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GLOSARIO

AFP: Hace referencia a los Articulos Fuera de Pedido, generalmente son
premios o incentivos para la consultora.

Campana: Periodo de venta de 3 semanas. Durante cada periodo la
consultora muestra los catalogos de la campana, toma pedidos, cobra y paga
en el banco.

Consultoras: Vendedora independiente de los productos Belcorp  y/o
productos de otras Companias, no tiene relacion laboral con Belcorp.

Consultora alternante: Consultora que vende varias marcas de productos de
catalogo.

Consultora Brillante: Consultora que presenta las mayores ventas de los
productos ofrecidos en los Catalogos de Belcorp.

Costos Eficientes de Operacidon: Son los costos de operacion del servicio
publico de transporte terrestre automotor de carga que calcula el Ministerio de
Transporte, considerando los parametros de operacion mas eficientes que se
observen en una ruta origen-destino.

Dias de Facturacion: Dia dentro del ciclo de ventas en que le corresponde a
una Consultora entregar su orden de compra para que ésta sea atendida.

Flete: Es el valor que pacta la empresa de transporte con el propietario,
poseedor o tenedor de un vehiculo de servicio publico de carga, en virtud de
sus relaciones econdmicas por la movilizacion de las mercancias.

Flete Secundario: Valor econémico pagado por traslado a lugares fuera del
area de cobertura del Centro de Distribucién, lugares apartados y/o
poblaciones lejanas.

Re Expedicién: Se entiende por reexpedicién el envio por segunda vez de un
pedido que se ha recibido ya que no ha llegado a su destino final.



Servicio de Clase Mundial: Servicio con altos estandares de calidad.
Solucion en Linea: Respuesta a una inquietud durante la misma llamada.

Zona de Venta: Area geografica delimitada a la que se asignan todas las
ventas de la misma.



INTRODUCCION

Belcorp es una compafia de venta directa de productos cosméticos por
catalogo que naci6é hace 44 anos pero hace 20 afos existe bajo el nombre de
Belcorp. Cuenta con 3 grandes marcas: Lebel, Esika y Cyzone cada una de
ellas dirigida a un publico en especifico buscando cubrir la totalidad del
mercado.

La Empresa ha alcanzado un rapido crecimiento y como objetivo estratégico a
corto plazo ha decidido ser una compania de Clase Mundial. Para éste fin ha
planteado autoevaluarse y compararse con las mejores empresas del mercado
detectando que el proceso de la entrega de pedidos tiene oportunidades
importantes por considerar y por ello se desarrolla el presente estudio que
desarrolla una metodologia de investigacion aplicada iniciando con diagndstico
de la situacion actual a través de la aplicacion de encuestas a los actores o
entes que intervienen en el proceso, la interrelacion de los hallazgos que
finalmente se enmarcan en el proceso de red de valor del proceso de entregas
de Belcorp, luego de éste diagndstico se llega al planteamiento de alternativas
de solucién que le permitan a la empresa tener diversas opciones, de acuerdo
a su consideracion, para mejorar uno, varios o todos los procesos involucrados.

También se pone en consideracion una metodologia de aplicaciéon de las
alternativas de solucién de acuerdo al impacto que generan en el proceso de
entrega como una herramienta que le permita a la empresa priorizar su
implementacion de acuerdo al resultado que considere le genere un mayor
impacto de acuerdo a los resultados inmediatos, al corto plazo o largo plazo
deseados.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Actualmente la Compafia cuenta con 10 proveedores nacionales de transporte
masivo y 20 de reparto urbano y provincias que realizan la entrega de mas de
150000 pedidos por campafna. Alineados a la visibn de la compania de
convertirse en la numero uno de belleza de América latina, surge como uno de
los puntos a solucionar de manera inmediata alcanzar Servicio de Clase
Mundial, por ésta razén, uno de las iniciativas a trabajar es la entrega de cada
pedido.

Hoy dia se le entrega al transporte masivo por zona todos los pedidos que
corresponden al dia de facturacion, éstos pedidos son llevados a plataformas
en donde se realiza un proceso de Cross Docking entregando a reparto urbano
y/0 provincias, los pedidos para entrega final a las consultoras.

1.2PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El 3% de los pedidos son entregados fuera de tiempo, afectando el indicador
de pedido perfecto de la compafia, y generando insatisfaccion tanto en las
Consultoras como en la Fuerza de Ventas.

La atencién del 3% de los pedidos entregados fuera de tiempo no se encuentra
estandarizada, no se tiene un sistema de tracking del pedido, lo que no permite
dar solucién en linea de las novedades presentadas en campo generando el
mal servicio.

Los operadores logisticos actuales se han creado y desarrollado con el
crecimiento de la compania, sin embargo, actualmente para los niveles de
servicio requeridos estos se encuentran rezagados.

1.3JUSTIFICACION Y DELIMITACION DEL PROBLEMA

Ante las reiteradas quejas por el nivel de servicio en la entrega de pedidos en
las zonas del pais, se realiza un estudio de mercado convocando a grandes
transportadoras del pais resultando como conclusién que la mejor opcién ante

! Dato aportado por La Compaiiia, Area de Servicio de Atencién al Cliente.
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dicha problematica es desarrollar los operadores actuales, debido a que se
tienen como fortalezas:

e Los participantes en la nueva oferta de servicio presentan cobertura
inferior a la actual en poblaciones y en parte de ellas trabajarian a través
de re- expediciones que aumentan el tiempo de entrega actual y por lo
tanto disminuyen el nivel de servicio.

e El know how de los actuales proveedores se perderia al cambiar a
cualquiera de los otros.

Para el caso del presente estudio, se llegara hasta el planteamiento del Modelo
de Desarrollo de Operadores Logisticos de Entrega de Pedidos de La
Compania

15



2. OBJETIVOS

2.10BJETIVO GENERAL

Definir alternativas para el planteamiento de un modelo integral de gestion de
entregas de pedidos que genere ventajas competitivas para La Compania.

2.20BJETIVOS ESPECIFICOS

2.2.1 Diagnosticar adecuadamente el problema actual de entrega de pedidos,
para determinar los impactos que tiene en la imagen, ventas, servicio y costos
de La Compaiia.

2.2.2 Evaluar mejores practicas en el medio, que permitan plantear alternativas
de solucién al problema planteado.

2.2.3 Definir indicadores de Servicio, costo y oportunidad que permitan medir la
gestion de entrega de pedidos en La Compania.

2.2.4 Definir los pardametros de contratacién de acuerdo a la promesa de valor
de La Comparia con sus clientes, que garanticen una ventaja competitiva y de
una entrega de Clase Mundial.

16



3. MARCO TEORICO Y DE REFERENCIA DEL PROYECTO

3.1MARCO CONCEPTUAL

3.1.1 Modelo del Negocio

El modelo de negocio adopta la venta directa como canal estratégico vy
representa para La Compafia no solo el éxito del negocio, sino una
oportunidad para contribuir con el desarrollo de la regién.

El canal de venta directa se basa en la relaciéon persona a persona, en donde
una ofrece a la otra productos, utilizando catélogos u otro medio similar.

A través de los catalogos, las consultoras brindan una oportunidad de belleza a
las consumidoras, ofreciéndoles personalmente los productos en sus hogares,
lugares de trabajo o locales comerciales. Ademas, realizan demostraciones y
brindan asesoramiento sobre maquillaje, belleza y moda. Asi, las Consultoras
se convierten empresarias de la belleza; es decir que venden belleza y no
productos

En la venta directa, la consultora es el vinculo vital entre los clientes y las
marcas de la corporacion.

Con este modelo La Compania impulsa el crecimiento integral de las
Consultoras, al ofrecerles una oportunidad de negocio, fortalecer sus
capacidades y empoderarlas para que se superen y contribuyan al desarrollo
de sus familias y sus comunidades.

3.1.2 Ciclo de Venta de las Consultoras

El afno en La Compafia esta dividido en 18 campanas, es decir, periodos de
venta de 3 semanas. Durante cada periodo la consultora muestra los catalogos
de la campana, toma pedidos, cobra y paga en el banco y recibe la informacion
de la siguiente campafna de venta. A este circuito que se renueva cada 3
semanas se le llama ciclo de ventas.

1. Visita a Clientes: el foco del negocio y asesoria directa a los clientes. La
Consultora estudia los catalogos y los comparte con sus clientes.
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2. Diligenciamiento Orden de Compra: Luego de la visita, las Consultoras
trasladan los pedidos de sus clientes a una orden de compra.

3. Asistencia a la Reunion de Ventas: en esta reunion la Consultora
entrega la orden de compra de la campafa que termina y conoce las
novedades de la campana que inicia.

4. Recepcién de la caja de pedidos: ésta llega 3 o 4 dias después de la
entrega de la orden de compra. Dentro de la caja vienen los productos
solicitados y los premios a que tenga derecho.

5. Entrega del pedido al cliente: en esta segunda visita, la Consultora deja
el pedido a su cliente, cobra el monto total del mismo, y puede
aprovechar para mostrarle las novedades de la siguiente campana.

6. Pago en el banco: la consultora paga en el banco el monto que figura en
su cupdén de pago. Sin el cupdon de pago cancelado la consultora no

puede pasar el siguiente pedido.
3.1.3 Historia de La Compaiiia
Figura 1. Historia de La Compairifa 1968 - 19977
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Se inicia el negocio El negocio familiar lanza | Nace la marca Ebel Lanzamos la marca Ebel | Ebel evoluciona a Ebel
familiar enfocado en la la marca Yanbal en al en Colombia para en Perd especializada en | International, reflejando
distribucion de Peru para distribuir comercializar productos | tratamiento facial, su enfogue de avanzada
productos cosmeéticos productos cosméticos cosmeticos. [ magquillaje tratante y en tecnologia cosmeética,
de marcas propios a través de la alta perfumeria. contando para ello con la
internacionales. venta directa.

colaboracion estratégica
del Centre de Bioderma-
tologie des Laboratoires
Serobiolégiques.

Figura 2. Historia de La Compafifa 2000 — 2004°

2000 2002 2003

BEELCERP %’ﬁ. CcyrczZone SR E=

Mace la marca Belcorp En respuesta a nuestro La marca Cyberzone Mace la marca Esika para | La marca Ebel

COmo paraguas y conocimiento del evoluciona a Cyzone atender las necesidades | International evoluciona

respaldo de las marcas consumidor, nace para reflejar un enfoque | de wun segmento de su imagen para reflejar

comerciales de la Cyberzone, marca mas femenino y actual. mujeres que disfrutan de | su especializacion en

compania. dirigida al piblico su propuesta de vitalidad | tratamiento facial
juwvenil. v color, inspirada en las francés.

altimas tendencias de
moda desde Mueva York.

? Informacion Disponible en la Pagina Web de la Compaiiia
* Informacién Disponible en la Pdgina Web de la Compaiiia
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Figura 3. Historia de La Compafiia 2005 - 2010*

2008 2009 2010

La Fundacign

‘k I_' E L ‘ Belcorp opera en
pl’i“ili‘ ‘(_‘ B diez paises.
FUMDACIGN BELCORR b b El nimero de

BELCORP consultoras

alcanza la cifra

de B00.000.

Mace la Fundacidn Se lanza Privilege de La marca Ebel evolucio- La marca Belcorp
Belcorp en Perd con el Ebel, con la cual nos na a L'Bel para reflejar evoluciona su imagen
objetivo de impulsar el convertimos en la una nueva era que para reflejar nuestra
desarrollo integral de la | primera empresa en reconoce la capacidad vision de futuro y
mujer. wventa directa con un femenina para lograr proposito de

programa de sus metas y transformar | trascendencia.

fidelizacidn de clientes el mundeo. L'Bel celebra

2| poder de ser mujer.

3.1.4 Vision

Ser la Compafia que mas contribuye a acercar a la mujer a su ideal de belleza
y realizacion personal.

3.1.5 Mision

Creemos en la mujer. Reconocemos su espiritu emprendedor y fortalecemos
su capacidad para transformar su vida y su entorno.

Creamos experiencias de marca memorables. Que inspiran y mejoran la
vida de nuestros consumidores. Generamos oportunidades de crecimiento y
desarrollo para nuestros colaboradores, consultoras y proveedores.

Creemos que todos aspiramos a nuestra realizacion. Y promovemos el
liderazgo como medio para alcanzarla. Buscamos nuevos desafios para crecer,
evolucionar y alcanzar nuestro maximo potencial.

Creemos en el trabajo en equipo, en la confianza y en la libertad para
explorar, crear, aprender, para lograr retos extraordinarios y contribuir al
crecimiento sostenible de la sociedad.

* Informacién Disponible en la Pdgina Web de la Compaiiia
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3.1.6 Cadena de Valor de La Compaiia en la Entrega de Pedidos

Es importante identificar los roles de la cadena de valor que afectan o juegan
cierto papel a lo largo del desarrollo y/o Entrega del Pedido a la Consultora, por
ello, se considera necesario esquematizar cada uno de los eslabones del
mismo, desde que la consultora realiza el montaje del pedido hasta la etapa
postventa (Grafica 1).

a.

Montaje de Pedidos: La consultora puede realizar su pedido, mediante 3
mecanismos:

Via telefénica.

Escaneo de pedido.

Solicitud via correo electrénico.

El montaje de pedidos se relaciona con la accién en la que la consultora
solicita su pedido y envia la orden con los articulos relacionados de
acuerdo a las ventas que haya realizado durante la campanfa.

Recepcion de Pedido: este se ejecuta por La Compafia, se realiza la
revisibn de la orden de pedido, revisibn de datos de la consultora,
verificacion de pago oportuno de otras campanas, el sistema
automaticamente y este emite la alerta para que cualquier inconveniente
le sea notificado a la consultora

Facturacion: se realiza por parte de una empresa que se encuentra “In
House” en las instalaciones de La Compania, area de distribucion y
operaciones.

. Armado de Pedido: se realiza en las instalaciones y area de operaciones

y distribucion del La Compania, mediante la seleccién de los pedidos,
empaque y embalaje.

Cargue del pedido: ejecutada en el area de despacho, como
documentos de soporte, se realiza la ficha de entrega y conteo de cajas
que ingresan al vehiculo transportador.

Despacho de Pedido: entrega de pedidos al Operador Logistico de
transporte asi mismo, se realiza el transporte a la Plataforma (Segun
Operador) para realizar la reubicacién y envio de rutas.

. Cross Docking: Seleccién y re direccionamiento de los pedidos segun las

regiones de distribucion de La Compafiia en el Pais.

. Entrega: Se realiza por parte del Operador Logistico de Transporte, en

esta etapa se entrega la copia de expedicion, orden de entrega, caja con
pedido y en caso que aplique AFP.
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i. Postventa: se realiza recoleccion de informacion sobre el proceso de
entrega del pedido, rastreo y status, envios. No se logra realizar en
tiempo real debido a que no se cuenta con soporte tecnoldgico con la
robustez necesaria.

Grafica 1. Cadena de Valor de La Compafiia en la Entrega de Pedidos

Montaje de Pedidos

Recepcion de Pedido

Facturacion

Armado de pedido

Cargue de Pedido

Despacho de Pedido

Transporte a Plataforma

Cross Docking

Entrega

Postventa
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3.2MARCO TEORICO

3.2.1 Desarrollo de Proveedores:

El concepto Desarrollo de Proveedores consiste en evaluar y seleccionar los
proveedores de una organizaciéon, a fin de garantizar la calidad de los
productos o servicios que proveen. Tiene por objeto optimizar varios aspectos
de la relacién, entre los cuales ocupan un lugar relevante la calidad de los
productos y los precios.

El desarrollo de proveedores es un concepto amplio por el cual se pretende
fortalecer el rendimiento de las empresas subcontratistas dandoles la
oportunidad de adquirir aquellas competencias y capacidades que son
requeridas por los contratistas (o clientes) y también sensibilizandolos y
asistiéndolos en su reduccién de costos.

3.2.2 Trazabilidad de Pedidos

Un sistema de trazabilidad es un conjunto de disciplinas de diferente naturaleza
que, coordinadas entre si, permiten obtener el seguimiento de los productos a
lo largo de cualquier cadena del tipo que sea.

Entendiendo como trazabilidad al: "un conjunto de procedimientos
preestablecidos y autosuficientes que permiten conocer el historico, la
ubicacion y la trayectoria de un producto, o lote de productos a lo largo de la
cadena de suministros, en un momento dado y a través de unas herramientas
determinadas", un sistema de trazabilidad debera de estar compuesto por:

a. Sistemas de identificacion
- Un sistema de identificacion del producto unitario
- Un sistema de identificacion del embalajes o cajas
- Un sistema de identificacion de bultos o palets.
b. Sistemas para la captura de datos
- Para las materias primas.
- Parala captura de datos en planta
- Para la captura de datos en almacén.
c. Software para la gestion de datos
Capaz de imprimir etiquetas.
- Capaz de grabar chips RFID.
- Capaz de almacenar los datos capturados
- Capaz de intercambiar datos con los sistemas de gestién
empresariales.
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3.2.3 Servicio de Clase Mundial

Para competir a nivel mundial, las companias de manufactura ahora requieren
de politicas, practicas y sistemas que eliminen el desperdicio y logren crear
valor para el cliente, donde el valor es percibido por los clientes como una
combinacién de costo, calidad, disponibilidad del producto, servicio,
confiabilidad, tiempo de entrega, entregas a tiempo, etc.

Ser de clase mundial significa que la compania puede competir con éxito y
lograr utilidades en un ambiente de competencia mundial, en este momento y
seqguir haciéndolo en el futuro.

Algunas de las empresas que a través de sus procesos han implementado
estrategias exitosas para ofrecer al Cliente un Servicio de Clase Mundial son:
Toyota, Sony, Hewlett Packard, IBM, Ford, Pepsico, etc.

Asi mismo, se han identificado algunas de las caracteristicas generales para
las empresas que ofrecen el servicio de clase mundial, estas se nombran a
continuacién:

1. Liderazgo Visionario y de Campeonato: Directores y Gerentes dedicados
al mejoramiento continuo.

2. Nueva Cultura “Metas y Pensamiento”: evaluacién, conocimiento vy
aplicacién de mejores practicas de la industria a nivel mundial.

3. Direccién y Plan Estratégico a 3 o 5 anos: conocimiento, herramientas y
habilidades para implementar planes y proyectos.

4. Involucramiento y compromiso de los empleados: entrenamiento vy
capacitacion de todos los niveles de la organizacién.

5. Desarrollo Continuo del recurso humano: valoran la experiencia técnica y
administrativa en todos los niveles de compaiiia.

6. Integracién de Objetivos de todos los departamentos: promocién de
objetivos y actividades de las diferentes areas funcionales.

7. Organizaciones enfocadas por cliente o por producto: descentralizacién
de sus operaciones, haciendo las actividades mas pequenas vy
autosuficientes.

8. Sistemas y practicas de muy buena comunicacion: sistemas y
procedimientos simples que proveen la informacién confiable, a tiempo y
que fluye a todo el personal.

9. Soporte por la Investigacién y la Educacion: Promocidon de investigacion
y desarrollo con Universidades e Institutos.

10.Desarrollo de productos de acuerdo a las necesidades del cliente: La voz
del cliente es escuchada, atendida y comunicada a toda la organizacion,
tanto en un producto existente como en una innovacion.

11.Equipos de Diferentes areas: formacién de equipos interdisciplinarios
para comunicar necesidades de los clientes y toda la organizacion.

12.Responsabilidad individual y mejora continua de calidad: la calidad es
responsabilidad de toda la empresa.
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13.Control estadistico del proceso: uso de técnicas estadisticas para
controlar y verificar el proceso, no utilizan inspeccion final del producto,
utilizan técnicas de prevencion y no de correccion.

14 .Enfasis en la experimentacion e innovacién: sus procesos buscan tener
liderazgo a través de la innovacién.

15.Sociedades con proveedores que tengan calidad certificada: establecen
sociedad Gana — Gana con proveedores que tienen calidad certificada,
no se basan en precio, sino en calidad del producto y/o servicio.

16.Manufactura Celular — Flujo Continuo: estandarizacion y simplificacién
de sus operaciones para reducir el tiempo de ciclo, inventario en
proceso, etc.

17.Proceso basado en demanda, no en la capacidad: fabrican lo que se va
a vender.

18.Cambios Set-Up: implementacién de filosofia SMED (Single Minute
Exchange of Die)’ para producir diferentes articulos en lotes pequefios
de produccion.

19.Enfasis en la simplificaciéon y en la estandarizacién antes de automatizar:
conocimiento del proceso, simplificacién de problemas.

20.Programas de Mantenimiento Preventivo y Predictivo: minimizan la
ocurrencia de fallas que interrumpen el proceso.

El camino a seguir para alcanzar la manufactura de clase mundial esta formado
por 4 estrategias basicas que son:

1.- Administracion de la calidad total (TQM) = cero defectos

2.- Justo a tiempo (JIT) = cero inventarios

3.- Mantenimiento productivo total (MPT)= cero fallas

4.- Procesos de mejoramiento continuo (PMC)= cero obsolescencias.

Estas estrategias de decision estan estrechamente ligadas. Todas dependen
de todas y por ende no es posible decir cual es mas importante ya que cada
una funciona como elemento aglutinador.

3.2.4 Gestion de Novedades

Se refiere a la administracion de cualquier eventualidad que pueda presentarse
en el proceso, en éste caso, de entregas de pedidos. Se refiere a solucionar
rapidamente cualquier evento presentado en el proceso y especialmente hace

énfasis a la atencion de situaciones como:

e Despacho con faltantes
e Despacho trocado de producto

® SMED: Single Minute Exchange of Die. Cambio de herramienta en un solo digito de minutos,
apunta a reducir al maximo la indisponibilidad asociada a un cambio en un proceso productivo.
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No despacho

Retencién del despacho

Pérdida o averia del producto en el proceso

Hurto

Siniestro en personas 0 en mercancia

¢ Devolucién del pedido total o parcial por cualquiera de las causales que
se presenten

¢ No recepcién del pedido

e Incumplimiento de cita

o Cualquier otra situacion que afecte o perjudique la entrega.

La gestién de novedades apunta a solucionar lo antes posible, es deseable que
fuese de inmediato, cualquiera de las circunstancias mencionadas y que el
cliente perciba el menor dafno o afectacion posible, inclusive, que genere alto
grado de satisfaccién la atenciéon dada a tal novedad.

Es clave para una correcta y eficaz gestiébn, el manejo oportuno de la
informacion, incluso es mas importante hoy que el producto mismo y mejora la
gestién a lo largo de todo el proceso.

Una herramienta clave de soporte para gestién de novedades es justamente la
busqueda permanente de minimizarlas, ello se logra tanto con el manejo
estratégico de la informacién de sus causas y acciones asi como las acciones
qgue se tomen para controlarlas, disminuirlas y erradicarlas.

3.2.5 Mejores Practicas en el Proceso de Entrega de Pedidos

En el Proceso de Entrega de Pedidos, los agentes de la cadena de suministro
(fabricantes, distribuidores y operadores de transporte/transportistas)
intercambian un flujo intenso de informacién y de mercancias, cuya eficiencia
se manifiesta en la coordinaciéon de ambos flujos que permita la agilidad y la
ausencia de errores en los mismos.

- Optimizacion de la Cadena de Suministro

Con la puesta en marcha de mejores practicas que permitan cubrir las
necesidades del consumidor, a partir de las oportunidades operativas que
surgen de la sincronizacion e integracion, agil y fiable, a lo largo de toda la
Cadena de Suministro, de los Flujos de Informacién y de Mercancias desde la
Demanda, real del consumidor, hasta la Oferta.
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Figura 4. El Proceso de Pedidos

EL PROCESO DE PEDIDOS
(OPORTUNIDADES OPERATIVAS)

DEMANDA

ACUERDOS

FLUJO DE MERCANCIAS FLUJO DE INFORMACION

Durante estos ultimos afos, las companias del sector de gran consumo han
estado involucradas en el desarrollo y puesta en marcha de mejores practicas
relacionadas con las operativas del proceso de pedidos, tales como:

e Gestidn del Reaprovisionamiento.

e Optimizacién de las Entregas y Recepcion de Mercancias.

e Facturacién Eficiente.

Dos factores son imprescindibles para alcanzar la Eficacia y la Eficiencia en los
Procesos - e implantar mejores practicas - para ofrecer la mejor respuesta
posible a las necesidades del Consumidor:

e Disponibilidad, Fiabilidad de la Informacién intercambiada.

e Establecimiento de Acuerdos Logisticos entre las partes.

- La Optimizacion de la Entrega-Recepcion de Mercancias (OER)

En el Proceso de Pedidos, las operativas actuales en las entregas y
recepciones de mercancias son factores criticos dentro de las companias.
Existen oportunidades de ahorro en la disminucién del tiempo de carga y
descarga, por ejemplo, con la puesta en practica de mecanismos que permitan
eliminar todos aquellos errores de entrada de informacion que se realizan
manualmente.

El objetivo es alcanzar una circulacién eficaz y eficiente del flujo de mercancias

coordinado con el flujo de informacion, que permita la optimizacién del proceso
de entrega y recepcion asegurando las entregas exactas y agilizando tanto las
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actividades de carga como de descargas.

El proceso de Optimizacion de la Expedicion — Recepcion de Mercancias
es una mejor practica que tiene por objeto mejorar y agilizar el proceso
asociado a la entrega y recepcién de mercancias mediante el seguimiento de
las mismas, a través de la cadena de suministro, a través del tracking y la
utilizacién de mensajes EDI de comunicacién que permiten la conexidon del flujo
de informacién con el fisico, facilitando ademas los procesos administrativos de
facturacion.

3.2.6 Avisos de Despacho

Se utiliza para especificar los productos despachados y detalles del despacho,
para que el receptor de los mismos se prepare.

3.2.7 Cadena de Valor

Figura 5. Cadena de Valor

ABASTECIMIENTO N
DESARROLLO TECNOLOGICO N\
RECURSOS HUMANOS N
INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA N

i i MARKETING
LOGISTICA | OPERACIONES | EoeiotICA | ™7y 7| sERvicios

INTERMA
VENTAS

El modelo de la cadena de valor resalta las actividades especificas del negocio
en las que pueden aplicar mejor las estrategias competitivas y en las que es
mas probable que los sistemas de informacidn tengan un impacto estratégico.

El modelo considera a la empresa como una serie de actividades primarias y
de apoyo que agregan valor a los productos y servicios de una empresa. Las
actividades primarias estan mas relacionadas con la produccién y distribucién
de los productos y servicios de la empresa que crean valor para el cliente.

Las actividades primarias incluyen logistica de entrada, operaciones, logistica
de salida, ventas y marketing y servicio. Las actividades de apoyo consisten en
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la infraestructura (administracién y gerencia), recursos humanos, tecnologia y
adquisiciones de la organizacion.

El uso del modelo de la cadena de valor de una empresa considera la
comparacién de sus procesos de negocios con los de sus competidores o con
otras empresas de industrias relacionadas y a identificar las mejores préacticas
de la industria. EI benchmarking implica la comparacion de la eficiencia y
efectividad de sus procesos de negocios contra estandares estrictos y luego la
medicion del desempeno contra esos estandares.

La cadena de valor de una empresa se debe enlazar con las cadenas de valor
de sus proveedores, distribuidores y clientes.

3.2.8 Red de Valor

Una red de valor consiste en sistemas de informacién que mejoran la
competitividad en toda la industria promoviendo el uso de estandares y al dar a
las empresas la oportunidad de trabajar de manera mas eficiente con sus
socios de valor.

3.2.9 Servicio Postventa

Consiste en todos aquellos esfuerzos después de la venta para satisfacer al
cliente y, si es posible, asegurar una compra regular o repetida. Una venta no
concluye nunca porque la meta es tener siempre al cliente completamente
satisfecho. Este es uno de los puntos diferenciales respecto a la competencia.

Un servicio postventa es el Ultimo proceso de la espiral de la calidad y
garantiza el paso a un nivel superior en cuanto a la calidad al permitir:

o Conocer la opinién de los clientes.

« Identificar oportunidades de mejora.

o Evaluar los productos y procesos garantizando la retroalimentacién
necesaria.

Si el servicio postventa es deficiente, puede afectar negativamente la opinion
del cliente y disminuir los niveles de las ventas.

e La gestion de la calidad en el proceso de Servicio Post-venta:

La percepcion de calidad es la diferencia que existe entre las expectativas del
cliente, que es lo que éste espera obtener como consecuencia de la prestacion
del servicio, y lo que en realidad obtiene:
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Calidad = Expectativa - realidad
Los objetivos Son:

« Satisfacer.

o Prevenir errores.

o Ser competitivo.

o Mejorar continuamente.

La calidad tiene que ser un compromiso desde el primer contacto con cliente
siguiendo con la venta y manteniéndolo en cualquier relacién que se establezca
después de la misma, es decir, en los servicios relacionados con la post-venta.

La calidad no solamente tiene que ver con las caracteristicas del producto si no
con la atencién que pueda recibir una vez realizada la compra.

Gracias a la buena calidad de un servicio post-venta, la empresa es capaz de
hacer mejoras en cuanto a sus productos y a sus servicios, es decir que, la
empresa puede tener una mejora continua interactuando con los clientes.

3.2.10 Cross Docking

Una de las mejores practicas logisticas en la actualidad fiel a la velocidad de
los procesos logisticos es el Cross Docking, el cual se define como un sistema
de distribucién donde las unidades logisticas son recibidas en una plataforma
de alistamiento y no son almacenadas sino preparadas para ser enviadas de la
manera mas inmediata.

El modelo basico del Cross Docking es la consistencia en un proceso de
consolidacion de productos y desconsolidacién de varios pedidos.

Figura 6. Modelo Basico de Cross Docking
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3.2.11 Operador Logistico

Es el operador de ambito nacional o internacional cuya oferta de servicios
puede abarcar las operaciones de transporte en cualquier medio de transporte,
el almacenamiento y la manutencion, los servicios auxiliares del transporte, el
transito, los tramites aduanales, las funciones de distribucion fisica, el
fraccionamiento de las

cargas, el grupaje, la gestién de existencias, la preparacién de pedidos, el
embalaje y etiquetaje, la organizacién de los sistemas de informacién y la
gestiébn de los flujos de mercancias, ademas de operaciones de caracter
comercial como la facturacion, el fletamento y otros servicios de ingenieria
logistica.

3.2.12 Gestion de Entrega de Pedidos y Distribucion

El procesamiento de pedidos es la actividad que origina el movimiento de los
productos y la realizacién de los servicios solicitados y, como recalcaremos
posteriormente, tiene una gran incidencia en el tiempo de ciclo del pedido.

La gestion de pedidos y distribucion consiste en actividades que resultan de la
cumplimentacién de 6rdenes de pedido del cliente, a la vez que se asegura el
maximo valor de la cadena de suministro y de servicio al cliente.

Un pedido se puede definir como un compromiso en firme entre dos partes
(proveedor y cliente) que reune todas las condiciones minimas necesarias para
establecer una relacién comercial entre ellas de manera que una de las partes
(el proveedor) pone a disposicion de la otra (Cliente) los productos o servicios
comprometidos, bajo las condiciones pactadas.

Asi, el proceso comienza con la llegada de un pedido y termina cuando el
pedido es enviado, aceptado y finalmente cobrado.

La Gestién de Pedidos y Distribucién incluye las siguientes actividades:

Figura 7. Ciclo de la Gestion de Pedidos y Distribucion®

El Ciclo de la Gestion de Pedidos
y Distribucion I

Entrada de Pedidos

Cobro Comprobacion de

crédito

Comprobacion de
disponibilidad de

existencias

Order
Management

Facturacion

Priorizacion

Envio vy entrega i
pedidos

Preparacion de
pedidos

® Fuente: Price Waterhouse Coopers
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Es importante tener en mente que la Gestiéon de Pedidos y Distribucion abarca
todos los pedidos que lleguen a la compafia, bien sea externos (lo mas
habitual), o internos (pedidos entre plantas, almacenes o los que realiza
produccion).

La Gestidon de Pedidos y Distribucion es un proceso critico para toda empresa
puesto que supone un punto de contacto con el cliente. En consecuencia el
éxito del proceso depende de la adecuacién del mismo a una amplia variedad
de criterios especificos de los clientes como la facturacién personalizada y la
facilidad de acceso a la informacién del pedido.

Una correcta Gestion de Pedidos y Distribucion significa:

- Conocer los requerimientos del cliente de manera precisa en lo que
respecta al producto, la cantidad, los plazos, la entrega y el precio.

- Asegurar plazos y fechas de entrega precisas.

- Mantener informado al cliente a lo largo de la vida del pedido.

- Transmitir eficientemente la informacién de los pedidos a la cadena de
suministro.

Figura 8. Objetivos de la Gestion de Pedidos y Distribucion’

Objetivos de la Gestion de Pedidos y Distribucion

Requerimientos del Cliente
Necesidades el cliente

Plazos de entrega
Informacion del pedido

Una Buena Gestion de Pedidos y Distribucion crea valor para una organizacién
mediante los siguientes aspectos:

- Reduciendo el tiempo de ciclo del pedido.

- Aplicando la Segmentacién de Clientes.

- Facilitando el desempefo enfocando en la Demanda y Gestién de la
Demanda.

- Efectuando el seguimiento del crédito.

’ Fuente: Price Waterhouse Coopers

31



- Utilizando “Vendor-Managed Inventory” (VMI)®

Pero ademas la Gestién de Pedidos y Distribucién también aporta valor al
recoger datos del cliente en tiempo real que permiten a la Compania enfocar
programas de promocion y fidelizacion y desarrollar una prevision de la
demanda mas precisa.

La Gestion de Pedidos y Distribucion permite alcanzar el “Pedido Perfecto”, un
pedido que se ha enviado al cliente de manera completa, a tiempo, sin
deterioro ni dafo fisico y con la documentacion correcta y completa.

- Entrada de Pedidos: la entrada del pedido inicia cuando el cliente carga el
pedido y termina cuando el pedido queda perfectamente registrado y
aceptado por el comprador. El tiempo de entrada de un pedido puede variar
desde dias utilizando correo postal hasta segundos utilizando métodos de
comunicaciéon electrénica, como: Internet, EDI (Electronic Data
Interchange?), teléfono o fax.

Las experiencias actuales indican que las mejoras en los sistemas y
procesos relacionados con la llegada de pedidos ofrecen una de las
mejores oportunidades para reducir significativamente el ciclo global del
pedido en tiempo y variabilidad.

- Comprobacion de Crédito: la comprobaciéon de crédito implica el
establecimiento, seguimiento y administracion de las solicitudes vy
elegibilidad del crédito de los clientes. El seguimiento y control del crédito
lleva a menudo a la negociacién de diferentes términos de venta, tales
como pagos totales o parciales por adelantado, pago en el momento de la
entrega y términos de acuerdo.

- Comprobacion de disponibilidad de existencias: es la comprobacion de
que la compania dispone o dispondra de las existencias suficientes para
asegurar su entrega del pedido con la cantidad requerida en el plazo
estipulado.

Cuando se recibe un pedido es necesario comprobar las disponibilidades
actuales junto a las planeadas. Un requisito imprescindible para ello es que
la compania mantenga registros de inventario precisos y actualizados.

- Priorizacion de pedidos: Consiste en la reservaciéon o colocacién de
existencias para diferentes clientes en base a la informacién obtenida de la
segmentacion de clientes. Los pedidos son priorizados segun el tipo de
cliente.

8 Vendor Managed Inventory (VMI): Modelo de Gestién en la cual el minorista de cierto
Producto suministra informacién sobre ventas e inventarios al proveedor. El proveedor por su
parte suele asumir la responsabilidad sobre la administracién de los inventarios y toma las
decisiones sobre los tamarios de los pedidos y las fechas de despacho.

% EDI: Electronic Data Interchange. Intercambio Electrénico de datos.



Preparacion de Pedidos: El primer subproceso de la Gestion de Pedidos
y Distribucién que afecta directamente el producto. Comienza con una
primera etapa de seleccién del origen del pedido fisico que incluye la
eleccién del almacén, centro de distribucion, etc., mas adecuado para el
pedido en cuestion.

La diversidad del tipo de articulos y el nUmero de cada uno de ellos es un
parametro de primera consideracion para la preparacion de los pedidos, asi
como para las actividades de carga y descarga.

Una compania debe evitar la preparacioén individualizada de pedidos, en la
medida de sus posibilidades y de su impacto en el servicio al cliente,
tendiendo a la preparacién por lotes.

Envio y Entrega: consiste en las actividades que comienzan al retirar las
mercancias de las existencias, seguidos por la decisién de los medios por
las que estas seran transportadas al cliente en las condiciones pactadas,
incluyendo las actividades de consolidacién en las cuales se eligen los
encargados del transporte y donde los pedidos son combinados para el
envio.

El equilibrio entre las actividades de seleccion de itinerarios y las de
consolidacion se consigue a través de diferentes factores:

- Servicio al cliente.

- Rapidez.

- Costes.

- Seguridad

- Trazabilidad.

- Tamano del envio.

- Capacidad del medio de transporte.
- Fecha de entrega.

El flujo de informacién en el envio y la entrega de los pedidos juega un
papel crucial para el éxito del proceso. No, en vano, es el momento en el
que la comparnia traspasa toda su gestion de flujo fisico para ponerlo a
disposicién del cliente. Por ello es muy importante disponer de la
documentacion que permita controlar todo el proceso.

La documentacién recomendada para la Gestion de Pedidos y Distribucion
por la literatura es la siguiente:
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Figura 9. Documentacion del Proceso de Gestion de Pedidos y Distribucion '
DOCUMENTACION DEL PROCESO GESTION DE PEDIDOS Y
DISTRIBUCION

e Lista de picking. Debe indicar, al menos:

e Descripcion del artficulo

« Cantidad

e Fecha derecuperacion

« Ubicacion en el almacén

« Ubicacion en e_llolmocén o centro de distribucion
para preparacion

e Packing slip:

e Listado de todos los articulos que incluye el envio

con su descripcion y cantidad

e Arficulos del pedido que no se incluyen en elf
envio

« Bill of landing:

e es un acverdo legal enire la parte que redliza el
envio y el que redliza el tfransporte en el que se
refleja los que es enviado y cudndo debe ser
entregado. Habitualmente, no llega al detalle de
Packing slip.

+ Advance Ship Notice (ASN):

« Enviado via fax o EDI, informa al destinatario los]
articulos que son enviados, la cantidad, cuando
llegardn y el numero de unidades de fransporte
enviadas

* Cross-Border Shipping:

¢ Los requerimientos de documentacion suelen ser
complejos, como por ejemplo declaraciones de
importacion/exportacion y formularios para
aduanas.

3.2.13 Gestion del Transporte de Mercancias

Una vez una empresa tiene definida su red de distribucién, la ubicacion de sus
almacenes, y el modo de controlar su inventario, el siguiente paso es decidir
como unir todas estas partes de la cadena de suministro con los proveedores,
distribuidores y clientes, desarrollado una estrategia para la gestion del
transporte.

Esta gestion impacta en la gran mayoria de las paradas a lo largo de la cadena
de suministro: Planificacion, Aprovisionamiento, Produccién, Distribucion y
Servicio al Cliente, todos ellos dependen de un cuidadoso plan de transporte.

El transporte mueve materias primas y productos en proceso desde y hasta
produccién y distribuye los bienes terminados a los clientes.

El transporte enlaza localizaciones mediante el flujo de productos con la
utilizacion de determinados recursos.

% Fuente: Price Waterhouse Coopers
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- Administracion del Transporte: la meta principal de la administracién de
transporte es lograr un equilibrio que:
a. Minimice los costos totales de operacion.
b. Provea el nivel de servicio deseado.

- Objetivos de la Administraciéon de transporte:
a. Asegurar que los recursos necesarios estén disponibles para responder
al nivel planeado de movimiento del negocio.
b. Satisfacer las necesidades de movimiento diario de bienes.
c. Planear y vigilar todos los recursos para proveer un servicio costo -
efectivo de acuerdo a criterios acordados.

Los aspectos estratégicos incluyen consideraciones sobre productos,
volumenes, clientes, proveedores y todo aquello soporte las necesidades de la
estructura de distribucién. Los aspectos operaciones incluyen métodos vy
asignacion de recursos para recoger y entregar los bienes. Tales operaciones
con frecuencia tratan de lograr un equilibrio con:

- Minimizacién de tiempos y distancias recorridas.
- Optimizacién del uso de los vehiculos disponibles.

La gestién de transportes también debe determinar el tipo y el nimero de
transportistas. En este sentido las alternativas se centran en la Flota Privada y
Alquiler o Subcontratacion (Proveedores del Servicio de Transporte).

Un gran nimero de compafhias acuden a los servicios de proveedores de
transporte. En este caso los factores a tener en cuenta son tres:

- Servicio Ofrecido.
- Ventajas Financieras.
- Seguridad Ofrecida.

Estas compafias gestionan las necesidades de distribucion de una compafia
y ayudan a recortar los costes. Pero si bien los medios de transporte son parte
del plan estratégico, la gestién del transporte debe tomar decisiones en el dia
a dia en relacién al tamano de los envios y los gastos.

Los responsables deben tomar decisiones como seleccionar el transporte para
un pedido en particular, determinando cuando la cantidad de un envio
cambiard de manos del vendedor al comprador, si asegurar el envio, y
términos de pago tales como las vias de facturacién (por Internet, EDI o
Correo).

Frecuentemente las companias se enfrentan a la gestion de pedidos
extendidos a un amplio ambito geogréfico representado por una cantidad de
clientes importante. Es el caso por ejemplo de los bienes de consumo, un
pedido representa un minimo porcentaje de la facturacion total de la compania
y cada uno de ellos varia enormemente en cantidad, destino y temporalidad.
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Si la compaiiia tras agrupar en lotes los tipos de pedidos y establecer las rutas
de transporte, es capaz de segmentar los lotes de pedido estara en disposicion
de alcanzar su maxima optimizacion del proceso en tanto en cuanto
establezca unos ciclos de carga por ruta o agrupacion de rutas.

3.2.14 Sistemas de Administracién de Transporte (TMS)"

Los Sistemas de Administracion de Transporte son soluciones de Software que
facilitan:

- Abastecimiento de servicios de transporte.
- Planeamiento y optimizacion de actividades de transporte a corto plazo.
- Ejecucién de los planes de transporte.

Su propdsito es ayudar en la actividad de planeacién y control de la actividad
de transporte de la empresa. Esto implica:

a. Seleccién el Método.

b. Consolidacion del flete.

Ruta y programacion de envios.

d. Procesamiento de quejas.

e. Rastreo de envios.

f. Informacién y pago de la facturacion del flete

o

Puede ser que el TMS de una empresa en particular no contenga todos estos
elementos.

Funciones de los Sistemas para la Administracion de Transporte (TMS):

Figura 10. Funciones del Sistema para la Administracién de Transporte *

Integracion con ERP /
SCM/ WMS

Pedido / Orden

Transportation Management System
™S

REGLAS DE NEGOCIO PREDEFINIDAS

Pre-embargue

- Consolidacion de &

- Rastreo de carga (tracking)

Post-embarque

- Evaluacion de tarifas /

- Gestidn de Excepciones
- Seleccién de transportista - Alertas

- Programacion del recojo

- Generacitn de documentacion - Reportes y analisis de informacion
- Optimizacion de carga y ruta

"' TMS: Transportation Management System. Sistema de Gestién del Transporte.
2 Tomado de: PDF TMS Cementos Argos
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- Nuevas Tecnologias aplicables en los Sistemas de Administracion de
Transporte

e Telematica: un uso adecuado y coordinado de la telematica en el
transporte urbano, puede reducir los tiempos de desplazamiento y las
distancias recorridas, a la vez que incrementa la seguridad, el confort y
el conjunto de servicios que pueden ser ofrecidos a los usuarios y
clientes.

o Sistemas Inteligentes de Transporte (ITS) '*: utilizan, procesan y
manejan la informacion capturada por las distintas aplicaciones
telematicas que lo integran, de modo de implementar y manejar
estrategias, que permitan dotar de mayor seguridad, incrementar el nivel
de servicio y capacidad, reducir el tiempo de viaje y aumentar la
productividad de un sistema de transporte. Las principales aplicaciones
del ITS son:

- Informacion vial y de trafico.

- Informacion sobre transporte publico.

- Sistemas de pago en transporte publico.
- Pagos Automaticos.

- Asistencia al Conductor.

e Gestion y Seguimiento de Flotas: permite comunicaciones moviles de
datos, seguimiento (tracking) de pedidos y entregas, rastreo de la
operacion a través de tecnologias tales como: EDI, GPS, RRFID.

- Tecnologias que sustentan los Sistemas de Administracion de
Transporte

e EDI (Electronic Data Interchange): sistema de comunicacién entre
empresas que permite a través de un lenguaje normalizado, conocido y
compartido por los participantes, o que se conoce como un protocolo,
un intercambio efectivo de informacion, ya sean documentos
comerciales o financieros. Su principal caracteristica radica en el hecho
que permite que la informacion esté disponible continua vy
automaticamente para el procesamiento de las partes al mismo tiempo.

e Identificacion por Radio Frecuencia, RFDI (Radio Frecuency
Identification): es un método electrénico inaldmbrico, desarrollado a
mediados de los afos ochenta, capaz de asignar un cédigo Unico a un
producto, proceso o persona. Este codigo que identifica al producto o
familia de modo Unico, puede ser leido con posterioridad por otro lector,
de modo de descifrar la informacién que lo identifica o accesar a datos
adicionales sobre el mismo.

B Siglas en Inglés para: Intelligent Transportation System
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e GIS (Geographic Information System): SIG (sistema de informacién
geografica) son un tipo de sistemas computacionales que integran y
utilizan la informaciéon proporcionada por los GPS, transformando los
datos capturados por éstos en informacién util para el usuario, facilitando
el andlisis y la toma de decisiones.

e GPS (Global Positioning System): Es un sistema de posicionamiento
geografico, el cual indica en forma casi exacta la longitud y latitud de
cualquier punto del planeta, utilizando para ello al menos cuatro
satélites.

e SMS (Short Messages Service): servicio de mensajes cortos, es una
funcionalidad de los teléfonos méviles que hoy en dia la gran mayoria de
los modelos en existencia soporta. Estos mensajes pueden ser enviados
desde un mévil a otro o desde un sitio web a un mévil en particular, a un
costo bastante bajo.

o WAP (Wireless Application Protocol): o protocolo de aplicaciones
inalambricas, es una tecnologia desarrollada para ofrecer servicios y
contenidos de Internet a través de conexiones inalambricas,
principalmente teléfonos moéviles y PDAs (asistentes digitales
personales) que soporten esta tecnologia.

3.2.15 Confirmacion de Entrega de Pedidos

El documento confirmacion de pedido trata de contener toda la informacion
necesaria para que el cliente tenga constancia de que su pedido ha sido
recibido, ha sido aceptado y en qué condiciones se prevé su entrega. El
documento confirmacion de pedido pretende ser una herramienta efectiva que
elimine la necesidad de consultas posteriores.
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4. METODOLOGIA

4.1 TIPO DE METODOLOGIA

El tipo de Metodologia es “Investigacion Aplicada”.

Basados en la conceptualizacién y la aplicacion de los aspectos investigados
durante el desarrollo de este proyecto se pautan los siguientes pasos:

1.
2.

3.

Presentacion del Anteproyecto.

Diagnostico de la situacién actual de la Entrega de Pedidos de La
Compaiiia.

Propuesta(s) de solucion.

Formulacion del Plan de Implementacién.
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5. DIAGNOSTICO

Para el diagnéstico del proceso de entrega de pedidos de La Compariia se han
tenido en cuenta tres métodos para obtener la informacion:

5.1. ENCUESTAS A OPERADORES LOGISTICOS DE TRANSPORTE,
CONSULTORAS Y EQUIPO DE VENTAS

5.1.1. Encuestas a Operadores Logisticos de Transporte

En el mes de Marzo de 2012, se realizd la encuesta a los Operadores
Logisticos de Transporte que manejan el 80% de la Distribucién de Pedidos de
La Compaiia, esta se enfoc6 en la recoleccion de informacién sobre el nivel de
servicio.

Las empresas a las que se les aplicé la encuesta se nombran a continuacion:

Operador Logistico de Transporte 1.
Operador Logistico de Transporte 2.
Operador Logistico de Transporte 3.
Operador Logistico de Transporte 4.

Teniendo en cuenta que se realizaron preguntas abiertas y estas corresponden
a los aspectos generales y mas relevantes sobre el cumplimiento del nivel de
servicio, al momento de la entrega de la encuesta diligenciada por cada una de
las empresas consultadas, se realizd un consolidado de las preguntas,
enfocando su analisis a los aspectos que se relacionan en la matriz DOFA
(Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas).

Al clasificar las preguntas de acuerdo al nivel de respuesta y relaciéon con la
matriz DOFA, se presenté el siguiente consolidado (Tabla 1):

_Figura 11. Clasificacion Preguntas Encuesta Operadores Logisticos de Transporte
MATRIZ DOFA OPERADORES LOGISTICOS DE TRANSPORTE

Preguntas "Encuesta sobre el Nivel de Servicio" que responden a los parametros de la Matriz

DEBILIDADES ;;(acctiiles son las 4 principales razones para que la entrega no se haga en la fecha

2. ;Qué necesitaria para que la entrega se haga a tiempo, en fecha exacta?

4. ;Qué necesitaria para que la entrega de pedido sea completa?
OPORTUNIDAD | 6. ;Qué necesitaria para que la solucién de novedades sea de una manera rapida y
efectiva?

9. ¢ Cual considera usted son las principales oportunidades en su servicio de
entrega de pedidos?
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8. ¢ Cuales considera usted son las 4 principales fortalezas de su servicio de
FORTALEZAS | entrega de pedidos?
7. ¢Qué indicadores de servicio de entrega de pedidos maneja?

3. ¢Cuales son las 4 principales razones para que la entrega de pedido no se haga
completa (Numero de cajas completas del pedido + premios + articulos fuera de
AMENAZAS caja)?

5. ¢ Cuales son las principales razones para que las novedades presentadas no se
resuelvan de una manera rapida y efectiva?

Las preguntas 3 y 5, evaluandose desde el punto de vista de La Compalfiia pueden
Nota: verse como debilidades, por ello se nombran algunos aspectos comunes en ambas
casillas.

Los resultados de ésta y las demas encuestas también se incorporan en la
Matriz DOFA (Tabla 1).

5.1.2. Encuestas a Consultoras

En el presente trabajo se analizan 2 diferentes encuestas realizadas por La
Compania a sus consultoras:

5.1.2.1. Encuesta Consultoras “Top”: Se tomd como referencia la ultima
encuesta realizada en el mes de diciembre de 2011y practicada a 20 de las 100
consultoras Top que son aquellas cuyas ventas son las mas altas dentro de La
Compania. Los resultados se muestran en la (Tabla 2).

Tabla 2. Encuesta a Consultoras “Top”
ENCUESTA A CONSULTORAS "TOP"

Pais Hallazgos % Participacion
CO | 1. Firma cumplido sin revisar fisicamente lo recibido 65%
2. Los transportadores dejan varios pedidos en un mismos sitio porque
CO | no quieren entrar a poblaciones mas alejadas 32%
CO | 3. Le han llegado pedidos incompletos 73%
CO | 4. Servicio postventa es de malo a regular 68%
CO | 5. Le han llegado premios incompletos 32%
CO | 6. Latoma de pedidos es agil y flexible para cumplir con la facturacién 56%
CO | 7. Quisieran que el servicio de transporte mejorara 77%

Los principales hallazgos de ésta encuesta, se incorporan a la Matriz DOFA
(Tabla 1).

5.1.2.2 Encuesta cruzada: realizada con consultoras que trabajan con
“Otra Compania”, empresa lider del mercado en éste negocio, en donde se
hace un andlisis de importancia versus satisfaccion de 7 momentos claves en
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el proceso de entrega de pedidos. Los datos reportados se basan en la
encuesta realizada por La Compafia en Diciembre del 2011 (Tabla 3).

Tabla 3. Importancia Vs. Satisfaccién en Entrega de Pedidos

Acum. C008

, Impor. La Satisf. La St Brecha

Pais Nr. Macro momento - =a Otra

Compainia Compaiia s B-OC

Compaiia

co 1. Solicitud de pedido 0% 77% 82% 0,0
co 2. Entrega de pedido 2% 86% 88% 0,0
co 3. Concordancia con el pedido 7% 73% 81% -0,1
co 4. Premios 21% 71% 77% -0,1
co 5. Servicio Postventa 35% 58% 92% -0,3
co 7. Persona de contacto 35% 82% 81% 0,0
co 8. Calidad de los productos 0% 93% 82% 0,1

Como en el caso de todas las encuestas, los hallazgos fueron incorporados en
la Matriz DOFA (Tabla 1).

5.1.3 Encuesta a Equipo de Ventas

Esta encuesta fue realizada en el mes de Diciembre de 2011, cabe resaltar que
sblo fue posible presentar los resultados obtenidos, tomando Unicamente lo
concerniente a entrega de pedidos aunque la encuesta abarcaba otras areas
de trabajo. La encuesta fue realizada a las 181 Equipo de Ventas obteniendo
los resultados mostrados en la (Tabla 4).

Tabla 4. Encuesta a Equipo de Ventas sobre Entrega de Pedidos

Entrega de pedidos

Demora entrega pedidos (2,3,4 dia) 69 38%
IMal Servicio 36 20%
Informar a GZ como apoyo para
gestionar la entrega 23 13%
Mo entregan los AFP 14 8%
Entregan en otro lado 11 6%
Groseros y entregan de afan 11 6%
IMal estado de las cajas 9 5%
Dejen nota cuando la visitan y no la
encuentran 7 4%
Minguno 1 1%
Total 181 100%
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Adicional a éstos

resultados,

se encontrd

informacion valiosa en

los

comentarios abiertos al final de cada encuesta donde las Equipo de Ventas
manifestaron lo siguiente:

e La Compania a pesar de ser una empresa tan robusta no cuenta con un
servicio de seguimiento a sus pedidos, no saben donde se encuentra un
pedido o su estatus cuando las consultoras llaman a preguntar por el

Una de las respuestas mas

comunes dadas por el Call Center es que sin duda su pedido estara

llegando hasta dentro de 4 dias pero no hay certeza de donde se
encuentra o del porqué del retraso.

retraso o la no entrega de un pedido.

5.2. INFORMACION PROPORCIONADA POR LA EMPRESA

Los datos analizados fueron extraidos de documentos aportados por parte de
La Compafia en los que se encuentra y consolida informacién sobre los
tiempos de cargue y despacho, porcentajes de utilizacion de los vehiculos,
razones y cantidades de pedidos anulados.

5.2.1. Promedio de tiempo de cargue de vehiculos

Datos de las 5 primeras campanas del afio 2012.

Tabla 5. Promedio de Tiempo de Cargue por Vehiculo

Tipo Vehiculo 201201 | 201202 | 201203 | 201204 | 201205 Total
General
Sencillo 4:31:21 | 3:26:17 | 4:34:43 | 5:10:29 | 3:56:22 | 4:19:12
Turbo 3:23:08 | 2:55:44 | 2:56:16 | 3:41:53 | 3:43:19 | 3:21:18
Tractomula 5:45:36 | 5:32:24 | 5:53:14 | 6:45:56 | 5:36:17 | 5:53:00
Total general 4:26:35 | 3:56:31 | 4:29:05 | 5:03:10 | 4:17:46 | 4:26:00

Grafica 2. Promedio de Tiempo de Cargue de Vehiculos

5,883
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5.2.2. Porcentaje de Utilizacion de Vehiculos en Despacho

Tabla 6. Porcentaje de Utilizacion de Vehiculos en del Despacho de Pedidos

Rétulos de Promedio de %
fila UTILIZACION
Sencillo 87,8%
Turbo 73,5%
Tractomula 89,1%
Total general 84%

Grafica 3. Porcentaje de Utilizacion de Vehiculos

Porcentaje de Utilizacion de Vehiculos
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0,00%
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El porcentaje de utilizacion de vehiculo incrementa con la capacidad de cargue
del mismo, de alli que la turbo sea la de menos aprovechamiento y la de mayor

sea la tractomula.

Se asocia ésta tabla con la anterior y si bien la Tractomula tiene mayor
aprovechamiento, también es el vehiculo con mayor duracién en el proceso de

cargue.
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5.2.3. Pedidos anulados 2011

Tabla 7. Pedidos Anulados 2011

NO LE ASIGNARON MOTIVO 15 14 12 13 17
MALTRATO EN EL TRANSPORTE. 3 1 3 1 2
PEDIDO LLEGO TARDE. 14 3 2 3 4
PEDIDO NO LLEGO COMPLETO. 5 13 24 22 35

DIRECCION ERRADA (EMBALADO) | 143 | 110 85 121 103
CONSEJERA NO QUIZO RECIBIR

PEDIDO. 793 | 661 | 656 451 554
ROBO A TRANSPORTADOR. 6 109 41 180 28
CONSEJERA NO UBICADA 188 | 195 | 166 95 149
DESCUENTO A TRANSPORTADOR 19 13 14 4 14
CONSEJERA NO HIZO PEDIDO 71 46 35 12 20
DIRECCION ERRADA (NO

EMBALADO) 0 0 21 0 0
CONS EQUIVOCO OC (NO

EMBALADO) 0 0 1 0 0

Grafica 4. Cantidad de Pedidos Anulados 2011

Cantidad de Pedidos Anulados

M Cantidad de Pedidos Anulados

5310

Datos tomados de las ultimas 5 campafas del afio 2011.

La mayor causal de pedidos anulados es que la consultora no quizo recibir el
pedido y las principales razones para ello son:

- La consejera no dispone de dinero para pagar el pedido
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- No se encuentra satisfecha con el servicio de entrega de pedido
- Dafo del producto entregado

- Llegada tarde del pedido

- Manifiesta no haber realizado el pedido.

La segunda causal es consejera no ubicada y la tercera causal es direccién
errada manifestando un problema en la actualizacion de informacién por parte
de La Comparnia y también podria estar fallando la comunicacién entre La
Compania y sus Operadores Logisticos de transporte ya que no le informan
cualquier cambio de direccion detectada en la entrega.

5.2.4. Gestion de Novedades

Tabla 8. Gestion de Novedades

# Eventos

Novedad Campana
No hay quien reciba 1867
Direcciéon Errada 1243
No acepta pedido 998
No hay AFP 452
Fuera de Zona 113

Siniestro 78

Novedad Plataforma 400
Total Eventos 5151

Grafica 5. Gestién de Novedades

5151
867
§§§ 1243 998 455 4.2 78 400 '
- Y Sy o e Sy

o 2 2 Q > o oo ©
S &S ¥ AS £ F &
Y & > > o & o <3
& & L & < = N
N
0*0 & Ca o
S & o~ )

M # Eventos Camparnia

La principal novedad presentada en el proceso de entrega de pedidos es: “No
hay quien reciba” seguido de direccion errada y que la consultora no acepta el
pedido.
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Nuevamente se presenta falta de actualizacion de informacion asi como
gestién de novedades.

5.2.5. Percepcion del Servicio de Call Center por parte de las Consultoras

Tabla 9. Percepcién del servicio de Call Center por parte de las Consultoras

Concepto Cantidad | Porcentaje
de
participacion
Falta conocimiento 68 23%
Falta amabilidad 28 9%
Agilidad en la respuesta 111 37%
Facilidad para comunicarse 60 20%
Envia la Consultora a la GZ 14 5%
Ninguno 21 7%
Total 302 100%

De éste cuadro se observa que la causa de mayor insatisfaccion de las
consultoras es la agilidad en la respuesta seguido por la falta de conocimiento
de los productos y procesos por parte de los asesores de SAC y la dificultad
para comunicarse con el SAC.

5.2.6. Sugerencias de las Consultoras para Mejorar el Servicio de SAC

Tabla 10. Suierencias de las Consultoras iara Me"orar el Servicio de SAC

Concepto Cantidad | Porcentaje
de
participacion
Mayor horario de atencion 42 14%
Celular Corporativo para el Ejecutivo 13 4%
Incrementar el numero de Ejecutivos 12 4%
Salida a Campo 16 5%
Mejorar la informacién del Call Center 29 10%
Todos atiendan igual 22 7%
Mejorar el servicio de Entrega de Pedidos 111 37%
Ninguna 6 2%
Total 251 83%
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Como oportunidades de mejora para el servicio de atencién al cliente sugeridas
por las consultoras se tiene que lo que les generaria mayor impacto seria
mejorar el servicio de entrega de pedidos, seguido por la ampliacién en el
horario de atencidn, asi como mejorar la informacion recibida por parte de Call

Center.

5.2.7. Indicadores de Gestion de Procesos

Tabla 11. Indicadores de Gestién de Procesos.

. Real Real | Obijetivo
Enfoque Indicador 2010 2011 2012
Pedido Perfecto 40% 47% 76%
Completo 63% 79% 88%
Operaciones | A tiempo 65% 66% 96%
Conforme 97% 91% 90%
Faltante 5% 3% 3%
SAC % Llamadas solucionadas en 88% 85% 95%
el primer contacto Call Center
Postventa | Devoluciones/Pedidos 3,5% 2,6% 2,5%
Grafica 6. Indicadores de Gestién de Procesos.
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La tabla 11 hace referencia a los indicadores de gestién del proceso de entrega
de pedidos actuales para La Compania, estos se enfatizan generalmente en el
area de Operaciones, Servicio al Cliente y Postventa, areas que se encuentran
dentro del alcance del presente proyecto.
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Los principales indicadores de cumplimiento se relacionan en esta tabla, sin
embargo, es necesario hacer énfasis en que todos estos corresponden al
objetivo general de La Compania como organizacién el cual es Ofrecer un
Servicio de Clase Mundial.

Dichos indicadores atacan factores de gran relevancia para generar
satisfaccion en la entrega de pedidos, la soluciéon de novedades y seguimiento
de los mismos hasta su entrega.

Para efectos de esta investigacién se enuncian los indicadores actuales en ésta
etapa de diagnéstico a manera informativa esperando que con las soluciones
propuestas se obtenga una mejoria al aplicar las sugerencias dado que dentro
del alcance del proyecto no se contempla la implementacion ni mediciéon de
resultados obtenidos con las soluciones formuladas.

5.3. MATRIZ DOFA

Se evalta el proceso de entrega de pedidos desde el punto de vista de:
Operador Logistico de Transporte, Operaciones, Consultoras y Equipo de
Ventas, con lo que se quiere abarcar una vision holistica de la red involucrada
en la entrega de pedidos condensando la informacién obtenida en las
encuestas realizadas (Tabla 1) asi como la informacién obtenida por parte de
La Empresa.
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Tabla 1. Matriz Diagnéstico Red de Valor

TABLA 1. MATRIZ DIAGNOSTICO RED DE VALOR

Debilidades

Oportunidades

Fortalezas

Amenazas

- El 26% de las quejas y reclamos
al call center son por montaje de

- Atraer y fidelizar a mas

- Toma flexible de pedidos para

- Dedicacién de consultoras

C . - cumplir con metas de que trabajan con la
pedidos y facturacién consultoras ., .
- Errores en el envio de pedidos facturacion competencia
MONTAIJE DE PEDIDO G
op - Fidelizacidn de las
consultoras por la competencia
oT
cl- Retencién de pedidos por
inconsistencias o pagos
RECEPCION DE PEDIDO | G
oP
oT
- El 26% de las quejas y reclamos
C al call center son por montaje de
pedidos y facturacion
FACTURACION - No hay confirmacién de factura
G
OP | - Mala digitacion del pedido
oT
C
G
ARMADO DE PEDIDO OP | - Faltante en los pedidos
oT
oT!” Demoras en el proceso de

cargue




Tabla 1. Matriz Diagnéstico Red de Valor (Continuacidn)

TABLA 1. MATRIZ DIAGNOSTICO RED DE VALOR

Debilidades Oportunidades Fortalezas Amenazas
C
G - Buen manejo del pedido
- Incumplimiento en ingreso a
vehiculos
) De,moras en el cargue de los - Mejora consolidacién de
CARGUE DE PEDIDO oP vehiculos pedidos por zonas y dias de
- Demora en entrega de L
facturacion
documentos
- No se optimiza la capacidad de
cargue de los vehiculos
oT!” Demoras en el proceso de
cargue
C
G - Buen manejo del pedido
- Valor de flete es negociado por
ruta y tipo de vehiculo
DESPACHO DE PEDIDOS | OP | - “Flete Secundario” equivale al
20% del total de despachos de la
compaiiia
oT!” Demoras en cargue - Mejor empaque de los
- Falta de seguimiento a pedidos | AFP
C
CROSS DOCKING G - Buen manejo del pedido
oP
OT | - Demoras en el proceso
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Tabla 1. Matriz Diagnéstico Red de Valor (Continuacién)

TABLA 1. MATRIZ DIAGNOSTICO RED DE VALOR

Debilidades

Oportunidades

Fortalezas

Amenazas

ENTREGA

- Percepcion de mal servicio en la
entrega

- El transportador deja varios
pedidos en un solo sitio

- Control de entregas para
entrega completa de
pedidos (incluyendo

- Solo el 8.17% de las llamadas

C | - Los transportadores no remios) al Call Center son por la no
entregan completos los pedidos, P L . entrega de premios
. - Capacitacion sobre recibo
premios de pedidos
- No reciben constancia de la
entrega en ocasiones
- Demora en la entrega de
Pedidos .
. - Estandarizar el proceso de
- Mal servicio en la entrega novedades en |a entrega
G |- No entrega de los AFP & - Buen manejo del pedido - Mejorar la cobertura

generando desconfianza
- Inexistencia de tracking en el
proceso de entrega

- Mejorar el proceso de
entregas

opP

- Falta de indicadores de gestion
- No hay tracking de todo el
proceso de entrega

- Promesa de entrega de 3 dias
gue no se cumple por correr los
dias de entrega de campanias

- Pago de “Flete Secundario” en
el 20% de las entregas

- Tracking de pedidos

- Reporte y solucidn de
novedades

- Sincerar la promesa de
entrega de acuerdo al dia
de facturacién

- Cobertura
- Conocimiento del negocio de
venta por entrega directa

- Mejor sistema de tracking de
pedido de la competencia
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Tabla 1. Matriz Diagnéstico Red de Valor (Continuacién)

TABLA 1. MATRIZ DIAGNOSTICO RED DE VALOR

Debilidades

Oportunidades

Fortalezas

Amenazas

No tiene KPI's

- No se tiene sistemas de
seguimiento a pedidos

- No hay claridad en proceso de
solucién de novedades

- proceso lento de solucion de
novedades

- Minimizar novedades

- Rapida solucién a
novedades presentadas
- Estandarizar proceso de
atencién a novedades

- Fechas de entrega

- Equipos de transporte
moderno

- Competencia de los Operadores

ENTREGA oT - . . - Alto conocimiento de los por prestar mejor sistema soporte
- Pérdida de pedidos y premios | escalonadas .
, . . . clientes y del proceso de de entregas
- Metodologia de cumplidos - Ampliar los ciclos de
Entregas
obsoleta entrega
- La operacion es ejecutada por |- Trazabilidad en el proceso
varios Operadores lo que hace |- Disponibilidad de
mas dificil el seguimiento a informacién en tiempo real
pedidos
- Servicio Postventa de la
- La Compaiiia superior al lider | competencia
POSTVENTA c | Percepcidn de mal servicio del mercado e.n Personas de - Concordar.ma con el pedido de la
postventa Contacto y Calidad de los competencia
productos - Procesos de solicitud y entrega de
pedido de la competencia
c |- No hay seguimiento de - Alto conocimiento del - Mejor percepcién de la postventa
pedidos negocio en la competencia
oP
- Implementacion de KPI's o .
s - La Compafiia les mide algunos
oT - Capacitacion al personal .
, indicadores
en proceso y KPI's
CONVENCIONES
C: Consultoras OP: Operaciones
G: Equipo de Ventas OT: Operador Logistico de Transporte
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5.4. CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO

Luego de analizar las 3 fuentes de informacion tomadas como base para el
diagnéstico, se encuentran varios puntos comunes que como tal son los que se
consideran deben tener una propuesta de solucién pues abarcan la red de
valor del proceso de entrega de pedidos.

a. Montaje de Pedidos

e Errores en el envio de pedidos. Tales errores hacen referencia a codigos
de producto mal relacionado, diferencias en la cantidad solicitada,
cédigo trocado, ilegibilidad del pedido, mala lectura por parte del sistema
de los numeros (cantidades y codigos), etc. Cualquiera de estas
situaciones genera o bien demoras pues se requiere validacion del
pedido o error en el envio del mismo lo que implica que la red de valor
se afecte y por ende finalmente a la consultora le llega mal el pedido

b. Recepcion de Pedidos

e En caso de que la consultora tenga pagos pendientes, que el pedido
tenga alguna inconsistencia en la informacion, se retiene el pedido,
generando demoras en el proceso a partir en este momento en la
entrega del mismo.

c. Facturacion

e Actualmente no existe el proceso de confirmacién de Facturacién a las
consultoras, por lo que tampoco hay verificacion de cantidades vy
productos facturados solicitados por ellas, en este momento se podrian
detectar tanto faltantes como errores en el montaje del pedido.

¢ Mala digitacién del pedido. Dado que el pedido se puede montar bien
sea por escaner que es leido directamente por el sistema de facturacion,
via Internet o Via Telefénica, existe el riesgo de errores en la toma de
pedidos por este ultimo medio, cuando la persona que toma el pedido
escucha o interpreta mal cualquier informacién de este.

d. Armado de Pedidos

e En el armado de pedidos se pueden presentar faltantes pues no existe
verificacion del inventario en linea en el momento del montaje del
pedido, también puede haber retenciéon de producto por calidad, lo que
finalmente genera insatisfaccion en el momento de la entrega.

e. Cargue de Pedidos
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Incumplimiento de los itinerarios de ingreso y entrega de mercancia y de
sus documentos soporte. Existen falencias en la programacion tanto de
llegada como de cargue y de salida de vehiculos, lo que redunda en
retrasos permanentes y reiterativos en el proceso de cargue, generando
insatisfaccion en los Operadores Logisticos de Transporte y retrasos en
el proceso de entrega de pedidos. Estos incumplimientos se deben
principalmente a mayores tiempos de alistamiento de lo previsto, al
extravio de uno de los pedidos asignados a cualquiera de los camiones,
a mayores tiempos de inspeccion de alguno de los productos incluidos
en algun pedido, entre otras razones. También se detecta que hay
retrasos en la entrega de documentos soporte debido a que los
responsables de su emision se ocupan en otras funciones mientras se
finaliza el cargue de los vehiculos y cuando el vehiculo ya esta cargado
los documentos no se encuentran listos.

Falta de indicadores de gestién sobre cumplimiento de itinerarios y
penalidades. La Compafia cuenta con indicadores pero no se hace
reunién de seguimiento y realimentaciéon ni se ha homologado con ellos
los indicadores de gestion requeridos para el buen desemperio del
negocio, asi como la presentacion de planes de accién sobre aquellos
gue se encuentran desviados.

Posibilidad de optimizar el porcentaje de utilizaciéon de vehiculos (Tabla
6). Se detecta que en el cargue de todos los vehiculos existen
oportunidades de optimizacion de cubicaje. También se observa que a
mayor capacidad de cargue mayor uso de la capacidad de cargue.

Valor del flete acordado con base a la ruta
y al tipo de vehiculo. Como se vio en el punto anterior, existe
oportunidad de mejorar el costo optimizando el cubicaje, debido a que la
tarifa de La Comparia estd basada en tipo de vehiculo por ruta cubierta.

Despacho de Pedidos

Los Operadores Logisticos de Transporte manifiestan que se presentan
largas esperas para cargue en el proceso de despacho en La Compafia.
(Tabla 5). Como se presenté en numeral e. existen oportunidades de
mejora en la programacion del cargue de los vehiculos.

No se cuenta con sistemas de seguimiento a pedidos. Se evidencia que
durante todo el proceso de entrega de pedidos existe un gran vacio en
cuanto al seguimiento del mismo en cada una de las etapas de la red de
valor, esta situacion genera gran inconformidad en todas las areas del
proceso, puesto que el desconocimiento del estado y proceso en el que
se encuentra el pedido genera incertidumbre sobre la calidad de la
entrega final. También es importante recalcar que este desconocimiento
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limita la gestién inmediata sobre cualquier evento, anormalidad, novedad
qgue se genere durante el proceso.

Se evidencia que los “Fletes Secundarios” pesan un 20% de los
despachos de la compafia, por lo que existe una oportunidad de
estandarizarlos, controlarlos y medirlos adecuadamente.

. Cross Docking

Los Operadores Logisticos de Transporte manifiestan largas esperas
para cargue en la plataforma de Cross Docking. También se evidencia
falta de programacion por parte de los operadores en el proceso de
cargue y despacho en plataforma.

. Entrega:

Las consultoras se encuentran inconformes por la entrega incompleta de
pedidos por parte del transportador y ademas manifiestan que
ocasionalmente no reciben la copia del cumplido o constancia de
entrega (Tabla 8).

Consultoras manifiestan insatisfaccion por la entrega tardia de pedidos.
A pesar de las consultoras conocer el dia de facturacion para su zona,
en ocasiones no realizan el pedido en la fecha establecida, y no son
conscientes que esto podria retrasar la fecha de entrega, tanto para
ellas como para las demas zonas del pais. Asi mismo, cualquier retraso
0 inconveniente de los ya explicados anteriormente repercute en la
entrega tardia del pedido.

La consultora devuelve los pedidos. Las principales causan de
devolucién del pedido de las consultoras son: pedido incompleto, cajas
en mal estado, pedido erréneo, llegada tardia del pedido, entre otros.

La consultora no es ubicada. Se evidencia que los pedidos no
entregados por no encontrarse la consultora se presentan generalmente
por fallas en la captacion de la informaciéon de la misma, pueden
generarse por cambios de direccion o residencia, 0 en otros casos la
consultora no se encuentra el dia de la llegada del pedido.

Mal servicio en la entrega de pedidos. El transportador incumple o no
tiene claro lo que La Compania necesita de él en éste momento de
verdad. Existen quejas por parte de las consultoras de mal trato en la
atencién del transportador, mala presentacién personal, entrega
incompleta o no entrega de la documentacién, etc.
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No entrega de los Articulos Fuera de Pedidos (AFP) genera
desconfianza por parte de las Gerentes en el Servicio de Entrega de
Pedidos (Tabla 8). Esta se presenta generalmente por olvido del
conductor al momento de la entrega, asi como, posibles pérdidas o no
despacho de los AFP ya sea en CDP, plataformas de Cross Docking o
en el transporte.

Las novedades presentadas no se resuelven de manera clara y efectiva,
los tiempos de respuesta son prolongados y en ocasiones no hay
solucién ni por La Compaiiia ni por el control del transportador (Tabla 8).
Al no tener un sistema que permita realizar seguimiento en tiempo real
del pedido no es posible reaccionar inmediatamente ante cualquier
situacion y tampoco hay claridad sobre a quién acudir ante los diferentes
eventos que se presenten al momento de la entrega del pedido.

El Operador Logistico de transporte espera a llenar el vehiculo con
pedidos para la misma zona. Esto no estd acordado con La Compaiia,
pues prima la promesa de entrega, pero el operador logistico por
optimizar su capacidad de cargue en el vehiculo, acude a esta mala
practica.

Las consultoras manifiestan que por comodidad del transportador o
porque el transportador aduce dificultad de ingreso a algunas zonas o
poblaciones mas lejanas, entregan varios pedidos en una sola direccién
y ellas deben trasladarse para recoger el pedido.

Incumplimiento de la promesa de entrega de 3 dias. Se puede presentar
o bien porque la consultora no es consciente de los tiempos de su
pedido o porque este se afecta por cualquiera de las situaciones
anteriormente descritas.

Tracking actual insuficiente. Presentacion de vacios en el seguimiento
del estatus del pedido a través de la red de valor, tal como se describié
en el numeral f.

Postventa:

Inconformidad ante el poco alcance actual del sistema de tracking de
pedidos. Manifiestan que al llamar al Call Center a averiguar el estatus
de sus pedidos o a preguntar por los retrasos no hay respuestas claras y
concretas.

Inexistencia de indicadores que permitan determinar cumplimientos y
fallas a nivel de entrega de los pedidos (Tabla 11).

57



6. ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Tomando la informacién obtenida a lo largo del proceso de investigacion y
formulacién del diagnéstico de la situaciéon actual de La Compania y analizando
las mejores practicas logisticas que se pueden aplicar al caso en estudio, se
plantean las alternativas de solucién mostradas en Anexo H. En esta tabla se
cruzan las alternativas de solucion planteadas con la red de valor del proceso
de entrega de pedidos.

Luego de realizar Anexo H, la Matriz Soluciones Propuestas vs. Red de valor,
se aplica la metodologia de la matriz de impacto en donde se evaluan tanto
Impacto como Complejidad para definir una prioridad de aplicacién de las
alternativas propuestas.

En ésta matriz, impacto hace referencia al efecto que tendria la accion
planteada sobre las oportunidades de mejora encontradas y complejidad se
refiere a la viabilidad de aplicacién de las mismas considerando aspectos como
costo, posibilidad de aplicacion, tiempo de implementacion, recursos
involucrados. Finalmente, Prioridad resulta de la combinacién de las dos
anteriores y se basa en la tabla misma de impacto (Tabla 12).

TABLA 12. MATRIZ DE IMPACTO

Impacto Complgudad Imp-CorT1p Prioridad Alto - Bajo AIto.- Alto- Alto
Alto Bajo Alto-Bajo 1 Medio 3
Alto Medio Alto-Medio E
Alto Alto Alto-Alto g Medio- Medio- Medio -

Medio Bajo Medio-Bajo 4 2 Bajo Medio Alto
Medio Medio Medio-Medio 5 ) N < €
Meclllo AIt.o Me<.:l|o-A|.to 6 Bajo - Bajo Bajo. - Bajo - Alto
Bajo Bajo Bajo-Bajo 7 7 Medio 9
Bajo Medio Bajo-Medio 8 8

Bajo Alto Bajo-Alto 9 Complejidad

La matriz de impacto plantea que el orden de aplicacion de las soluciones debe
ser desarrollado partiendo de aquellas que presenten mayor impacto y menor
complejidad hasta llegar a las de menor impacto y mayor complejidad.

Los resultados de aplicar ésta metodologia y el orden de aplicacién de la
misma, pueden ser consultados en la Tabla 13.
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Tabla 13. Matriz de impacto de las Soluciones Planteadas

TABLA 13. MATRIZ DE IMPACTO DE LAS SOLUCIONES PLANTEADAS

COMPLEJIDAD | PRIORIDAD | SOLUCIONES PROPUESTAS

No. de
coincidencias

Area a Cargo

Contrato: Acordar en el contrato de servicio de los Operadores Logisticos, los KPI’s requeridos

IMPACTO
Alto Bajo
Alto Bajo
Alto Bajo
Alto Bajo
Alto Medio
Alto Medio
Alto Alto
Alto Alto
Alto Alto
Alto Alto
Alto Alto
Alto Alto

para la medicién del servicio a tomar, penalidades a aplicar, rangos aceptables y acciones para 4 Operaciones
cada rango de resultados.
Contrato: En el modelo a plantear a los Operadores Logisticos se debe dejar claro lo que se
espera del transportador en el momento de la entrega. Desde su presentacion personal hasta 3 Operaciones
el modo de despedirse de las consultoras estandarizando todas las posibles circunstancias que
se puedan presentar en la entrega.
Estandarizacion de Proceso: Revisar los actuales procedimientos y tiempos de alistamiento y
cargue de pedidos asi como el procedimiento de despacho de los vehiculos para optimizar su 3 Operaciones
cargue
Politica de Entrega de Pedidos: Comunicar la promesa real de entrega de acuerdo al dia de 7 Area de
envio del pedido Mercadeo
Contrato: Revisar con los operadores logisticos de transporte de acuerdo a la frecuencia de 1 Operaciones
entrega y numero de entregas por ruta la reclasificacion del “Flete Secundario” a ruta normal.
Politica de Servicio: Estandarizacion de procesos de reporte, gestion y solucién de novedades SAC
Documentacién Despacho: Aviso de despacho Operaciones
Politica de Entrega de Pedidos: Entrega inventariada por parte del transportador Operaciones
Politica de Entrega de Pedidos: Establecer y comunicar condiciones especiales de entrega para 5 Operaciones
veredas/poblaciones lejanas o de dificil acceso. Zonificacidn de los pedidos.
Politica de Servicio: Centro de monitoreo de pedidos que se encarga de recibir, gestionary
comunicar estatus y novedades presentadas en el sistema de procesamiento, despacho y 10 SAC
entrega de pedidos.
Tecnologia: Acelerar el proceso de chequeo de armado de pedidos: mediante el uso de 5 Operaciones
codigos de barras en SKU’s relevantes (evaluar el costo vs. Tiempo ahorrado)
Tecnologia: Estandarizacion y unificacidon de informacidn requerida tanto por el transportador .

3 Operaciones

como por La Compaiiia para aunar esfuerzos en la trazabilidad de los pedidos
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Tabla 13. Matriz de impacto de las Soluciones Planteadas (Continuacion)

TABLA 13. MATRIZ DE IMPACTO DE LAS SOLUCIONES PLANTEADAS

No. de p
IMPACTO | COMPLEJIDAD | PRIORIDAD | SOLUCIONES PROPUESTAS - . Area a Cargo
coincidencias
Alto Alto Tecnologia: Imple'mgntaaon de trackmg del pgdldo en tlgrjwpo real y para cada proceso de la 12 SAC
red de valor, seguimiento de entrega ulitma milla, deteccidon de novedades
Area de
Medio Bajo 4 L ., o . . 2
| Actualizacion de datos: Correccion y actualizacion de direcciones Mercadeo
) ) Documentacion Despacho: Aplicar check list para el procedimiento de cargue y entrega de )

Medio Bajo 4 . . 2 Operaciones
mercancias en el que se incluyan todos los documentos a entregar al transportador para
completar la entrega de pedidos.

Medio Bajo a Estandarizacion d,e Procesos: Estandarlzar'procedlmlentos de car,c:’%]e para cross docking y ) Operaciones
descargue de vehiculos de entrega provenientes desde La Compaiiia

Medio Bajo 4 Politica de Despacho de Pedidos: Montar una ventana horaria de recibo desde La Compafiia y 4 Operaciones
de entrega hacia reparto. Deteccion de variaciones en los tiempos establecidos

Medio Medio 5 Capacitacion: Capacitacién a las consultoras sobre recibo de pedidos. 3 Capacitacién
Contrato: Estandarizar, acordar con los transportadores, fijar y comunicar tiempos de cargue y

Medio Medio 5 trayecto por dia de la semana, por vehiculo, por ruta y comunicarlo a Equipo de Ventas y 6 Operaciones
Consultoras.
Contrato: KPI’s para medicién en la operacidn de Cross Docking de los vehiculos, cajas y

Medio Medio 5 pedidos cargados por dia de campania, por hora del dia con el fin de hacer reingenieria 'y 3 Operaciones
programar mejor su personal y actividades.

Medio Medio 5 Cor'ltrato: Reallzar'a'cue'r,dos con Iols operadores logisticos de transporte el escalonamiento de ? Operaciones
tarifas por % de utilizacidn del vehiculo
Control: Revisar los costos mensuales de pago de “Flete Secundario” y compararlos con el

Medio Alto 6 costo de pago de pequefias bodegas de almacenamiento y su administracidon en poblaciones 1 Operaciones
cercanas para entrega de pedidos de forma tal que las consultoras puedan recoger sus pedidos
en éstos sitios.
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Tabla 13. Matriz de impacto de las Soluciones Planteadas (Continuacion)

TABLA 13. MATRIZ DE IMPACTO DE LAS SOLUCIONES PLANTEADAS

capacidad de cargue de un vehiculo no se haya completado al menos al 90%

IMPACTO | COMPLEJIDAD | PRIORIDAD | SOLUCIONES PROPUESTAS .Nc.)' de . Area a Cargo
coincidencias
Politica de Servicio: Enviar digitalmente la factura generada para revisién por parte de la
Medio Alto 6 consultora asi ella tiene oportunidad de revisarla y si tiene alguna inconsistencia notificar por 3 Operaciones
medio de SAC
Politica de Entrega de Pedido: Aviso de recibo de pedido asi la consultora tendra la
Medio Alto 6 oportunidad de revisar el pedido que finalmente le llegard y corregir a tiempo si el pedido 8 SAC
presenta alguin error
. . Contrato: Medir estatus actual y establecer a partir de ésta medicidn un programa de .
Bajo Bajo 7 ) ) . . 2 Operaciones
incentivos en la plataforma cross docking para llegar a los tiempos deseados
Politica Despacho de Pedidos: Analizar con el area comercial si es factible consolidar pedidos y Area de
Bajo Alto 9 hasta qué punto se puede esperar de un dia a otro el despacho de un pedido cuando la 2 Mercadeo
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6.1.

PLANTEAMIENTOS EN ORDEN DE PRIORIDAD DE APLICACION

Es importante definir condiciones claras y especificas en el contrato de
servicio con los operadores logisticos. Se debe establecer claramente
qué quiere La Empresa, cdmo lo quiere y cdmo medirlo asi como
acciones a tomar para cada resultado y los compromisos que deben
adquirir ambas partes.

Es importante entonces definir los parametros imprescindibles en éste
contrato de transporte y ya que el proceso de diagnéstico se han
identificado falencias claves a ser cubiertas, se plantea entonces incluir
lo siguiente:

Objeto del contrato

Proceso de entregas. Explicaciéon detallada de como funciona
Obligaciones de la empresa de transporte

Obligaciones de la empresa contratante o generador

Pélizas de seguros exigidas al transportador

Indicadores de gestién. Cémo se va a medir tanto la operaciéon como el
avance del negocio

Tarifas de fletes. Tabla de fletes por ruta, por ciudad y por tipo de
vehiculo

Vigencia y terminacion del contrato

Dentro de las alternativas también se propone un modelo de Oferta
Mercantil tipo para aplicar y modificar por parte de La Compafia (Anexo
G). El cual se sugiere sea confrontado y complemente el contrato actual
de La Compania. Dicho contrato no pudo ser suministrado para el
presente estudio.

Revisién de procedimientos actuales en la ejecucidén de las operaciones
desde el alistamiento hasta el despacho de los vehiculos para optimizar
tiempos y ratas de utilizacién tanto de éstos como de las actividades y
recursos involucrados.

Comunicar efectivamente a todas las partes involucradas la promesa de
entrega de acuerdo a politicas que deben ser establecidas en cuanto a
las fechas programadas de recibo de pedidos y distancia de entrega de
los mismos. Asi como notificar a las partes afectadas cualquier condicion
especial que afecte la entrega.

Reclasificacion de “Flete Secundario” a ruta normal. Esta actividad
requiere dedicacién del equipo de operaciones en conjunto con los
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operadores logisticos de transporte para detectar y definir rutas que
aunque distantes por su frecuencia de entrega y volumen de pedidos
pueda ser considerada como ruta normal.

Ademas se sugiere el estudio de costos ABC para todos los fletes con el
fin de determinar el verdadero costo que se debe pagar a los
transportadores.

Estandarizacion de procesos de reporte, gestion y solucion de
novedades. Esto con el fin de que todos los involucrados en el proceso
de entregas conozcan tanto como actuar, ante quién y en qué momento
reportar o solicitar informacidén acerca de las novedades presentadas,
también pretende mejorar el flujo de informacion y por ende la
satisfaccion en la entrega.

Aviso de Despacho. Este es uno de todos los avisos que deben ser
implementados para la mejora en el flujo de informacion y soporte en
cada fase de la entrega. Si bien su complejidad radica en que podria
tener un alto costo, su implementacién cubriria un gran nuimero de
insatisfacciones a lo largo de la red de valor.

Con la implementacién del aviso de despacho se lograrian minimizar
costos de operacién, minimizar los errores de digitacion por parte de la
consultora y de quien digita el pedido, agilizar el proceso de pedido y
despacho y también facilita trazabilidad de pedido en ésta etapa inicial
de la entrega.

Entrega inventariada por parte del transportador. Su complejidad
también radica en el alto costo, sin embargo subsana tanto novedades
en la entrega por faltantes, averias, trocamientos, etc., como reclamos
posteriores en los que se manifiesta no recibo o errores en la entrega y
facilita el proceso de legalizacion del pedido.

Condiciones especiales de entrega. Aplica para zonas lejanas o de
dificil acceso en las que es necesario establecer politicas especiales de
entrega en cuanto a tiempo, cantidad, frecuencia, costo y valor del
pedido.

Debe ser analizada y comunicada tanto por el equipo de La Compaiia
(operaciones, mercadeo, ventas) como por el del transportador.
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Centro de Monitoreo de Pedidos. Es un centro en el que se gestiona
todo el seguimiento a un pedido abarcando tanto los que presenten o0 no
novedades. Lo que pretende es ubicar el pedido en cualquier fase del
proceso de entrega, permitiendo accesibilidad e informacién en tiempo
real asi como gestidén en la inmediata solucion de novedades en cuanto
a rastreo y estatus de pedidos. También coordina y supervisa estado de
envios y entregas.

Uso de cdodigos de barras en SKU’s relevantes. Permite acelerar el
armado, cargue y despacho de pedidos disminuyendo tiempos perdidos
en inspecciones.

Trazabilidad de pedidos. Lo que se busca es contar con un proceso
robusto de seguimiento a pedidos en cada paso a través de la red de
valor asi como generar alarmas ante cualquier desviacién en tiempos,
rutas y cantidades dentro del proceso y generar informacién temprana
que permita la soluciéon inmediata de las novedades e inquietudes por
parte ya sea de la consultora, Equipo de Ventas, operaciones, operador
logistico de transporte, etc.

Dentro de ésta trazabilidad se propone el estudio de la creacién del

cargo de “Coordinador de Zona” dentro del area bien sea de

operaciones o de SAC, el objetivo de éste cargo es generar células de

trabajo que permitan por zona tener mejor manejo de los pedidos y su

flujo a lo largo del proceso, entre sus funciones se sugiere sean

incluidas:

- Creacion del informe de seguimiento y despacho de pedidos, que
debe ser actualizado diariamente.

- Atencion y gestion de novedades.

- Comunicacién con las consultoras y Equipo de Ventas.

- Informes al Equipo de Ventas de su zona.

- Levantamiento de informacion sobre causales de novedades, averias
y no despachos.

- Contacto y gestion con transportadores (en cuanto a novedades).

- Planes de mejora de niveles de servicio y entregas en la Zona.

Este cargo permite mayor acercamiento entre las areas de Operaciones,
Logistica, Ventas y Operadores Logisticos de Transporte.

Actualizacidon de datos. Se podria establecer como politica que cada 3

meses las consultoras envien copia de la factura del acueducto pues es
la manera mas facil de actualizar direcciones y asi se mejoraria
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novedades presentadas en la entrega por no encontrar la direccion, a la
consultora, estar errada o que la consultora haya cambiado su sitio de
residencia.

Estandarizaciéon de procedimientos de cargue y Cross Docking.
Aplicacion de check list en los procesos que se desarrollan tanto en CDP
como en plataformas de Cross Docking, también se pretende consolidar
y unificar informacion, politicas y criterios de alistamiento, cargue vy
despacho de pedidos.

Ventana horaria de recibos y entrega de pedidos para reparto.
Pretende estabilizar y agilizar la operacion tanto en CDP como en las
plataformas de cross docking. También permite mayor planificacién y
coordinacion de actividades asi como optimizacion de recursos.

Capacitacion a las consultoras sobre recibo de pedidos. Permite
orientar a las consultoras sobre cédmo recibir, reportar, aceptar o
rechazar pedidos, cdmo actuar ante novedades y a quién y cémo
reportarlas.

Revision de posibilidad de implementacion de pequenas bodegas
de almacenamiento. Evaluar costos actuales de pago de “Flete
Secundario” versus posibilidad de contar con bodegas de
almacenamiento en poblaciones estratégicas que permitan cobertura de
zonas de mayores distancias o dificil acceso evitando asi entregas en
sitios no autorizados, pago de “Fletes Secundarios” y futuras pérdidas de
pedidos o de ventas por incumplimientos.

Se debe tener en cuenta que esto implica el montaje de una
infraestructura tanto de recursos fisicos como tecnolégicos y humanos
pero también tiene las ventajas anteriormente expuestas.

Envio digital de factura para revision por parte de la consultora. Se
considera como una alternativa a pesar de que no todas las consultoras
tienen facil acceso a medios electronicos, computadores, etc., pero
permitiria disminuir reclamaciones e inconformidades desde el inicio del
proceso de entrega y por ende incremento en el nivel de satisfaccion de
las consultoras.

Esta opcidn se podria implementar por fases con Consultoras brillantes y

de acuerdo al resultado de éste piloto, expandir la cobertura a aquellas
consultoras que posean el recurso y sean capacitadas para ello.
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6.2.

También se podria considerar a aquellas consultoras con regularidad en
compra.

Incentivos en plataformas de cross docking. Se busca optimizar
recursos en el desarrollo de la operacion mencionada mediante la
aplicacién de un programa que parta midiendo el status actual, que fije
metas y que plantee estrategias para alcanzarlas. La participacién de La
Compania estaria en incentivar el logro de las metas a partir de premios
y respaldo en sus operaciones.

Consolidacion de pedidos. Permite revaluar promesa de servicio
desde el punto de vista de optimizacién de cargue de vehiculos, de rutas
de entrega, de volimenes de entrega y también es la ventana para
iniciar el proceso de segmentacion por tipologia de clientes y de
comportamiento de zonas.

Esta alternativa debe ser acordada y muy bien definida con el area de
mercadeo y ventas pues claramente implica mayores tiempos de

entrega.

INDICADORES

Es importante en el planteamiento del plan de accién, el establecimiento de
indicadores claves en el proceso que permitan tomar acciones a tiempo sobre
el comportamiento esperado del mismo y monitorear el desempefo de los
objetivos planteados. Para éste fin se propone ademas de los actuales
indicadores de servicio con los que cuenta La Compania (Tabla 9), los
siguientes:

indice de Satisfaccion. Compara el rendimiento percibido de un producto
con las expectativas del cliente frente a éste.

Porcentaje de Errores por Pedido. Mide los pedidos errados del total de
los pedidos. Sirve para sensibilizar causales de novedades en pedidos.

Costo de distribucion por pedido. Costo del proceso de entrega por
pedido

Costo de distribucién por caja entregada. Costo del proceso por entregar
una caja
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e Costo de distribucion por zona. Costo del proceso de entrega por cada
zona del pais. También se puede tomar en cuenta el nimero de pedidos
por zona

e Gasto variable de venta. Mide el porcentaje de distribucion,
almacenamiento y demas operaciones de entrega sobre la venta total de

La Empresa

¢ Asertividad del pronéstico (agregada y disgregada). Mide la exactitud del
pronéstico sobre la venta real.
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7. CONCLUSIONES

A través de la presente investigacion aplicada, se han detectado falencias
en el servicio de entrega de pedidos de La Compania, basicamente
resumidos en la falta de un sistema integrado de seguimiento lo que le
impide realizar una adecuada gestion de pedidos y de novedades. Ademas
de ésta oportunidad, la presente investigacion aplicada detectdé otras
posibles mejoras al proceso que permitirian impulsar el servicio de La
Empresa hacia el servicio de clase mundial el cual es uno de sus objetivos
estratégicos para el corto plazo.

La propuesta presenta diferentes alternativas de mejora que son
perfectamente viables bajo las actuales condiciones del negocio, resaltando
que es muy importante formalizar las actividades y procesos relacionados
con los Operadores Logisticos de transporte y las actividades internas
dentro de la red de valor de La Compania. Esta formalizacion implica un
desarrollo de los actuales operadores presentandose La Comparia como
un aliado estratégico que respalde su evolucion y fortalecimiento con
beneficio mutuo dado el acelerado crecimiento de La Empresa para lo que
se requieren estructuras mas robustas de operacion.

Para La Compania es claro que la ventaja competitiva clave esta en el
servicio que se vuelve un factor diferenciador frente a la competencia en el
momento de la decision de compra.

La aplicacion de las alternativas propuestas generan inversiones y gastos
pero finalmente éstas se veran respaldadas con un crecimiento sostenido
del negocio obviamente implicando mayores ventas.

Se plantean entonces propuestas de mejora que implican cambios en el
modelo actual de La Compania en cuanto a la entrega de pedidos buscando
alinear las propuestas con el objetivo de la compania que es convertirse en
una empresa que brinde un servicio de clase mundial incorporando nuevas
tecnologias y estrategias que le permitan lograrlo.
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Figura 12. Arbol del Problema
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ANEXO B. ENCUESTAS DILIGENCIADAS POR OPERADORES
LOGISTICOS DE TRANSPORTE

ENCUESTA COMPANIAS DE TRANSPORTE LA COMPANIA SOBRE EL
NIVEL DE SERVICIO - OPERADOR LOGISTICO DE TRANSPORTE 3

El objetivo de ésta encuesta es conocer su opinién y tenerla en cuenta para el
proceso de diagndstico de nuestro nivel de servicio. Sus respuestas nos
permitiran tener una vision completa del proceso de entrega.

Por favor responda las siguientes preguntas y envielas por éste medio.

1- ¢Cuales son las 4 principales razones para que la entrega no se
haga en fecha exacta?

1.1-Lluvia.
1.2-Atraso en llegada de la carga.
1.3-Inseguridad.

1.4-Falla mecéanica o accidentes de los vehiculos.

2- ¢Qué necesitaria para garantizar que la entrega se haga a tiempo,
en fecha exacta?

2.1-Minimizar novedades que provoquen atrasos en la llegada de la carga.

2.2-Revision periddica de los automotores para evitar fallas mecanicas, y de
presentarse disponer de un vehiculo de relevo.

2.3-En Zonas de alto riesgo acompanamiento de escolta.

3- ¢Cuales son las 4 principales razones para que la entrega del
pedido no se haga completa (Numero de cajas completas del
pedido + premios + articulos fuera de caja)?

3.1-No verificar los datos contenidos en Boleta de Entrega.
3.2-No verificar los datos contenidos en Rotulo de Caja.
3.3-Inadecuada capacitacion del personal encargado de realizar las entregas.

3.4-Productos similares o con nombres similares.

4- ;Qué necesitaria para garantizar que la entrega del pedido sea
completa?
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4.1-Adecuada capacitacion del personal encargado del reparto, haciendo
énfasis en revision de informacién tanto en boleta como en rotulo, adicional a
esto hay productos o premios que envian que por su tamano se pueden enviar
dentro de las cajas (ej.: cartas de excusas, billeteras, productos cosméticos,
etc.).

5- ¢Cuales son las principales razones para que las novedades
presentadas no se resuelvan de una manera rapida y efectiva?

5.1-Demora en reporte de novedades.

5.2-Demora en respuesta a dichas novedades.

6- ¢Qué necesitaria para que la solucion de novedades sea de una
manera rapida y efectiva?

6.1-Actualizacion peridédica de datos de las consultoras, ya que muchas de
ellas tienen direcciones o0 numeros telefénicos que ya no corresponden, y a
pesar que enviamos las actualizaciones de direccion de las que tenemos
conocimiento, se demoran varias campanas para modificar los datos en boletas
de entrega.

6.2-Que las consultoras en caso de no estar para el recibo del pedido dejen a
una persona autorizada a recibirlo.

6.3-Correcta zonificacion de los pedidos, ya que los pedidos con novedad de
Fuera de Zona se ha incrementado notablemente en las Ultimas campanas.

7- ;Qué indicadores de servicio de entrega de pedidos maneja?
En implementacion.

8- ¢Cuales considera usted son las 4 principales fortalezas de su
servicio de entrega de pedidos?

8-1-Sentido de pertenencia de nuestros transportadores con la empresa.

8.2-La responsabilidad y compromiso de cada una de las personas implicadas
en el proceso dentro de nuestra empresa.
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8.3-El cumplimiento de los procesos (seleccion, capacitacion, evaluacién) con
todo el personal implicado en los servicios prestados a Belstar.

8.4-Contar con los recursos necesarios para prestar un optimo servicio, y estar
siempre en actitud de mejora constante.

9- ¢Cuales considera usted son las principales oportunidades en su
servicio de entrega de pedidos?

9.1-Darnos a conocer como empresa.
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ENCUESTA COMPANIAS DE TRANSPORTE LA COMPANIA SOBRE EL
NIVEL DE SERVICIO - OPERADOR LOGISTICO DE TRANSPORTE 1

El objetivo de ésta encuesta es conocer su opinidén y tenerla en cuenta para el
proceso de diagndstico de nuestro nivel de servicio. Sus respuestas nos
permitirdn tener una vision completa del proceso de entrega.

Por favor responda las siguientes preguntas y envielas por éste medio.

1- ¢Cuales son las 4 principales razones para que la entrega no se haga
en fecha exacta?

- Porque si llega con anticipacién el pedido, el reparto se debe iniciar de
manera inmediata, lo cual permite que la consejera obtenga rapidamente su
pedido.

- Porque al ser un ingreso adicional para la consultora, a ella le interesaria
establecer una fecha maxima de llegada de pedido, para planificar la entrega
de los productos y programar los cobros.

2- ;Qué necesitaria para garantizar que la entrega se haga a tiempo, en
fecha exacta?

- Que el pedido llegue con direccion correcta y no errada.

- Que el pedido llegue codificado a la zona correspondiente y ala direccién
que este dentro de la zona.

- Que haya quien reciba 0 se encuentra la consejera al momento del reparto.
- Que no se facturen pedidos para sitios de alta y reconocida peligrosidad.

- Que se presenten inconvenientes varios ( como trancones, taponamientos de
calles, manifestaciones , etc.)

3- ¢ Cuales son las 4 principales razones para que la entrega del pedido
no se haga completa (Numero de cajas completas del pedido + premios
+ articulos fuera de caja)?

- Que el pedido no llegue completo.

- Que existan faltante de premios.

- Que desde el embalaje en Tocancipa, la caja del pedido sea enviado a otra
regional o departamento.

- Que por error involuntario al momento de cargue para reparto se omita
llevar una caja de pedido o premio.
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4-

5-

»

~

¢ Qué necesitaria para garantizar que la entrega del pedido sea
completa?

Que el pedido y articulos fuera de estos, lleguen en su totalidad.

Verificar que el cargue de reparto se lleve todo lo que le corresponde a la
consejera.

¢Cuales son las principales razones para que las novedades
presentadas no se resuelvan de una manera rapida y efectiva?

Demora en respuesta de parte soluciones Esika, a las novedades
presentadas.

Existe un proceso de respuesta muy lento para las novedades, en razén a
que existe unos procesos largos y congestionados para resolverlas.
Cuando la operacion de reparto sea manejada por un operador diferente a
OPERADOR LOGISTICO DE TRANSPORTE 1 LTDA.

Cuando la novedad no es cierta.

;Qué necesitaria para que la solucion de novedades sea de una
manera rapida y efectiva?

Que la solucion de las novedades sea determinada y resulta por un
funcionario o departamento Unico para que estdn se hagan de manera
expedita.

¢ Qué indicadores de servicio de entrega de pedidos maneja?

El control que realiza OPERADOR LOGISTICO DE TRANSPORTE 1
LTDA, se hace de manera directa, sobre cada despacho asignado y sobre
el tiempo utilizado para el mismo.

El indice nuestro de entregas por hora es de 20 a 25 pedidos, el numero
de entregas depende de los AFP que traiga cada pedido.

¢Cuales considera usted son las 4 principales fortalezas de su
servicio de entrega de pedidos?

Personal con buena disposicion de trabajo.

Personal con conocimiento pleno de las zonas de reparto

Equipo de logistica moderno y adecuado.

Numero de vehiculos necesarios

Personal con buena experiencia en la entrega puerta a puerta de
productos de venta por catalogo.

Plataforma de transporte con area suficiente, segura y adecuada para la
recepcion, cargue, descargue y reparto de pedidos.
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- en el 2012, nuestra empresa contara con una plataforma de transporte
propia con un area de 805 m cuadrados.

9- ¢Cuales considera usted son las principales oportunidades en su
servicio de entrega de pedidos?

La experiencia conseguida gracias a la oportunidad dada por BEL
STAR nos ha convertido en especializados en la entrega de
productos comercializados a través de la modalidad de venta directa.
La continuidad en la prestacion del servicio nos ha dado
generosamente una buena empatia con las consejeras.

Identidad y conocimiento de las diferentes politicas, condiciones y
reglamentaciones que emite BEL STAR S.A

La buena manipulacién y trato que se le da a los pedidos, AFP y
material de campana entre otros.

Contar con la logistica necesaria y adecuada.

Al ser una empresa de la region, con gente de la region, permite
entregas agiles, seguras y en los tiempos acordados.

Al ser una empresa legalmente constituida, permite garantizar a BEL
STAR S.A, las operaciones de reparto.
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ENCUESTA COMPANIAS DE TRANSPORTE LA COMPANIA SOBRE EL
NIVEL DE SERVICIO - OPERADOR LOGISTICO DE TRANSPORTE 2

El objetivo de ésta encuesta es conocer su opinidén y tenerla en cuenta para el
proceso de diagndstico de nuestro nivel de servicio. Sus respuestas nos
permitirdn tener una vision completa del proceso de entrega.

Por favor responda las siguientes preguntas y envielas por éste medio.

1-

¢Cuales son las 4 principales razones para que la entrega no se
haga en fecha exacta?

Que no haya quien reciba en el sitio de entrega.
Direccién errada.
Recibo de mercancia tarde.

Factores externos como la seguridad en la zona, problemas de

movilidad, clima, etc.

2-

¢ Qué necesitaria para garantizar que la entrega se haga a tiempo,
en fecha exacta?

Recibir la mercancia el dia anterior a la fecha de entrega.

¢Cuales son las 4 principales razones para que la entrega del
pedido no se haga completa (Numero de cajas completas del
pedido + premios + articulos fuera de caja)?

No hay razén para no entregar completo.

¢Qué necesitaria para garantizar que la entrega del pedido sea
completa?

100% de atencion del transportador al momento de la entrega y revision
y confirmacién por parte de la persona que recibe.

¢Cuales son las principales razones para que las novedades
presentadas no se resuelvan de una manera rapida y efectiva?

Proceso dispendioso para ubicar las boletas de entrega y poder hacer la
revision respectiva.
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Disponibilidad de tiempo del transportador para verificar la novedad en
campo.

Respuestas tarde, incompletas, direcciones erradas que no se corrigen,
por parte de atento.

Solicitud de atencion de novedades que no son claras, las personas que
solicitan la atencion no indican si se trata de un pedido o una posventa.

¢ Qué necesitaria para que la solucion de novedades sea de una
manera rapida y efectiva?

Contar con un visor de las boletas escaneadas.

Apoyo del supervisor.

¢ Qué indicadores de servicio de entrega de pedidos maneja?
Porcentaje de entrega de pedidos a tiempo.

Numero de pedidos por campana.

¢Cuales considera usted son las 4 principales fortalezas de su
servicio de entrega de pedidos?

Disponibilidad de vehiculos
Conductores y ayudantes conocedores de las zonas.
Poca rotacion del personal que atiende las zonas.

Compromiso de garantizar la entrega del 100% de los pedidos a tiempo
y completos.

¢Cuales considera usted son las principales oportunidades en su
servicio de entrega de pedidos?

Apoyo en campo por parte del supervisor para evitar devolucion de
pedidos.
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ENCUESTA COMPANIAS DE TRANSPORTE LA COMPANIA SOBRE EL
NIVEL DE SERVICIO OPERADOR LOGISTICO DE TRANSPORTE 4

El objetivo de ésta encuesta es conocer su opinidén y tenerla en cuenta para el
proceso de diagnéstico de nuestro nivel de servicio. Sus respuestas nos
permitirdn tener una vision completa del proceso de entrega.

Por favor responda las siguientes preguntas y envielas por éste medio.

1-

¢Cuales son las 4 principales razones para que la entrega no se
haga en fecha exacta?

Fecha de recibo de la mercancia

Tiempo de ejecucion de Cross Docking

Tiempo de entrega Limitado (12 horas de 7 am — 7pm)

Capacidad de Parque Automotor (se minimiza la frecuencia de
despacho)

¢ Qué necesitaria para garantizar que la entrega se haga a tiempo,
en fecha exacta?

Fechas de entregas escalonadas (no tener la misma fecha para toda la
regional o varias regionales en un misma plataforma)

Horas especificas de recibo de mercancia en la plataforma entre 2pm vy
3pm

Herramientas de trabajo que agilicen el Cross docking desde el recibo
(bandas transportadoras)

Reducir tiempo de alistamiento y entrega de pedido (Afp,
diligenciamiento de boleta, etc.)

¢Cuales son las 4 principales razones para que la entrega del
pedido no se haga completa (Numero de cajas completas del
pedido + premios + articulos fuera de caja)?

Segun el manual de reparto no debe existir ninguna razén, ya que al
momento de realizar el alistamiento del pedido se identifica un faltante
para la entrega. NO es posible entregar el pedido. En caso de que el
transportador incumpla con la politica de entrega se evidencian las
siguientes razones:

o No realizan una buena verificacion del pedido completo

o Conocen la prioridad de la consultora por recibir su pedido,

dejando pendiente un premio o Afp.
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4-

¢Qué necesitaria para garantizar que la entrega del pedido sea
completa?

Identificar por color del Sticker de la caja cuando esté acompafnado por
premio o Afp
Intensificar el cumplimiento del manual de reparto

¢Cuales son las principales razones para que las novedades
presentadas no se resuelvan de una manera rapida y efectiva?

La metodologia de escaneo de novedades, tiene un tiempo de respuesta
muy extenso o nulo por parte de La Compania

Respuesta de Novedades no eficaces. Ej. se envia novedad de direccién
errada y nos responden ratificando la misma direccion.

¢ Qué necesitaria para que la solucion de novedades sea de una
manera rapida y efectiva?

Agilizar tiempos de respuesta de novedades por parte de La Compafia
Enviar soluciones novedades Correctas.

¢ Qué indicadores de servicio de entrega de pedidos maneja?

Indicador de Productividad (Pedidos recibidos/pedidos entregados)
Indicador de Tiempos de cague y descargue

Indicadores de reportes de No conformidades (novedades)
Indicador de reportes de Quejas y Reclamos

¢Cuales considera usted son las 4 principales fortalezas de su
servicio de entrega de pedidos?

experiencia y conocimiento del negocio (en especial venta directa)
disponibilidad para el servicio por parte de plataformas (dias de
atencion)

desarrollo de proveedores (formacién del personal) — Parque Automotor
servicio personalizado - capacidad de respuesta ante imprevistos

¢Cuales considera usted son las principales oportunidades en su
servicio de entrega de pedidos?
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posibilidad de ampliar cobertura a nivel nacional y fortalecimiento de la
capacidad interna para la atencion de mayor nimero de pedidos.
ampliacion de capacidad (turnos de operacién, por temporadas, otros
servicios: transporte masivo)

sistematizacion y centralizacion de la informacion: trazabilidad,
disponibilidad de datos en tiempo real
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ANEXO C. MATRIZ DOFA OPERADORES LOGISTICOS DE TRANSPORTE

Tabla 14. Matriz DOFA Operadores Logisticos de Transporte

No se cuenta con indicadores que permitan determinar cumplimientos y fallas
a nivel de entrega de los pedidos.

Establecimiento de estrategias que permitan minimizar la cantidad de
novedades y la solucién a las presentadas.

Tiempos de esperar prolongados tanto en la plataforma de Crossdocking
como en la entrega por parte de La Companiia.

Determinar fechas de entregas escalonadas o segun la regiéon una
mayor cantidad de dias de entrega.

No se cuenta con sistemas de seguimiento a pedidos que incluyan los datos
contenidos en la boleta de entrega y rétulo de caja.

Mediante la implementacién de indicadores se logra la medicion de
tiempos de cumplimiento, entregas y demas.

Las novedades presentadas no se resuelven de manera clara y efectiva, los
tiempos de respuesta son prolongados y en ocasiones no se resuelven por
parte de La Compania ni del transportador.

Estrategias para empaque de articulos fuera de pedido y llegada
completa de articulos.

Capacitar al personal en el manejo de indicadores y cumplimiento de
metas, asi como en la optimizacién de procesos.

Establecimiento de politicas para la respuesta de novedades por parte
de La Compaiiia y el transportador.

Indicadores de entrega de pedidos, que permiten la medicion de:
productividad, tiempos de cargue y descargue, reporte de no conformidades,
quejas y reclamos

Sistematizacién y centralizacion de la informacién: trazabilidad,
disponibilidad de datos en tiempo real, base de datos de consultoras.

Servicio de tracking y seguimiento de pedidos por parte de la
competencia.

Equipos de transporte moderno y adecuado, responsabilidad y conocimiento
de la unidad de negocio por parte del transportador.

Al no realizar seguimiento de la entrega de los pedidos y premios se
facilita la pérdida de estos o entregas erréneas.

Metodologia de escaneo de boletas y novedades obsoleta.

La operacion se ejecuta por varios transportadores, lo que hace que se
disperse la informacién y el se dificulte el seguimiento de la entrega de
pedidos.
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ANEXO D. MATRIZ DOFA OPERACIONES

Tabla 15. Matriz DOFA Operaciones

Incumplimiento en itinerarios de ingreso y entrega de mercancia, asi como de
documentos soporte.

Uso de vehiculos de acuerdo a consolidacion de pedidos de acuerdo a
zonas, y segun dias de facturacion.

Falta de indicadores de gestién sobre cumplimiento de itinerarios y
penalidades (La Compania cuenta con indicadores internos, sin embargo, no
se han acordado con el transportador ni se conocen los indicadores internos
de cada operador logistico).

Seguimiento de pedido - fortalecer el tracking de los pedidos.

Entrega de pedidos y reporte de novedades: a partir de la
implementacion del sistema de tracking, se facilita el seguimiento a las
condiciones entrega de pedidos (completos y a tiempo), y el reporte de
las novedades, inconvenientes, quejas y reclamos.

Porcentaje de utilizacion de vehiculos depende de la ruta y cantidad de
pedidos que se lleven a la misma (m3 disponibles por vehiculo son
subutilizados, se presentan ratas de utilizacion hasta del 23%).

Cada dia se realiza despacho para una region. Proyeccion ideal es tener

Valor del flete es pago con respecto a la ruta y el tipo de vehiculo. dos dias disponibles para cada region.

Las empresas que prestan el servicio de distribucion no tienen tracking de los
pedidos.

Entrega en fecha exacta: cumplimiento en los dias de promesa de
entrega (3 dias), basado en la organizacion de regiones, dias de pedido
y nuevas promesas de entrega.

Equipos de Ventas presentan quejas porque no se realiza la recoleccion de
las devoluciones.

Equipos de Ventas presentan quejas porque no se realiza la recoleccion de

las devoluciones. Cumplimiento de promesa de entrega en bogota: 2 dias.

Se afecta por que el transportador espera a llenar el vehiculo con pedidos
para la misma zona.

Promesa de entrega: 3 dias, sin embargo, se corre de acuerdo a la
programacion del dia de camparia (cumplimiento en tiempo de pedido por
region).
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ANEXO D. MATRIZ DOFA OPERACIONES

Tabla 15. Matriz DOFA Operaciones (Continuacién)

Pago de “Flete Secundario” por cada 120 pedidos a poblaciones, el sistema
cuenta el total de los recorridos a la zona, sin tener en cuenta el nimero de
dias y pedidos/dia.

La entrega siempre se paga.

20% de pedidos de compania tienen “Flete Secundario” (costo alto).

Escaneo de boletas de entrega no se realiza en tiempo real.

Cobertura. Ninguna otra empresa llega a los lugares a donde llega La Tracking de pedidos por parte de Competencia
Compaiia. gdep porp p )

Fidelizacion de las consultoras por cumplimiento en entrega de los
Permanencia y conocimiento del negocio de venta directa. pedidos.

Facilidad en el reporte de novedades por parte de la consultora y
distribuidor (en la competencia).
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ANEXO E. MATRIZ DOFA CONSULTORAS

Tabla 16. Matriz DOFA Consultoras

El 26% de las quejas y reclamos del call center son por motivo de pedidos y
facturacion

Establecer un sistema de control de entregas que permita sustentar a los
transportadores la entrega completa de todos los pedidos y los premios

Percepcion de servicio de entrega y transporte pobre pues las consultoras
manifiestan que: los transportadores no les gusta entregar en varios puntos o en
poblaciones pequefias cercanas a una poblacién principal y dejan varios pedidos en
s0lo sitio de reparto.

Realizar capacitaciones a las consultoras sobre el recibo de los pedidos
pues en la encuesta se detecta que firman los cumplidos de entrega sin
revisar lo que realmente estan recibiendo

También manifiestan que los transportadores no entregan completos los articulos
mas los premios y que la consultora no recibe la constancia de la entrega

Potenciar los resultados de la encuesta cruzada destacando en la
publicidad y en capacitaciones con las consultoras las fortalezas por ellas
detectadas como son las buenas relaciones con las personas de contacto
y una gran brecha a favor que es la calidad de los productos de La
Compaiiia frente a los de “Otra Compania”

Encuentran de malo a regular el servicio Postventa

Atraer y fidelizar en mayor porcentaje a las consultoras que ademas de La
Compaifiia trabajen con otras empresas

Los canales de comunicacién con deficientes, no se facilita el manejo o genera
conocimiento para el manejo de herramientas que faciliten el contacto con la GGZZ

Al no existir Solucion en linea para las quejas y reclamos de la consultora, se genera
desconecto y fallas en el seguimiento de novedades

Sélo el 5.45% de las llamadas al Call Center son por pedidos y distribucién

El 8.17% corresponden a la no entregra de premios

Las consultoras que trabajan con otras empresas de ventas por catalogo
por lo que su esfuerzo de venta es compartido

En la encuestra cruzada se encuentra que comparada con “Otra Compafnia”, los
resultados fueron positivos para La Companiia en 2 puntos que son: Persona de
Contacto y calidad de los productos

La brecha mas alta en la encuesta cruzada con “Otra Compania” esta en
el servicio Postventa siguen en su orden: Concordancia con el pedido,
premios, solicitud de pedido y entrega de pedido

En la encuesta a consultoras se detecta que la toma de pedidos es flexible para
cumplir con las metas de facturacién

Percepcidn de que el servicio de entrega y postventa de la competencia
es mas fuerte que el de La Compafia y que por esto las consultoras
pueden estar perdiendo ventas 0 no pueden potenciar las actuales
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MATRIZ E. MATRIZ DOFA EQUIPO DE VENTAS

Tabla 17. Matriz DOFA Equipo de Ventas

Equipos de Venta manifiestan que les llaman para gestionar la entrega
La mayor insatisfaccion encontrada es la demora en entrega de pedidos con un 38% | cuando tienen algin problema. Se debe entonces tener un plan alterno
pues éste no debe ser el procedimiento

Se encuentra en la encuesta con un 6% cada uno dos aspectos
relacionados netamente con transportadores: Entregan en otro lado y son
groseros y entregan de afan. Por ser bajo el porcentaje puede ser
considerado como una oportunidad para trabajar éstos dos puntos con los
transportadores y reforzar su compromiso y cultura de servicio con La
Compania

Sigue en la encuesta mal servicio en la entrega de pedidos lo que implica que el
transportador no cumple con lo requerido por La Compafia en éste momento de
verdad.

La no entrega de los AFP genera desconfianza por parte de las Gerentes del
Servicio de Entrega de Pedidos

Las Gerentes de Venta reclaman el no contar con un servicio de "tracking de
pedidos" argumentan que sus consultoras llaman al Call Center a averiguar el
estatus o el porqué de sus retrasos y no reciben respuesta alguna de dénde se
encuentra la carga, la respuesta es que sera recibida en los préximos dias.

Las demoras en la atencion generan descontento en las GGZZ, quienes pueden
preferir no comunciarse con el SAC, con el fin de evitar molestias

Los canales de comunicacién con deficientes, no se facilita el manejo o genera
conocimiento para el manejo de herramientas que faciliten el contacto con la GGZZ

- Quisieran tener mayor cobertura, a pesar de que la ya existente es

Si bien la demora en la entrega de pedidos tiene un 38% de participacion, bastante buena

podriamos concluir que el porcentaje de entregas a tiempo es alto.

Bajo porcentaje en el mal estado de las cajas por lo que se puede presumir que hay
buen manejo de la carga tanto en el cargue como en el transporte y en el momento
de la entrega.
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ANEXO G. MODELO DE OFERTA MERCANTIL

Ciudad, Fecha

Sefnores

LA COMPANIA
Senor XXXX XXXX
(Ciudad)

XXXXX XXXX XXXXXXX XXXXX, mayor de edad, vecino de “Ciudad”,
“Departamento”, identificado con la Cédula de Ciudadania No. XX.XXX.XXX de
Municipio, obrando a nombre y en representacion legal de “EMPRESA
TRANSPORTADORA”, con Nit. XXX.XXX.XXX-X, presento las condiciones
bajo las cuales la Empresa en cuyo nombre actlo, estaria dispuesta a prestarle
a LA COMPANIA, a la que se hara alusién en este documento como LA
COMPANIA, los servicios de Transporte urbano y viajero en la Regional de
ventas de “Zona”, la cual se regulara conforme los términos y condiciones
establecidos a continuacion y en lo no previsto en ellos por las normas legales
vigente que regulan la materia.

1. OBJETO DE LA OFERTA

El objeto de esta oferta es la prestacion por parte de “EMPRESA
TRANSPORTADORA”, a LA COMPANIA, de los servicios de transporte de
los productos distribuidos por LA COMPANIA a los clientes de ésta y el
retorno de devoluciones de productos correspondientes a los pedidos
solicitados por los clientes de LA COMPANIA, de conformidad con las
condiciones previstas en el presente documento.

“EMPRESA TRANSPORTADORA”, recibiria de LA COMPANIA y/o de quien
este designe, los productos a transportar y hara la entrega de ellos a los
destinatarios segun lo descrito en el anexo No. 1 “Tabla de fletes”, en las
condiciones, lugar y tiempo convenidos.

2. EQUIPOS DE TRABAJO “EMPRESA TRANSPORTADORA”, Y LA
COMPANIA

2.1. “EMPRESA TRANSPORTADORA?”, contratara al conductor del vehiculo.
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2.2. El conductor de “EMPRESA TRANSPORTADORA”, debera realizar la
entrega de los pedidos.

3. ENTREGA DE PRODUCTOS A LOS CLIENTES DE LA COMPANIA

3.1. Para la entrega de los productos a los clientes a los clientes, se seguiria el
siguiente procedimiento:

3.1.1. La entrega de los productos a los clientes de LA COMPANIA se hara en
el area de cobertura de la regional 0 “Zona” definida por LA COMPANIA.

3.1.2. El cierre total de la ruta (recorrido) se hara en la ciudad de origen.

3.1.3. “EMPRESA TRANSPORTADORA”, prestara el servicio de transporte en
vehiculos propios o de terceros, en ambos casos adecuados para el servicio,
(segun se especifica en el numeral 6.2) para la entrega de los productos a los
clientes.

4. OBLIGACIONES GENERALES DE LA EMPRESA TRANSPORTADORA

4.1. Mantener contacto permanente con LA COMPANIA, para evaluar la
calidad de los servicios y presentar cuando esta asi lo requiera informe
detallado sobre el desarrollo de los mismos.

4.2 “EMPRESA TRANSPORTADORA”, desarrollara o ejecutara los servicios a
qgue se obliga de ser aceptada esta oferta, de acuerdo con la mejor practica del
medio, a través de personas naturales, idéneas y frente a las cuales asume el
caracter de empleadora. En consecuencia “EMPRESA TRANSPORTADORA”,
respondera a LA COMPANIA, por cualquier reclamo o accién que pueda
derivarse y originarse de las relaciones laborales entre ésta y sus empleados
pues con éstos como queda claro, LA COMPANIA no tiene vinculo laboral
alguno.

4.3 Recibir los productos en las instalaciones definidas por LA COMPANIA y
hacer entrega de los mismos de acuerdo con las rutas definidas y en los
destinos sefalados.

4.4. Mantener los vehiculos adecuados para el transporte, que cumplan con las
normas y practicas de seguridad, manejo e higiene para cosméticos
establecidos por LA COMPANIA.

4.5. En caso de presentarse incrementos en la necesidad del transporte o picos
operativos de entrega, como consecuencia de actividades comerciales
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transitorias como promociones, temporadas especiales o0 cualquier
circunstancia que requiera de vehiculos adicionales, sera “EMPRESA
TRANSPORTADORA”, el encargado de hacer las gestiones necesarias para
suministrar a LA COMPANIA, los vehiculos que permitan el desarrollo normal
de la operacion, de acuerdo a las caracteristicas y condiciones pactadas. Este
incremento temporal de vehiculos debe estar de acuerdo a una programacién
previa entre las partes.

4.6. El personal que la “EMPRESA TRANSPORTADORA”, utilice para la
prestacién del servicio debe contar con:

e ARP
e EPS

e AFP (Administracion de fondo de pensiones).

4.7. Asimismo, “EMPRESA TRANSPORTADORA”, garantizara que el
personal a través del cual presta sus servicios posea como minimo los
siguientes documentos:

Cedula de Ciudadania

Libreta Militar

Pasado Judicial

Antecedentes Disciplinarios de la procuraduria.
Hoja de vida.

Pase vigente en la categoria adecuada.

4.8. “EMPRESA TRANSPORTADORA”, Responderda por el buen estado,
manejo y conservacion de los productos que recibe de LA COMPANIA para
efectos de la ejecucion de la oferta.

4.9 Es responsabilidad de “EMPRESA TRANSPORTADORA”, dar a conocer
al personal a través del cual presta sus servicios, las responsabilidades que
tienen en el cargo que desempenan, lo cual se hara a través del Coordinador
Administrativo o de la persona de contacto definida.

4.10. “EMPRESA TRANSPORTADORA”, permitira a LA COMPANIA, cuando
este lo estime conveniente, la revision de los programas de vinculacion y
permanencia en EPS, ARP y Fondos de Pensiones

4.11. En caso de pérdida o dano de productos, éstos seran cobrados por LA
COMPANIA, a “EMPRESA TRANSPORTADORA”, a un valor igual al costo de
los mismos.

4.12. Garantizar a LA COMPANIA la seguridad de los productos recibidos,
para lo cual se requiere que todos los vehiculos de “EMPRESA
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TRANSPORTADORA”, posean un sistema de comunicaciones efectivo
(Avantel, Celular o Cualquier otro sugerido por LA COMPANIA) que permita
hacer seguimiento en ruta a los vehiculos. En caso de ser necesario
“EMPRESA TRANSPORTADORA”, asumira las recomendaciones de
seguridad efectuadas por LA COMPANIA.

4.13. Garantizar el cuidado de los productos y notificar de manera inmediata a
LA COMPANIA en caso de varada del vehiculo, choque, accidentes, dafios,
derrumbes, asonada, secuestro o cualquier situacion que pueda afectar el
estado de los productos de LA COMPANIA o el arribo a tiempo a su lugar de
destino.

4.14. “EMPRESA TRANSPORTADORA”, mantendra indemne a LA
COMPANIA contra toda reclamacién, demanda o accién legal que pueda surgir
por danos con motivo de la prestacion del servicio ofrecido o por dafos o
lesiones de cualquier indole, ocasionadas a terceros o a su propio personal.
Asimismo seran de cargo de “EMPRESA TRANSPORTADORA”, los gastos
por concepto de honorarios, condenas, multas que se generen en contra de
LA COMPANIA, por los conceptos antes descritos.

4.15. Responder a LA COMPANIA por el valor de los implementos y/o
recursos que sean confiados por éste a los empleados, transportadores o
asociados de “EMPRESA TRANSPORTADORA”, en razon de la prestacion
de los servicios objeto de esta oferta y que no sean reintegrados por ellos.

4.16. “EMPRESA TRANSPORTADORA” no se considerara como
intermediaria, agente o representante de LA COMPANIA. En todo caso LA
COMPANIA podra realizar recomendaciones y sugerencia a “EMPRESA
TRANSPORTADORA” sobre la calidad de los servicios, debiendo “EMPRESA
TRANSPORTADORA”, tomar atenta nota y los correctivos del caso dentro de
los tres dias (3) siguientes de recibida la solicitud.

4.17. Presentar la facturacidon por los servicios prestados conforme a lo
establecido en el numeral noveno de la presente oferta.

4.18. “EMPRESA TRANSPORTADORA”, garantizara que Unicamente viajaran
en la cabina del vehiculo, el conductor. Bajo ninguna circunstancia se permite

el transporte de personas diferentes a las designadas por “EMPRESA
TRANSPORTADORA” para la prestacion del servicio.

4.19. Conforme a la naturaleza no laboral de esta oferta de servicio,
“EMPRESA TRANSPORTADORA” no tiene jornada de trabajo, sino que
aplicara todo el tiempo que sea necesario para cumplir debidamente con el
objeto materia de esta oferta, conforme a las condiciones del lugar, modo y
tiempo acordadas previamente para el transporte de los productos.
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4.20. “EMPRESA TRANSPORTADORA” designard un Coordinador
Administrativo y/o persona de contacto, la cual se encargara de dirigir las
labores a ejecutar por el personal asignado para la prestacion del servicio y
coordinar con LA COMPANIA todo lo relacionado con la labor a ejecutar.

5. OBLIGACIONES ESPECIALES DE “EMPRESA TRANSPORTADORA”

Ademas de las obligaciones generales que implicaria para “EMPRESA
TRANSPORTADORA”, la aceptacion de esta oferta por parte de LA
COMPANIA, “EMPRESA TRANSPORTADORA” se obliga con LA
COMPANIA, especialmente a:

5.1. Mantener vehiculos adecuados para la operacién logistica, que cumplan
con las normas y practicas de seguridad. Para ello, “EMPRESA
TRANSPORTADORA” acondicionaria el parque automotor propio o que
utilicen los terceros sub.-contratados, segun las siguientes especificaciones:

Garantizar que los vehiculos cumplan todas las disposiciones de la
Legislacibn de Transito y Transportes que estén o llegaren a estar
vigentes.

Preferiblemente, el modelo del vehiculo no debe sobrepasar los 5 (cinco)
anos de fabricacion. Para el caso de sub-contratacion con terceros, el
vehiculo no debe superar los ocho (8) afios de fabricacion.

Debe contar y cumplir con un programa de mantenimiento mecanico y
mantenimiento preventivo para el vehiculo.

Todos los vehiculos asignados a la operacién de LA COMPANIA deben
contar con un sistema de localizacién satelital GPS, que permita su
ubicacién en tiempo real. “EMPRESA TRANSPORTADORA” cuenta con
un tiempo de instalaciéon de tres (3) meses después de iniciada la oferta de
servicio.

Los vehiculos destinados a la operacion de LA COMPANIA son para uso
exclusivo de sus productos, por lo que no estd permitido cargar o
mezclarlos con otros que no sean los producidos y/o distribuidos por LA
COMPANIA.

El vehiculo debe estar siempre aseado para cargar. LA COMPANIA hara
inspecciones aleatorias para verificar el estado de limpieza del vehiculo.
LA COMPANIA podra abstenerse de cargar un vehiculo que no cumpla
con las condiciones adecuadas, y “EMPRESA TRANSPORTADORA”
pondra a disposicion otro vehiculo que cumpla con las caracteristicas
requeridas.

5.2. Capacitar al personal adscrito a la operacién en camparnas semestrales en
areas de proyeccion y presentacién personal, servicio al cliente, técnicas de
manipulacién de carga y demas que considere LA COMPANIA. Es
responsabilidad de “EMPRESA TRANSPORTADORA” dar a conocer al
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personal que labora en los vehiculos asignados, las responsabilidades que
tienen en el cargo que desempenan.

5.3. Todo personal vinculado a “EMPRESA TRANSPORTADORA” debe
cumplir con las normas de seguridad estipuladas por LA COMPANIA.

En caso de que se compruebe la participacién del conductor en el hurto de
producto de la ruta, o que por descuido del conductor se genere o0 se permita
el hurto o la pérdida del producto, de cualquier ruta que se atienda en los
vehiculos de “EMPRESA TRANSPORTADORA”, LA COMPANIA podra
descontar a “EMPRESA TRANSPORTADORA” el valor correspondiente a
esta pérdida directamente del pago de los fletes, y solicitara el retiro inmediato
del funcionario.

En ambos casos, LA COMPANIA colaborara con “EMPRESA
TRANSPORTADORA” en las investigaciones judiciales o extrajudiciales a que
haya lugar por causa o con ocasion de estas pérdidas.

5.4. Entregar con fines evaluativos, un informe mensual de operacién escrito o
en archivo electronico, los primeros diez (10) dias del mes siguiente al
ejecutado, donde se observen los indicadores de desempefo que pacten las
partes, en especial los relacionados con volumenes de operacién, viajes
realizados, clientes atendidos, cumplimiento de rangos o citas, tiempos de
operacién, novedades en la operacion, etc.

5.5. Asignar a la operacion un coordinador para ser el gestor de la gestion
vehicular e interlocutor valido entre LA COMPANIA, y la operacién asignada a
“EMPRESA TRANSPORTADORA”, contribuyendo a la gestion administrativa
y de indicadores de productividad.

Este coordinador debe garantizar el seguimiento de estos indicadores
comprometiéndose a solucionar a diario aquellas novedades que no estén
dentro de los parametros establecidos, e informar diariamente a LA
COMPANIA, sobre el estado de los despachos.

5.6. En caso de que por deficiente mantenimiento de los vehiculos de
“EMPRESA TRANSPORTADORA” se pierdan ventas por no entrega de
pedidos, LA COMPANIA reconocera el valor proporcional del flete diario, de
acuerdo a los pedidos que hayan sido entregados efectivamente.

5.7. “EMPRESA TRANSPORTADORA” ofrece adecuar la prestacion de sus
servicios a las necesidades de LA COMPANIA y se permitira que éste evalle
la calidad de los mismos. En virtud de la anterior, “EMPRESA
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TRANSPORTADORA” se presentara a la evaluacion semestral de
proveedores de Transporte.

6. OBLIGACIONES GENERALES DE LA COMPANIA.

Ademés de las obligaciones generales que implicaria para LA COMPANIA, |a
aceptacion de esta oferta, se obliga, especialmente a:

6.1. Entregar a “EMPRESA TRANSPORTADORA” para su transporte y
entrega, solamente mercancias y productos en cuya adquisicion y procedencia
se haya cumplido de conformidad con lo previsto en las normas legales, asi
mismo, se comprometeria a que no se tratara de sustancias o productos
controlados.

6.2. A no entregar para su transporte sustancias peligrosas, contaminantes o
cuya movilizacion ofrezca alguna clase de riesgo para la integridad de las
personas o de los vehiculos donde se transporten.

6.3 Pagar el valor de los servicios prestados por “EMPRESA
TRANSPORTADORA” de conformidad con lo establecido en la presente
oferta.

6.4. Programar los despachos de la flota regular de acuerdo a las rutas
acordadas por los representantes de LA COMPANIA, y el coordinador de la
operacioén asignado por “EMPRESA TRANSPORTADORA”.

LA COMPANIA, sobre el estimativo de reparto del dia siguiente, comunicara a
“EMPRESA TRANSPORTADORA” la expectativa de volumenes y zonas de
reparto y realizara la programacion de vehiculos de tal forma que al llegar los
conductores tengan su ruta asignada.

6.5. Indicar a través de formato de programacion de los despachos, indicando
el origen, destino, valor declarado de la carga, detalle de la ruta, documento de
despacho, nombre de persona responsable de la carga y observaciones
especiales de la ruta.

6.6 Infformar  oportunamente 'y  por  escrito a “EMPRESA
TRANSPORTADORA”, las inconformidades de sus clientes o funcionarios
sobre la atencidon o ejecucion del servicio.

6.7. Cancelar los servicios suministrados por “EMPRESA
TRANSPORTADORA”, (10) diez dias después de la fecha de recibo de la
factura.

6.8. Brindar apoyo en la capacitacion al personal de “EMPRESA
TRANSPORTADORA” en los procedimientos y manejo de los productos,
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servicio al cliente y otros temas de interés que apoyen la excelente prestacion
del servicio.

6.9. Avisar a “EMPRESA TRANSPORTADORA” la no-prestacion de servicio
por uno o0 mas conductores o vehiculos sub-contratados o propios, que hayan
incumplido las politicas y normas internas establecidas por LA COMPANIA, y
las referentes a esta oferta de servicio.

Se exceptlian hechos graves malintencionados que afecten a LA COMPANIA,
en cuyo caso el conductor sera retirado inmediatamente con aviso a
“EMPRESA TRANSPORTADORA”. LA COMPANIA se reserva el derecho
de no aceptar transportadores que por alguna razdén anteriormente hayan
presentado novedades con la compania.

6.10. Entregar la informacién necesaria de manera homologada y actualizada
para que se generen los reportes de ruta.

6.11. No realizar cargues con pesos mayores a los establecidos segun la
capacidad de cada vehiculo, de no cumplirse esto, la sanciones resultantes
seran a cargo de LA COMPANIA.

7. PROHIBICIONES

7.1 “EMPRESA TRANSPORTADORA”, no esta, ni estaria autorizada para
actuar en representacion de LA COMPANIA en circunstancia alguna, ni para
obligarla frente a terceros. Las relaciones juridicas que existen y existirian
entre terceros y “EMPRESA TRANSPORTADORA” en virtud de la aceptacion
de esta oferta y/o con ocasion del giro de los negocios particulares de
“EMPRESA TRANSPORTADORA”, en ningun caso podrian comprometer ni
vincular a LA COMPANIA frente a dichos terceros.

7.2. “EMPRESA TRANSPORTADORA”, se obligaria especialmente a no
ejecutar actos que puedan inducir a error a terceros sobre la realidad de sus
relaciones juridicas con LA COMPANIA. De hacerlo, se incurriria en las
sanciones previstas en las leyes, sin perjuicio de que LA COMPANIA ejercite
las acciones pertinentes relacionadas con el cumplimiento de esta oferta.

Por otra parte, “EMPRESA TRANSPORTADORA” sélo usaria las marcas,
nombres comerciales y ensefias de LA COMPANIA, para los fines
relacionados con el presente negocio juridico. En consecuencia, quedaria
prohibida la utilizacién de todos o cualquiera de estos bienes para fines
diferentes de los servicios a que “EMPRESA TRANSPORTADORA” se obliga
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en virtud de la presentacion de esta oferta y/o de su aceptacién por parte de
LA COMPANIA.

7.3. La informacién suministrada por LA COMPANIA para el cumplimiento y
mejoramiento de los procesos (Normas y procedimientos internos) son
considerados como confidenciales, y son de uso exclusivo de las partes, por lo
que queda expresamente prohibido la divulgacién a terceros.

8. CESION Y SUBCONTRATACION

El negocio juridico que surgiria, de ser aceptada esta oferta, no podra ser
cedido sin la previa y escrita autorizaciéon de LA COMPANIA.

9. VALOR DE LOS SERVICIOS

9.1 El valor de los servicios que prestaria “EMPRESA TRANSPORTADORA”
a LA COMPANIA sera de acuerdo a las tarifas de fletes definidas por acuerdo
entre las partes. El valor de este flete incluye:

e Transporte y entrega de los productos en las rutas establecidas. En caso
de que se presente un transporte en una ruta cuya tarifa de flete no esté
contenida en este anexo, este flete se negociara entre las partes antes
de iniciar la prestacion del servicio.

¢ Retorno al punto de origen para hacer el cierre de la ruta (Recorrido)

En caso que el vehiculo de “EMPRESA TRANSPORTADORA” utilice activos
de LA COMPANIA el valor del flete sera diferente al vehiculo que utilice 100%
SuS propios equipos.

9.2 “EMPRESA TRANSPORTADORA” presentara la factura de cobro con sus
respectivos soportes a los ocho (8) dias después de efectuado el servicio, y
seria pagada por LA COMPANIA dentro de los diez (10) dias siguientes a
dicha presentacién, mediante transferencia bancaria a la cuenta que
“EMPRESA TRANSPORTADORA” previamente matricule en la tesoreria de
LA COMPANIA.

9.3. Si las condiciones de prestacidén de servicio llegaren a cambiar de manera
significativa, generando una disminucion o un aumento en los costos de
operacién que hagan oneroso el cumplimiento de las obligaciones para la parte
afectada, el valor de la oferta sera objeto de examen por ambas empresas a fin
de llegar a una solucién de comun acuerdo. De no ser posible encontrar una
solucion, las partes quedarian en libertad de hacer uso de la facultad
establecida en el numeral 18.1.
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9.4. El valor pagado por LA COMPANIA a “EMPRESA
TRANSPORTADORA” por los servicios prestados se revisara cada afo de
manera conjunta, contado a partir de la fecha de la tabla de fletes acordada.

10. SEGUROS

10.1. De ser aceptada esta oferta “EMPRESA TRANSPORTADORA” se
obligaria a constituir por cuenta suya, con una compafiia de seguros
legalmente constituida en Colombia, las siguientes garantias, asi:

e Pdliza de responsabilidad civil extracontractual que asegure de manera
suficiente el riesgo derivado de eventuales dafos que se puedan causar
a terceros en virtud de la ejecucion de esta oferta de servicio,
renunciando asi a intentar cualquier reclamacion contra LA COMPANIA
por razon de los mismos, esta pdliza tendra una cobertura de 1.000
SMLMV, por lesiones o muerte a una persona, 1.000 SMLMV por dafnos
a bienes y 1.500 SMLMYV por lesiones 0 muerte a dos 0 mas personas.

e Una pdliza que mantenga asegurados los productos transportados en la
rutas definidas, contra todo riesgo (amparo basico, falta de entrega,
averia particular, AMIT, huelga, pérdida total, saqueo entre otros)
incluidos los actos que sean constitutivos de fuerza mayor y/o caso
fortuito. Con esta pdliza se cubriria el 100% de la pérdida, los valores
correspondientes a deducibles de la pdéliza de seguros si hay lugar a
ellos serdn asumidos en su totalidad por “EMPRESA
TRANSPORTADORA”.

Estas polizas deberan constituirse dentro de los 5 dias habiles siguientes de la
aceptacion de la presente oferta. Mientras el presente contrato este vigente,
“EMPRESA TRANSPORTADORA” se obliga a realizar la renovacion de las
poélizas minimo con 10 dias de anterioridad al vencimiento de las mismas.

10.2. El valor de los productos que se cobrara a la aseguradora de “EMPRESA
TRANSPORTADORA” en caso de siniestro o perdida de los productos sera a
costo, el cual sera certificado por la revisoria fiscal de LA COMPANIA.

10.3. En el evento en que “EMPRESA TRANSPORTADORA” no tenga
vigente las polizas definidas en esta oferta, la “EMPRESA
TRANSPORTADORA” respondera a LA COMPANIA por cualquier dafio,
deterioro o pérdida de los productos cualquiera sea la causa.
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10.4. En el evento en que La Compania Aseguradora no responda por el
siniestro ocurrido; ya sea, que se haya causado dafio a los productos y/o
lesiones o muerte a Personas, serda “EMPRESA TRANSPORTADORA” quien
debera responder. Por lo que se obliga a mantener indemne a LA COMPANIA
contra toda reclamacién, demanda o accién legal que llegue a ser interpuestas
por terceros por razones imputables a “EMPRESA TRANSPORTADORA”
respecto a los servicios prestados por éste, en el desarrollo del objeto de la
presente oferta, incluidos honorarios de abogados, gasto del proceso y
cualquier eventual condena que se llegue a producir en contra de LA
COMPANIA por dichos conceptos.

10.5. “EMPRESA TRANSPORTADORA” debera entregar por escrito una
copia de las pélizas de seguros definidas en esta oferta. Esta copia sera
entregada cada vez que la pdliza sea renovada.

10.6. LA COMPANIA, ni asumira deducibles ni castigos impuestos por la
Péliza.

11. PENALIDAD POR INCUMPLIMIENTO

En caso de incumplimiento total o parcial, de las obligaciones contenidas en el
contrato que surja de la aceptacion de la presente oferta por parte de
“EMPRESA TRANSPORTADORA”, éste debera pagar a titulo de pena
pecuniaria una suma de dinero equivalente al 10% del valor promedio mensual
de los servicios prestados a LA COMPANIA, durante los Ultimos tres meses
anteriores al incumplimiento. En caso de que el término de ejecucion del
contrato al momento de hacer efectiva la clausula penal, sea menor de 3
meses, se tendrd como base para determinar la pena pecuniaria el valor de los
servicios prestados “EMPRESA TRANSPORTADORA” durante el ultimo mes
multiplicado por tres, sin que el pago de la pena aqui contemplada extinga la
obligacién principal.

12. VIGENCIA DE LA OFERTA

12.1. El negocio juridico que surja de ser aceptada esta oferta, tendra una
vigencia de un (1) afo, contado a partir de la fecha de aceptacion. Silas partes
asi lo deciden, sera renovado por periodos iguales a él; el silencio de ambas
partes al momento de expirar su vigencia inicial o la vigencia de sus
renovaciones, se mirara como decision tacita de continuar en la relacion
juridica contractual.
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13. TERMINACION DE LA OFERTA

13.1. No obstante lo dispuesto en el numeral anterior, cualquiera de las partes
podra dar por terminado en forma anticipada el negocio juridico que surja de la
aceptacion de la oferta consignada en este documento, durante su vigencia
inicial o la de cualquiera de sus renovaciones, bien por decision unilateral -
entendiendo tal determinacién como justa causa de terminacién — mediante
comunicacién escrita que debera ser enviada a la otra parte con cuarenta y
cinco (45) dias de anticipacion, salvo mutuo acuerdo de las partes, por
cualquiera de las siguientes causales:

a) En razén del incumplimiento de alguna de la partes de las obligaciones
emanadas de la presente oferta o sus documentos anexos o
modificaciones posteriores.

b) Por mutuo acuerdo de las partes.

c) Por disolucién o liquidacion de cualquiera de las partes.

d) Por deterioro notorio de la situacién patrimonial de las partes, que a juicio
de la otra parte, ponga en riesgo el oportuno cumplimiento de cualquiera
de las obligaciones emanadas de la aceptacion de la presente oferta
mercantil, sus anexos o sus modificaciones posteriores.

13.2. A la terminacién del contrato que surja de la aceptacion la presente
oferta, “EMPRESA TRANSPORTADORA” se compromete a hacer entrega a
LA COMPANIA del total de los productos y/o cualquier otro activo que tenga en
su poder y que sea propiedad de LA COMPANIA. En el evento de que
“EMPRESA TRANSPORTADORA” no haga entrega total de los bienes
enunciados anteriormente, al momento de la terminacién de la relacién juridica
contractual, pagara a LA COMPANIA en dinero, el valor de ellos, al precio que
tengan los mismos al momento del pago.

14. MODIFICACIONES

Solo los representantes legales de ambas partes y/o las personas designadas
por los mismos podran introducir modificaciones a las condiciones de esta
oferta, una vez haya sido aceptada, las cuales necesariamente deberan
hacerse constar por escrito y seran adicionadas a esta oferta. También
complementarian esta oferta los compromisos asumidos por LA COMPANIA
y “EMPRESA TRANSPORTADORA” en las reuniones de seguimiento que se
efectuen, de las cuales se haran las actas respectivas.
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Igualmente, formarian parte de esta oferta, los instructivos, manuales y
procedimientos que LA COMPANIA de a conocer a “EMPRESA
TRANSPORTADORA” y que tenga relacidon con el objeto de esta oferta.

15. RELACIONES LABORALES.

Como entidad independiente que es, “EMPRESA TRANSPORTADORA” tiene
sus trabajadores y asociados, los cuales en ningin momento ni para efecto
alguno se consideraran como trabajadores de LA COMPANIA; por ende, no
se podra predicar responsabilidad contractual ni extracontractual para LA
COMPANIA con respecto a ellos. Para los fines del articulo 34 del Cédigo
Sustantivo del Trabajo y para cualquier otro relacionado con la ley, “EMPRESA
TRANSPORTADORA” no se considerara como intermediaria o representante
de “EMPRESA TRANSPORTADORA” Si alguno de los trabajadores,
asociados, contratistas y/o subcontratistas de “EMPRESA
TRANSPORTADORA” presentare reclamo o iniciare un proceso de cualquier
naturaleza contra LA COMPANIA, con fundamento en la existencia de una
pretendida solidaridad o vinculacién de cualquier indole con ésta, “EMPRESA
TRANSPORTADORA” se obligaria a prestarle a su cargo, los servicios de
abogados para que éstos lleven a cabo la defensa de LA COMPANIA, ya sea
judicial o extrajudicial, e igualmente asumiria el valor de la condena en el
evento de que LA COMPANIA tuviere que pagar la misma.

16. NATURALEZA DE LA OFERTA

La oferta de servicios aqui plasmada, es Unicamente de naturaleza comercial y
se rige por las normas del Cédigo de Comercio Colombiano. En consecuencia,
“EMPRESA TRANSPORTADORA” es plenamente consciente y asi lo declara
expresamente, que no representaraa LA COMPANIA ni sera su agente y que
no esta obligada ni autorizada para promover o realizar negocios a nombre de
LA COMPANIA.

17. COMUNICACION Y NOTIFICACIONES

Todas las comunicaciones y/o notificaciones que LA COMPANIA deba hacer a
“EMPRESA TRANSPORTADORA” a causa o0 con ocasion de la oferta de
servicios aqui plasmada, las dirigird a la persona designada por “EMPRESA
TRANSPORTADORA”, a la ultima direccién conocida por LA COMPANIA.

18. LICENCIAS Y PERMISOS
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De ser aceptada esta oferta, “EMPRESA TRANSPORTADORA” se obligaria
a tramitar y obtener todos los permisos, licencias o autorizaciones que requiera
para el cumplimiento de las obligaciones contraidas. Igualmente, estarian a su
cargo las obligaciones tributarias tales como impuestos de Industrias vy
Comercio, Renta y demas contribuciones, tasas o derechos que graven a
“EMPRESA TRANSPORTADORA”.

19. DIFERENCIAS

19.1. Cualquier diferencia que llegare a surgir entre LA COMPANIA vy
“EMPRESA TRANSPORTADORA” a causa o con ocasion de esta oferta y /o
de la ejecucion y/o terminacién del negocio juridico que surja de la aceptacion
de la misma, que no pueda ser dirimida directamente por ellas, seria resuelta
por un (1) arbitro designado, por las partes. En el evento de que dentro de los
diez (10) dias siguientes a la fecha en que surja la diferencia, éstas no se
pongan de acuerdo en cuanto a la persona del arbitro, su designacién
corresponderia a la Camara de Comercio Bogota D.C.

El arbitro tendria su sede en Bogota D.C. y dispondria de un término maximo
de seis (6) meses, contados a partir de la aceptacién de su designacién, para
adelantar el proceso y fallar en derecho.

Esta mediacién de terceros solo sera aplicable después de haber agotado las
instancias intermedias de conciliacion entre las partes.

19.2 No obstante lo dispuesto en el numeral anterior, cuando a causa o con
ocasion del negocio juridico que se diere de ser aceptada esta oferta, surjan
para las partes derechos ciertos e indiscutibles, éstas podran acudir a la
jurisdiccion ordinaria para hacerlos efectivos por via ejecutiva.

20. CONFIDENCIALIDAD:

LA COMPANIA y “EMPRESA TRANSPORTADORA” se obligarian a no
divulgar detalles, caracteristicas y en general toda la informaciéon que han
conocido y llegaren a conocer de la otra en razén de la presentacion,
aceptacion de la presente oferta y/o ejecucion del negocio juridico que surja de
la aceptacion de la misma; asi como a asumir aquellos perjuicios que alguna de
ellas sufra por la divulgacion que la otra haga de sus actividades o informacion,
gue no sean del conocimiento publico.

21. GASTOS DE LEGALIZACION
Los gastos de legalizacion que llegue a causar esta oferta y/o su aceptacion,

serfan cubiertos en partes iguales por LA COMPANIA y “EMPRESA
TRANSPORTADORA”.
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Atentamente

XXXXX XXXX XXXX XXXX.
Representante Legal
“EMPRESA TRANSPORTADORA”

104



ANEXO H. MATRIZ SOLUCIONES PROPUESTAS VS. RED DE VALOR
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TABLA 18. MATRIZ DIAGNOSTICO Vs. POSIBLES SOl

SOLUCIONES PROPUESTAS

MONTAJE DE

RECEPCION DE PEDIDOS|

FACTURACION

ARMADO DE PEDIDOS|

CARGUE DE PEDIDOS

DESPACHO DE PEDIDOS

CROSS DOCKING|

LUCIONES PLANTEADAS

PEDIDOS
ry

e

o

o

roT

Transportador

o

T

Errores en el
envio de
pedidos

Retencién de pedido por
inconsistencia/pagos, etc

Inexistencia de
confirmacion de
factura

Mala digitacion
del pedido.

Faltante en los pedidos

Incumplimiento de
los itinerarios de
ingreso y entrega
de mercanciay de
sus documentos
soporte

Falta de KPI de
Operadores
Logisticos de
Transporte

Sub
utilizacién de
vehiculos

Valor del flete

con base ala

ruta y tipo de
vehiculo

Manifiesta
esperas para
cargue

No se cuenta con

sistemas de
seguimiento a
pedidos

El fletillo equivale
al 20% del total
de despachos de
la compariia

Largas esperas en
plataforma

Entrega
incompleta y
no le entregan
la copia del
cumplido

Demora en la
Entrega de
pedidos

Entrega de
varios pedidos
en una sola
direccién

Actualizacién de datos: Correccion v actualizacion de direcciones

Capacitacion: Capacitacion a las consultoras sobre recibo de pedidos.

Contrato: Acordar en el contrato de servicio de los Operadores Logisticos, los
KPI's requeridos para la medicién del servicio a tomar, penalidades a aplicar,
ranaos v acciones para cada ranao de

Contrato: En el modelo a plantear a los Operadores Logisticos se debe dejar claro
lo que se espera del transportador en el momento de la entrega. Desde su
presentacion personal hasta el modo de despedirse de las consultoras
estandarizando todas las posibles circunstancias que se puedan presentar en la
entrega.

Contrato: Estandarizar, acordar con los transportadores, fijar y comunicar tiempos
de cargue y trayecto por dia de la semana, por vehiculo, por ruta y comunicarlo a
|Eauipo de Ventas v C

Contrato: KPI's para medicion en la operacion de Cross Docking de los
vehiculos, cajas y pedidos cargados por dia de campafia, por hora del dia con el
fin de hacer reinaenieria v broaramar meior su personal v activi

Contrato: Medir estatus actual y establecer a partir de ésta medicion un programa
de incentivos en la cross dockina para llegar a los tiempos deseados

Contrato: Revisar con los operadores logisticos de transporte de acuerdo a la
frecuencia de entrega y ntimero de entregas por ruta la reclasificacion del fletillo a
ruta normal.

Contrato: Realizar acuerdos con los operadores logisticos de transporte el
de tarifas por % de utilizacién del vehiculo

Control: Revisar los costos mensuales de pago de fletillos y compararlos con el
costo de pago de pequenas bodegas de almacenamiento y su administracion en
poblaciones cercanas para entrega de pedidos de forma tal que las consultoras

puedan recoder sus pedidos en éstos sitios.

Documentacion Despacho: Aplicar check list para el procedimiento de cargue y
entrega de mercancias en el que se incluyan todos los documentos a entregar al
para completar la entreaa de pedidos.

Documentacion Despacho: Aviso de despacho

Estandarizacion de Proceso: Revisar los actuales procedimientos y tiempos de
alistamiento y cargue de pedidos asi como el procedimiento de despacho de los
vehiculos para optimizar su caraue

izacion de : Estandarizar de cargue para cross
dockina v de vehiculos de entreaa desde Belcorp

Politica de Despacho de Pedidos: Montar una ventana horaria de recibo desde
Belcorp y de entrega hacia reparto. Deteccién de variaciones en los tiempos

Politica de Entreaa de Pedidos: Entreqa inventariada por parte del transportador

Politica de Entrega de Pedidos: y
de entrega para veredas/poblaciones lejanas o de dificil acceso. Zonificacién de los
pedidos

Politica de Servicio: Estandarizacion de procesos de reporte, gestion y solucion
de

Politica de Servicio: Centro de monitoreo de pedidos que se encarga de recibir,
gestionar y estatus y p en el sistema de
procesamiento. despacho v entreaa de pedidos.

Politica de Servicio: Enviar digitaimente la factura generada para revision por
parte de la consultora asi ella tiene oportunidad de revisarla y si tiene alguna
inconsistencia notificar por medio de SAC

Politica de Entrega de Pedido: Aviso de recibo de pedido asi la consultora
tendré la oportunidad de revisar el pedido que finalmente le llegara y corregir a
tiemoo si el pedido presenta aladn error

Politica de Entrega de Pedidos: Comunicar la promesa real de entrega de
acuerdo al dia de envio del pedido

Politica Despacho de Pedidos: Analizar con el area comercial si es factible
consolidar pedidos y hasta qué punto se puede esperar de un dia a otro el
despacho de un pedido cuando la capacidad de cargue de un vehiculo no se haya
completado al menos al 90%

Tecnologia: Acelerar el proceso de chequeo de armado de pedidos: mediante el
uso de cédigos de barras en SKU relevantes (evaluar el costo vs. Tiempo
ahorrado)

e requerida tanto por el
transportador como por Belcorp para aunar esfuerzos en la trazabilidad de los
idos

Tecnologia: Implementacion de tracking del pedido en tiempo real y para cada
proceso de la red de valor, seguimiento de entrega tlitma milla, deteccion de
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TABLA 20. MATRIZ DE IMPACTO DE LAS SOLUCIONES PLANTEADAS

IMPACTO |  COMPLEJIDAD | PRIORIDAD | SOLUCIONES PROPUESTAS No.de Area a Cargo
coincidencias
Contrato: Acordar on el confrato de sevicio de 10 Operadores Logisticos, 1os KPTs requendos
Alto Bajo para la medicién del servicio a tomar, penalidades a aplicar, rangos aceptables y acciones para 4 Operaciones
cada ranao de resultados.
Contrato: En el modelo a plantear a los Operadores Logisticos se debe dejar claro lo que se
espera del transportador en el momento de la entrega. Desde su presentacion personal hasta el
Alto Bajo modo de despedirse de las consultoras estandarizando todas las posibles circunstancias que se 3 Operaciones
puedan presentar en la entrega.
Estandarizacion de Proceso: Revisar los actuales procedimientos y tiempos de alistamiento y
Alto Bajo cargue de pedidos asi como el procedimiento de despacho de los vehiculos para optimizar su 3 Operaciones
cargue
Al Bajo Politica de Entrega de Pedidos: Comunicar la promesa real de entrega de acuerdo al dia de B frea do Mercadeo
envio del pedido
Alto Medio Contrato: Revisar con los operadores logisticos de transporte de acuerdo a la recuencia de 1 Operaciones
entrega y nimero de entregas por ruta la del fletillo a ruta normal.
Alto Medio 6 SAC
Politica de Servicio: 6n de procesos de reporte. gestisn y solucién de novedades
Alto Alto D i6n Despacho: Aviso de despacho 6 Operaciones
Allo Allo Politica de Entrega de Pedidos: Entrega i iada por parte del 5 Operaciones
a do Enirega do Pedidos: Establegar y comunicar Gondciones espec\ales o entrega
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- e Sorvicior GarTo ds manioreo-Gs pedes oUe o8 anGaraa dareai GosTonary
Alto Alto comunicar estatus y novedades presentadas en el sistema de procesamiento, despacho y 10 sAC
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Wodio Balo Ge datos: Correcoiony Jo direcciones. z Avea oo Mercadeo
) Documentacién Despacho: Aplicar check list para el procedimiento de cargue y entrega de
Medio Bajo 4 mercancias en el que se incluyan todos los documentos a entregar al transportador para 2 Operaciones
comn\e(ar la enlreaa de pedidos.
de Procesos: 6 cargue para cross docking y
Medio Bajo © descaraue de vehiculos de entreaa desde Belcorp. 2 Operaciones
Medio Bajo 4 [Politica de Despacho de Pedidos: Montar una ventana horaria de recibo desde Belcorp y de 4 Operaciones
enlreaa hacla reparto. Deteccion de variaciones en los tiempos
Medio Wedio 5 C a las consulioras sobre recibo de edidos. 3 c
Contrato: Estandarizar, acordar con los transportadores, fifar y comunicar fiempos Ge cargue y
Medio Medio 5 |trayecto por dia de a semana, por vehiculo, por ruta y comunicarlo a Gerentes de Ventas y 6 Operaciones
Consultora
Contrato: KPTs para medicion en Ia operacion de Cross Docking de 1o veiculos, Gajas y
Medio Medio 5 |pedidos cargados por dia de campatia, por hora del dia con el fin de hacer reingenieria y 3 Operaciones
programar meior su personal v
Vedo Vedio 5 |Contrato: Realizar acuerdos con los operadores logisticos e ransporte el escalonamiento do ) Operacionss
tarifas por % de utilizaci6n del vehiculo
Medio Ao 5 [Conrol: Revisaros costos mensules depago de fetllos y compararios con sl osto e pago p Operaciones
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antroat do podidos do forma a e 1 conetoras pubdan rocouer sus paddos an detoe siios
Politica de Servicio: Enviar digitalmente Ia factura generada para revision por parte e la
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Politica de Entrega de Pedido: Aviso e r601bo 0o pedido as! 1a consultora tendra T
Medio Alto 6 |oportunidad de revisar el pedido que finalmente le llegaré y corregir a tiempo i el pedido 8 SAC
presenta algn error
o o 7| Contrato: Nedir estatus actual y establecer a partir Ge &sta medicion Un programa de ncentivos > Operaciones
on Ia plataforma cross docking para lleaar alos tiempos dese:
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DESCRIPCION
Belcorp es una compaiiia de venta directa de productos cosméticos por catalogo. Cuenta con 3 grandes marcas,
cada una de ellas dirigida a un pablico en especifico buscando cubrir la totalidad del mercado.
A'lo largo del proceso de cumplimiento de expectativas de servicio al cliente, se ha identificado que existen ciertas
falencias en el proceso de entrega de pedidos, situacion que genera inconformidades tanto a nivel de la cadena
de valor como la red de valor.
En el contexto de esta investigacion aplicada, se realizé el diagndstico de la situacion actual de la empresa con
respecto al proceso de entrega de pedidos, y posteriormente y basados tanto en la informacién suministrada por
la misma, se realizé la formulacion de los posibles escenarios o alternativas que pudiesen ser aplicadas para el
mejoramiento de la problematica. Estas son soluciones reales, aplicables al proceso de entrega de pedidos de la
empresa, y permite realizar un cubrimiento desde aspectos primarios hasta alternativas en el mejoramiento de
6 |DESCRIPCION 0 ABSTRACT sistemas informaticos y desarrollo de nuevas estrategias de soporte y seguimiento de pedidos.
ABSTRACT
Belcorp is a direct seller of cosmetics by catalog. It has 3 major brands, each targeting a specific audience looking
to fill the entire market.
Throughout the process of meeting customer service expectations, we have identified that there are certain
shortcomings in the process of delivery of orders, which creates disagreements at the level of the value chain and
value network.
In the context of fundamental research, diagnosis was made of the company's current situation with respect to the
order fulfillment process, and, subsequently, based on both the information provided by it, was made the
formulation of possible scenarios or alternatives that could be applied to improve the problem. These are real
solutions, applicable to the order fulfillment process of the company, and allows coverage from an alternative
primary aspects to improving systems and developing new strategies and tracking support.
Proceso de Entrega de Pedidos
Servicio de Clase Mundial
7 |PALABRAS CLAVES Trazabilidad de Pedidos
Indicadores de Servicio al Cliente
Cadena y Red de Valor
g |SECTOR ECONOMICO AL QUE Gosméticos
PERTENECE EL PROYECTO
9 |TIPO DE ESTUDIO Investigacion Aplicada
10 |OBJETIVO GENERAL Definir alternativas para el planteamiento de un modelo integral de gestién de entregas de pedidos que genere

ventajas competitivas para Belcorp.




OBJETIVOS ESPECIFICOS

=

Diagnosticar adecuadamente el problema actual de entrega de pedidos, para determinar los impactos que tiene
en la imagen, ventas, servicio y costos de Belcorp.

Evaluar mejores practicas en el medio, que permitan plantear alternativas de solucién al problema planteado.

Definir indicadores de Servicio, costo y oportunidad que permitan medir la gestion de entrega de pedidos en
Belcorp.

Definir los parametros de contratacion de acuerdo a la promesa de valor de Belcorp con sus clientes, que
garanticen una ventaja competitiva y de una entrega de Clase Mundial.

N

RESUMEN GENERAL

Con la necesidad manifiesta de Belcorp de llegar a ser una Empresa de Clase Mundial y encontrando que el proceso de entrega de la
fiia presentaba opor p se realiza el diagnostico a éste procesos i como princi hallazgos que:
 El actual sistema de manejo de novedades no cuenta con el alcance total y en tiempo real de lo que consultoras, gerentes de zona,
transportadores, SAC y Operaciones requieren para contar y brindar una eficaz gestién de novedades.
« Inexistencia de proceso integrado de confirmacion de pedidos, despachos, entregas y recibo de los pedidos o mercancia.
* No hay indicadores de gestion integrados entre Belcorp y sus Operadores Logisticos de Transporte
* Oportunidades en negociacion de tarifas de flete de entrega de pedidos incluyendo revaluar los actuales “fletillos” en cuanto a rutas,
frecuencias y valores cobrados.
« Insatisfaccion del servicio de entrega por parte de consultoras y gerentes de zona.
« Incumplimiento en la promesa de entrega.
Ante lo encontrado en la fase de diagndstico, se proponen di ivas de solucion, que a su vez también plantean diferentes
impactos dentro de lo que se pretende lograr. Entre las alternativas que presentan mayor impacto se encuentran:
« Establecer un contrato de p ion de servicio de porte claro especifi todos los acuerdos a cumplir por parte de los operadores
isticos de porte asi como respor de Belcorp, pélizas a contratar, indicadores a contratar, tarifas, vigencias.
* Revision y ajuste de procesos actuales de cargue y despacho de vehiculos
* Revision y r 6n de “fletillo” e ion del costeo ABC para todos los fletes pagados para asi conocer el costo real de pedido/
caja transportada por zona, por ciudad, por gerente de zona.
« Implementacion de sistema integrado de avisos de recibo de pedido, facturacién, despacho, novedades, entrega y recibo de pedidos.
» Centro de Monitoreo de Pedidos. Con ésta alternativa se pretende integrar todo el sistema de informacién de la entrega de pedidos en cada
uno de las etapas de la red de valor del proceso de entregas de la Compafiia
 Trazabilidad de pedidos. Integrado en el punto anterior pero es importante separarlo para que ademas de la creacion del centro se realice la
validacion sobre el mejor sistema o el que mejor aplique a las necesidades de Belcorp para hacer el seguimiento a sus pedidos.

Con los hallazgos y las alternativas mencionadas se aporta a la solucion de los actuales p [4 yse peq
problemas hoy que se pueden hacer mas grandes en el futuro cercano.
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CONCLUSIONES.

Belcorp, basicamente resumidos en la falta de un sistema integrado de seguimiento lo que le impide realizar una
adecuada gestion de pedidos y de novedades. Ademds de ésta oportunidad, la presente investigacion aplicada
detectd otras posibles mejoras al proceso que permitirian impulsar el servicio de La Empresa hacia el servicio de
clase mundial el cual es uno de sus objetivos estratégicos para el corto plazo.

La propuesta presenta diferentes alternativas de mejora que son perfectamente viables bajo las actuales
condiciones del negocio, resaltando que es muy importante formalizar las actividades y procesos relacionados
con los Operadores Logisticos de transporte y las actividades internas dentro de la red de valor de La Compafiia.
Esta formalizacion implica un desarrollo de los actuales operadores presentandose Belcorp como un aliado
estratégico que respalde su evolucién y fortalecimiento con beneficio mutuo dado el acelerado crecimiento de La
Empresa para lo que se requieren estructuras mas robustas de operacion.

Para Belcorp es claro que la ventaja competitiva clave esta en el servicio que se vuelve un factor diferenciador
frente a la competencia en el momento de la decisién de compra.

La aplicacion de las alternativas propuestas generan inversiones y gastos pero finalmente éstas se veran
respaldadas con un crecimiento sostenido del negocio obviamente implicando mayores ventas.

Se plantean entonces propuestas de mejora que implican cambios en el modelo actual de Belcorp en cuanto a la
entrega de pedidos buscando alinear las propuestas con el objetivo de la compafiia que es convertirse en una
empresa que brinde un servicio de clase mundial incorporando nuevas tecnologias y estrategias que le permitan
lograrlo.
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