Importancia de la Logistica

Cabe destacar que dentro de cada actividad realizada existe un rol importarte de logistica,
el principal proposito de la logistica es facilitarle al usuario el producto que busca, en los
momentos precisos y en las cantidades que reclaman. Todo ello haciéndoselo llegar al punto de

venta y con el menor coste posible. (Enrique, 2004)

La logistica gira en torno a crear valor: valor para los clientes y proveedores de la
empresa, y valor para los accionistas de la empresa. El valor en la logistica se expresa

fundamentalmente en términos de tiempo y lugar. (Ballou, 2004)
La Logistica de Distribucion

La logistica de distribucion también conocida como logistica de salida, es una etapa o
fase de la cadena de suministro que se encarga de gestionar las actividades relacionadas con la
distribucion de productos hacia los compradores, incluyendo almacenaje y entrega. Distribucion
es un término empleado en la produccién y el comercio para describir la etapa de la cadena de
abastecimiento, que se encarga de las actividades relacionadas con el movimiento de los

productos terminados desde el final de la fabricacion hasta el consumidor. (Avila, 2010)
Modelo Descentralizado

Es el modelo de distribucion mas usual entre los sectores industriales. Al terminar la fase
de fabricacion, los productos son distribuidos a través de un almacén regulador a diferentes

delegaciones, quienes se encargan de suministrar los productos a su respectiva zona. La mayor
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ventaja de este modelo es la cercania de los productos al punto de destino y la mayor desventaja

consiste en su alto costo de infraestructura. (Avila, 2010)

Modelo Centralizado

Debido a los adelantos en las comunicaciones con los clientes (Internet, EDI-Electronic
Data Interchange) y las mejoras en los plazos de transporte (carreteras, autopistas) las
organizaciones han decidido planificar sus rutas de distribucion y asi disminuir los costos que

incurria con el modelo descentralizado. (Stoner, 1996)

4.2.3 Flujos de la Cadena de Suministro

La gestion de la cadena de suministros consiste esencialmente en la gestion del flujo de

materiales y del flujo de informacién donde coexisten dos tipos de flujos:

Flujo de materiales

Transcurre desde el proveedor al cliente final.

Flujo de informacién

Circula al contrario que el de materiales y se refiere a drdenes de compra, datos sobre fecha de

entrega, prestaciones de productos, etc. (Andino, 2006)
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4.2.4 Componentes de la Cadena de Suministro

Visibilidad

El objetivo perseguido es que cualquiera de las empresas integrantes de la cadena
intermediaria, minoristas, productores, o suministradores puedan acceder a los datos necesarios

para tomar mejores decisiones de cara a aumentar al servicio al cliente (Andino, 2006)

Rapidez

La finalidad de la cadena es prestar mejor servicio al mercado, con menores costes, las
causas de la lentitud, retrasos y fallos en las entregas de producto a los clientes esta en largos

plazos de ejecucion (fabricacion, entrega, etc.) (Andino, 2006)

Variabilidad

Entendemos por variabilidad cualesquiera incidencias no previstas que los agentes han de
tratar la variabilidad, o aleatoriedad, es un factor inherente a la de manda de mercado si
cualquiera de los agentes de la cadena transmite al anterior finalmente de la demanda que recibe,

todos sufriran de igual manera la aleatoriedad del mercado. (Andino, 2006)

Estrategias sobre la velocidad de entrega

La velocidad en la transmision del producto es vital para el éxito de la cadena por varias
razones estratégicas: atencion al mercado, rapidez de respuesta a cambios, del producto, etc. Y
de costes: menores inventarios, reduccion de aleatoriedades, acortamiento del horizonte de

prediccion etc. (Andino, 2006)
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El Cross Docking

Es una técnica para cortar tiempos de permanencia del producto en etapas intermedias de
las cadenas, no es usual su practica en los fabricantes y proveedores de estos, aunque es méas

frecuente en intermediarios no productivos, mayoristas, minoristas etc.

La finalidad es mover el producto para que permanezca en el almacén el tiempo posible.
Para comprender bien su utilidad, ha de decirse que cuando un mayorista, por ejemplo, recibe el
producto, debe realizar multiples tareas desde recepcion, control de cantidad y calidad del
producto, hasta fraccionar las cargas y hacer otras de menor cantidad re empaquetarlo. Todo este

proceso a veces puede llevar dias o semanas (Andino, 2006)

Se reemplazan las delegaciones por plataformas cross docking (carga/descarga) que se
denominan sitios de recepcion y reexpedicion de mercancia. En estas plataformas, el fabricante
entrega los productos y el comerciante los reexpide en maximo un dia. No implican almacenaje
de los productos, consiste en el flujo rapido de mercancia desde el proveedor al punto de venta.

(Rojas, 2011)

Sistema de Identificacion por Radio Frecuencia

Todos hemos oido que en el futuro no habra puntos de venta manuales. Cuando un cliente
de un supermercado pase a través de un sistema de rastreo electrénico, automaticamente su
factura estara lista con los detalles de su compra. Es otra forma de acelerar la manipulacion del
producto por medio de empleo de tecnologia, ademas otra de las ventajas es la de eliminar

errores en la identificacion y manejo del producto.
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La union de esta técnica con medios informaticos ofrece a los integrantes de la cadena de
aumentar su visibilidad, ya que la facilidad de introducir datos en la base informatica es mayor
por lo que estas son mas completas y la actualizacion se hace en tiempo real. Asimismo, permite
la localizacién del producto dentro de la cadena, lo que ayuda a mejorar el sincronismo de las
operaciones y como consecuencia, mejorar la rapidez de circulacién a través de la cadena.

(Andino, 2006)

4.2.5 Evaluacion de las Prestaciones de la Cadena de Suministros

La prestacion de cadena de suministros se mide mediante parametros o indicadores de
gestion. Estos indicadores se han de elegir de manera que nos informen de las prestaciones de la
cadena en su conjunto y no de las prestaciones logisticas internas de cada empresa integrante.
Por ejemplo, la rotacion de inventarios es un indicador que dependiendo donde se calcula tiene

un sentido u otro. (Andino, 2006)

El concepto de cadena de suministro hace referencia al control y seguimiento de todas las
operaciones realizadas sobre el producto, desde las materias primas hasta la entrega como
producto terminado al cliente. Una cadena de suministro es una red de empresas que cooperan en
la entrega de productos o prestaciones de servicios a los clientes, por lo tanto, es muy importante
la relacion que hay entre cada parte involucrada como lo indica el autor Andino: La cadena de

suministro se basa en la cooperacion entre los agentes que la forman. (Andino, 2006)
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4.2.6 Diagnostico Logistico

Un diagnostico logistico tiene como mision detectar aquellos factores criticos
(disfunciones), que generan situaciones no deseables y que repercuten de forma severa el margen
bruto de la empresa. Este debe detectar los factores endégenos que distorsionan el proceso
logistico, sugiriendo en consecuencia los aspectos que deben ser objeto de revision o

modificacion. (Anaya Tejero & Polanco Martin, 2007)

4.2.7 Etapas del Diagndstico

El enfoque principal de un diagndstico es conocer una serie de problemas para plantear
un plan de accion a través de mejoras que orienten a la correccion de procedimientos y
crecimiento constante de la organizacion. Segin ANAYA, Julio POLANCO, Sonia se debe tener

como guia las siguientes etapas para obtener un buen diagndstico:

Entrevista Preliminar

En esta etapa se fijan los objetivos del estudio directamente con los responsables de la

empresa 0 area a estudiar, se debe contar con un calendario de accion.

Visita a las Instalaciones

Es necesario conocer los procesos y asi poder entender su funcionamiento, los recursos
disponibles, el sistema de trabajo, el volumen de trabajo, etc. Cuando se realice este primer
acercamiento, se contara con una vision global que permitira la preparacion de los cuestionarios

para toma detallada de datos.
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Recogida de Datos

Una vez se definen los objetivos del diagndstico, se visita las instalaciones conociendo a
fondo el proceso y su sistema se estructuran los cuestionarios para la toma de datos. Dichos

cuestionarios proporcionaran informacion detallada para su posterior andlisis.

Validacion de Datos

En esta etapa se realiza un resumen de los datos obtenidos, con objeto de comprobar la
integridad de la informacion y consistencia de los datos. Analisis En el andlisis se hace un

estudio detallado con informacion cualitativa y cuantitativa de los datos recolectados.

Informe Final

Esta etapa incluye las conclusiones del analisis.

4.2.8 Plataforma de Consolidacién

En este modelo el negocio central es la distribucion de productos de diferentes
proveedores, ya que muchas empresas no mueven el volumen de productos necesarios para llenar
camiones; por esta razon, deciden aliarse con otros cargadores y asi, con varias cargas pequefias

llenar un tréiler. (Rojas, 2011)

Tipos de Carga

Carga general: se compone por articulos individuales dispuestos en cantidades pequefias.
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Suelta (no unitarizada): bienes sueltos que se manipulan como unidades separadas en paquetes,

sacos, cajas, piezas atadas entre otras.

Unitarizada: articulos individuales o carga suelta, agrupados en unidades como pallets o

contenedores que estan listos para ser transportados.

Carga a granel: existen diferentes tipos, liquido, solido o seco, estos graneles se almacenan en

general en tanques o silos, se transportan por bandas o ductos. (Batista, 2011)

Naturaleza de la Carga

Carga perecedera: generalmente son productos alimenticios que tienen degradacion en las
caracteristicas fisicas, quimicas y microbioldgicas; esta carga requiere condiciones especiales en

su movilizacion; por ejemplo, de conservacion y control de temperatura, entre otros.

Carga fragil: estos productos por sus caracteristicas y su naturaleza de riesgos a los que
estan sometidos durante el trayecto para llegar a su destino merecen un especial empaque y

embalaje.

Carga peligrosa: productos que poseen caracteristicas explosivas, combustibles,
oxidantes, venenosas, radioactivas o corrosivas y pueden causar accidentes y dafos a personas,

medio ambiente u otros medios de transporte.

Carga sobredimensionada y de pesos especiales: esta clase de carga suele ser voluminosa
y pesada, presentando restricciones en los medios de transporte y generan sobre costos en fletes.

(Batista, 2011)
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4.2.9 Despachos

Una de las &reas mas importantes en el proceso logistico que interrelaciona el modelo de servicio

son los despachos definidos de la siguiente manera:

Proceso en el cual se gestiona la salida de la mercaderia, que va desde la generacion de la
documentacion necesaria (guias de remision, hoja de packing, etc.); la inspeccion fisica del
producto (fisico vs. documentos); hasta el embarque de la mercaderia en el transporte

correspondiente. (Chuquino, 2020)

4.2.10 Tics en los Despachos

Con la globalizacién del planeta y nuevas tecnologias que ingresan al mercando es de
mucha importancia la aplicacion de soporte en plataformas o metodologias que la tecnologia nos
brinda para hacer de los procesos un mecanismo dinamico que minimice tiempos, de acuerdo
con estos lineamientos Tomas Gorbe se refiere el ingreso de tecnologias en los despachos como

un eje fundamental en el desarrollo y potencializacién de este.

Para los empresarios, cada vez es mas clara la necesidad de disefiar el futuro de sus
decisiones de hoy y seleccionar de forma coherente las alternativas mas convenientes y propicias
al éxito. Tal aspiracion demandara un adecuado soporte en Tecnologias de la Informacion. Lo

que hace necesario una innovacion asociada a las tareas diarias de cada empresa. (Gorbe, 2007)

Por lo anterior las tecnologias en los despachos juegan un papel importante que cada vez
toma maés fuerza con un lenguaje asertivo que innova y se actualiza a pasos gigantes en la

integracion de recurso humano, maquinaria y desarrollo tecnolégico.
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4.3 Marco Contextual

4.3.1 Historia

Transportadora La Prensa de Valle S.A.S. es una empresa familiar Vallecaucana fundada
en Cali el 8 de marzo de 1961 por el sefior Pablo Hidalgo, en sus inicios como sociedad limitada
era una empresa pequefia que se encargaba de transportar prensa a algunas ciudades del Valle,

posteriormente empiezan a transportar encomiendas hacia las ciudades de Popayéan y Pereira.

Con el pasar de los afios la compafiia tiene un crecimiento progresivo aumentando la
cobertura y su presencia en otros departamentos del suroccidente colombiano como Narifio,
Tolima y Antioquia, la inclusion de grandes clientes de la manufactura dio un gran impulso
generando incremento en la produccién y mas empleo, ampliando su oferta de transporte,

renovando su flota de vehiculos para ser mas competitivos en el mercado.

En la década de los 90 inicia una nueva era en la administracion de la organizacion
quedando los hijos de don Pablo al frente de las actividades. Luz Angela Hidalgo, Olga Hidalgo
y Carlos Hidalgo promueven una serie de cambios y trabajo en equipo que apuntan al desarrollo

y ampliacion de los productos y cobertura.

En el afio 2000 con mas de 200 empleados la compaiiia se traslada al municipio de
Yumbo por estrategia y plan de ordenamiento. En el 2010 cambian su razén social a

Transportadora La Prensa Del Valle SAS y hoy en dia se consolidan como una de las empresas
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maés grandes de la region generando més de 500 empleos directos y unos 250 indirectos entre

aliados estratégicos.

Actualmente se cuenta con 9 sedes desde donde se establecen las operaciones logisticas

que son: Yumbo, Medellin, Pereira, Ibagué, Neiva, Pasto, Manizales, Popayén e Ipiales.

4.3.2 Misién

Recolectar, organizar y distribuir mercancias con entregas garantizadas dedicadas a
satisfacer las necesidades de transporte y logistica de nuestra comunidad a nivel nacional. Dando
soluciones de transporte de carga a personas naturales, pequefia, mediana y grande empresa,

asegurando un servicio directo a las diferentes poblaciones de nuestro pais.

4.3.3 Vision

Transportadora la Prensa del Valle S.A.S., serd un modelo de empresa que brinde
soluciones logisticas innovadoras, reconocida a nivel nacional por su excelencia en el servicio,
con infraestructura y tecnologia de punta en el sector; operado con personal competente para

garantizar la seguridad y confianza de las partes interesadas.

4.3.4 Valores

Respeto, contribuir al mantenimiento de un ambiente de trabajo y aceptando los derechos
y las diferencias de las demas personas, brindando un trato considerado y cortés a las personas

con las que dia a dia nos relacionamos.
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Solidaridad, la disposicion a ayudar a los comparieros cuando necesiten apoyo. Actuar

siempre regidos por la operacion para lograr los objetivos propuestos por Transprensa.

Disciplina, Es la disciplina de estar a tiempo para cumplir nuestras obligaciones diarias,
pues al vivir este valor en plenitud estamos en condiciones de realizar mas actividades,

desempefiar mejor nuestro trabajo, ser merecedores de confianza.

Justicia, actuar con legalidad, justicia e imparcialidad tanto en la prestacion de servicios
como en las relaciones laborales sin tratar con privilegio o discriminacion, sin tener en cuenta su
condicién econdmica, social, ideoldgica, politica, sexual, racial, religiosa o de cualquier

naturaleza.

Lealtad, trabajar dia a dia demostrando un alto sentido de pertenencia y compromiso,

defendiendo el nombre de Transprensa.

Creatividad e Innovacion, trabajar en pro del desarrollo personal e institucional, creando
nuevas y mejores formas de hacer las cosas, manteniendo siempre una actitud de flexibilidad

hacia el cambio que a su vez permita la basqueda de soluciones hacia contratiempos inesperados.

Responsabilidad, el manejo eficiente de los recursos en la realizacion de nuestras
actividades se deben realizar de modo que cumplan con excelencia y calidad los objetivos y

metas de Transprensa.

Honestidad y Etica, actuar con la verdad en todos y cada uno de los actos hacia nuestros
clientes, compafieros y comunidad en general, imprimiendo un sentido de confianza, fiabilidad y

transparencia en nuestra empresa.
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4.4 Marco Legal

Razon social: Transportadora La Prensa Del Valle S.A.S.

Numero identificacion tributaria: 890.301.067 — 4

Tipo de Organizacion: Sociedades Por Acciones Simplificadas Sas.

Fecha de constitucion: 03 de marzo de 1961

Tamario de la empresa: Grande

Actividad econdmica: la sociedad tendrd como objetivo principal la actividad de transporte de

carga por carretera.

4.4.1 Politicas de Calidad

En Transportadora la Prensa del Valle Transpresa S.A.S., estamos comprometidos a
satisfacer las necesidades de nuestros clientes, asegurando la calidad en nuestros servicios
evidenciados en la oportunidad y eficacia en las entregas, evaluando los riesgos y garantizando
una disponibilidad fisica, 6ptima manipulacién delas mercancias y exactitud del inventario para
lograr mantener la confianza depositada en nuestra organizacion, por ellos brindamos un equipo
de trabajo competente y de alta calidad humana, brindandole bienestar a nuestros colaboradores

internos haciendo los mas comprometidos con la misién y vision de la empresa.

4.4.2 Politica de Tratamiento de Datos

El presente documento establece las Politicas de Tratamiento de Datos Personales de

Transportadora la Prensa del Valle S.A.S. (en adelante, Transprensa), en cumplimiento de las
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disposiciones de la Ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013, y en él se describen los
mecanismos por medio de los cuales Transprensa garantiza un manejo adecuado de los datos
personales recolectados en sus bases de datos, con el fin de permitir a los titulares el ejercicio del
derecho de Habeas Data. Los datos personales administrados o tratados por Transportadora la
Prensa del Valle S.A.S. provienen del ejercicio de sus funciones de caracter privado y del normal

desarrollo de su actividad econdmica definida en su objeto social.

Mediante la Ley 1581 de 2012 el Congreso de la Republica de Colombia expidi6 el
Régimen General de Proteccion de Datos Personales, el cual, de conformidad con su articulo 1°,
tiene por objeto desarrollar el derecho constitucional que tienen todas las personas a conocer,
actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bases de datos o
archivos, y los demas derechos, libertades y garantias constitucionales a que se refiere el articulo
15 de la Constitucion Politica; asi como el derecho a la informacion consagrada en el articulo 20

de la misma.

Alcance La Politica de Tratamiento y Proteccion de Datos Personales presentada a
continuacion, se aplicara a todas las Bases de Datos y/o Archivos que contengan datos
personales y que sean objeto de tratamiento por Transprensa considerada como responsable y/o

encargado del tratamiento de los datos personales.

Objetivo Con la implementacion de esta politica, se pretende garantizar la reserva de la
informacion y la seguridad sobre el tratamiento que se le dara a la misma a todos los clientes,
proveedores, empleados y terceros de quienes Transprensa ha obtenido legalmente informacion y

datos personales conforme a los lineamientos establecidos por la ley regulatoria del derecho al



42

Habeas Data. Asimismo, a través de la expedicion de la presente politica se da cumplimiento a lo

previsto en el literal K del articulo 17 de la Ley 1581 de 2012

4.4.3 Politica de Seguridad Vial

Para Transprensa SAS, es importante concientizar a su personal en la seguridad vial, por
esto nuestro compromiso es generar una cultura que promueva la formacion de habitos y
conductas seguras en la via, con el fin de garantizar que nuestros conductores y vehiculos tanto
directos como terceros, cumplan con todo lo que dicta el codigo de transito nacional para reducir
la accidentalidad. En Transprensa S.A.S., nuestras operaciones logisticas asumen
responsabilidades de reduccién de los eventos que causen dafios a personas, infraestructura y

medio ambiente.

4.4.4 Politica Ambiental

Transprensa S.A.S. consiente de la necesidad de conservar un mundo mejor para las
préximas generaciones ha definido 4 directrices con el fin de brindar sostenibilidad, siendo asi
nuestra expresion de respeto por la vida que es la materializacion del compromiso Ambiental

Empresarial.

Pilares Ambientales

Esta compuesto por logistica con conciencia ambiental, conciencia manejo de residuos, conciencia

en el uso de la energia y conciencia en el manejo del agua.
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Cédigo De Comercio

Articulo 981. <CONTRATO DE TRANSPORTE>. <Articulo subrogado por el
articulo 1 del Decreto extraordinario 01 de 1990. El nuevo texto es el siguiente:> El transporte es
un contrato por medio del cual una de las partes se obliga para con la otra, a cambio de un precio,
a conducir de un lugar a otro, por determinado medio y en el plazo fijado, personas o cosas y

entregar estas al destinatario. (Cdodigo de comercio colombiano) (Robayo, 2019)

Articulo 982. El transporte estard obligado a conducir a las personas o a las cosas sanas y
salvas al lugar a o sitio convenido, dentro del término, por el medio y clase de vehiculos
previstos en el contrato y, en defecto de estipulacion, conforme a los horarios, itinerarios y
demas normas contenidas en los reglamentos oficiales, en un término prudencial y por una via

razonablemente directa. (Robayo, 2019)

Ley 336 del 1996

Articulo 1°-La presente ley tiene por objeto unificar los principios y los criterios que
serviran de fundamento para la regulacion y reglamentacién del transporte publico aéreo,
maritimo, fluvial, férreo, masivo y terrestre y su operacion en el territorio nacional, de
conformidad con la Ley 105 de 1993, y con las normas que la modifiquen o sustituyan. (Robayo,

2019)

Resolucién 13791 del 21 de diciembre de 1988: por la cual se determinan los limites de
pesos y dimensiones de los vehiculos de carga para la operacion normal en las carreteras del

pais.
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5. Metodologia

5.1 Método de Investigacion

El conocimiento deductivo permite que las verdades particulares contenidas en las
verdades universales se vuelvan explicitas. Eso es que aparte de situaciones generales se lleguen
a identificar explicaciones particulares contenidas explicitamente en la situacion general. Asi de

la teoria general acerca de un fendmeno o situaciones particulares. (Mendez, 2011)

El método de investigacion es deductivo porque parte de lo general a lo particular,
enfocado en el area de despachos de la empresa Transprensa SAS se realiza el respectivo
conocimiento de la cadena logistica con conceptos administrativos, se toman referencias de
empleados lideres del proceso de recogidas donde deben cerrar el ciclo de manera exitosa, de tal
manera cada andlisis especifico realizado en la interrelacion del servicio conlleva a un resultado

general que nos permite presentar una propuesta de un plan de mejora para la organizacion.

5.2 Tipo de Investigacion

Alcanceé Descriptivo

Con frecuencia, la meta del investigador consiste en describir fendmenos, situaciones,
contextos y eventos; esto es, detallar como son y se manifiestan. Los estudios descriptivos
buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir,

Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre
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los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se

relacionan estas. (Sampieri, 2010)

Con base en el concepto anterior, la investigacion es de tipo descriptivo porque vamos a
proceder a definir propiedades y caracteristicas del &rea de despachos de la empresa Transprensa
SAS teniendo como fundamento el proceso actual que se ejecuta en la recoleccion de mercancia,
desde que se recibe una solicitud del cliente hasta que finaliza dado que se falla en servicios por
falta de un método que sea mas eficaz a la hora de cumplir la cadena de servicio en la asignacion
de recogidas en la empresa, con la premisa de realizar una mejora se analiza el proceso y su
entorno con el apoyo de uno de los investigadores que labora en el &rea principal en el orden
logistico, teniendo en cuenta conceptos administrativos que permiten que este método sea
objetivo en la trazabilidad, no obstante para un perfeccionamiento se detallara la informacién con
los principales rasgos negativos con el fin de obtener problemas que se presenten en el terreno y

realizar una propuesta para mayor eficacia.

5.3 Enfoque de Investigacion Cualitativo

Enfoque cualitativo Utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar

preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion (Sampieri, 2010).

Roberto Hernandez Sampieri sefiala que el enfoque cualitativo busca principalmente
“dispersion o expansion” de los datos e informacidon, mientras que el enfoque cuantitativo
pretende intencionalmente “acotar” la informacion (medir con precision las variables del estudio,

tener “foco”).
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El enfoque de la investigacion es cualitativo porque cumple con caracteristicas donde se
evalUan datos que permiten interpretar el proceso a mejorar teniendo en cuenta el desarrollo y
ejecucion en los despachos de la empresa Transprensa, ademas de conocer necesidades internas
para ajustar requerimientos por el personal que labora. La investigacion describe conceptos

ajustados a la actividad comercial de la empresa donde se analiza la informacion recopilada.

5.4 Fuentes y Herramientas de Investigacion

Definimos como fuentes primarias aquellas que contienen la informacién original, sin
modificar de la empresa, para ello utilizamos herramientas de investigacion como entrevistas u
otros mecanismos que nos permitan conocer la situacion actual. Las fuentes secundarias sirven
para analizar las fuentes primarias, a través de las cuales recopilamos informacién tomada de

documentos, revistas, bases de datos, libros, paginas de internet necesaria para la investigacion.

Por lo anterior direccionamos la consecucion de informacion a través de fuentes de
caracter primarias mediante la autorizacion de la gerencia de la empresa Transprensa SAS con la
implementacién de una entrevista estructurada de preguntas abiertas al coordinador del area de

recolecciones, con la que se espera tener méas informacion del proceso.

Adicionalmente utilizamos fuentes secundarias, ya que se recopila informacién de la
organizacion respecto a su trayectoria en el mercado teniendo en cuenta su actividad comercial
mediante pagina web, y canales oficiales de la compafiia, dado que es una empresa enfocada en

la prestacion de servicios facilita la interaccion del publico externo que conoce la compafiia.
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6. Desarrollo de los Objetivos

Se disefia una propuesta de un plan de mejora para el area de despachos de la empresa
Transprensa S.A.S. de la ciudad de Cali mediante un conjunto de caracteristicas y conceptos
adquiridos previamente acorde a la actividad comercial desarrollada por la empresa a través de
mecanismos investigativos, la propuesta constituye no solo obtener resolucion de causas que
afectan el proceso, abarca una globalizacion que satisfaga el entorno, por lo cual se desarrollaran
objetivos especificos que ejecutamos en tres partes, inicialmente mediante un diagndstico del
area, luego buscaremos variables que inciden en el despacho para finalmente obtener la
presentacion de una propuesta de plan de mejora dando respuesta a las necesidades de la

empresa.

6.1 Diagndstico del Area de Despacho

Se realiz6 un diagnostico para el area de despachos de la empresa Transprensa S.A.S. en
la ciudad de Santiago de Cali iniciando con la recopilacién de informacidon basica de la empresa
y su actividad comercial fundamentada en la prestacion de servicios con un enfoque logistico en
el transporte de mercancia terrestre, se conoce el proceso general y funcional tomando como
criterio de busqueda el hallazgo de aspectos por medio de observacién directa y entrevista con el
jefe del departamento. Hemos tomado factores internos y externos del proceso de despachos
analizando sistematicamente los sectores a través de un orden Idgico para tener una perspectiva
de la situacion que nos permita generar puntos positivos y negativos a traves de una matriz
DOFA con base en el funcionamiento del proceso actual obteniendo como resultado de esta

inspeccion organizacional lo siguiente:



FORTALEZAS

El proceso cuenta con personal con
experiencia.

La empresa tiene gran recorrido en el
mercado con 60 anos de experiencia

Internas

Hay una organizacion definida que tiene

areas estructuradas.

OPORTUNIDADES

Canales de comunicacién en redes sociales.

Capacidad de respuesta operativa.

Alta demanda de Incorporacién de las TICS
en el proceso operativo.

Externo

Figura 3 - Matriz DOFA

Fuente: Elaboracién propia.

DEBILIDADES

Falta de planeacion en proceso de
capacitacion .

Alta rotacion del personal operativo.

Procesos manuales en el despacho.

AMENAZAS

Nuevos Competidores

Cancelacién de despachos de clientes.

Problemas de orden publico, paros

nacionales

48
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Fortalezas

F1. El Proceso Tiene Personal Con Experiencia

Los procesos de la organizacién cuentan con algunos empleados que llevan un lapso
extenso en labores logisticas, a raiz de este tiempo han implementado un conocimiento amplio y
sustancial de cada area donde deben aplicar sus destrezas, haciendo de esto un factor importante

para el cumplimiento de los deberes.
F2. La Empresa Tiene 60 Afios De Experiencia

Transprensa ha tenido un buen rendimiento, catalogada entre las 500 empresas mas
influyentes del valle del cauca, cuenta con 60 afios de experiencia en el mercado de transporte de
mercancias en los cuales ha dado solucién oportuna a las necesidades de sus clientes, abarca el
92% de las poblaciones del occidente colombiano, generando de esta forma un punto de

equilibrio de esta, en el comercio y estabilidad de sus colaboradores.
F3. Hay Una Organizacion Definida Que Tiene Areas Estructuradas

Se identifican varios principios de la administracion en cuanto al orden de sus
instalaciones y la conformacion de sus estructuras, la cual le ha permitido el crecimiento e
implementacion de nuevas metodologias de trabajo para desempefiarlas de una manera ordenada

en los procesos pertinentes y necesarios.
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Debilidades

D1. Falta de Planeacion en el Proceso de Capacitacion.

El proceso de capacitacion para el personal que ingresa al &rea de despachos debe ser
realizado con anticipacion, ya que debe ejecutarse para que el empleado se desempefie
correctamente, estos espacios de formacion laboral son necesarios para el cumplimiento
adecuado de las tareas asignadas, donde los empleados deben ser dirigidos y no omitirse como

sucede en algunas ocasiones por necesidades de labores operativas inmediatas.

D2. Alta Rotacién del Personal Operativo

Constantes egresos e ingresos del personal operativo y contratacion de este con gran
frecuencia, produciendo vacios de espacios laborales cuando un operario nuevo no desempefia
todas las funciones como lo hace alguien con mayor tiempo, creando un margen de error en las

labores y poca proactividad en los procesos.

D3. Procesos Manuales en el Despacho

Facturacion manual, generacién de planillas y 6rdenes de cargue manual en el despacho
arroja como resultado ineficiencia en los procesos por pérdida de tiempo sumado a sobre costos

por documentacion fisica.
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Oportunidades

O1. Canales de Comunicacion en Redes Sociales

Los canales de comunicacion se han venido implementando con el avance de internet,
estos logran acaparar mas el mercado y llegar de una manera més oportuna a la necesidad del
cliente, logrando que la mayor parte del publico que requiera el servicio conozca la empresa,

aprovechando las oportunidades y rating que actualmente se tiene.

02. Capacidad de Respuesta Operativa

La capacidad de atencion a solicitudes hechas por los clientes es alta, esto se debe a que
la cobertura del servicio maneja un buen esquema de recoleccion del pedido, de este modo

atendiendo toda la demanda presente en el mercado.

03. Alta Demanda de Incorporacion de las TIC en el Proceso Operativo

El avance de las TIC para procesos logisticos es una oportunidad que se puede adaptar en
la mayoria de los procesos para optimizar aquellas labores que son repetitivas y que requieren

mayor agilidad para el cumplimiento de despachos, érdenes y servicios.

Amenazas

Al. Nuevos Competidores

El mercado de mensajeria y servicios de logistica para envios y recepcion de mercancias

es un mercado muy amplio a nivel nacional, el cual es accesible por cualquier entidad que se lo
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proponga, cada vez se suman mas empresas que planean satisfacer y tomar cobertura de partes
del pais donde el acceso es muy complicado, para asi ganar terreno de estos puntos como

estrategia principal.

A2. Cancelacion de Despachos del Cliente

Normalmente se pueden presentar cancelaciones de despachos los cuales ya estan
programados o en los cuales ya se ha gastado parte de la logistica implementada para dar un
buen servicio, siendo una causal de mayor importancia ya que ocasiona pérdida de tiempo y

espacio en camiones que quizas ya lleven la mercancia o que ya esté lista en bodega.

A3. Problemas de Orden Publico Como Paros Nacionales

Los problemas de orden publico o alteraciones en las vias es una de las principales
amenazas que puede presentar una empresa de transporte, ya que se hace imposible la entrega de
mercancia o se puede correr el riesgo de sufrir dafios en los camiones o perdida de los articulos,

asi mismo es causal de cancelacion de pedidos y baja de manda del servicio.

Descripcion del proceso operativo.

El proceso logistico de Transprensa comprende las actividades de recoleccion de
mercancia, despacho y distribucion de las mercancias, el objetivo de este proceso es la mejora de

la productividad en cuanto tiempo y costos para la compafiia.
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6.1.1 Procedimiento de Recoleccién de Mercancia.

Con la recopilacion de informacidn del area de despachos se realiza la siguiente descripcion

detallada de las tareas realizadas en el proceso:

Solicitud de servicio: Es la interaccion del cliente y empresa que surge con la necesidad
de transportar mercancia de un sitio a otro bajo pardmetros de servicio establecidos por
Transprensa a cambio de un valor econdémico, esta solicitud se realiza la a través del area de

CALL CENTER o COMERCIAL, via telefénica o mediante correo electronico.

4 \
‘QQ

Figura 4 - Solicitud de Servicio

Nota: Recepcion de informacidn por diferentes canales. Fuente: www.icorp.com.mx
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Generacion orden de cargue: Es el documento que utiliza Transprensa para la
recoleccion de mercancia, en él se ingresan datos del cliente para programar el servicio en el

sistema y puede ser creado por el CALL CENTER, coordinadores de recogidas.

LINEAS DE ATENCION
CALI: (2) 485 3888
MEDELLIN: (4) 605 0144

PEREIRA: (6) 340 1439
PASTO: (2) 738 2001
IBAGUE: (8) 277 0272
NEIVA: (8) 863 1271

POPAYAN:(2) 836 8162
LINEA GRATUITA PARA TODO EL PAIS 018000-428400

Figura 5 - Call Center

Nota: Canal principal de atencidn al cliente en Transprensa SAS.

Fuente: www.transprensa.com

Planilla de recogidas: Es el documento donde los auxiliares de ruta tienen los nombres y
namero de érdenes de cargue de los clientes a los que se les prestara el servicio, en esta planilla
se deben asignar las solicitudes que correspondan a la ruta y es generado por coordinadores de

recogidas.

Ruta de recogida: Es el recorrido que se hace en los diferentes puntos donde los clientes
programan servicio de acuerdo con horarios y parametros establecidos, permite tener una
adecuada planificacion segun ubicacion geografica, capacidad y demanda requerida, dirigida por

los coordinadores del area quienes asignan cada solicitud en la planilla de recogidas.
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Figura 6 - Rutas de Recogidas

Nota: Vehiculos en rutas de Transprensa SAS. Fuente: www.transprensa.com

Recoleccion de mercancia: Es el proceso que ejecuta el auxiliar operativo tomando
medidas de la mercancia que se va a despachar de acuerdo con las politicas y tabla de tarifas
establecidas por Transprensa garantizando que cumpla con las condiciones técnicas y logisticas
para su transporte, se realiza factura de venta segin corresponda en modalidad contra entrega de
contado o cuenta corriente mediante la generacion de factura electrénica o manual, una vez el
cliente acepte el valor se procede a cargar la mercancia en el camion e ingresar informacion de
las cantidades en la planilla de recogidas y orden de cargue manualmente para ser llevada a la

bodega principal de la empresa en Acopi Yumbo.
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Figura 7 - Recoleccion de Mercancia

Nota: Auxiliar de Transprensa recogiendo mercancia de cliente. Fuente: www.transprensa.com

Procedimiento de despacho nacional: Es él proceso de envio de mercancia a otras
ciudades, se ejecuta después de que el camion que recogio llega a la bodega principal, para ello
se descargan todos los vehiculos verificando que las planillas de cada ruta coincidan con las
cantidades fisicas, para ser cargadas en los traileres que al finalizar la jornada viajan al destino,

este proceso es liderado por el jefe de bodega.



Figura 8 - Plataforma Cargue y Descargue de Mercancia

Nota: Sitio donde se realiza operacion logistica de cargue y descargue de vehiculos en Transprensa. Fuente:

www.transprensa.com

S7
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SOLICITUD DE
SERVICIO

DESPACHO ORDEN DE
NACIONAL CARGUE

COORDINADOR

DE
RECOLECCIONES

RECOLECCION
EN EL PUNTO

Figura 9 - Procedimiento de Recolecciones

Fuente: Elaboracion propia.

6.2 Variables que Inciden en el Despacho

Se Determinaron variables que inciden dentro del proceso de despacho de la empresa
Transprensa S.A.S. en la ciudad de Santiago de Cali con base en el diagnostico realizado
mediante la matriz DOFA, visitas de campo y entrevista, se identifican variables de estudio con
mas impacto en el que se encuentran al alcance de la empresa, adicionalmente se deben

jerarquizar segun la incidencia que tiene cada una de las amenazas o debilidades en todo el
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entorno logrando establecer que tan influyente son para el desarrollo de las tareas a través de su
injerencia en la préctica y asi plantear una propuesta asertiva que permita un mejoramiento
funcional. Las principales las variables identificadas de acuerdo con el levantamiento de
informacion son: personal capacitado para ejecutar proceso, tecnologias que intervienen y

procedimientos internos.

Mediante la descripcién detallada del proceso de despachos se identifico la injerencia de
estas variables como los principales aspectos bases para la estabilidad de la operacion logistica,
por lo cual nuestro enfoque intervendra buscando aspectos de mejora globales, enfatizando en la

mejora de mas alto impacto para la organizacién segun su situacion actual:

PROCEDIMIENTO
S

DESPACHOS

MAQUINARIA CAPACITACION
Y TECNOLOGIA

Figura 10 - Aspectos Generales del Proceso de Despacho

Fuente: Elaboracion propia.
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Procedimientos

Son realizados por lideres y area en general estan establecidos y generados
constantemente facilitando la aplicacion de estos, son ajustados segun los requerimientos de la
operacion logistica, el volumen de carga puede variar de una unidad a muchas y ampliar la
capacidad de respuesta, el proceso de despacho es similar segun oferta demanda, pero varia
segun las necesidades del cliente, un dia se puede generar una solicitud por el proceso
establecido canalizado con call center, otro puede omitirse y ser direccionada especificamente

por el coordinador de recogidas segun la complejidad del caso.

Encontramos metodologias establecidas que funcionan y se han mejorado con el pasar de
los afios en la evolucién del mercado, desde el liderazgo gerencial hasta la ejecucion por parte de
los auxiliares, teniendo gran aceptacion que permite a la compafiia lograr estabilidad, no

obstante, se observa que algunos de estos procedimientos han sido actualizados y mejorados.

Capacitacion

Planeacidn, tiempo, el proceso de preparacion que recibe el personal se realiza a través
de los jefes inmediatos. Encontrando que los empleados no poseen un alto grado de
identificacion con la organizacion, ademas, reciben diferente induccion, lo que demuestra que no
hay una secuencia en la misma. En Transprensa la frecuencia con que se ofrecen los diferentes
programas de capacitacion y entrenamiento para el personal es baja, estos programas son
ofrecidos con apoyo de otras fuentes externas haciendo especial énfasis en el manejo virtual

sobre competencia de sus cargos, dependiendo de las necesidades del puesto de trabajo en
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general; no se brinda otro tipo de capacitacion. EI promedi6 50 de personas que participan en

estos cursos, corresponde a un minimo del total de empleados de Transprensa.

Al interior de la organizacién se evidencia la imperiosa necesidad de estructurar y
formalizar un cargo que se encargue unica y exclusivamente de las funciones, tareas y
responsabilidades de las inducciones o capacitaciones, conforme a un modelo de gestion del
personal formulado con base en las necesidades y requerimientos de la empresa. Este analisis es
el punto de partida para estructurar y formular el desarrollo de la propuesta que solucione las
necesidades mas relevantes del &rea de despachos en cuanto administracion del recurso humano

se refiere.

Maquinaria y Tecnologia

Transprensa cuenta con maquinaria propia como montacargas, basculas, carretas, estibas,
herramientas que facilitan la ejecucion de tareas, la vinculacion de la operacidn con estas es
fundamental, asi mismo que con la flota de transporte que, aunque hay gran parte que es

tercerizada, se ha fidelizado y presenta estabilidad.

La tecnologia varia segun la operacion requiera, pero es fundamental contar con la
cobertura necesaria no solo para clientes externos, sino para internos, de manera puntual se

evidencia la actualizacion del recurso de dispositivos moviles para facturacion.
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6.3 Plan de Accidén

A continuacion, se presenta un plan de accion parar mejorar el &rea de despachos de la
empresa Transprensa S.A.S. en la ciudad de Santiago de Cali teniendo en cuenta los elementos
criticos que se identificaron en el proceso logistico del area abordada. A continuacion, se
plantearan puntos que ayudaran a optimizar el desarrollo de este, con el fin de ser evaluado e

implementado:



Tabla 1

Propuesta Plan De Accion
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Transprensa SAS
Area de Despachos

Propuesta Plan de Accién

Eje Acciones

Estratégic ~ Propuestas

Objetivo

Grupo de
Desarrollo

Programa de

Capacitacion

Planeacion de Capacitacion

Entrenamiento

a jefes del

Area

Conformar un equipo el cual esté en la capacidad de generar un
plan 0 método para la implementacion de control y planeamiento
para las debidas inducciones, mejorando las debilidades
presentes y creando una fortaleza a futuro donde le permita a la

empresa la implementacion de nuevas actividades.

Este programa debe tener lineamientos claves y apoyo absoluto
de talento humano, el cual se enfocard principalmente en el
desarrollo de las habilidades y orientacion del personal nuevo,
dando también una oportunidad para la capacitacion de temas
que se presenten a futuro en la compafiia, ademas es importante
establecer fechas e indicadores los cuales ayudaran a su

medicion y evolucion dentro de los procesos.

El entrenamiento a jefes de area es una etapa derivada del
programa de capacitacion, este se realizard con ayuda de
herramientas graficas (zoom, teams, meet) u ofiméticas (Word,
Excel, PowerPoint) y con temas que impliquen el control y

planificacién para la aplicacion en sus areas.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Propuesta Plan De Accion

Transprensa SAS
Area De Despachos

Propuesta Plan De Accidn

Eje Acciones

Estratégico Propuestas

Objetivo

Creacion de
Tematicas de
Induccion para los
Colaboradores Antes

de Ingreso

Planeacion De Capacitacion

Capacitacion a
Colaboradores con

Apadrinamiento

La creacion de este material es responsabilidad del
grupo de desarrollo, quien deben trabajar de la mano
con el area de contratacion y ofrecer el material, con
el fin de que este sea entregado a los nuevos
colaboradores quienes estan en el proceso de seleccion
y sea uno de los requisitos para la integracion a la
compafiia, obteniendo asi previamente que los
colaboradores tengan la oportunidad de conocer la
compaiiia.

Este proceso debe realizarse desde el primer dia en que
el nuevo colaborador se encuentre laborando en la
compafiia, el cual consiste en que el jefe de area debe
destinar una persona quien tenga mas experiencia en
la funcion a realizar y le dé un breve acompafiamiento
en su etapa de entrenamiento, teniendo en cuenta el
manual para el correcto proceder de la labor y de esta
manera que el nuevo colaborador tenga a quien
preguntarle mas oportunamente sus inquietudes del

cargo o funcion.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Transprensa SAS Propuesta Plan De Accién
Area De Despachos
Eje Acciones Objetivo

Estratégic Propuestas

Evaluacién de
Desempefio del
Empleado en el

Area

Identificacion

Planeacion De Capacitacion

de Falencias

Las evaluaciones de desempefio del colaborador deben ser
realizadas por el jefe en el periodo de seis meses, esta se
llevara a cabo para valorar las caracteristicas y aptitudes del
individuo y de cierta manera hacer un buen aprovechamiento
del talento humano, asi mismo obteniendo un prondstico de

evaluacion del jefe e indicadores del grupo de desarrollo.

En esta etapa se pondra en analisis, por el grupo de desarrollo
los posibles vacios o problemaéticas que se puedan presentar
bien sea por falta de material para la orientacion y
capacitacion del personal o por fallas estratégicas, también
sera utilizada para la propuesta de mejoras y nuevos proyectos

que fortalezcan mas la organizacion.

Fuente: Elaboracién Propia.



Tabla 4

Propuesta Plan De Accion

Transprensa Propuesta Plan de Accion
Area de Despachos Jul Agos Sep Oct
EJ? : Acciones Metas Responsable Indicadores 01 31 02 31 01 30 01 30
Estrategico Propuestas
Programa de Estruct_urar el paso a paso Talento
o para la implementacion del X X X
Capacitacion plan Humano
Entrenamiento a Brindar herramientas de Grupo de
. < L - X X X
jefes del Area comunicacion asertiva Desarrollo
c
0 Tematicas de .
S 9 Familiarizar al colaborador
8 Induccidn para . Grupo de
S en la etapa de seleccion con X X X
S los Colaboradores Desarrollo
S la empresa
8 Antes de Ingreso
2 Capacitacion a Acompafiamiento para el )
c Colaboradores colaborador donde pueda Area de
O : . X X X
S con tener a alguien quien pueda Despachos
< Apadrinamiento indicarle bien las funciones
< .
a EvaluacmnNde Diagnostico del Programa Talento X X
Desempeiio Humano
Brindar soluciones a las Grupo de
Identificacion de posibles falencias que se Desarrollo y
: . X X X
Falencias presenten en el desarrollo del Area de
plan de accion Despachos

Fuente: Elaboracién Propia.



7. Conclusiones

El proyecto que realizamos contribuye de gran manera a la identificacion de los puntos
que influyen en el desarrollo adecuado del proceso del area de despachos y permiten llevar a
cabo una implementacion exitosa en la mejora de este. Nos deja muchas cosas importantes que
reflexionar en coyunturas que afectan la fluidez operativa apegada a la realidad del trabajo diario

y a través de esta minimizar obstaculos que puedan surgir.

A partir del diagndstico del area de despachos mediante la matriz DOFA se identificd
aspectos criticos del proceso que impactaron tiempos y efectividad en el area, asi mismo se
detectd que la mayor debilidad es la falta de planeacion en el proceso de capacitacion el cual
involucra a todos los auxiliares operativos quienes son los que ejecutan el servicio final donde el

cliente.

Se concluye que a través de la correcta planeacion de actividades en el proceso de
capacitacion del personal que ingresa al area de despachos de la empresa Transprensa Sas de la
ciudad de Santiago de Cali se lograra mejorar notablemente la efectividad en los tiempos y
realizacion de los procesos operativos, aumentando la productividad y disminuyendo el tiempo

de servicio.

Se concluye que mediante la puesta en obra del plan de accion para mejorar el area de
despachos de la empresa Transprensa S.A.S. en la ciudad de Santiago de Cali. Se erradican
variables incidentes y arrojara un diagndéstico diferente donde no solo se beneficia el cliente

interno de la empresa sino también el cliente externo por la mayor fluidez en el servicio prestado.
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8. Recomendaciones

Ejecutar comités o mesas de trabajo que permitan analizar los resultados y obtener un
diagndstico de la situacion actual, generar e implementar acciones correctivas, preventivas y de

aprovechamiento.

Se recomienda fomentar las buenas préacticas de lideres de proceso en cumplimiento de
sus labores para minimizar afectaciones en variables incidentes como la tecnologia y regulacion

de procedimientos establecidos mediante manuales de funciones.

Trabajar en metodologias que erradiquen las falencias a nivel interno y fortalecer las
buenas préacticas y aprovechamiento del recurso humano y la infraestructura mediante la

aplicacion de planes de accion de mejora.
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