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INTRODUCCION

En un mercado constituido y competitivo que evoluciona constantemente, las empresas deben
dedicar bastantes recursos para atender las necesidades de los clientes y, por lo tanto, desarrollar
estrategias competitivas y vanguardistas que suplan las necesidades de los clientes.

Una adecuada oferta de valor se debe plantear visiblemente, entre otros propdsitos, la forma como
la empresa gestiona la oportunidad y la calidad de sus entregas, para tal fin, es necesario contar
con la participacion integrada de todas las areas y procesos de la empresa, asi como sus

proveedores y clientes quienes participan activamente con el éxito de la operacion.

El modelo referencial se puede aplicar al Supply Chain como el Continuous Replenishment Supply
Chain que significa Reposicion Continua es un suministro que realiza el proveedor a los minoristas
o distribuidores para un mejor flujo minimizando el efecto litoral; Lean Supply Chain es la cadena
de suministro para las empresas que buscan la optimizacion de los procesos eliminando el
desperdicio y las actividades sin valor agregado; Agil Supply Chain concepto que se adapta a la
flexibilidad y agilidad para responder en tiempo real, todos estos procesos hacen parte del modelo

referencial con el objetivo de incrementar la competitividad de toda la red.

El Modelo Referencial es en si mismo una hipotesis de investigacion sobre el estado de la Logistica
en una empresa 0 en un Supply Chain, y el resultado de su aplicacion, no es otra cosa que la
representacion objetiva del Sistema Logistico de una empresa o en un Supply Chain.t

1Recuperado de: Modelo Referencial en logistica 2013 Pinzon Hoyos F. 2013
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OBJETIVOS

e Estudiar y adaptar los conocimientos de la caracterizacion de la logistica en una empresa

colombiana

e Entender el modelo referencial en logistica

e Analizar los datos de los elementos del Modelo Referencial
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RESENA HISTORICA

Claro Colombia es una empresa constituida en 1994 bajo el nombre de Comcel, y en 2012 cambid
su nombre debido a la compra de sus operaciones por el gigante de las telecomunicaciones
mexicana, Ameérica Movil. La compafiia ofrece cobertura de telefonia mavil y de linea fija, ademas

de servicios de television pagada (tv cable) y banda ancha en todo el pais.

Siendo el proveedor lider de servicios de telecomunicaciones en Colombia, con mayor cobertura

en nuestro pais.

MISION

Proporcionar soluciones integrales y de calidad en telecomunicaciones, manteniendo el liderazgo
en el mercado, altos estandares de responsabilidad en la gestion ambiental y social; y, nuestro

compromiso con clientes, empleados, accionistas, proveedores y aliados.

VISION

Ser la empresa lider en soluciones de telecomunicaciones, preferida en el mercado y modelo en el

sector empresarial.

OBJETIVO

Enfocar la organizacion hacia la generacion creciente de valor
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Estructura Comité Directivo

Direccion Ejecutiva
Unidad Negocio Parsonan
Jovier Egea

AREAS TRANSVERSALES

Directora Corporativa
Juridica y Asuntos Socletarios
Hilda Maria Pardo

Director Carporative
suntos Regulatorios
Relaciones Institucionales
Santiago Pardo

Director Corporative
Finanzas
Fernando Gonzaler

Director Corporative
Mercadeo y Comunicaciones
David Londono

AL 31 do diciembre del 2017 estiu os la ostructurae
de nuestro Comité Directivo,
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Presidente Claro
Colombia
Carlos Zenteno
|

IDADES DE NEGOCIO S

|
Direcclon Ejecutiva
Unidad Negocio Hogares
Javier Vasques

Director Corporativo
Producto Personas y Hogares
Andrés Carlesimo

Director Carporativo
Servicion Valor Agregado o
Innovacién

Jose Luis Gédmez

Director Corporative
Ingenieria y Operacién
lader Maldonado

Director Corporative
Informatica
Mario Botina

Direccién Ejecutiva
Unidad Negocio Emprosas
lsam Hauchar

Director Corporative
Planeacién Estratdgica y
Compran

Walter Borda

Director Corperativo
Gestion Humana
Germin Bustos

Directora Auditoria
Nancy Parra

Director Aseguramiento
Ingresos
Jaime Tole
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PRODUCTOS Y SERVICIOS

A partir del conocimiento de las preferencias y las necesidades de los colombianos, CLARO
COLOMBIA ha disefiado una oferta de productos y servicios con opciones para diferentes

periodos de la vida, y que se puede encontrar disponible en todo el territorio nacional.

PERSONAS HOGARES EMPRESAS Y NEGOCIOS
Telefonia moévil prepago Television Productos cloooud
Telefonia mévil postpago Internet fijo Servicio de conectividad
Larga diatancia Telefonia fija Servicios moviles
Roaming Internacional Data center virtual
Internent movil prepago Larga distancia Outsorsing IT
Internet movil postpago L ogistica de abastecimiento
Desarrollo de soluciones verticales

1. CARACTERIZACION LOGISTICA DE CLARO COLOMBIA

MODELO REFERENCIAL Vs CLARO COLOMBIA

ELEMENTO DEL
MODELO CALIFICACION | MINIMA MAXIMA MEDIA | DES.ESTANDAR | OBSERVACION
CONCEPTO
3 1,00 5,00 3.73 1.35 Debilidad
LOGISTICO
ORGANIZACION Y Debilidad
2 1,00 5,00 3.57 0.98
GESTION LOGISTICA Relativa
TECNOLOGIA DE Fortaleza
4 2,00 5,00 3.06 1.11
MANIPULACION Relativa
TECNOLOGIA DE
3 1,00 5,00 3.25 1.16 Debilidad
ALMACENAJE
TECNOLOGIA DE
TRANSPORTE 3 1,00 5,00 3.00 1.14 Debilidad
INTERNO
TECNOLOGIA DE
TRANSPORTE 3 1,00 4,00 3.50 0.55 Debilidad
EXTERNO
TECNOLOGIA DE Fortaleza
4 3,00 4,00 3.09 1.14 )
INFORMACION Relativa
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TECNOLOGIA DE
3 1,00 4,00 3.28 107 Debilidad
SOFTWARE
TALENTO HUMANO 3 1,00 4,00 3.00 1.44 Debilidad
INTEGRACION DEL
2 1,00 5,00 1.00 0.00 Debilidad
SUPPLY CHAIN
BARRERAS DEL Debilidad
1 1,00 1,00 3.25 1.71
ENTORNO Absoluta
MEDIDA DEL
— Debilidad
DESEMPENO 2 1,00 5,00 3.33 1.50 )
—— Relativa
LOGISTICO
LOGISTICA REVERSA 3 1,00 5,00 3.21 135 Debilidad
Calificacioén Final Vs. Debilidad
2,76 1,00 5,00 3,21 1,19 .
Modelo Relativa

Analisis: examinando la informacidn obtenida se puede apreciar que dos aspectos presentan

calificacion con fortaleza relativa, los demas componentes presentan calificacion baja lo cual

permite evidenciar la poca aplicacidn del modelo referencial de logistica en la organizacion.

A continuacion, se relacionan uno a no las graficas de comparacion en la evaluacion de los

componentes y sus respectivos analisis.

pepto Logistico
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Con el objeto de profundizar en el modelo referencial de logistica en el sector de
telecomunicaciones se realizd entrevista a el Ingeniero Arturo Vargas ingeniero en

telecomunicaciones con especializacion en gerencia de proyectos, labora en el area Transversal

de la compaifiia en la gerencia de Planeacion estratégica y compras.

El proceso logistica de CLARO COLOMBIA esta dividido en una parte directa y la otra por
medio de un operador logistico Alma viva. El area transversal esta encargada de realizar todas
las compras de los productos para la entrega del servicio de television por cable y de transmision

por fibra Optica.

Se realiza proceso logistico a los aliados o contratistas que prestan el servicio a Claro Colombia
como terceros, todo el tema de almacenamiento, distribucion, transporte es realizado por medio
del Operador Logistico Alma Viva, la parte administrativa se maneja con personal directo de la

compaiiia Claro.

Con el fin de identificar los criterios que se deben intervenir y realizar mejoras, fortalecer y
potencializar para lograr resultados dptimos en la utilizacion e implementacion de este modelo

referencial de logistica teniendo en cuenta las siguientes calificaciones:
1 Debilidad Absoluta (Muy malo)

2. Debilidad Relativa (Malo)

3. Debilidad (Regular)

4. Fortaleza Relativa (Bueno)

5. Fortaleza (Muy bueno)

1.1. CONCEPTO DE LOGISTICA

Las necesidades logisticas son cada vez mas, debido al constante aumento de consumo, por lo que
las tecnologias deben apoyar la trasformacidn de la industria con nuevas herramientas tecnoldgicas
y que estén a la vanguardia de la industria de logistica y distribucién, por eso, en CLARO
COLOMBIA se cuenta con soluciones que integran la automatizacion de procesos en la cadena

de valor para optimizacion de recursos humanos y fisicos, maximizando el desempefio operacional
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y automatizando las interacciones de cada industria, facilitando la toma de decisiones en tiempo

real.

Caracterizacion concepto logistica

PREGUNTA

CRITERIO

PUNTAJE

Plan Estratégico Para el Desarrollo de la Logistica

Gerencia Logistica

Procesos Logisticos

Plan mejora procesos Logisticos

Planes Logisticos formales

Frecuencia planes Logisticos

Requisitos de calidad procesos Logisticos

Costeo basado en ABC en costos Logisticos

O 0| N[ o O & W| N

Técnicas de Ingenieria en el mejoramiento de los costos

=
o

Enfoques modernos en la gestion logistica y de produccion

[y
[N

Metas en servicio al cliente y costos logisticos

[EEN
N

Integracion y coordinacion de la Gerencia Logistica con todas la dependencias

[EEN
w

Conocimiento de los ejecutivos y empleados en los procesos logisticos

[ERN
SN

Cambios radicales en los prédximos afios en la Logistica

[EEN
S

Claridad de la Gerencia en que la Logistica es una parte del Supply Chain

[ERN
»

Tiene la empresa modelado un Supply Chain

[EEN
\'

Utiliza mejores practicas en Supply Chain Management

=
(0]

Los ejecutivos son conscientes de que compiten entre redes de negocios o Supply
Chain

~ A B B W W CAJI# gl o o N W B~ W b

19

Los ejecutivos tienen claro que la Logistica moderna se interesa mas por la gerencia

de flujos y la cohesion de procesos

Para realizar el analisis del concepto de logistica dentro de la organizacion se utilizaron 19 criterios

en donde se pueden evidenciar por colores en donde se diferencian de mayor de menor realizando

un analisis estadistico del desempefio dentro de la siguiente grafica.
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calificacion

4,5

3,5
Datos

3
2,5 Media 3,73

2 M Total Muestra 18
15 Desv Est 1,35

1

0 L.

1 2 3 4 5

Grafica Distribucién de frecuencias

Se aprecia el promedio de calificacion en 3.73, lo cual puede indicar que en CLARO la aplicacién
del concepto de logistica se califica como Debilidad y en la gréafica de distribucion de frecuencias
la tendencia que existe en el puntaje superior (5) lo que puede representar un rendimiento alto

dentro de la empresa.

Concepto Logistico

!

Pregunta

I
I
[
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0 1 2 3 4 5
Calificacion

Grafica 1. Concepto de Logistica

1
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Resultado y analisis: el concepto logistico dentro del modelo referencial se relaciona con el nivel

de apropiacion que tiene la organizacion con la logistica como parte del Supply Chain dentro de

la red de distribucion tanto en sus procesos internos como externos.

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede estimar que existe una iniciativa importante

dentro de la empresa respecto al manejo del concepto de logistica dentro del modelo referencial

Sin embargo, se hace necesario evaluar y plantear un plan de mejora que permita alcanzar

resultados Optimos que lleven a toda la organizacion y sus procesos a enfocarse en la cadena de

suministros que mejore y garantice el cumplimiento del Supply Chain.

1.2. ORGANIZACION Y GESTION LOGISTICA

Frente al modelo referencial se hace especial enfasis en la estructura organizacional, la

participacion de equipos de trabajo y el conocimiento que tiene la organizacién sobre logistica,

la toma de desiciones gestion en los procesos y documentacion dentro de la misma.

Caracterizacion Organizacion y Gestion Logistica

PREGUNTA

CRITERIO PUNTAJE

1

Estructura de la Gerencia Logistica diferenciada 2

Nivel subordinada de la Gerencia Logistica

Gestion integrada con el resto de los procesos

Objetivos, politicas, normas y procedimientos sisteméaticamente documentadas

2
3
4
5

Al B W >

Realiza y/o coordina prondsticos de demanda y estudios de los clientes?

Existe algun especialista responsable con la realizacion de los pronosticos de

los clientes? 3

Servicio de terceros (Outsourcing) para asegurar los procesos 0 servicios

logisticos

Reglamentacion por escrito de la ejecucion de los distintos procesos en el

Supply Chain

La empresa esté certificada con la Norma 1SO-9000 o con otra organizacion

certificadora?

10

Las habilidades y conocimientos del personal en la Gerencia Logistica son

suficientes para su funcionamiento?

11
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Frecuencia de decisiones conjuntas con las distintas dependencias o gerencias

11| de la empresa

12 | Continuidad en el flujo logistico de la empresa

13| La organizacion logistica en la Empresa o en la empresa debe ser plana?

Potencial de racionalizacion de la cantidad de personal existente en la

14 | Gerencia Logistica

El personal de la Gerencia Logistica ha recibido alguna capacitacién en el

15| dltimo afio?

Existe un programa formal de capacitacién para el personal de la Gerencia

16| Logistica?

Los servicios logisticos que tiene la empresa estan administrados

17 | centralmente?

La estructura de la gestion logistica de la empresa se caracteriza por un

18| enfoque innovador?

19| Tiene la Empresa un alto nivel de integracion con clientes y proveedores?

Como se puede apreciar en la siguiente grafica el promedio de claificacion para la organizacion

y su gestion logistica.

Calificacion

3 DATOS

2,5
2 Media 3,57
L> " Total Muestra 11
1 ,
Desv. Est 0,98
0,5 =
0 ,
2 3 4 5

Grafica de Distribucion de frecuencia

El promedio de calificacion es de 3.57 se puede calificar como Debil y en la grafica de distribucién
de frecuencias la tendencia que existe en el puntaje bueno (4) lo que puede representar un
rendimiento estandar dentro de la empresa.

12



" S Y 4 ,

\') : - _“

Organizacion y Gestion Logistica
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Calificacion

Grafica 2. Organizacion Y Gestion Logistica

Resultado y andlisis: en la empresa se reconoce que existe una estructura jerarquica que ubicaal
area de Logistica como un proceso de apoyo, en donde se destacan la ejecucion y conocimiento

de los directivos frente al Supply Chain y el Sistema de Gestion de calidad 1SO 9001.

Se encuentra que estdn documentados los procesos y procedimientos propios del area, dando
cumplimiento a lo estipulado por la empresa, sin embargo, dentro de sus principales debilidades o
falencias se evidencia el alto porcentaje de rotacion de personal y la falta de capacitacion, por tal
razén es importante que la organizacién ejecute un plan de analisis de las causas y la falta de

compromiso y/o fidelizacion de los clientes internos.
1.3. TECNOLOGIA DE MANIPULACION

El concepto de manipulacién de tecnologia se refiere a las operaciones de descarga y disposicién
de productos. Dichas actividades deben ser independientes de procesos de produccion y ser
automatizadas bajo el manejo de personal capacitado y que cuente con las medidas de proteccién
personal establecidas. En Claro Colombia se establece todas las medidas segun el sistema de
Seguridad y Salud en el Trabajo Decreto 1072 de 2015.

Caracterizaciéon Tecnologia de Manipulacién

13
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PREGUNTA CRITERIO PUNTAJE

1| Las operaciones de carga y descarga se realizan en forma mecanizada? 2

Las operaciones de manipulaciéon no provocan interrupciones o esperas en las

2 | actividades de produccion?

3| Las operaciones de manipulacion disponen de todos los medios necesarios? 3

El estado técnico de los equipos del Supply Chain dedicados a la manipulacion es
4 | bueno? 4

El personal posee las habilidades necesarias para una ejecucion eficiente de la
5| actividad? 4

6 | El personal ha recibido capacitacion en el dltimo afio?

Existe algun programa para la capacitacion del personal dedicado a la

7 | manipulacion?

Calificacion

DATOS

Media 3,25

Muestra 7

i . ¥ Total Desv. Est 1,13
1 2 3 4 5

La grafica de desviacion estandar nos presenta el promedio de calificacién 3.25 posicionandose

o N B~ O O

como Débil, con una frecuencia de calificacion buena de (4) que pondera la tecnologia de
manipulacion como un criterio del modelo de referencia implementado dentro de la organizacion,

pero con algunas debilidades.

Técnologia de la Manipulacion

I ] | |
7 D

[=2]

o Pr{guntgs o

-

0 1 2 Calificg'cic')n 4 5

‘Grafica 3. Tecnologia de manipulacién
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Resultado y analisis: Claro implementa dentro de sus estrategias logisticas, capacitacion

constante al personal encargado de la manipulacion de sus productos, se considera la importancia

de mantener al personal preparado y actualizado. Las operaciones que desarrollan para el area de

carga y descarga se realizan con tecnologia semi automatizada, ejecutdndose con instrumentos

mecénicos y de computacion.

Las operaciones de manipulacién requieren ser planeadas conjuntamente y aunque no intervengan

con los procesos de produccién, la integracion es fundamental para la eficiencia del proceso.

1.4. TECNOLOGIA DE ALMACENAJE

El proceso de almacenamiento es una de las actividades mas importantes dentro de la red de

distribucion, en esta debe garantizar las condiciones administrativas y logisticas tanto en

infraestructura como en regulacion ambiental para la conservacion de los productos.

Caracterizacion de Tecnologia de Almacenaje

PREGUNTA CRITERIO PUNTAJE
1| A qué nivel se utiliza el area de los almacenes del Supply Chain? 3
2| A qué nivel se utiliza la altura en el almacenaje? 4
3| El despacho del almacén se considera que es bastante agil? -
Las operaciones dentro de los almacenes del Supply Chain se realizan en forma
4| mecanizada? 4
5| La gestion de los almacenes se realiza totalmente con apoyo de sistema informatico?
La organizacion interna de los almacenes es altamente eficiente y con buen orden
6| interno? 4
Las condiciones de trabajo en los almacenes son altamente seguras para las cargas
7|y para las personas? 4
Existe una amplia utilizacién de medios auxiliares para la manipulacion de las
8| cargas? 4
El sistema de identificacion de las cargas se hace con apoyo de la tecnologia de
9| informacion?
10 | Existen productos que no rotan desde hace mas de seis meses?
11| Existe intencion o planes de ampliar o construir nuevos almacenes? 4
12 | Existen pérdidas, deterioros, extravios, mermas y obsolescencia de mercancias?

15



‘?)’ P

\A“ o e _“‘

i .

13} Las habilidades y conocimientos del personal son suficiente para su funcionamiento? | 3 |

La cantidad de personal se considera suficiente para el volumen de actividad

14 | existente? 4

15| Existe un alto potencial de racionalizacion de la cantidad de personal existente?

16 | El personal ha recibido alguna capacitacion en el ultimo afio?

17 | Existe un programa formal de capacitacion para el personal?

18| La actividad de almacenaje se administra totalmente centralizada?

Calificacion

10

DATOS

8
6 Media 3.25
Muestra 18
4  Total Desv. Est 1,13
} 5
Nz N AN
1 2 3

4 (en blanco)

La grafica de desviacidn nos deja ver el comportamiento de la calificacién promedio 3.25 siendo
débil y una calificacion de 3 como criterio débil, lo cual evidencia que se debe revisar los modelos
de almacenaje y realizar oportunidades de mejora que permitan las actividades de esta area estar
dentro de las fortalezas del modelo referencia y dar cumplimiento a la cadena de suministros.

Resultado y analisis:

Actualmente el almacenaje se realiza una parte centralizado por medio del operador logistico, y
otra descentralizado esta parte hace referencia a el almacenaje de los productos como celulares,
equipos tecnologicos, Reuter, decodificadores, material de instalaciones el cual estd en las
bodegas de los aliados o contratistas y estos lo realizan en cada una de sus sedes a nivel nacional

o0 en los CAV (centro de servicios).

Se recomienda a la empresa CLARO que se realice una estructura estandar para unificar las
bodegas y los procesos de almacenaje con el fin de generar politicas, normas de almacenamiento

y mejores practicas para la integracion con el Supply Chain.

16
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Tecnologia del Almacenaje
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Pregunta
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0 1 2 3 4
Calificacion

Grafica 4. Tecnologia de almacenaje

1.5. TECNOLOGIA DE TRANSPORTE INTENO

Se hace referencia a la distribucién de productos y suministros en las diferentes areas de la

empresa garantizando la conservacion y el cumplimiento de lo establecido por la organizacién

también se tiene en cuenta los requerimientos de seguridad en materia de logistica y operacion.

Caracterizacion de Tecnologia de Transporte Interno

PREGUNTA CRITERIO PUNTAJE

Todas las operaciones de transporte interno que se realizan son

1| mecanizadas? 3
Durante el flujo de los productos y materiales existe identificacion permanente

2| de las cargas y de su estado en el proceso? 4
La identificacion de todas las cargas se hace empleando la tecnologia de

3| codigo de barras? 4
Las cargas se suministran en forma oportuna segin su demanda dentro de la

4| red? 3
Existe un sistema de gestién del transporte interno bien diferenciado en un

5| grupo de trabajo con cierta autonomia? 3
Los medios de transporte interno estan en buen estado técnico y con alto

6 | grado de fiabilidad? 4

17
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Ocurren pérdidas, deterioro, contaminacion y confusiones en las cargas que

7| se suministran? 4

Las condiciones del transporte interno garantizan una alta proteccion al

8| personal? 4

En lo que va del afio han ocurrido accidentes en las operaciones de

9| transporte interno?

10| La gestion del transporte interno esta informatizada? 3

Las habilidades y conocimientos del personal disponible son suficientes para

11| su eficiente funcionamiento? 4

La cantidad de personal existente se considera suficiente para el volumen de

12| actividad existente? 2

Existe un alto potencial de racionalizacién de la cantidad de personal

13| existente actualmente?

14| El personal ha recibido alguna capacitacion en el ultimo afio? 4
15 | Existe un programa formal de capacitacion para el personal? -I
16 | Se administra totalmente centralizada o descentralizada? 3
Calificacion
10
8 DATOS
6 Media 3.00
. Muestra 16
= Total Desv. Est 1,14
. ] \
0 - T 1
1 2 3 4 (en
blanco)

Resultado y analisis.

El transporte interno de la compafiia Claro, no esta al 100% sistematizada. Se maneja un sistema
de control de materiales y de inventarios por medio de un programa SAP. Donde se estable la
capitalizacion de los materiales en la red y se controla los inventarios tanto en las bodegas de los

aliados como en el operador logistico.

18




La parte de transporte esta centralizada con el proveedor logistico lo que nos hace exdgenos a la

actividad y a los requerimientos en este punto por parte del Supply Chain

Tecnologia Transporte Interno

Pregunta

|
1
1
i

I HH B e
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0 1 2

Calificacion

Grafica 5. Tecnologia de transporte interno

1.6. TECNOLOGIA DE TRANSPORTE EXTERNO

En Claro Colombia el transporte entre bodegas se realiza por medio de transportadora externas,

que distribuye desde la principal a los diferentes centros de distribucion.

Caracterizacion de Tecnologia de Transporte Externo

PREGUNTA CRITERIO

CALIFICACION

Todas las necesidades se satisfacen inmediatamente que existe su

1| demanda por los distintos procesos de la empresa? 2
Se utiliza el transporte multimodal en el transporte de las cargas

2| principales? 3
Ocurren pérdidas, deterioros, extravios y equivocaciones en el

3 [ suministro de cargas? 4
Las cargas se hacen utilizando medios unitarizadores como paletas,

41 contenedores y otros medios? 4
Existe un sistema formalizado de planificacion y control del

5 | transporte externo? 3
La gestion del transporte externo esta apoyada con tecnologia de

6 [ informacion? 3
Las condiciones técnicas garantizan una alta proteccion y seguridad

7 | para el personal? 4
Han ocurrido accidentes en el transporte externo en los Gltimos 12

8 [ meses? 4
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Existe una planificacién sistematica de las rutas y combinaciones de

9/ recorridos? 4
Se utiliza la informatica para la programacion de rutas y
10| combinacién de recorridos? 3
Los medios son suficientes para el volumen que demanda la
11| empresa? 2

12| Se utiliza sistematicamente a terceros para satisfacer la demanda?

Las habilidades y conocimientos del personal disponible en la
gestion y operacién son suficientes para su eficiente

13| funcionamiento? 4
La cantidad de personal existente en la gestion y operacion se

14| considera suficiente para el volumen de actividad existente? 3
Se considera que existe un alto potencial de racionalizacién de la

15| cantidad de personal existente actualmente? S
El personal dedicado a la gestion y operacién ha recibido alguna

16 capacitacion en el Gltimo afio? 4

Existe un programa formal de capacitacion para el personal que
17] labora en la gestion y operacién?
18| La administracion se realiza en forma centralizada o descentralizada?

La gestion del transporte externo se realiza basada en un grupo o
19| unidad en forma auténoma dentro de las empresas? 2

Total

3,5 DATOS

Media 3,50
Muestra 19
Des. Est 0,55

2,5 4

15 - M Total

0,5 -

Resultado y analisis:

En la grafica podemos observar que el promedio esta en 3.50 Débil y la calificacion es de 3 en
donde se confirma que el criterio de tecnologia de transporte externo es débil y se deben evaluar

los sistemas que se manejan dentro de la empresa
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es necesario que se revisen los convenios y modelo de transporte externo de los diferentes
productos e insumos, y si se presentan perdidas, o si las condiciones de transporte no son las
adecuadas para este tipo de productos porque en la mayoria de los casos los envios se realizan
como encomiendas en vehiculos de transporte de pasajeros, sin contar con las condiciones de
conservacion y proteccién de la carga, no existe ningan tipo de control o rastreo y hace falta contar

con personal que sea exclusivo para realiza esta operacion con suficiente capacitacion.

Tecnologia Transporte Externo

|
1|
|
|
1
|

Pregunta

PNWAOOIOONOO

0 1 2 3 4
Calificacion

Grafica 6. Tecnologia de transporte externo

1.7. TECNOLOGIA DE SOFWARE

En Claro Colombia el manejo de la informacion en sus procesos de registro, almacenamiento,
recuperacion y analisis es muy importante en las operaciones propias de la cadena de suministro,
a la par su integracion entre los diferentes participantes; es importante resaltar que la informacion
de calidad debe ser el comienzo o la base para tomar decisiones enfocadas en la gestion logistica;
aun mas cuando en la actualidad, en la era de la informacion se cuenta con herramientas que

facilitan estos procesos con el desarrollo de software especializado.

Caracterizacién Tecnologia de Software
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PREGUNTA CRITERIO CALIFICACION

En qué grado la gestion de los procesos es apoyada con el uso de

1| sistemas de informacién SIC? 4
Los distintos sistemas de informacién estan altamente integrados

2| permitiendo el intercambio de informacién y la toma de decisiones? 4
Las decisiones de los ejecutivos se apoyan ampliamente en los sistemas

3| de informacién disponibles? 4
Los sistemas de informacion son operados por los propios especialistas y

4| ejecutivos de la logistica? 4
Los sistemas de informacion utilizados son adquiridos a firmas

5| especializadas o se han desarrollado especificamente para la empresa? 4
Los ejecutivos y técnicos tienen buenos conocimientos y habilidades en

6| el manejo de la computacién? 4
El sistema de informacidén y comunicacion estd fundamentado 100% en

7| estdndares internacionales? 4
La empresa utiliza una forma de comunicacion agil, personalizada,

8| actualizada y en linea utilizando XML?

La empresa utiliza una solucion estandar para facilitar el comercio
electrénico.

10

La empresa esta presente en un e-Market Place?

11

Su empresa tiene sistemas MRP, DRP, CRM?

Total
12
10 DATOS
3 Media 3,28
6 Muestra 11
4 B Total Des. Est 1,07
2 -
m w B

1

2 3 4 (en
blanco)

En esta grafica se puede evidenciar el promedio 3.28 débil y la calificacién es de 3 dejando ver

que en la organizacion aunque cuenta con la implementacién del modelo referencial hace falta

evaluar sus procesos y la tecnologia que se maneja en la cadena de suministro algo paraddjico

siendo Claro Colombia una de las empresas lider en la prestacion y venta de servicios de telefonia

con mayor tecnologia del pais
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Resultado y andlisis: La empresa Claro gestiona las operaciones de tecnologia de software de
manera eficiente, optimiza los procesos empleando los sistemas de informacion y comunicacion,
integrando e influyendo en la toma de decisiones en todos los noveles, cuneta con sistemas eficaces
que contribuyen en la relacion con los clientes, orientada a la gestion comercial y al servicio pre 'y

post venta.

Tecnologia Software

11
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0 ©

nt
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2
Calificacién
Grafica 7. Tecnologia de software

1.8. TALENTO HUMANO

La gestion del talento humano de Claro Colombia, es un aliado fundamental para apalancar el
éxito organizacional, con el disefio de planes y estrategias que agregan valor a través de las
personas Yy de procesos alineados con la necesidad de la operacién, ademas de ofrecer soporte a

los lideres de los diferentes equipos de trabajo

En Claro Colombia, la gestion del talento humano se aborda a través de cuatro d&mbitos que
direccionan las actividades, programas e indicadores mediante los cuales, se construye un

ambiente de trabajo motivador, seguro y equitativo.

Caracterizacion Talento Humano

PREGUNTA CRITERIO CALIFICACION
Cantidad suficiente de personal ejecutivo y técnico para
1| desarrollar el sistema logistico 4
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Cantidad suficiente de personal administrativo y operativo para
ejecutar la operacion logistica

Calificacion del nivel de formacién en logistica del personal
ejecutivo y técnico

Experiencia de los ejecutivos y técnicos en el sistema logistico

Personal ejecutivo y técnico con formacion universitaria

Rotacién menor al 5% del personal que labora en el sistema
logistico

Programa formal para la capacitacidn del personal

Posibilidades de promocion y mejora profesional y personal

Sistema formal de evaluacion sistematica del desempefio del
personal

10

Formacion de los gerentes de logistica

11

Conocimiento y aplicacidn en su actividad de los objetivos,
politicas, normas y procedimientos

12

Autoridad delegada hasta el mas bajo nivel del sistema logistico

13

Capacidad suficiente para la toma de decisiones

14

Uso sistematico y efectivo para la toma de decisiones

15

Temas o problemas decisivos para la capacitacion del personal
ejecutivo y técnico

16

Participacion de los trabajadores en mejoras del sistema logistico

17

Temas o problemas decisivos para la capacitacion del personal
administrativo y operativo

18

Nivel de formacion del personal administrativo y operativo

19

Amplia y efectiva comunicacion entre los trabajadores de la
gestion logistica

20

Desventaja con relacion a las demas actividades en cuanto a
promocion y mejora profesional y personal

21

Capacitacion posgraduada en logistica

22

Oferta de capacitacion de instituciones de educacion formal e
informal

23

Relacion de cargos del personal que trabaja en la actividad logistica en el
Sistema Logistico

10

Total

DATOS

Media
Muestra
Des. Est

19
1,44

| — —
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1 2 3 4 5
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El promedio es de 3.00 y la calificacion es de 3 débil estas calificaciones estan por debajo del
nivel de tolerancia se necesita evaluar varios aspectos referente al manejo del talento humano en

la empresa.
Resultado y analisis:

Como se puede apreciar el desempefo del personal presenta un nivel de calificacidn muy bajo, con
una debilidad absoluta igual a 1, presentando una desventaja por lo que no hay una aplicacion y

conocimiento en su actividad de los objetivos, politicas, normas y procedimientos.

Falta de capacitacién y promocién interna, y falencias en la comunicacién interna, es necesario
implementar estrategias que ayuden al crecimiento de los colaboradores y directivos de la

organizacion.

Talento Humano

Calificacion

Grafica 8. Talento humano

1.9. INTEGRACION DEL SUPPLY CHAIN

En el SCM se integra todos los procesos de la empresa desde el proveedor, almacenamiento,
compras, produccion, transporte, mercadeo, ventas y formatos comerciales hasta el cliente final
en este modelo referencial a parte de la integracion de los procesos se debe tener en cuenta la

planeacion estratégica para lograr una interaccion real y ajustada a cada necesidad empresarial.

Caracterizacion Integracion del Supply Chain
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PREGUNTA

CRITERIO

CALIFICACION

1

Proveedores y proveedores de los proveedores son estables

Con los proveedores y proveedores de los proveedores se realizan
coordinaciones sistematicas de programas de produccion o suministro

Programas de mejoras de calidad, costos y oportunidad

Certificacién de los proveedores y proveedores de los proveedores

Intercambio sistematico de informacion con los proveedores

indice de surtidos que se aprovisionan por cada proveedor

Conexion del sistema de informacion con el SC

Identificacién igual de las cargas

Sistema formal para registrar, medir y planear el nivel del servicio al
cliente

10

Programa de mejora de servicio al cliente

11

Alianzas con empresas en los canales de distribucion

12

Alianzas con proveedores

13

Alianzas mediante contratos

14

Estandares, politicas y procedimientos con los proveedores

15

Estandares, politicas y procedimientos con los clientes

16

Conexion del sistema de informacion con los clientes

17

Disponibilidad para que los clientes consulten su pedido

18

Programas de mejora del servicio en conjunto con los clientes

19

Aplicacion del analisis del valor con proveedores y clientes

20

Alianzas con otras empresas de la industria

21

Alianzas con otras empresas de la industria para ofertar un mejor servicio

22

Politica de reduccién de proveedores

23

Porcentaje de proveedores certificados

24

Empleo de los mismos medios unitarizadores de carga del proveedor

25

Empleo de los mismos medios unitarizadores de carga de la empresa que
emplea el cliente

26

Retorno de los medios unitarizadores al proveedor

27

Retorno de los medios unitarizadores al cliente

28

Disponibilidad de medios unitarizadores de carga
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Servicio al cliente organizado

30| Cargas entregadas al cliente con la misma identificacion de su actividad

31| Cddigo de barras igual para empresa, proveedores y clientes

32| Elaboracion y adopcion de planes logisticos en conjunto con proveedores

Elaboracién y adopcion de planes logisticos en conjunto con canal de
33| distribucion

34| SC modelado en la empresa

Total

2,5

2 7 DATOS
1,5 — -
Media 1
1 - M Total
Muestra 24
05 —m——
Des. Est 0
0 .
1

En la grafica se puede observar el promedio de 1.00 débil Absoluta que lo clasifica como muy

malo y una calificacion de 2 encontrandose muy bajo dentro de lo estandares de calificacion del

modelo
Resultado y analisis:

En el Supply Chain el puntaje es bajo aunque la relacion con los proveedores es buena, se requiere
tener una comunicacion asertiva y en tiempo real para mejorar los stocks y realizar un seguimiento
a las entradas y salidas de los equipos que son obsoletos y/o que se pueden recuperar esto puede
generar reducciones en los costos operativos porque el proveedor conoce casi que inmediato los

repuestos que pueden ser reutilizados y se evita demoras en la consecucion de los mismos

Es necesario fortalecer el servicio al cliente y buscar estrategias con empresas que se encarguen
de administrar la base de datos de los clientes y usuarios con el objetivo de fortalecer la relacion
con ellos eso permitira lograr la integracion de los proveedores — empresa — cliente final y

potencializar las ofertas brindandolas oportunamente.
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1.10. BARRERAS DEL ENTORNO LOGISTICO

Pregunta

0,0 1,0 2,0

Calificaciéon

4,0

Grafica 9. Integracion Del Supply Chain

5,0

La organizacion debe identificar las barreras que pueden dificultar el desarrollo del proceso logistico

en aspectos como infraestructura y otros factores que permitan generar ventajas competitivas, para

ello es importante realizar un estudio comparativo con industrias similares en el sector.

Caracterizacion de Barreras del Entorno Logistico

PREGUNTA CRITERIO CALIFICACION
2 | Programas y proyectos para atenuar las barreras logisticas
1| Identifica y conoce todas las barreras del entorno del SC
Total
L5 DATOS
1 4 Media 3,25
Muestra 2
05 77 = Total Des. Est 1,71
0 -
1 3 4 5
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Como se puede observar en la grafica el promedio de calificacion es de 3.25 con una calificacion

de 1 siendo esta como débil absoluta.

Resultado y analisis: Para todas las empresas en Colombia indiferente del producto o servicio
que presten, sus Barreras fisicas seran el transporte esto se da por el tipo de carreteras, puertos y
seguridad que existe; Barreras de Regulacion como los tramites que se requieren para realizar
contratos y la normatividad; Barreras de Seguridad: el Orden puablico, los grupos al margen de la
ley, delincuencia comin y la pirateria; Barreras de Talento Humano: Falencia en profesionales
Logisticos, Capacitacion especifica; Barreras Tecnoldgica: Asi como todos los paises en Colombia
también el problema son los Hackers, a parte de las infraestructura pues existe una normatividad
que hace que las empresas se ajusten a la misma para tener una competencia sana limitando de

alguna manera el avance.

Barreras del Entorno

Pregunta

0,0 0,5 1,0

Calificacion
Grafica 10. Barreras del entorno logistico

1.11. LOGISTICA REVERSA

Se relaciona con las politicas que tenga la empresa para el manejo de productos y materiales que
retornan del consumidor, otro integrante de la cadena de suministro, de activos, por retiro de
productos y otros catalogados como peligrosos que no se aceptan porque tienen un considerable

impacto ambiental.

Caracterizacion Logistica de Reserva
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PREGUNTA CRITERIO

1| Politica medio ambiental

2 | Medio ambiente como estrategia corporativa

3| Sistema de medida sobre logistica de reversa

Grado de involucramiento del medio ambiente en decisiones

4| logisticas

5| Cumplimiento de normas sobre medio ambiente

6 | Programa de capacitacion sobre logistica de reversa

Elaboracion de planes sobre logistica de reversa para cada

7 | producto

Elaboracion de planes sobre logistica de reversa para

8| almacenamiento

9| Elaboracién de planes sobre logistica de reversa para transporte

Elaboracion de planes sobre logistica de reversa para sistemas y
10| equipos

Con un promedio de 3.33 como Débil y con una calificacién de 3, con un nivel de desempefio
bajo, lo cual indica que se debe revisar la politica ambiental y el manejo de todo lo relacionado
con el impacto ambiental de los productos que ofrece Claro Colombia.

Resultado y anélisis: En la aplicacion de la entrevista se pueden identificar factores a fortalecer
como capacitacion en logistica de reversa y todo lo relacionado con el sistema.

Logistica Reversa
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o
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Grafica 11. Logistica reversa

Proceso de logistica inversa

0N e en

Clards

1.12. MEDIDA DEL DESEMPENO LOGISTICO

Las empresas deben monitorear su desempefio en relacion con los indicadores internacionales que
les permita establecer un nivel de comparacion de su desempefio, para ello el disefio de métricas
debe ser un factor relevante dentro del sistema de Supply Chain Management, accesible a todos
los integrantes de la cadena, igualmente debe contar con un sistema de informacién que escuche

la voz del cliente y otros que permitan incrementar su valor.

Caracterizacion de Medida del Desempefio Logistico

PREGUNTA CRITERIO CALIFICACION

1| Nivel de rendimiento de la logistica

Sistema formal de indicadores de eficiencia y efectividad de la gestién

2 | logistica

Registro del sistema de indicadores del desempefio logistico de la

3| empresa

Comparacién del comportamiento de los indicadores con empresas

avanzadas

Andlisis del nivel de servicio a los clientes

Registro formal del cumplimiento de cada pedido de los clientes

N o o b~

Encuestas y sondeos con los clientes
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3,5
3 DATOS
2,5 Media 3,33
Muestra 7
o Total Des. Est 1,5

2
1,5
1
= B i
0 T T T T
1 2 3 4

En la grafica se puede observar el promedio de calificacion de 3.33 como Débil, y una

calificacion de 2 con una debilidad relativa.

Resultado y analisis: se deben realizar fortalecimiento en aspectos claves como el cumplimiento

y registro de las metas para el cumplimiento estratégico de los indicadores.

Medida del Desempefio Logistico

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 50

Calificacion

Grafica 12. Medida del desempefio logistico

1.13. TECNOLOGIA DE LA INFORMACION
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Caracterizacion Tecnologia de la Informacion

PREGUNT CALIFICACIO
A CRITERIO N

Con qué intensidad se emplean las distintas tecnologias de la

informacion? &

En que grado se utilizan las distintas tecnologias de comunicacion

para apoyar la gestion logistica? 3

Existe un procesamiento integrado de la informacién para la gestién

logistica en el Supply Chain? 4

La informacién es ampliamente compartida por todas las gerencias de

las Empresas que conforman el Supply Chain? 4

Los ejecutivos con que retardo reciben la informacion sobre las

desviaciones de los procesos logisticos? 3

Disponen los ejecutivos oportunamente de toda la informacion que

demandan para la toma de decisiéon? 4

Total
6
5 DATOS
4 Media 3,09
3 Muestra 6
2 " Total Des. Est 1,14
1
0
1 3 4

En la aplicacién de las tecnologias de la informacién se observa una deficiencia, la calificacién

promedio fue de 3.09 criterios son inferiores al nivel de tolerancia. Calificacion 4 identificandolos

como fortaleza.

Resultado y analisis: Es necesario dar a conocer a todos los niveles la informacion sobre los

sistemas tecnoldgicos que se usan en Claro Colombia y brindar capacitacion sobre las mismas.
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Grafica 13. Tecnologia de la informacion
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CONCLUSIONES

+ Con el andlisis realizado a el proceso logistico de la empresa CLARO COLOMBIA, se
identifica una calificacion baja lo que nos permite evidencia que no se cuenta con una
aplicacion del modelo logistico en la organizacién, considero que esto se debe a el tipo de
Sservicio que presta esta empresa ya que se trata de una empresa prestadora de soluciones
en telecomunicaciones, lo que no la hace empresa productora sino prestadora de un
servicio. Por tal razon maneja un nivel bajo en temas de almacenamientos, transporte y
distribucion. La empresa encarga estas labores a un operador logistico Externo quien sin
duda si cuenta con un sistema adecuado y que cumple con la integracion logistica del

proceso de Supply Chain.
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