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Introduccion
En la actualidad, para enfrentar los retos de un mercado de consumidores globalizado y de fuerte
competencia, las empresas hacen necesario la implementacion de nuevos conocimientos
tecnologias y métodos en materia de Supply Chain Management y Logistica, que mejoren su
estrategia iniciando por su activo mas preciado, los clientes hasta llegar a todos los procesos que
hacen parte del funcionamiento de la Cadena de Suministros, siendo esta una tarea gerencial y
pieza clave para mejorar su competitividad. La logistica y la Cadena de Abastecimiento han
tenido cambios revolucionarios en su gestion y funcionamiento debido a la expansién de los
mercados, obligando a las empresas a definir su red de valor integrando a proveedores y clientes
en el mejoramiento e innovacion de los productos y servicios impulsando la competitividad y la
sustentabilidad de sus modelos de negocio.

El presente trabajo busca aplicar el enfoque del Supply Chain Management a la Cadena de
Abastecimiento de la empresa Inversiones y Planes de la Paz empezando por la identificacion de
su red estructural de valor que conecta a proveedores y clientes en su estrategia, después se
analiza esta integracion bajo la aplicacion de los 8 procesos claves del Global Supply Chain
Management Forum (GSCF) y la descripcion de todas las actividades de negocio usando como
herramienta de gestion el modelo SCOR, consolidando una base para la busqueda de la
estandarizacion, el monitoreo y el mejoramiento de la eficiencia a nivel logistico y operativo.

Como informacién de apoyo para la empresa en la basqueda de nuevas estrategias que
permitan optimizar la Cadena de Abastecimiento de la empresa, se realizé el analisis comparativo
del desempefio logistico de Colombia frente a varias naciones del mundo para conocer los retos

que debe superar en el funcionamiento de su modelo de negocio y también la revision de los
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los aspectos clave para entender el funcionamiento de la Cadena de Abastecimiento de
Inversiones y Planes de la Paz fue el desarrollo de los diagramas de flujos de productos/servicios,
informacién y dinero, donde cada proceso esta estructurado de manera secuencial.

En la propuesta para la empresa Inversiones y Planes de la Paz, se integran el disefio de un
sistema de inventarios que aporte en gran medida el desempefio de las demés operaciones
involucradas en el funcionamiento de la Cadena de Abastecimiento, la organizacién y
distribucion de los almacenes (Layout), estableciendo como modelo de referencia la sede
principal de la empresa en Bogota y la identificacion de los modos y medios de transporte que
usa la empresa. También esta la formulacién de una estrategia de aprovisionamiento, factor clave
en el Supply Chain de la empresa donde sus proveedores son participes del proceso productivo,
razon por la cual se disefia un instrumento para evaluar el desempefio de cada uno. Se plantearon
estrategias para mejorar el proceso de distribucion de Inversiones y Planes de la Paz, estudiando
las ventajas y desventajas de implementar el DRP (Planeacién de Requerimientos de
Distribucion), el TMS (Sistema de Gestidn del Transporte) y demas practicas logisticas o mega-
tendencias en los procesos que maneja cada miembro de la Cadena de Abastecimiento con el
objeto de establecer soluciones que garanticen la adquisicién de productos y servicios para los
consumidores.

Es claro que el éxito del Supply Chain Management en las empresas depende del grado de
adaptacion a los cambios que se puedan presentar tanto en su entorno como en el comportamiento
de la demanda y con la ayuda de nuevas tecnologias, metodologias y estrategias se busca siempre
brindar un mejor valor agregado en productos y servicios de los consumidores obteniendo

ganancias durante el proceso.
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Formulacion de objetivos

Objetivo General

Disefiar una propuesta de Supply Chain Management para la empresa Inversiones y Planes de la
Paz que integren en forma rentable y eficiente todos sus procesos, proveedores y clientes dentro

de su Cadena de Abastecimiento.

Objetivos especificos

¢ Reunir informacion sobre el estado actual de Cadena de Abastecimientos y procesos

logisticos de la empresa.

e Analizar las tendencias, metodologias y organismos de control actuales en materia de Supply

Chain Management y Logistica.

o Establecer estrategias de mejora para los sistemas de inventarios, aprovisionamiento y

distribucion de Inversiones y Planes de la Paz.
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1.  Configuracion de la red de Supply Chain para la empresa

En este capitulo se realiza la descripcion de las generalidades de la empresa y se disefia la red
estructural de valor para identificar como se conectan las empresas proveedores y sus clientes en
los procesos necesarios para satisfacer las necesidades de estos y la distribucion de la

informacidn y recursos a cada una.

1.1 Presentacién de la empresa

Imagen No. 1. Sede principal de la empresa en Bogota. Tomado de Cooinpaz, 2018. Inversiones y Planes de la Paz -

Sedes. Recuperado de: https://cooinpaz.com/Home/sedes
Descripcion de la empresa.

Es una empresa dedicada a la prevision exequial (planes exequiales), servicios de exequias,
cremacion, salas de velaciéon y también la venta de cofres, urnas cenizarias, lapidas y arreglos

florales, contando con méas de 1600 salas de velacion propias en todo el territorio nacional.
Historia de la empresa.

La compafiia nacié aproximadamente en 1975 con el objeto de brindar inicialmente a habitantes
trabajadores en la zona cafetera colombiana, como un servicio de proteccion contra calamidades

familiares (fallecimiento), surgiendo entonces bajo el nombre de Funeraria Inversiones y Planes
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empieza a vender sus servicios funerarios de acuerdo a las necesidades de cada usuario y con el
tiempo llegando al afio 1997, la compafiia plantea el modelo de negocio de prevision exequial
como un seguro de cobertura en caso de fallecer el afiliado que cubre todos los detalles
notariales, logisticos, transporte, productos e instalaciones asociadas al servicio funerario

(Castillo, 2014).

En ese momento se convierte en una cooperativa aseguradora cumpliendo con todos los
requerimientos legales para ofrecer este tipo de servicio a los colombianos y en diciembre de
2002 bajo resolucién 12506 la empresa es reconocida como gran contribuyente mostrandose ante
el mercado de los servicios y productos funerarios como una de las mejores empresas en
estructura y solvencia para respaldar a nuestros afiliados y luego en el afio 2006 se consolida
como una aseguradora lider en Colombia en seguros exequiales contando con mas de 6 millones
de afiliados y 1600 sedes a nivel nacional, autorizadas para prestar servicio a los clientes por la
superintendencia de economia solidaria bajo resolucién 028873 y regida bajo la ley 795 del 2003
articulo 111 paragrafo 1y 2 (Castillo, 2014). Finalmente, a 2018 la compafiia abarca mas de 7

millones de afiliados y con una fuerza laboral de 14.300 funcionarios directos e indirectos.

Misién: Nuestra mision es brindar tranquilidad tanto moral como econémica a todas las familias
colombianas en esos momentos dificiles de la vida como lo es la pérdida de un ser querido, a
través de un magnifico portafolio de servicios en sus diferentes canales corporativos (Castillo,

2014).

Vision: Ser una entidad del sector de prevision exequial en continuo crecimiento con presencia

multinacional que se distinga por proporcionar una calidad de servicio excelentes a sus afiliados,
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mejoramiento de la sociedad (Castillo, 2014).

Areas funcionales de la empresa.

Gerencia general: Encargada de coordinar las actividades de las demas &reas de la empresa,
realizar la toma de decisiones, determinar las estrategias de venta, establecer los objetivos y
direccionarlos.

Administracion sede principal: Esta area se encarga del pago y gestion de los salarios,
afiliaciones y la liquidacion de prestaciones. También lleva a cabo los registros contables de
las actividades de la empresa y asistencia a la gerencia

Comercial y ventas: Esta &rea tiene la funcion de realizar las actividades necesarias para
distribuir y comercializar los productos e insumos de la empresa, suministrar los servicios de
mantenimientos y recargas.

Coordinacion logistica: Se encarga de la gestion de los servicios funerarios en cuanto a la
asignacion de la sala de velacién, contratacion de sacerdote para las exequias, tramites
notariales, contratacion de vehiculos para transportar a los acompariantes, transporte del cofre
del fallecido a su destino final en el cementerio.

Recaudo: Esta area tiene el propdsito de recibir los ingresos provenientes de las cuotas de
afiliacion de los consumidores finales, los pagos de los servicios funerarios ya culminados y
los productos vendidos como cofres, osarios, arreglos florales y demas.

Atencion al cliente: Encargada de gestionar todas las inquietudes, sugerencias, reclamaciones

y quejas de los clientes.
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tosy servicios

El principal producto de la empresa Funeraria Inversiones y Planes de la Paz es el seguro
exequial, el cual ofrece una cobertura con un servicio funerario completo en caso de fallecimiento
por diversas causas como muerte natural, violenta, accidentes de transito, causas naturales, etc.
Este servicio lo que pueden adquirir afiliados y sus beneficiarios desde recién nacidos hasta

personas de 70 afios (Castillo, 2014).

Las cuotas de afiliacidon son bastante asequibles desde $10.000 pesos mensuales el
afiliado podré tener cobertura en caso de fallecer de un servicio funerario que financiandolo de
manera particular podria estar costando entre 4 0 5 millones de pesos (Castillo, 2014). Adicional
a este producto hay un portafolio bastante diverso de productos y servicios funerarios en los

cuales estan:

Gestion y coordinacion del servicio funerario integral que consta de las exequias de la iglesia,
el tanatorio, crematorio y la invitacion a familiares o seres queridos a través de obituarios
fisicos y por paginas web.

e Servicios de tanatoestética y tanatopraxia (preparacion y conservacion del cuerpo).

e Venta y acondicionamiento de ataudes, urnas funerarias, lapidas en marmol y acrilico.

e Venta de arreglos florales

e Alquiler de sala de velacion para la reunion durante el velorio de la persona.

e Traslado del cadaver por carroza acondicionada, desde la funeraria hasta el lugar de la
ceremonia y al sitio de la inhumacion (entierro). También se realiza el traslado del cadaver de
medicina legal a la funeraria para la preparacion del cuerpo.

e La funeraria cuenta con jardines propios, ofreciendo el arriendo de bovedas o lotes.
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Ofrecen seguros y planes exequiales con cobertura por cualquier causa de fallecimiento,

que cuenta con:

e Asesoria exequial especializada para repatriacion y expatriacion de cuerpos

e Traslado del cuerpo a nivel nacional

e Osarios a perpetuidad

e Bono de auxilio pensional.

e Auxilio econdmico por muerte en accidente de transito.

e Auxilio econémico por desaparicion del cuerpo.

e Servicio de sepelio con lote para mascotas.

e Cremacion grupal o individual para mascotas.

e Elaboracion de recordatorios personalizados para las mascotas.

e Servicio de recogida para mascotas de la casa al cementerio.

1.2 Miembros de la red

1.2.1 Contextualizacion

El Supply Chain de una organizacion estan conformados por una empresa lider, la cual es la
encargada de gestionar y dirigir los clientes y proveedores clave capacitdndolos y motivandolos a
Ilevar una relacion cooperativa enfocada a mejorar el nivel competitivo tomando decisiones clave
en todas las operaciones y areas funcionales (UMB, 2010). Los proveedores para la organizacion
son aquellas empresas encargadas de materias primas, insumos Yy servicios necesarios para que la
empresa lider pueda llevar a cabo sus objetivos econdmicos y productivos en tanto los clientes
son aquellas personas o empresas que consumen los productos y servicios ofrecidos, siendo estos

los que més influyen dentro del funcionamiento de la Cadena de Abastecimiento, donde sus
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flades, tendencias y opiniones pueden afectar positiva o negativamente a la empresa lider

dependiendo de la calidad y valor agregado que ofrece (Achilles, 2020).

Los miembros del Supply Chain abarca todas las empresas en las que la empresa lider
tiene una relacion ya sea directa o indirecta desde que se fabrican los productos hasta que son

entregados los cuales se clasifican en:

e Primarios: Son las organizaciones que tienen actividades tanto operativas como
administrativas que se encargar de brindar valor en forma directa en los productos y servicios.
e Secundarios: Son aquellas organizaciones que brindan productos o soporte a los integrantes

primarios suministrando, insumos, recursos, activos, servicios, etc. (Pinzon, 2005).

1.2.2 Miembros de la Red a la cual pertenece la empresa Inversiones y Planes de la Paz.
La empresa Inversiones y Planes de la Paz para poder satisfacer las necesidades de los usuarios,
posee una serie de proveedores, empresas aliadas y de la competencia clasificadas de la siguiente

forma:

Proveedores de Primer Nivel.

e Tiendas minoristas de insumos de cafeteria, papeleria y aseo.

e Empresas aliadas de servicios funerarios y complementarios.

e Empresas de servicios funerarios y complementarios de la competencia.
e Distribuidora de insumos de Tanatopraxia (preparacion de cuerpo).

e Distribuidora de cofres finebres y cremacion.

e Tiendas de arreglos florales.

e Empresas fabricantes de lapidas para lotes y bovedas.
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das minoristas para insumos de cafeteria, papeleria y aseo.
Proveedores de Segundo Nivel.

e Distribuidor mayorista de productos de aseo, cafeteria y papeleria.

e Servicios de transporte para acompafantes.

e Servicio de transporte del fallecido.

e Alquiler de salas e implementos de velacion.

e Iglesias y sacerdotes contratados para las exequias.

e Proveedores de personal para acompafiamiento musical.

e Arrendamiento de lotes y bovedas.

e Fabricantes de insumos de tanatopraxia, velacién y equipos fanebres.
e Fabricantes de cofres.

e Fabricantes de lapidas.

e Distribuidora y comercializadora de flores.
Proveedores de Tercer Nivel.

¢ Industrias de productos de aseo, cafeteria y papeleria.

e Concesionarios de vehiculos para transporte particular y carrozas.

e Fabricantes de implementos para salas de velacion y articulos religiosos.
e Proveedores de equipos musicales.

e Parques cementerios.

e Proveedores de insumos quimicos, médicos y partes electrdnicas.

e Proveedores de materias primas (maderas, ferreteria, pinturas).
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tivadores de flores y plantas ornamentales.

e Proveedores de materias primas tales como marmol, acrilico y plastico.

Clientes de primer nivel.

Conforman grupo de empresas que conforman este nivel son las que adquieren servicios y
productos funerarios para dar cobertura a usuarios en aquellas ciudades que no tienen alcance o

instalaciones adecuadas para dar el servicio funerario.

e Clinicas y hospitales.

e Empresas de servicios funerarios (Capillas de la Fe, los olivos, Senderos de Paz, Templos
Funerarios la Paz).

e Empresas de seguros exequiales (MAPFRE, Liberty Seguros, Prevision Exequial Enel-

Codensa, Coorserpark).

Clientes de segundo nivel.

En este nivel estan los usuarios finales de los servicios y productos funerarios de la empresa, los

cuales pueden ser afiliados a los seguros exequiales o particulares.

1.3 Red Estructural de una empresa

1.3.1 Contextualizacion

Las empresas para desarrollar estrategias logisticas para el buen funcionamiento del Supply
Chain, deben definir una estructura que le permita identificar y enlazar todos los integrantes de su
Cadena de Abastecimiento desde sus proveedores hasta sus clientes teniendo en cuenta sus
dimensiones y los tipos de vinculos para su disefio (Pinzén, 2005), con el fin de optimizar el flujo

de informacion, recursos, materiales y servicios a lo largo de toda su Cadena de Abastecimiento.
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Diagrama No. 1. Red estructural de la empresa.
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1.4 Dimensiones estructurales de la red de valor
1.4.1 Contextualizacion
Para tener una idea del tamafio que abarca la red de valor de una organizacién, es necesario

analizar las dimensiones estructurales de esta red las cuales son:

e Estructura horizontal: Cuando se habla de estructura horizontal o dimension horizontal
hablamos del nimero de niveles que integran la red estructural de la organizacion, entre
proveedores o clientes y puede ser tan larga o corta dependiendo de la distancia que estén de
la compafiia objetivo.

e Estructura vertical: se basa en el nUmero de proveedores o clientes que hay en cada uno de
los niveles de la red de valor donde adicionalmente se puede establecer que entre méas
proveedores o clientes obtenga va ocupar una estructura vertical ancha, pero si por el
contrario obtiene poco proveedores o clientes tendria una estructura vertical angosta.

e Posicién horizontal: La cual se define como la ubicacion de la empresa lider dentro del
Supply Chain que puede estar cerca tanto de las fuentes de aprovisionamiento iniciales, como

cerca del Gltimo consumidor.

1.4.2 Estructura horizontal de la empresa Inversiones y Planes de la Paz

En el caso de la empresa, su estructura horizontal abarca hasta el tercer nivel en el lado de los
proveedores, en la parte de los clientes llega hasta el segundo nivel y la empresa en el medio de
ambos (diagrama No. 2). En el nivel 1 estan los proveedores de insumos iniciales, empresas
dedicadas a suministrar materias primas, fabricar los equipos, vehiculos y productos necesarios
para que operen los proveedores del nivel 2 las cuales son las que distribuyen los productos

terminados y dan servicios de soporte a las empresas de nivel 3, compuesto por las principales
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funcionamiento de la empresa lider situada en el nivel 4.

En los niveles de los clientes, el nivel 5 corresponde a las organizaciones y entidades a las
cuales la empresa lider les brinda los servicios funerarios para que estos sean distribuidos a los

afiliados y clientes iniciales al sistema de prevision exequial.

1.4.3 Estructura vertical de la empresa Inversiones y Planes de la Paz

En la estructura vertical de la empresa, posee mas proveedores que clientes en cada nivel (9
proveedores en el nivel 1, 11 proveedores en el nivel 2 y 7 proveedores en el nivel 3), debido a la
complejidad y los aspectos que implica llevar a cabo los servicios funerarios suministrados a los
3 tipos de clientes en el nivel 5 a los cuales estan afiliados de los usuarios finales que se
encuentran en el Gltimo nivel, en donde se requiere de una cantidad importante de proveedores
que se encargan de cada detalle del servicio funerario, sin embargo los tipos de clientes de primer
nivel son especificos ya que son entidades relacionadas con la salud como hospitales, empresas
con convenio 0 empresas de la competencia que no tienen cobertura en la ciudad o municipio en
que se encuentra el usuario final e incluso empresas relacionadas con la prevision exequial como

las aseguradoras.

1.4.4 Posicién horizontal de la compafia Inversiones y Planes de la Paz

La compafiia lider que es la empresa Inversiones y Planes de la paz esta ubicada en el centro de
los proveedores y los clientes, generando una conexion equilibrada entre ambos. Al tenerlos cerca
en la red estructural, la empresa tiene la facilidad de gestionar el Supply Chain en una forma mas

efectiva al no tener tantos niveles de proveedores y clientes que controlar.
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Diagrama No. 2. Dimensiones estructurales de la red de valor en la empresa Inversiones y Planes de la Paz. Adaptado de Dimensiones Estructurales de la Red, de

Iplacex, 2020. Gestion de la Cadena de Suministro. Cursos.iplacex.cl. Recuperado de: http://cursos.iplacex.cl/CED/GCS3005/S1/ME_1.pdf
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Contextualizacion

Para la correcta gestion del Supply Chain en la organizacion, es necesario identificar y clasificar
los niveles de integracion que tienen los proveedores, clientes y la empresa objeto con el fin de
asignar recursos a cada vinculo del proceso, que puede ser eventual o critico (Pinzén, 2005). Los

vinculos que componen la red de valor se clasifican en:

e Vinculos de procesos de negocio administrados: En este tipo de vinculos la empresa lider
da prioridad de recursos para manejar estos vinculos y tener un eficiente seguimiento y
control del proceso.

¢ Vinculos de procesos de negocio monitoreados: Estos vinculos para la compafiia lider
tienen el nivel de importancia con respecto a los administrados, pero son necesarios para el
funcionamiento de los procesos dentro del Supply Chain de la compafiia la cual debe
administrarlos e integrarlos en forma eficiente con las deméas compafiias que participan en el
proceso dentro de la red estructural (Uhia, 2020).

¢ Vinculos de procesos de negocio no administrados: Este tipo de vinculos no tiene una
participacion activa o ni son muy criticos para ser monitoreados o0 administrados por parte la
empresa lider por lo tanto no invertira recursos para su administracion (Uhia, 2020).

e Vinculos de proceso de negocio de no participantes: Este vinculo no es considerado como
parte de la red estructural de la empresa lider, sin embargo, hay casos especiales donde se da

la relacion entre empresas no integrantes (Uhia, 2020).

En el diagrama No. 1 se pueden observar los diferentes tipos de vinculos que tiene la

empresa lider tanto con sus proveedores como con sus clientes.
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e Tiendas minoristas de insumos de cafeteria, aseo y cafeteria con la empresa lider.

e Empresas aliadas de servicios funerarios con la empresa lider.

e Distribuidoras de insumos de tanatopraxia, cofres funebres, cofres para cremacion, tiendas de
arreglos florales y distribuidores de lapidas con la empresa lider.

e Clinicas y hospitales con la empresa lider

e Empresas clientes de servicios funerarios con la empresa lider

e Empresas de seguros exequiales con la empresa lider.

La empresa también involucra el vinculo administrado a las empresas del nivel 2 con el
fin de asegurar la calidad de los productos y servicios ofrecidos en los proveedores del primer

nivel y son los siguientes:

e Distribuidoras mayoristas Tiendas minoristas de insumos de cafeteria, aseo y cafeteria con las
tiendas minoristas.

e Empresas aliadas e servicios funerarios con las empresas de servicios de transporte de
acompariantes, transporte de fallecido, alquileres de salas e implementos de velacion, iglesias
contratadas para las exequias, terceros que prestan acompafamiento musical, arrendadores de
lotes y bovedas, fabricantes de cofres, insumos de velacion, insumos de tanatopraxia y
equipos funebres.

e Distribuidores de insumos de tanatopraxia y cofres con los fabricantes.
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Empresas de servicios funerarios de la competencia con la empresa lider

Proveedores de servicios funerarios de la competencia con la empresa lider

Fabricantes de cofres, lapidas, comercializadores de flores, distribuidores mayoristas de
productos de aseo, cafeteria y papeleria con las empresas aliadas de servicios funerarios.
Fabricantes de productos de aseo, cafeteria y papeleria con los distribuidores mayoristas.
Parques cementerios con los arrendadores de lotes y bovedas.

Proveedores de insumos quimicos, médicos y partes electronicas con los fabricantes de
insumos de tanatopraxia, velacion y equipos fanebres.

Clinicas, hospitales, empresas de servicios funerarios y empresas de seguros exequiales con

los afiliados y usuarios particulares.

1.5.4 Vinculo No administrado en la empresa Inversiones y Planes de la Paz

Los vinculos en los que la empresa no participa o se involucra directamente para su

administracion son:

Todas las empresas proveedoras del nivel 2 con las empresas de la competencia que ofrecen
servicios funerarios.

Distribuidora y comercializadora de flores con las tiendas de arreglos florales.

Fabricantes de lapidas con sus distribuidores.

Cultivadores de flores con los comercializadores de flores

Proveedores de materias primas como marmol, acrilico, plastico, maderas, ferreteria y

pinturas con los fabricantes de cofres y lapidas.
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antes de equipos musicales con las empresas que proveen personal de acompafiamiento
usical.
o Fabricantes de implementos de velacion y articulos religiosos con las empresas que alquilan
salas, implementos de velacion e iglesias.
e Concesionarios de vehiculos con las empresas que alquilan carrozas y buses para

acompafantes.

1.5.5 Vinculo No participante en la empresa Inversiones y Planes de la Paz
La empresa actualmente no tiene este tipo de vinculo con alguna entidad o empresa dentro de sus

procesos en su Supply Chain.

Comentarios sobre lo hallado en esta fase

Inversiones y Planes de la Paz a pesar de ser una empresa de servicios, involucra en su modelo de
negocio conceptos y metodologias del Supply Chain Management para poder mejorar la
competitividad y sacar el potencial que tiene donde se reconoce la importancia de saber integrar y
administran a sus procesos los integrantes de la red de valor permitiendo a la gerencia tomar
decisiones oportunas y eficientes enfocando su gestidn y recursos tanto con sus proveedores
como sus clientes ya sea en forma administrada, monitoreada o no administrada de acuerdo al
nivel de calidad que debe exigir en cada uno de ellos.

En su red estructural se puede evidenciar como la empresa posee una gran diversidad de
proveedores a fines de suplir cada detalle en el servicio funerario priorizando aquellos que son
mas criticos para el cliente y que podrian afectar su experiencia con la empresa por lo que la
empresa invierte mas recursos para reducir los contratiempos e inconvenientes que se puedan
presentar integrando y administrando los procesos a la mayoria de proveedores de nivel 1, 2 y sus

clientes de nivel 1 ya que son aquellos que le dan valor agregado al consumidor final.
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Procesos del SC para una empresa, segun enfoque del GSCF
enfrentar los retos de un mercado de consumidores globalizado y de fuerte competencia, las
empresas hacen necesario la implementacion de nuevos conocimientos tecnologias y métodos
que mejoren su estrategia iniciando por su activo mas preciado, los clientes hasta llegar a todos
los procesos de la organizacion involucrados en su Cadena de Abastecimientos y la red de
negocios que la compone, razén por la cual en esta fase se detalla la aplicacion de los 8 procesos
clave definidos en el Global Supply Chain Férum (GSCF), en la empresa Inversiones y Planes de
la Paz con el fin de analizar y optimizar la integracion de toda su Cadena de Suministros desde el

consumidor final hasta sus proveedores principales.

2.1 Los 8 procesos estratégicos segun el Global Supply Chain Forum (GSCF)

2.1.1 Contextualizacion

Estos procesos son la base del Supply Chain Management, en donde cada uno es descrito dentro
de la estrategia de la organizacion estableciendo las operaciones e interacciones de cada proceso
en forma planificada que faciliten la toma de decisiones y el éxito de la Cadena de

Abastecimientos los cuales son los siguientes:

e Administracion de las Relaciones con el Cliente.

e Administracion del Servicio al Cliente.

e Administracion de la Demanda.

e Gestion de la orden (Ordenes Perfectas).

e Administracion de Flujo de Manufactura (Servuccidn para la empresa caso de estudio)
e Administracion de las relaciones con los proveedores (Compras)

e Desarrollo y Comercializacion de Productos.

e Retornos.
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Planes de la Paz

Administracion de las relaciones con el cliente

La administracion de relaciones con los clientes (Customer Relationship Management-CRM), es

el primer proceso en el cual la empresa gestiona el desarrollo de los vinculos con los clientes con

el fin de satisfacer sus necesidades en una forma eficiente y organizada, categorizando los

clientes potenciales en funcion del producto o servicio (Pinzén, 2005), estableciendo una seria de

protocolos y actividades que rigen los procesos de todas las areas funcionales que integran el

Supply Chain Management con el fin de optimizar las ventas y brindar una experiencia positiva

al cliente mediante los siguientes sub-procesos estratégicos:

Tabla No. 1. Sub-procesos estratégicos de Administracion de las Relaciones con el Cliente.

i Jniversidad Nacional
Abierta y a Distancia

Sub-Proceso

Descripcion

Revisar metas 'y
estrategias de
marketing y
corporativas:

La empresa de forma periodica (anual y semestral) realiza una reunion con los gestores
de cada &rea funcional de la organizacién para revisar las estrategias y la utilizacion de
encuestas enviadas a clientes activos y esporadicos para definir los segmentos de
clientes teniendo en cuenta la rentabilidad, ubicacién geografica, demografia, nivel de
ingresos, estilos de vida, uso del producto o servicio y los beneficios esperados.

Identificar criterios
para categorizar
clientes

Los criterios para clasificar sus clientes estan segln estatus (Si son activos, esporadicos,
potenciales), seglin su volumen de ventas (clientes primarios y consumidores finales),
segun su frecuencia en la adquisicion de servicios y productos (ocasional, regulares o
fieles a la marca) y por ultimo segln su volumen de facturacion.

Determinar criterios
de diferenciacion de
productos y servicios
(PSA-Product and

Services Agreement):

Categorizados los cliente se deben establecer pardmetros para diferenciar sus productos
y servicios de la competencia y al mismo tiempo satisfagan sus necesidades y es por
€s0 que la empresa cuenta con plan de accién para posicionarse en el mercado con sus
productos y servicios por medio del liderazgo de costos.

Desarrollar sistema
de indicadores de
desempefio/métricas:

Esta es una de las actividades estratégicas de mayor importancia en Inversiones y
Planes de la Paz, donde tiene un sistema de indicadores disefiados como parte del plan
de gestién de la calidad, cuyo propdsito es la medicion de los aspectos de calidad,
operaciones, clientes y finanzas estipulados en la tabla No. 2

Gestionar los
beneficios de
participacion en los
procesos de clientes

Los beneficios son las comisiones generadas a partir de la promocidn y venta de
servicios funerarios por parte de los vendedores, comisiones de venta de los
trabajadores que no forman parte del equipo de ventas, pero ofrecen servicios y
afiliaciones a conocidos y familiares y sorteos periodicos donde la funeraria rifa
celulares, televisores o premios en efectivo a afiliados que son trabajadores de la
empresa, beneficiarios y clientes como valor agregado por ser leal a la marca.
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. 2/ Indicadores asociados al proceso estratégico administracion de las relaciones

con el cliente.
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CATEGORIA

INDICADOR

Clientes

Nivel de satisfaccion del cliente=servicios entregados/total de servicios.

Aumento de clientes= Cantidad de clientes del periodo/Cantidad de clientes del periodo
anterior.

Variacién de las ventas=Ventas del periodo-ventas del periodo anterior/Ventas del periodo
anterior x 100.

Rentabilidad x cliente = Utilidad/Inversion x 100.

Tasa de retencidn de clientes = Clientes finales — nuevos clientes / clientes iniciales x 100.

Finanzas

Crecimiento de ingresos=Ingresos del periodo/ingresos del periodo anterior.

Eficiencia financiera = recursos planificados para atencion al cliente/recursos utilizados.

Indice de liquidez = ingresos corrientes /gastos corrientes x 100.

Indice de auto costeo=ingresos obtenidos del servicio funerario/gastos totales del servicio.

Operaciones

Indice de productividad servicios= Cantidad de servicios atendidos / total servicios del
periodo.

Indice de afiliaciones exitosas=Afiliaciones concretadas/total de afiliaciones del periodo x 100

Costo promedio servicio funerario

Indice de salas de velacion ocupadas=Cantidad de salas ocupadas/total de salas x 100

Calidad

Nivel de calificacion del servicio.

Tasa de respuesta = solicitudes de servicio contestadas / total de solicitudes x 100

Nivel de calificacion de la atencion al cliente canales telefénicos y presenciales.

indice de productos y servicios vendidos exitosamente.

Numero de auditorias puntos de venta y salas de velacion/Total de auditorias programadas

Numero de encuestas realizadas a los usuarios

% reclamaciones del periodo= Reclamaciones solucionadas/Total de reclamaciones

Indice de capacitacion empleados

% Eficacia acciones correctivas = Total de acciones correctivas solucionadas/Total de
acciones correctivas identificadas x 100

Fuente: Cooinpaz, 2010. Manual de Calidad Funeraria Inversiones y Planes de Paz. Edicion impresa

Administracion del servicio al cliente

Este proceso consiste en la gestion de estrategias, actividades y metodologias para brindar un

buen servicio al cliente brindando informacién clave al cliente, suministrada por los diferentes

procesos claves de la organizacién integrandose al Supply Chain Management relacionando los

clientes con el proceso de ventas en la organizacién con el fin de optimizar la Cadena de

Abastecimientos de Inversiones y Planes de la Paz y consta de 4 subprocesos gque son:
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ub-Proceso

Descripcion

Desarrollar
Estrategias de
Servicio al cliente

En la empresa Inversiones y Planes de la Paz la aplicacion de este sub-proceso inicia
por la planificacion de las necesidades de recursos humanos fijando objetivos a largo
mediano y corto plazo determinando la cantidad de empleados y que caracteristicas
deben cumplir para brindar un buen servicio al cliente, un ejemplo de aplicacion dentro
de la empresa seria la cantidad de conductores, auxiliares de servicios generales, de
cafeteria y coordinadores de servicios que se necesitan contratar para suplir la demanda
de servicios funerarios de velacion en las sedes de la empresa en Bogota.

Desarrollar Un ejemplo de aplicacion de como funciona este subproceso en la empresa es cuando
procedimientos de un cliente afiliado al seguro exequial, fallece en una ciudad donde no se cuenta con
respuesta instalaciones propias y para poder llevar a cabo el servicio funerario la empresa tiene
como procedimiento la contratacidn de una funeraria que es de la competencia, pero
tiene las instalaciones e insumos para darle cobertura al afiliado, la programacion con
una iglesia local para llevar a cabo las exequias, el alquiler de un bus que lleve a los
acompafiantes y una carroza para llevar el cofre del fallecido a su destino final, todo
esto es coordinado desde la sede mas cercana con el fin que todo esté listo el dia del
sepelio del cliente.
Desarrollar Inversiones y Planes de la Paz, para desempefiar este subproceso en forma eficiente
infraestructura para | cuenta con medios tecnoldgicos de informacion y comunicacion tales como la pagina
implementar web de la empresa y el Call Center. La pagina web cuenta con un enlace de asesor
procedimientos de virtual para contestar las inquietudes, reportar fallas o inconsistencias en la prestacién
respuesta de un servicio o la solicitud de adicionales al servicio ya programado, asi como el link

del correo electronico como otro medio de comunicacion adicional y la linea telefénica
de la empresa, el area del Call Center soluciona situaciones como recaudo de las cuotas,
solicitud de servicio de recogida del cliente o sus beneficiarios al momento de fallecer,
entre otras y estas son atendidas las 24 horas del dia, todos los dias de la semana.

Desarrollar esquema
de métricas

Este ultimo subproceso consiste en establecer indicadores medibles que permitan a la
administracién detectar fallas e identificar aspectos de mejora en la gestion de los
productos y servicios, asi como la eficiencia de la infraestructura, personal de trabajo y
los recursos involucrados en el cual Inversiones y Planes de la Paz maneja indicadores
establecidos en la tabla No. 4

Tabla No. 4. Métricas utilizadas en la Administracion del servicio al Cliente.

Métricas

Descripcién

Tasa de resolucion primera

llamada

Porcentaje de eventos resueltos por la empresa en la primera llamada

Tiempo de resolucidn de eventos

Promedio de tiempo para resolver los eventos

Cantidad de evaluaciones de

Servicios funerarios

Numero de evaluaciones que se generan al momento de evaluar los
servicios prestados

Cumplimiento del nivel de servicio

Nivel de cumplimiento de los servicios sobre la cantidad de servicios que
cumplen con los requisitos acordados

Cantidad de quejas solucionadas

Porcentaje de quejas solucionadas sobre el total de quejas

Fuente: Cooinpaz, 2010. Manual de Calidad Funeraria Inversiones y Planes de Paz. Edicién impresa
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Este proceso se encarga de analizar el comportamiento de los consumidores y del mercado

proyectandolo a corto, mediano y largo plazo con el propdésito de tomar decisiones en el

funcionamiento del Supply Chain a futuro como la planificacion de los recursos y

abastecimientos para la prestacion del servicio funerario en Inversiones y Planes de la Paz, como

una forma de asegurar que no tenga interrupciones el flujo de materiales y servicios para

responder a sus clientes y adaptarse a los cambios que se puedan generar en la demanda. Para

este proceso se aplican en la empresa lo siguientes subprocesos estratégicos:

Tabla No. 5. Sub-procesos estratégicos de la administracion de la demanda.

i Jniversidad Nacional
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Sub-Proceso

Descripcion

Determinar
metas y
estrategias de
la
administracion
de la demanda:

La estrategia de la empresa esta enfocada en la generacion de la demanda, ofreciendo a sus
clientes multiples soluciones a sus necesidades para todo tipo de presupuesto y que ellos
mismos puedan compartir la experiencia que han tenido con la empresa a sus conocidos
generando mas clientes ya que sus ingresos provienen en gran parte de las afiliaciones al
seguro exequial, por lo tanto los clientes buscan que al momento de su deceso, pueda cubrir
todos los pormenores del servicio como los tramites legales, la adquisicion del cofre, el lote, la
velacion y exequias.

Determinar
procedimientos
para
prondsticos

El método utilizado por la empresa Inversiones y Planes de la Paz para realizar sus prondsticos
es el prondstico por suavizacion exponencial ya que es uno de los mas precisos y utilizados por
las organizaciones debido a la ventaja de poder operar con pocos datos histéricos con patrones

de demanda aleatorios o regulados utilizando solo hojas de calculo como herramienta.

Planear el flujo
de informacion

El flujo de informacidn para administrar la demanda en la Cadena de Abastecimientos de la

empresa esta estructurado en las siguientes etapas:

v' Analizar la demanda para establecer una clasificacién mas acorde con la realidad de las
necesidades del mercado objetivo.

v' Adaptar la generacion de la oferta y establecer las prioridades en la planificacién de
recursos en cuanto a productos servicios asociados a cada tipo de cliente.

v Establecer una respuesta en la entrega y prestacion del servicio en forma agil y oportuna
de acuerdo al valor agregado de cada integrante de la Cadena de Abastecimientos.

Determinar y
sincronizar
procedimientos

La sincronizacidon del procedimiento para administrar la demanda en Inversiones y Planes de la
Paz, esta establecida en la coordinacion de todos los detalles que involucra la prestacion del
servicio con las necesidades del mercado, es decir determinar que recursos, insumos y
servicios se deben planificar de manera anticipada para contrarrestar los cambios de la
demanda como el manejo de existencias en el inventario, la disponibilidad de la carroza, la
sala de velacion, la b6veda o lote, los arreglos florales, entre otros.

Desarrollar
plan de
administracién
de contingencia

Dentro de las acciones de contingencia ante los cambios de la demanda en la empresa
Inversiones y Planes de la Paz, estan en primera instancia el realizar una trazabilidad en la
Cadena de Abastecimientos de la empresa para conocer el origen de los insumos utilizados, los
planes de contingencia para abastecerse que brinden los proveedores, alternativas de
contratacién de servicios con otras empresas, luego se establece un stock de seguridad en los
insumos y productos esenciales en la prestacion del servicio funerario.
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Los

indicadores que posee la empresa Inversiones y Planes de la Paz son:

Indicadores de nivel de servicio: % de la demanda satisfecha/demanda total.
Indicador de plazo del servicio: Se calcula en base al tiempo que pasa desde que el
cliente solicita el servicio hasta que es culminado.

Indicadores de control del pronéstico en la demanda: Se proyecta por suavizacion
exponencial las ventas para los préximos 5 afios tanto de sus servicios funerarios como en
las afiliaciones a sus seguros exequiales y cada afio contrasta los resultados obtenidos en
el periodo contra lo pronosticado para determinar su precision o desviacion.

Gestion de la orden

Para medir el nivel de servicio brindado a los clientes, la empresa Inversiones y Planes de la Paz,

(Ordenes perfectas)

administra la forma de como sus servicios son entregados a los clientes, con los requerimientos,

el tiempo y lugar acordado, lo que se asocia a una orden perfecta lo que involucra una serie de

procesos logisticos para cumplir con las ordenes de servicio de cada cliente. Los subprocesos

estratégicos en este proceso son:

Tabla No. 6. Sub-procesos estratégicos para gestion de la orden.

Sub-Proceso

Descripcion

Revisar estrategias de
marketing, estructura
del Supply Chainy
metas de servicio al
cliente

Con el proposito de cumplir los requerimientos de los clientes en la empresa
Inversiones y Planes de la Paz, la estructura de su Cadena de Abastecimiento con una
dimensidn vertical muy amplia, contando en cada nivel con proveedores que se
encargan de cada aspecto del servicio funerario como los arreglos florales, alquileres de
salas de velacion, el cofre, el transporte de los acompafantes en el cortejo, etc.

Definir
Requerimientos para
Ordenes Perfectas

Los requerimientos de las Ordenes Perfectas dentro de la empresa, estan asociados a los
requerimientos operacionales del servicio, es decir que se cuenten con la
infraestructura, productos, insumos y servicios de soporte necesario para brindar un
servicio funerario de calidad a los usuarios del sistema de previsidn exequial.

Evaluar la Red
Logistica

La estructura que le permite a la empresa Inversiones y Planes de la Paz distribuir sus
servicios funerarios integra el conjunto de instalaciones, infraestructura, equipos,
constituye el conjunto de instalaciones de almacenamiento y sistemas de transporte,
todos interconectados, que hacen posible el flujo de productos y servicios a todas las
areas funcionales que se encargan de coordinar y realizar los servicios funerarios.

Definir plan de
Ordenes Perfectas

En la empresa, la planificacion integra actividades de generacion de la orden, su
procesamiento, comprobacion de disponibilidad en existencias y disponibilidad de
servicios, el proceso de facturacion y su entrega al cliente final y para llevarse a cabo,
debe estar enlazado con los planes de administracion de la demanda, de servuccion o
fabricacion del servicio, plan de transporte y distribucion.

Desarrollar
estructura de
métricas

Para monitorear el desempefio se utilizan métricas que consisten en la suma de
servicios totales vendidos en el afio anterior sobre los servicios vendidos en el afio
actual para analizar las tendencias y cambios en el mercado de los servicios funerarios.
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Este proceso busca gestionar adecuadamente la oferta del servicio junto con la flexibilidad y

capacidad de los agentes, esta incluye todas las actividades necesarias para movilizar los bienes a

través de las organizaciones con el fin de coordinar la flexibilidad en la red, ya que esta refleja la

habilidad de generar un portafolio de producto variado, empleando menores tiempos y costos

(Blanco, 2018). El disefio de este proceso, cuenta con factores especificos como determinar las

capacidades y restricciones en la fabricacion del servicio cuyos sub procesos estratégicos son:

Tabla No. 7. Sub-procesos estratégicos para administracion del flujo de servuccion.

i Jniversidad Nacional
Abierta y a Distancia

Sub-Proceso

Descripcion

Revisar las estrategias
de servuccion,
(aprovisionamiento,
marketing y logistica)

Inversiones y Planes de la Paz revisa la estrategia de servuccion teniendo en cuenta la
planificacién de aprovisionamiento, que cuente con los proveedores tanto de productos
y servicios en el momento, lugar y las cantidades requeridas o especificaciones del
servicio, al mismo tiempo disefia su plan de marketing en base a las tendencias actuales
en el mercado de los servicios funerarios, comparando con la competencia lo que
ofrecen y poder mejorar el nivel de servicio y atencidn al cliente. Por Gltimo, la
planeacion de la logistica es clave dentro de la estrategia de servuccion, desde la
programacion de las salas de velacion y carrozas hasta la disponibilidad de los lotes o
bévedas para el destino final del fallecido.

Determinar grado de
flexibilidad de
Servuccion requerida

La empresa dentro de su estrategia, posee como punto fuerte, una amplia cobertura para
la prestacion de sus servicios funerarios, contando con salas de velacion en casi todo el
territorio nacional, ademas de tener alianzas estratégicas con empresas funerarias para
asegurar que sus clientes puedan disponer del servicio en el sitio y con las
caracteristicas requeridas.

Determinar las
ventajas Push/Pull

Para la empresa, el modelo Pull ofrece una ventaja buscando obtener la méxima
eficiencia de su Cadena de abastecimiento adaptando la prestacion de sus servicios al
comportamiento de la demanda reduciendo costos de mantenimiento de inventario.

Identificar
restricciones y
requerimientos de

Este sub-proceso estratégico esta dado por las necesidades especificas de cada cliente,
adaptando los procesos logisticos y flujos de la empresa en base a estas y las
restricciones en cuanto a la disponibilidad del servicio funerario en ciertas

servuccion circunstancias geogréficas o a solicitudes dentro del mismo que la empresa no
contemple en sus caracteristicas como la recepcion del fallecido sin la correspondiente
acta de defuncion o las condiciones para repatriar el cuerpo para su sepelio en el pais.
Desarrollar Esta es una de las actividades estratégicas de mayor importancia en la Funeraria
estructura de Inversiones y Planes de la Paz, donde tiene un sistema de indicadores cuyo propésito es
meétricas la medicion de los aspectos de calidad, operaciones (Meetlogistics, 2019). Se manejan

los siguientes indicadores:

v" Cumplimiento de las solicitudes de servicios funerarios.
Puntualidad en la entrega y desarrollo del servicio funerario.
Calidad y nivel de servicio.

v
v
v' Atencion de eventualidades durante el servicio funerario.
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Al identificar la relevancia que tienen los proveedores dentro de la cadena de suministro, es

importante analizar cada uno de los criterios que componen el proceso de seleccion y evaluacién

de los proveedores, ya que definitivamente Inversiones y Planes de la Paz, no funcionarian si no

existiera una completa armonia con este componente de la Supply Chain Management. En este

proceso se desarrollan relaciones de largo plazo con los proveedores de primer nivel, los cuales

contribuyen con el funcionamiento del negocio, estableciendo los siguientes sub-procesos

estratégicos:

Tabla No. 8. Sub-procesos estratégicos para administracion de las relaciones con los

proveedores.

i Jniversidad Nacional
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Sub-Proceso

Descripcion

Revisar las estrategias
corporativas de
marketing, servuccion
y aprovisionamiento

Para Inversiones y Planes de la Paz, son de vital importancia los proveedores sobre todo
los que se encuentran en el primer nivel, que puede afectar la calidad en la prestacion
de un buen servicio, por ello la empresa ha decido como politica interna contar con mas
de un proveedor para los productos criticos como son: cofres flnebres y de cremacion,
salas de velacion, suministro insumos de Tanatopraxia, adicionalmente se han realizado
convenios con los proveedores para que promuevan las ventas y/o afiliaciones de
Inversiones y Planes de la Paz como parte de una estrategia de colaboracién.

Proveer parametros
para el grado de
customization de
productos y servicios
acordados

Inversiones y Planes de la Paz actualmente maneja parametros estandar con todos sus
proveedores, es posible llegar a generar una estrategia para que el servicio funerario
tenga elementos personalizados tales como carrozas funebres, decoracion de sala de
velacién, atatdes, servicios de coros y grabacién de funerales, estos servicios dada su
complejidad tendrian un costo més elevado.

parametros para
mejorar procesos e
implementar
beneficios con
proveedores

Desarrollar Esta es una de las actividades estratégicas de mayor importancia en la Funeraria

estructura de Inversiones y Planes de la Paz, donde tiene un sistema de indicadores disefiados como

Métricas parte del plan de gestion de la calidad, cuyo propdsito es la medicion de los aspectos de
calidad, operaciones, clientes y finanzas (tabla No. 9)

Desarrollar Posterior a la realizacion de la evaluacion o reevaluacion de los proveedores se

determinan los beneficios de acuerdo al grado de integracién de Inversiones y Planes de
la Paz tiene con ellos, pasando de ser proveedores esporadicos a socios estratégicos que
formen parte del mejoramiento de la rentabilidad y a competitividad de la empresa.
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CATEGORIA

INDICADOR

Materiales

Indicadores de Compras de

Indicadores Econdmicos: Costes evitados y costes reducidos

Indicadores de Eficiencia: Reduccién de inventarios, lead times de
proveedores y tamafios de lotes

Indicadores de Efectividad: Pedidos a tiempo, incidencias en produccion por
fallos de aprovisionamiento

Indicadores de Eficacia: pedidos con la calidad requerida, acuerdos de calidad
compartida, auditorias de calidad, devoluciones o incidencias de calidad cuya
causa raiz es un material de aprovisionamiento

Servicios.

Indicadores de Compras de

Indicadores Econémicos, de Efectividad y de Eficacia: ahorros, otros
indicadores de reduccion de costes, servicio a tiempo, servicios ofrecidos con
calidad requerida, incidentes en el servicio, gestion de reclamaciones.

Compras.

Indicadores de Rendimientoy | Indicadores de Relacién Externa con Proveedores, ordenes de compras
Productividad del equipo de

tramitadas vs. total de érdenes.

Desarrollo y comercializacion de servicios

Este proceso estratégico nos muestra que se debe revisar estrategias de aprovisionamiento,

estrategias de servicios, y marketing con los cuales en Inversiones y Planes de la Paz tiene el

objetivo de establecer las diferentes estrategias disefiar y comercializar sus servicios funerarios

para satisfacer las necesidades de los clientes por lo cual se tienen en cuenta los siguientes

subprocesos:

Tabla No. 10. Sub-procesos estratégicos para desarrollo y comercializacion de servicios.

Sub-Proceso

Descripcién

Estrategia de
aprovisionamiento

Inversiones y Planes de la Paz, cuenta con una red de proveedores para el suministro
de productos como insumos de cafeteria, velacion, tanatopraxia, cofres, lapidas,
recordatorios y arreglos florales que son esenciales en el servicio funerario. Algunos
de los productos son hechos bajo pedido por lo tanto no se tiene stock en existencias
salvo en los insumos de alto consumo como los productos de cafeteria.

Estrategia de servicios

La empresa para adquirir otros servicios que forman parte del valor agregado como
la sala de velacidn, transporte de acompafantes al sepelio, carrozas flnebres y
arrendamiento de boveda contrata bajo programacion estos servicios para que sean
ejecutados en el tiempo y lugar que requiera el cliente. En zonas del pais donde la
empresa no cuente con sede o instalaciones para el servicio, se contrata con
empresas aliadas y de la competencia para cumplir con la cobertura.

Estrategias de marketing

Dentro de las estrategias de marketing de la empresa Inversiones y Planes de la Paz
esta la segmentacion de sus servicios de acuerdo al presupuesto y nivel que desea,
con ofertas de afiliaciones al seguro de previsién exequial cubriendo todos los
detalles de la defuncion del cliente y la disponibilidad del servicio en el lugar que el
disponga.
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{r pautas a

€ la aéreas
Phales de miembros

de desarrollo de servicio

La idea general para la comercializacion de los servicios funerarios en la empresa es
ofrecer a los clientes un servicio de calidad acorde a sus necesidades y presupuesto
diferenciandose de la competencia en cuanto a la cobertura en todo el territorio
colombiano. El proceso inicia por la coordinacion del area de servicios con la parte
comercial para disefiar el servicio en base a las nuevas tendencias del mercado, si es
necesario redefinir los procesos, luego se realiza la estrategia de mercadotecnia
lanzando los paquetes de soluciones exequiales por canales como internet, radio,
television para finalmente proceder con la atencion al cliente en la recepcion de sus
solicitudes de servicios.

Desarrollar pautas a
través de la aéreas
funcionales de miembros
de desarrollo de servicio

Usando las tecnologias de la informacién y comunicacion, la empresa propone
nuevas estrategias de comercializacion donde capacita y retroalimenta a sus
colaboradores para promocionar sus servicios y productos teniendo un eficiente
nivel de servicio y atencion al cliente.

Desarrollar la estructura
de métricas

Este proceso en la empresa consiste en los indicadores utilizados para monitorear el
nivel de respuesta y capacidad de atencién al cliente, clientes retenidos durante el
periodo, nivel de satisfaccidn en la prestacion del servicio y la cantidad de ventas
realizadas y culminadas exitosamente de los servicios funerarios.

Administracién del retorno

El proceso de devoluciones implica el regresar el producto que no ha sido recibido en buenas

condiciones o con los requerimientos acordados, sin embargo, en la empresa Inversiones y Planes

de la Paz, este proceso no es muy comun debido a que los servicios al ser prestados o0 consumidos

no pueden ser devueltos, sin embargo, en caso de presentarse falencias en el servicio funerario la

empresa debe reconocer econémicamente al cliente por los perjuicios causados por sus fallas. Los

siguientes sub-procesos estratégicos:

Tabla No. 11. Sub-procesos estratégicos administracion del retorno.

Sub-Proceso Descripcion
Determinar metas | Al no haber productos que devolver, la estrategia para este proceso esta basada en la
y estrategias de coordinacién en el tiempo y lugar estipulado de todos los aspectos que involucra la
administracion del | prestacion del servicio funerario de manera que se controle anticipadamente todos los
retorno detalles antes de entregar el servicio al usuario final.
Desarrollar Si bien no hay en Inversiones y Planes de la Paz una situacion en la cual el cliente pueda
estructura de devolver un producto, si se monitorea la cantidad de retribuciones econémicas o
métricas devolucion del dinero por la mala prestacion del servicio.

41




Para la correcta administracion de la Cadena de Abastecimiento, la prestacion del servicio en la
empresa Inversiones y Planes de Paz debe ser contemplada como una fabricacion de servicio
donde se aplican los 8 procesos claves del Supply Chain Management en el que interactdan
colaboradores que tiene contacto directo con el cliente, instalaciones, insumos, medios
tecnoldgicos de la informacidn y comunicacion, para brindar un producto intangible como lo son
el servicio funerario y los seguros exequiales. El cliente es participe y pieza clave del proceso,
por lo tanto, los procesos estratégicos se deben integrar y planificar en las areas funcionales de la
empresa, ya que el comportamiento de la demanda de este tipo de productos intangibles que son

los seguros exequiales y servicios funerarios cambia constantemente al igual que las necesidades

del cliente.
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3. Procesos segun enfoque de APICS-SCOR.

Quiente capitulo se implementa el modelo SCOR en la empresa Funeraria Inversiones y
Planes de la Paz para especificar, clasificar y detallar alrededor de los procesos de gestion
principales del modelo que son planificar, aprovisionar, transformar, distribuir, devolver y
activar, sirviendo como referente para todas las areas que componente la Cadena de
Abastecimiento de la empresa y también la estandarizacion de métricas para optimizar el

rendimiento de la misma.

3.1 Contextualizacion

El modelo SCOR (Supply Chain Operations Reference Model) fue desarrollado en 1996 por
varias empresas que crearon el Supply Chain Council (SCC) con el fin de establecer la
estandarizacion para las operaciones en la Cadena de Abastecimiento de la organizacion,
permitiendo analizar, representar y modelar su gestion y mejorar su rendimiento integrando a
todas las areas que la conforman (ATOX, 2016). Al ser un modelo de referencia, SCOR no
contiene metodologia heuristica, pero estandariza “la terminologia y los procesos de una Cadena
de Suministro para modelar y, usando (Key Performance Indicators) Indicadores Clave de
Rendimiento” (Coavas, 2020), comparando y analizando diferentes alternativas y estrategias de

los integrantes en la misma.

Estos indicadores miden el rendimiento en cada proceso admitiendo cuatro 4 niveles que

son:

Nivel 1 — Tipos de proceso (alcance): Establece el alcance y los contenidos en una Cadena de

Abastecimiento.
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Nivel 3 — Elementos de proceso (pasos): Establece la configuracion individual de cada proceso
teniendo en cuenta aspectos como las entradas, salidas, practicas, habilidades, capacidades

técnicas, etc.

Nivel 4 — Actividades (implementacion): Establece los métodos formales y estas son propias de

la empresa, sector o localizacion (Gavilan, 2018).
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Imagen No. 2. Estructura y niveles de configuracién del modelo SCOR. Tomado de Tracy, B., 2017. El Modelo
SCOR En Supply Chain Management. Gestion de Proyectos Master. Recuperado de: http://gestiondeproyectos-

master.com/el-modelo-scor-en-supply-chain-management/

El alcance del modelo SCOR solo esté establecido y estandarizado hasta los 3 primeros

niveles, el ultimo nivel corre por cuenta de las empresas en moldear este nivel a su estrategia y
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£s. Este modelo esta definido para ser aplicado a 6 tipos de procesos principales que

Plan: Es el proceso encargado de planificar la operacion de la Cadena de Suministro, Teniendo
en cuenta la toma de informacion, requisitos y recursos disponibles, analisis de gaps (brechas) en

la demanda de recursos y acciones de mejora para corregirlas.

Source: Este proceso se encarga de gestionar las ordenes, planeacion de entregas y la recepcion
de insumos, materias primas y servicios, de la emision de 6rdenes o planificacion de entregas y la

recepcion de bienes y servicios con su respectiva documentacion y factura.

Make: Proceso de transformacion de materias primas o la creacion de un servicio comprendiendo
actividades como ensamble, procesado, mantenimiento en el caso del producto o la
disponibilidad de instalaciones, uso de tecnologias, medios de comunicacion en el caso de

servicio (servuccion).

Deliver: Proceso relacionado con la planificacién de la distribucion, entrega de los pedidos y

envio de facturacion a los clientes.

Return: Actividad de retirada de bienes o devolucion que incluye la planificacién del envio y
recepcion de estos. En el caso de servuccion la devolucidn de un servicio no se devuelve al ser
consumido o usado, pero se aplica la gestion de retribuciones econémicas por la no prestacion del

servicio.

Enable: Constituye el altimo proceso, el cual es reciente en el modelo SCOR actual, esta
encargado de la gestidn de datos, recursos, gestion de infraestructura, contratos, normativas y

reglas del negocio (Gavilan, 2018).
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3.2.1 Proceso 1. sP-Plan (Planeacion)

La planificacion bajo el enfoque SCOR en una organizacion, tiene como propdsito la obtencion

de informacion relacionada con la demanda, la gestion de suministros y la administracién de la

Cadena de Abastecimientos para aplicarla en base a los recursos, los requisitos y la forma de

comunicacion a todas las areas e integrantes (Castillo, 2012). En la empresa este proceso se

realiza por medio de los siguientes sub-procesos y actividades transaccionales:

Tabla No. 12. Subprocesos y actividades transaccionales del proceso Planeacion.

i Jniversidad Nacional
Abierta y a Distancia

sP1. Planificacion de la Cadena de Abastecimiento.

Actividad transaccional

Descripcion

sP1.1. Identificar,
priorizar y establecer las
necesidades de la
Cadena de
Abastecimiento.

El equipo de trabajo conformado por la gerencia, ventas y comercial se encargan de
construir una base de datos estructurada (Aplicativo Sistema de gestion de Servicios)
provenientes de diferentes fuentes de informacion (encuestas, reportes de ventas y
solicitudes de servicios) abarcando desde el cliente hasta los proveedores

sP1.2. Identificar,
priorizar y establecer los
recursos de la Cadena de
Abastecimiento.

Se lleva a cabo por medio del analisis de informacion referente a estados bancarios,
inventarios de insumos funerarios, disponibilidad de la cantidad de servicios por parte de
las empresas proveedoras y la programacion de la infraestructura propia de la empresa.

sP1.3. Balancear
recursos del Supply
Chain con los
requerimientos del SC.

La gerencia y su equipo de trabajo, solicitan reportes acerca de sus niveles de stock de
insumos funerarios, disponibilidad de salas y carrozas para determinar si son suficientes
para atacar la demanda.

sP1.4. Establecer y
comunicar los planes de
la Cadena de
Abastecimiento.

Una vez terminados los procesos anteriores recopila la informacion obtenida en cada una
para reunir a colaboradores de las sedes utilizando salas de conferencias, equipos de
tecnologias de la informacién y comunicacion para transmitir el contenido del plan en
forma sincrdnica.

sP2. Planificacion de la Fuente

Actividad transaccional

Descripcion

sP2.1. Identificar,
priorizar y agregar los
requerimientos del
servicio.

Para establecer estos pardmetros, el area comercial investiga la confiabilidad, flexibilidad
y los costos que ofrece cada proveedor, analizando tiempo de entrega de los insumos,
Calidad vs. Costo, disponibilidad de instalaciones, equipos y transporte con el fin de
formular un plan permitiéndole pronosticar que los servicios y productos sean los
acordados y sean entregados en el tiempo y lugar solicitados.

sP2.2. Identificar,
evaluar y agregar los
recursos del servicio.

En Inversiones y Planes de la Paz, se tienen establecidos y planificados los recursos para
la correcta prestacion del servicio analizando y definiendo las prioridades basandose en la
categorizacion del nivel de servicio.

sP2.3. Balancear
recursos con los
requerimientos del
servicio.

Se aplica la nivelacion de los recursos con los requerimientos al programar los
colaboradores, instalaciones, insumos y capital financiero de acuerdo con el cronograma
de servicios en un tiempo determinado, esto quiere decir que la funeraria distribuye estos
recursos en funcién de la cantidad de servicios que se van a programa para una fecha y
sede.
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La empresa como actividad final retine a los colaboradores involucrados en la prestacion
del servicio, &reas comerciales y de coordinacion de servicios para transmitir la estrategia
estipulada en las sub-actividades anteriores

sP3. Planificacion de la servuccion

Actividad transaccional

Descripcion

sP3.1. Identificar y
priorizar los
requerimientos de
servuccion.

Se recopila informacién directamente de los clientes, ya que son ellos los que establecen
los requerimientos para cada tipo y nivel de servicio, se analiza el alcance en cuanto a la
cobertura del servicio, la disponibilidad de instalaciones y recursos en el lugar donde
reside o fallece el cliente.

sP3.2. Identificar,
priorizar y evaluar los
recursos de servuccion.

Para optimizar los costos y los recursos la empresa implementa el ciclo PVHA (planear,
hacer, verificar y actuar) dentro de la implementacién de su manual de calidad
organizando la cantidad necesaria para el funcionamiento de los procesos operativos
relacionados con la Cadena de Suministro.

sP3.3. Balancear
recursos de la
servuccion.

Identificados los requerimientos de la servuccion, la empresa planifica el flujo de
informacion y recursos para ser distribuidos en los procesos relacionados con la prestacion
del servicio funerario midiendo el tiempo y los costos que se necesitan para balancear los
requisitos del servicio con el flujo de insumos y servicios.

sP3.4. Establecer los
planes de servuccion.

Finalmente la empresa, transmite a todas las areas e integrantes de la Cadena de
suministro el plan de accion para desarrollar en forma eficiente el servicio funerario,
especificando el tiempo y los costos para establecer este plan y exponer los recursos y
requisitos con los que se dispone para llevarlo a cabo.

sP4. Planificacion de la distribucion y entrega

Actividad transaccional

Descripcion

sP4.1. Identificar,
priorizar y agregar los
requisitos de entrega.

La identificacion y priorizacion de estos requisitos involucra la planificacion de las
restricciones y condiciones para brindar el servicio funerario a los clientes.

sP4.2. ldentificar,
evaluar y agregar los
recursos de entrega.

La empresa recopila y analiza la informacion acerca de los recursos con los que dispone
para entregar el servicio (medios tecnoldgicos, recursos financieros, infraestructura) y
también para promocionarlo (contratacion de medios publicitarios) con el fin que el cliente
sea retroalimentado tanto de la entrega de su servicio funerario como las novedades y
adicionales a los que puede acceder.

sP4.3. Balancear los
recursos y capacidades
con los requerimientos
de la entrega.

La planificacion de este aspecto esta relacionado con el tiempo y costo de balancear el
flujo de recursos para cumplir con los requisitos de la entrega del servicio.

sP4.4. Establecer el plan
de entregas.

Los planes de distribucion son comunicados a cada sede de la empresa e integrantes
provenientes de ventas y coordinacion de servicios para conocer las medidas a tomar, los
costos y el tiempo que implica aplicar ese plan

sP5. Planificacion de retorno

Actividad transaccional

Descripcion

sP5.1. Evaluar y agregar
requerimientos de
retorno.

La empresa recopila informacidn sobre las circunstancias por las cuales se hace necesaria
la devolucion de dinero, analizando aspectos como la no prestacion del servicio en el
momento y lugar acordados, cancelacion del servicio o inconvenientes durante la
prestacion del servicio.

sP5.2. Identificar,
evaluar y agregar
recursos de retorno.

Dentro de su plan de accidn, la empresa tiene estipulados los recursos financieros, canales
de comunicacion y medios tecnoldgicos para gestionar la devolucion de dinero por la no
prestacion del servicio.

sP5.3. Balancear
recursos de retorno con
requerimientos de
retorno.

La empresa dentro su plan de devoluciones, evalGa el costo y el tiempo que se invierten en
balancear los recursos que satisfacer los requerimientos de devolucion, como son las
retribuciones monetarias por incumplimiento en la prestacion del servicio.

sP5.4. Establecer y
comunicar el plan de
retorno.

Finalmente la empresa documenta, define y transmite a los integrantes de los procesos en
la Cadena de suministro explicando los recursos y condiciones para atender las diferentes
causales de devolucion de dinero y formular planes de contingencia que permitan
minimizar este aspecto.

47




Este proceso principal comprende todas las actividades asociadas con la solicitud, entrega,

recepcion y transporte de bienes y servicios de los proveedores (APICS, 2017), siendo una

labor logistica que la organizacion realiza para proveer a todas las areas del Supply Chain de

los suministros necesarios teniendo como objetivo la satisfaccion del cliente en funcion del

tiempo, lugar y requerimientos acordados cuyas actividades transaccionales son:

Tabla No. 13. Actividades transaccionales del sub-proceso Make-to-Order Product.

i Jniversidad Nacional
Abierta y a Distancia

sS2 Source Make-to-Order Product (Solicitud de insumos y servicios con orden bajo pedido)

Actividad
transaccional

Descripcion

sS2.1. Cronograma de
entregas de productos.

En la empresa Inversiones y Planes de Paz el cronograma de entregas cambia
constantemente ya que estan sujetos a que ocurran las causales para que se preste el servicio,
es decir que el cliente lamentablemente fallezca por alguna circunstancia, al no poderse
pronosticar, los pedidos son planificados con pocos dias de anticipacion, donde le comunica
al proveedor la fabricacion de estos insumos bajo las medidas y requisitos del fallecido.

sS2.2. Recibir el
producto.

La recepcidn de los insumos religiosos en la empresa empieza con el control previo a
recibirla, verificando las cantidades ordenadas y las caracteristicas de estos que sean acordes
a lo solicitado, asi como la documentacién necesaria (Rut, orden de compra, factura,
certificacion bancaria) y en el caso de los insumos quimicos para la tanatopraxia, estos
vengan con una hoja de seguridad describiendo los riesgos, protocolos de manipulacién y
almacenamiento.

sS2.3. Verificar el
producto.

La verificacion del producto inicia con la revision de toda la documentacién necesaria dando
constancia que los requerimientos son cumplidos a cabalidad (certificados de calidad, hoja
de vida del producto), luego se revisan cantidades, caracteristicas y calidad y en el caso que
no se cumplan se notifica tanto al proveedor como a las areas de compras y coordinacion de
servicios el incidente para que solucionen ya sea recibiendo la diferencia faltante o la
devolucidn del dinero por productos no entregados o que estén en mal estado. Los
materiales que son toxicos o peligrosos deben tener estipulados los estandares de seguridad,
certificando las précticas y acciones para manipular, almacenar y disponer del producto en
condiciones gque no atenten contra la salud de los colaboradores.

sS2.4. Transferir el
producto.

Las transferencias de producto en la empresa Inversiones y Planes de la Paz, se hacen al
momento de recibir el producto, como es el caso de los cofres, los cuales, en vez de ser
almacenados, son llevados al sitio de preparacidn del cuerpo para alojar al fallecido y este
cofre se coloca finalmente en el sitio de velacion para que al dia siguiente los acompafiantes
puedan verlo y dar sus condolencias.

§S2.5. Autorizar el
pago del proveedor.

La empresa con sus proveedores ha estipulado unas condiciones de pago ya sea con opcion
de crédito a 8, 15 y hasta 30 dias o el pago contra entrega, el cual se realiza al momento de
verificarse la calidad, integridad y las cantidades ordenadas.
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odelo SCOR, el subproceso Make se refiere a la conversion de bienes, materias primas e
insumos para creacion de un producto en el caso de las industrias y en el caso de los servicios la
combinacidn de bienes, servicios e informacion para satisfacer las necesidades de los clientes
(APICS, 2017). Para la empresa Inversiones y Planes de la Paz no podemos hablar de la
produccion de un bien debido a que su actividad econdémica esta enfocada a la prestacion de un
servicio, un intangible que se consume al momento de ser contratado y es por eso que el proceso

de elaborar en la empresa seria la aplicacién de la servuccion.

La servuccion segun Estrategia Magazine (2020), es el proceso creativo en la
produccion de un servicio, un concepto que aporta una vision de la gestién empresarias
contemplando los procesos y estrategias para prestar un servicio, como si fuera un sistema de
produccion, es ese orden de ideas la organizacién consume, produce Yy distribuye servicios en

base a la gestion de la calidad implicando los siguientes elementos:

e El Cliente que esta involucrado en el desarrollo del servicio siendo la pieza mas

importante para que este funcione.

e Soportes Fisicos: Comprende el soporte material necesario para la produccion del
servicio como los instrumentos necesarios para el servicio (muebles, maquinarias,

vehiculos) e infraestructura (edificios, instalaciones, almacén).

e Recursos humanos: Son los colaboradores que tienen contacto directo con los clientes.
e El servicio: Es el fruto de los tres primeros elementos que constituye un beneficio

para satisfacer los requerimientos del cliente.
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¢ to Order, ya que en esta no se trabaja utilizando inventarios fijos o utilizando maquinaria

estandarizada, asi como la falta de un esquema predefinido de operacion, el cual significa que la

empresa siempre tiene que adaptarse continuamente a las necesidades de cada tipo de cliente,

aunque las caracteristicas del servicio sean estandares, las medidas y criterios varian porque todos

los funerales no son iguales.

Tabla No. 14. Actividades transaccionales del sub-proceso Make to Order.

sM2 Make to Order (Los productos y servicios se crean en respuesta a la solicitud de un cliente)

Actividad
transaccional

Descripcion

sM2.1. Programar
actividades de
Servuccion.

En la empresa la programacion de las actividades solo se da al momento en que sea solicitado el
servicio, por eso la empresa debe estar disponible en cualquier momento cuando uno de sus
clientes o beneficiarios fallezca para que la empresa programe la solicitud del cofre al proveedor
con las especificaciones de medidas y aditamentos, seguido la reservacion de la sala de
velacidn, y la coordinacion de los vehiculos de transporte para los acompafiantes y transporte
del cofre. Después se ordenan los insumos funerarios para las exequias (velas, arreglos florales
y demas) para que sean acondicionados a la sala de velacion un dia antes de sus exequias. El
area de coordinacidn de servicios prepara entonces la solicitud del lote o la boveda en caso de
cremacion que debe estar lista antes que sea transportado el fallecido a su disposicion final.

sM2.2. Emitir
producto de
origen/proceso.

Esta operacién no se aplica en cuanto al movimiento de productos ya que no los fabrica, pero si
aplica para la coordinacion de servicios intermedios como repatriacion de un fallecido o
transporte del mismo a otra sede de la empresa dentro de la misma ciudad o en otra.

sM2.3. Producir y
probar.

Para Inversiones y Planes de la Paz, este proceso no aplicaria debido a que los servicios e
intangibles desarrollados, no hay cabida para desarrollar pruebas durante la prestacion del
servicio, ya que podrian generarse cambios indeseados o reacciones inesperadas en los clientes
que se representarian en pérdidas econémicas, por eso se realizan las investigaciones y pruebas
del servicio en el proceso de disefio para evitar inconvenientes a futuro.

sM2.4. Empaque.

Comprende las actividades de empaque y embalaje de los productos terminados para su
posterior almacenamiento, actividad que no aplica para entidades que prestan servicios.

sM2.5. Estado de
producto o servicio

Esta actividad aplica cuando se realiza el traslado del fallecido a su destino final, de la sala de
velacion en la cual estuvo almacenado de manera temporal hasta la llegada al cementerio para

terminado. ser ubicado en el lote 0 béveda adquirida ya sea en arriendo o comprada.

sM2.6. Liberar el En Inversiones y Planes de la Paz, esta actividad tiene que ver con la emisién de la factura a los
producto acompafantes del cliente fallecido o al cliente cuyo beneficiario a fallecido y se ha terminado de
terminado para prestar el servicio, en ella se contempla todos los costos y valores a pagar, asi como datos de
entregarlo. seguimiento (folios) que son la hoja de vida del servicio. La empresa tiene como politica la

emision de la factura una vez se haya culminado el servicio, no puede ser emitida ni antes ni
durante porque podrian presentarse eventualidades que cambien el valor a pagar.

sM2.7. Eliminacién
de residuos

Esta actividad tiene que ver con la disposicion de desechos generados en la prestacion del
servicio, en el aspecto de la preparacion del fallecido para su destino final, donde los expertos
tanatologos almacenan los residuos biolégicos perecederos y no conformes con el tratamiento
de tanatopraxia. Posteriormente el area administrativa de la sede donde se encuentra el
laboratorio forense coordina un servicio de recogida de estos desechos para que sean retirados,
transportados y eliminados acorde con las normatividades sanitarias.
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el conjunto de procesos y actividades asociadas con la gestion, preparacion y la entrega

del producto o servicio al cliente (APICS, 2017), que constituye el ultimo eslabon en la

logistica de la Cadena de Suministros, coordinando una serie de acciones para asegurar que

Ilegue al cliente conforme a las condiciones establecidas por el cliente. EI subproceso de

entrega conveniente para la empresa Inversiones y Planes de la Paz es el proceso Deliver

Make-to-Order Product, la entrega del servicio se hace al momento de ser solicitado tanto por

el afiliado como sus beneficiarios o familiares cuando ocurre el evento tragico

(fallecimiento), por esta razon los insumos y elementos funerarios antes de que pase el

evento, no se almacena el servicio como tal por ser un producto intangible que se consume

una vez brindado.
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Tabla No. 15. Actividades transaccionales del sub-proceso Deliver Make-to-Order Product.

sM2 Make to Order (Los productos y servicios se crean en respuesta a la solicitud de un cliente)

Actividad
transaccional

Descripcion

sD2.1. Proceso de
consultay
cotizacion.

La empresa Inversiones y Planes de la Paz recibe y responde las consultas, solicitudes y
cotizaciones principalmente por su pagina web, el cual tiene un asistente de atencion al cliente
virtual que esta disponible las 24 horas para gestionar las cotizaciones y solicitudes. También son
atendidas personalmente por los asesores de ventas y servicios de cada sede en la empresa, los
cuales estan capacitados con estrategias para brindar una atencion personalizada a cada tipo de
necesidades de los clientes estipulado los costos y descripcion en cada paquete de soluciones
funerarias.

sD2.2. Recibir,
ingresar y validar
la orden.

La empresa Inversiones y Planes de la Paz, gestiona los pedidos por estos medios donde la
informacidn es organizada la correcta captura de las solicitudes y asi ser procesadas y evaluadas
més adelante. Se verifica también la capacidad financiera y poder adquisitivo del cliente en el
mismo momento que se valida la orden con el fin de brindar soluciones acordes a su presupuesto.

sD2.3. Reservar
inventario y
estipular la fecha
de entrega.

Inversiones y Planes de la Paz no maneja reserva de productos ya que la mayoria dentro del
servicio funerario son hechos bajo pedido, el servicio esta sujeto a la reservacion de la sala de
velacion, la programacion de la carroza, el bus para los acompafiantes, la misa para las exequias y
el lote 0 boveda con el proveedor del parque cementerio. Se programa la fecha en que todos estos
servicios reservados van a ser prestados y esta informacion es compartida por medios electrénicos
(mensajes de texto, E-mail, WhatsApp) y también dentro de la sede siendo visualizada en
pantallas.

sD2.4. Consolidar
pedidos.

En la empresa Inversiones y Planes de la Paz para buscar el mejor costo-beneficio al momento de
entregar los servicios funerarios, planifica la reparticion de las salas de velacion, carrozas,
transportes de pasajeros, suministros de cofres e insumos de velacion para que no hallan
desperdicios al dia siguiente que se entreguen a los acompafiantes y seres queridos del afiliado,
beneficiario o cliente particular. El equipo de coordinacion de servicios para la prestacion de los
servicios ya reservados y que tienen fecha estipulada de ser entregados, distribuye todos estos
servicios en todas las sedes de tal forma que se incurra en el menor gasto de recursos como para
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gasolina para las carrozas o productos quimicos para la conservacion del fallecido tratando de
ubicar el servicio en el menor trayecto posible entre la sede y el parque cementerio.

Planificacion de
carga.

En la empresa Inversiones y Planes de la Paz se aplica en la configuracién de carga y transporte
de los cofres con los fallecidos de las sedes a su destino final sea lote 0 boveda en un parque
cementerio o iglesia con bévedas propias disponiendo de carrozas propias para suplir las
necesidades de transporte de un flujo de servicios promedio.

sD2.6. Ruta de
envios.

En la empresa, se programa las rutas para la distribucion de los cofres a los diferentes parques
cementerios teniendo en cuenta el limite en el nimero total de entregas diarias de los cofres al
cementerio por ruta, la capacidad de carga fija (volumen y peso) de los vehiculos (1 cofre por
vehiculo), el conocimiento de una demanda de servicios por parte de los clientes y La cantidad de
servicios funerarios en funcion a la capacidad de respuesta para transportar las cargas (cofres) a
los parques cementerios.

sD2.7. Seleccionar
transportistas y
tarifas de envio.

Cuando se solicita un servicio de recogida de fallecido a su destino final para una sede de la
empresa que no cuenta con carroza propia o no la tiene disponible para despachar el servicio
funerario en un momento dado, el area de coordinacién de servicios entonces realiza la
investigacion de proveedores que presente el servicio de transporte de fallecido, traslado entre
ciudades o transporte de acompariantes evaluando el costo por servicio.

sD2.8. Recibir
productos de la
fuente.

En el caso de la empresa Inversiones y Planes de la Paz este aspecto aplica al momento de llegar
al cementerio, donde los colaboradores que transportan el fallecido verifican antes de la
prestacion del servicio donde y cuando va a ser recogido y en que sitio va a ser dejado. La
informacidn de la ubicacion de entrega es transmitida también al cliente para este al tanto del
transporte de su ser querido.

sD2.9. Recoger
producto.

Para la empresa objeto de estudio no aplica ya que es una actividad transaccional propia de
entidades productoras o comercializadoras, en este caso es una empresa de servicios donde no
estan involucrados aspectos como inventario y recogida de un producto fabricado.

sD2.10. Empacar

Este proceso aplica en el momento de la preparacion del cuerpo en el cual se coloca al fallecido

documentos de
envio.

el producto. en su cofre de acuerdo a las especificaciones y medidas.

sD2.11. Cargar En este caso la empresa Inversiones y Planes de la Paz se aplica cuando se transporta el fallecido
vehiculo y a su destino final, iniciando por trasladar el cofre de la sala de velacidn al vehiculo, después se
generar entrega al conductor documentos como la orden de servicio, documentos legales del fallecido

como acta de defuncion o registro civil de defuncidn y la factura de venta donde estan estipulados
el tipo de servicio y el valor a pagar pactado.

sD2.12. Enviar el
producto.

Esta actividad se generan al momento de prestar el servicio funerario es el transporte del fallecido
a su destino final utilizando transportes tanto propios como alquilados para dar cumplimiento a
esta parte del proceso.

sD2.13. Recibir y
verificar el
producto por
parte del cliente.

En el caso de Inversiones y Planes de la Paz, la recepcion y verificacion del servicio funerario que
desarrolla la empresa es verificado por el cliente a través de su factura, en el cual no solo esta el
valor a pagar si no también los datos del fallecido y su folio que contiene todos los tramites
legales v la trazabilidad del servicio.

sD2.14. Instalar el
producto.

Este aspecto no aplica en la empresa objeto de estudio y si para entidades como por ejemplo las
empresas que venden software y aplicaciones en donde si es requerida el proceso de instalacion.

sD2.15. Factura

En Inversiones y Planes de la Paz para la emision y el pago de la factura de servicios funerarios
particulares, se genera el documento al momento de ser transportado el fallecido al cementerio
para que el cliente pague ya sea en efectivo o por medios electronicos (tarjetas de crédito,
transferencias bancarias). Para los afiliados al sistema de prevision exequial, solo se generan
facturas por adicionales fuera del paquete de soluciones a las cuales tiene derecho el cliente.

3.2.5 Proceso 5. sR-Return (Devoluciones).

La devolucion de productos se presenta al momento que el cliente recibe y utiliza el producto

para satisfacer sus necesidades y se da cuenta que tiene defectos o fallas en las especificaciones,

en ese momento la empresa debe validar su garantia al reemplazar y entregar un producto que
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un servicio que una vez sea consumido no puede ser devuelto en todas sus caracteristicas, sin
embargo, lo que se hace en este tipo de negocio es la retribucion econdémica por la prestacion de

un mal servicio.

3.2.6 Proceso 6. sE. Enable (Activar)
El proceso Enable o Activar comprende las actividades asociadas a la gestion de la Cadena de

Suministros como son:

e Gestion de la informacion

e Gestion de los riesgos

e Reglas comerciales

e Cumplimiento de la normatividad vigente

e Monitorear el desempefio de la Cadena de Suministros

e Gestion de los recursos y directrices para la administracién y planificacion de los procesos
relacionados con la Cadena de Suministros

e Vigilancia de la interaccion y el alineamiento de los procesos financieros, recursos humanos,
gestion de productos, servicios, ventas, soporte y tecnologias de la informacién y

comunicacion (APICS, 2017).

Para la empresa Inversiones y Planes de la Paz la gestion de este proceso, esta dada por los

sub-procesos y actividades operacionales contempladas en el anexo No. 1 de este documento.

Comentarios, recomendaciones y aspectos a mejorar
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2mpresa se evidencia una falta de sistematizacion para la gestion de los proveedores,
(Ue se podria mejorar mas generando érdenes de compra por software de gestion empresarial
como un ERP, en el cual se documenten y generen las solicitudes de insumos y servicios en
una forma mas organizada, estableciendo politicas de control a los pedidos. En varios casos la
funeraria hace sus compras pequefias y medianas (papeleria y cafeteria para los servicios) en
una forma rudimentaria, ordenando cantidades basandose en supuestos, por lo tanto, no se

tiene control total de los insumos ya comprados y los pedidos solicitados.

La empresa utiliza para el rastreo y control de los insumos utilizados tanto para la prestacion
del servicio como para el consumo propio de los colaboradores en la sede, son monitoreados
por medio de planillas, sistema que si bien le permite a la organizacion conocer que

recursos se han invertido al momento de la servuccién, se considera algo rudimentario ya
gue no son digitalizadas, por tal motivo no se pueden disponer los datos para realizar

analisis en los costos del procesamiento de bienes y servicios en una forma mas eficiente.

Inversiones y Planes de la Paz posee un sistema organizacion para la gestion de las entregas
de sus servicios a los clientes, contando con un equilibrio entre los costos con la satisfaccion
de sus necesidades en este aspecto de la Cadena de Suministros, sin embargo, el sistema
compuesto por elementos manuales y no estructurados, haciendo dificil llevar un control o un
manejo agil de la informacion. Es necesario la implementacion de un software que permita
enlazar eficientemente facturacion con coordinacion de servicios para mejorar aun mas los
costos, emitir la factura en el momento de prestarse el servicio, planificar mejor la

programacion de los servicios de transporte de fallecidos y acompariantes.
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ntificacion de los flujos en la Supply Chain de la empresa Inversiones y Planes de
la Paz.

En el capitulo No. 4, se disefiaron los diagramas el flujo de servicios, informacién y recursos

econodmicos de la empresa objeto de estudio Inversiones y Planes de la Paz para explicar la

secuencia de operaciones que se necesitan para satisfacer las necesidades del cliente dentro de su

Cadena de abastecimientos.

4.1 Flujo de informacion

4.1.1 Contextualizacion

El flujo de informacidn esta en todos los procesos de la Cadena de Suministros como un
intercambio de datos entre los integrantes que la conforman (Microtech, 2020). Este vinculo es
bidireccional, transcurre desde el cliente hasta el proveedor y de vuelta al cliente compartiendo
informacidn con todas las areas en cuanto a 6rdenes de compra, facturas, pedidos, validacion de

pedidos, datos de inventario, requerimientos de materiales y transporte.

En el diagrama No. 3, la empresa Inversiones y Planes de la Paz describe el flujo de
informacion partiendo desde el cliente al momento de generar la solicitud del servicio funerario,
la cual es recibida por el &rea de ventas utilizando estrategias de atencion al cliente para
comunicarle los paquetes de soluciones para atender sus requerimientos, asi como también
presupuestos y costos del servicio. En este punto el cliente toma una decision para aceptar o no
el paquete de servicios ofrecido, en caso de aceptar se brindan los datos de contacto y financieros
del cliente al &rea de ventas y se realiza el contrato especificando las condiciones y costos del

servicio funerario que va a adquirir y a su vez generar la orden de servicio.

Con la informacion del cliente el area de finanzas realiza un analisis y una planificacion del

costo de su servicio para formular un presupuesto de las inversiones que se requieren para llevar

55




a cabo el servicio funerario solicitado por el cliente y estos requerimientos son enviados a

compras para su tramite.

En compras los requerimientos son evaluados de acuerdo con el presupuesto establecido
por el &rea financiera, luego se pone en contacto con los proveedores de productos y servicios en
sus bases de datos para solicitar cotizaciones, evaluarlas y generar las 6rdenes de compra. Los
proveedores al recibir las 6rdenes de compra empiezan a gestionar sus procesos productivos ya
sea en la fabricacion o distribucion de los insumos funerarios o en la preparacion de sus recursos
e infraestructura en los servicios para ser entregados a la empresa junto con la Factura de

Compra.

La factura de compra junto con los bienes y servicios solicitados para poner en
funcionamiento el servicio funerario, se genera el Folio, que representa la trazabilidad del
servicio desde que es recogido el fallecido, pasando por su preparacién para la inhumacion, hasta
el entierro. Con esta informacion, el area de ventas realiza la factura en donde se estipulan los

conceptos del servicio y el precio acordado para su posterior pago por el cliente.
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Diagrama No. 3. Flujo de informacidn en la Cadena de Abastecimientos.
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Contextualizacion

El flujo de productos constituye los recursos materiales o servicios que se mueven en todas las
areas de la Cadena de Abastecimiento, a los cuales aplica operaciones como la carga, descarga,
clasificacion, consolidacion, desagregacion, transporte, embalaje, etc. (Ceupe, 2020). Dentro del
proceso del sistema logistico, el flujo de materiales, productos y servicios parte desde los
proveedores que son aquellas entidades encargadas de “distribuir, ofrecer o arrendar el uso de
bienes y servicios” (Arcia, 2018) para que sean procesados o utilizados en sus diferentes etapas

para satisfacer las necesidades de los clientes.

Para el caso de la empresa Inversiones y Planes de la Paz de acuerdo al diagrama No. 4, el
flujo inicia con la remision de 6rdenes de compra y adquisicion de servicios a los proveedores
para suplir los requerimientos del servicio funerario, donde la empresa cuenta con una base de
datos de proveedores de bienes y servicios. Dependiendo del tipo del proveedor, este alista el
entregable a la empresa ya sea un proveedor de productos, la fabricacion, distribucion y entrega
de los insumos funerarios o un proveedor de servicios la coordinacion de tiempo y lugar de

equipos, personal y demas para prestar el servicio.

En el proceso de aprovisionamiento, los productos e insumos funerarios son almacenados
temporalmente en las sedes de la empresa debido a que son utilizados casi que inmediatamente,
desde los insumos de tanatopraxia para la preparacion del cuerpo hasta el cofre para alojar al
fallecido en él. En el caso de los servicios, estos son contratados para ser utilizados directamente
en la Servuccidn, el ensamble del servicio para ser entregado al cliente de acuerdo a los

requerimientos, lugar y fecha estipulados.
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esto se dispone del alquiler de un vehiculo acondicionado para realizar esta labor tanto a
medicina legal como a la empresa en su posterior autopsia y verificacion. Después se realiza el
proceso de la preparacion del cuerpo para la velacion, exequias y su posterior inhumacion, en el
cual se requieren insumos de tanatopraxia previamente comprados para esta labor, asi como el

suministro del cofre.

Preparado el fallecido, se dispone a ser colocado en la sala de velacion, que permanecera en
ese lugar entre 1 o 2 dias sin presentar deterioro o descomposicion gracias a los insumos de
tanatopraxia y se procede a la disposicion del sacerdote previamente coordinado con la iglesia
para brindar las exequias el dia de la velacion. En la velacion, asisten los acompafiantes del
fallecido a la sala de velacion en la fecha acordada, consumiendo el servicio de velacion y
exequias en un tiempo no mayor a 12 horas, después de terminado este proceso se dispone a
llevar al fallecido en la carroza y los acompafantes en el bus previamente contratados y

coordinados para asistir el dia del velorio.

Una vez llega el fallecido y los acompafiantes al parque cementerio se procede a la
inhumacion o entierro, donde se dispone del lote o béveda previamente arrendado o comprado. El
ultimo paso en el flujo de productos y servicios corresponde a la entrega de las actas de
defuncidn, generadas a partir de la adquisicion de un servicio de tramites notariales y la entrega
de recordatorios ya sean impresiones o estampas que contienen informacién emotiva del
fallecido, coronas y arreglos florales, asi como también una placa en acrilico para ser colocada en

el lote o boveda del fallecido.
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Diagrama No. 4. Flujo de productos y servicios en la Cadena de Abastecimientos.
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Contextualizacion

El Flujo de dinero o efectivo representa los recursos econdmicos que estan disponibles para que
la organizacion pueda llevar a cabo sus operaciones dentro de la Cadena de Suministros, cuyas
entradas parten de los clientes al momento de demandar sus productos y servicios que al
adquirirlos se genera un importe monetario a la empresa para poder financiar la adquisicion de
es0s mismos productos y servicios a sus proveedores donde incluye su manejo logistico
(transporte, almacenamiento, distribucion, aprovisionamiento (Amaro-Martinez, Acevedo-Suarez
& Amaro-Martinez, 2019). La direccion del flujo de efectivo o de dinero es inversa al flujo de
productos y servicios , ya que para adquirirlos el cliente debe pagar por ellos para que la empresa
pueda invertir en el desarrollo de estos, que implica procesos como la fabricacion o la servuccion,
el aprovisionamiento de materias e insumos, la distribucion de los productos terminados, la
prestacion del servicio en el sitio y tiempo acordados donde dichas inversiones o flujos de capital

finalmente llegan a manos de los proveedores.

En el diagrama No. 5, se puede observar como Inversiones y Planes de la Paz maneja su
flujo de dinero el cual se alimenta inicialmente por el pago de las cuotas que los afiliados realizan
al sistema de Prevision Exequial que adquirieron con el fin de tener cobertura de su servicio
funerario al que tiene derecho en el momento y lugar que sea solicitado, a su vez los ingresos
también provienen de clientes particulares que contactan a la empresa para un servicio funerario
en forma particular (sin estar afiliados a la empresa) o también la compra de algun adicional al
servicio que el afiliado ya pago como un arreglo floral mas emblematico o un cortejo funebre
personalizado. Para poder llevar a cabo la satisfaccion de las necesidades de los clientes, la

empresa utiliza los recursos monetarios que ha reunido por medio del &rea de tesoreria y recaudo
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financiar sus operaciones dentro de la Cadena de Abastecimiento, donde el
amento de finanzas realiza un informe del efectivo disponible antes de ser distribuido a las

demaés areas y partes interesadas.

Posteriormente el area de Servuccion revisa este informe si el dinero disponible es
suficiente para adquirir los productos y servicios que hacen parte del servicio funerario que se le
brinda al cliente y compras convierte las solicitudes de estos en 6rdenes de compra de acuerdo al
presupuesto. Por Gltimo, el proveedor recibe las 6rdenes de compra generando las facturas que
estipulan las cantidades a pagar por sus servicios o productos y estas son enviadas a la tesoreria
de Inversiones y Planes de la Paz para ser canceladas y el dinero sea dirigido ya sea a las cuentas
bancarias del proveedor o en efectivo a sus propias instalaciones, para que pueda despachar el

suministro de insumos o prestar los servicios necesarios para satisfacer las necesidades de los

clientes.
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Diagrama No. 5. Flujo de dinero en la Cadena de Abastecimientos.
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El eslabdn més importante en los flujos de productos o servicios, informacion y dinero que tiene
la Cadena de Abastecimientos de la empresa Inversiones y Planes de la Paz es el cliente,
empezando por conocer sus requerimientos y tendencias, las cuales son la informacion clave para
poner en funcionamiento el servicio funerario, contribuyendo al disefio de nuevos productos, asi
como también la planificacion de la Logistica para satisfacer sus necesidades. En el proceso se
genera una ganancia la cual se representa en las inversiones y compras que se deben realizar para
que su servicio se lleve a cabo y al mismo tiempo generarle rentabilidad y crecimiento a la

compafiia, es por esta razon que el cliente mueve y direcciona cada uno de los flujos.
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5. Colombiay el LPI del Banco Mundial.

este capitulo se realiza un andlisis comparativo entre Colombia y un pais seleccionado de cada
continente para comparar sus desempefios logisticos y establecer en que es somos fuertes o

débiles.

5.1 Contextualizacion

EL Banco Mundial con el &nimo de evaluar los obstaculos y oportunidades en su desempefio
logistico, ha estado realizando desde el 2007 cada dos afios, un analisis para medir el rendimiento
de diferentes aspectos como infraestructura, aduana, competencia de los servicios logisticos,
envios internacionales, oportunidad, seguimiento, estos se puntlan enunrangode 1 a5y el
resultado final constituye un promedio de los puntajes en cada aspecto (WorldBank, 2018).

Para conocer cdmo se encuentra Colombia en cuanto a su desempefio logistico, se han escogido 6
paises de diferentes continentes para conocer los avances o debilidades que ha tenido. Los paises
asignados para la comparacion de estos puntajes en los afios 2012, 2014, 2016 y 2018 son:

e Brasil.

Estados Unidos.
e Espafia.
e Japoén.

e Costa Rica.

e Egipto.
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Darativos LPI del Banco Mundial Colombia Vs Egipto

Tabla No. 16. Cuadro comparativo Colombia vs Egipto afio 2012.

. Calidad y I Puntuacion | Rango
2012 Aduana | Infraestructura Enw_os competencia Seguimiento Oportunidad | general de | general
Internacionales P y rastreo
logistica LPI de LPI
Egipto 2,60 3,07 3,00 2,95 2,86 3,39 2,98 57
Colombia | 2,65 2,72 2,76 2,95 2,66 3,45 2,87 64

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018.

Analisis: Para este afio, Egipto lidero en los aspectos de Envios, Infraestructura, Seguimiento y
Rastreo mientras que Colombia se mantuvo fuerte en Aduana y la puntualidad de sus envios, si
bien ambos paises tienen una puntuacion favorable en cuanto a la Calidad y Competencia
Logistica, Colombia no estuvo mal respecto a Egipto, contando con una puntuacion general de
2.87 frente al 2.98 lo que significa que hay aspectos en el desempefio logistico a superar, aunque
para un mejor analisis es necesario verificar otros factores como el tipo de transacciones

logisticas y comerciales que ambos manejan.

Tabla No. 17. Cuadro comparativo Colombia vs Egipto afio 2014.

Envios Calidad y Sequimiento Puntuacion | Rango
2014 Aduana | Infraestructura - competencia 9 Oportunidad | general de | general
Internacionales P y rastreo
logistica LPI de LPI
Egipto 2,85 2,86 2,87 2,99 3,23 2,99 2,97 62
Colombia | 2,59 2,44 2,72 2,64 2,55 2,87 2,64 97

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018

Analisis: Para Colombia este afio no tuvo buenos resultados en su desempefio logistico con

puntajes en todos los indicadores muy por debajo de Egipto e incluso menor que el que tuvo en el
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. Calidad y I Puntuacion | Rango
2016 Aduana | Infraestructura Enw_os competencia Seguimiento Oportunidad | general de | general
Internacionales o y rastreo
logistica LPI de LPI
Egipto 2,75 3,07 3,27 3,2 3,15 3,63 3,18 49
Colombia| 2,21 2,43 2,55 2,67 2,55 3,23 2,61 94

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018

Anélisis: Egipto en esta ocasion no solo mantuvo sus indicadores si no que mejor en aspectos como
la Calidad y Competencia Logistica, asi como su infraestructura reflejandose en el mejoramiento
de sus envios internacionales. Para Colombia este afio presento bajas en todos sus indicadores,
incluso en los medios de comunicacion y prensa dan evidencia del bajo desempefio logistico, el
cual desmejora también el comercio y el flujo de mercancias donde 1 de cada 10 envios no cumple
con la calidad requerida (Dinero, 2016).

Tabla No. 19. Cuadro comparativo Colombia vs Egipto afio 2018.

Envios Calidad y Sequimiento Puntuacién | Rango
2018 Aduana | Infraestructura - competencia 9 Oportunidad | general de | general
Internacionales P y rastreo
logistica LPI de LPI
Colombia| 2,61 2,67 3,19 2,87 3,08 3,17 2,94 58
Egipto 2,60 2,82 2,79 2,82 2,72 3,19 2,82 67

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018

Analisis: Colombia desde el 2016 a 2018 ha empezado a mejorar su Desempefio Logistico,
aumentando el rendimiento de su infraestructura y la calidad en la trazabilidad de sus envios,
representandose en sus envios internacionales y obteniendo un mejor posicionamiento en el indice
de Desempefio Logistico pasando del puesto 94 en 2016 al puesto 58 en 2018, segun lo muestra la

Encuesta Nacional Logistica hecha por el Departamento Nacional de Planeacién. (Andi, 2018).
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Tabla No. 20. Cuadro comparativo Colombia vs Costa Rica afio 2012.
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Envios Calidad y Sequimiento Puntuacién | Rango
2012 Aduana | Infraestructura Internacionales competencia r%streo Oportunidad | general de | general
logistica y LPI de LPI
Colombia | 2,65 2,72 2,76 2,95 2,66 3,45 2,87 64
Costa 1747|260 2,85 2,53 2,81 3,19 2,75 82
Rica

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018

Analisis: En la tabla No. 20 podemos observar como Colombia sobresale en Infraestructura,
Calidad y Competencia Logistica, asi como la puntualidad en sus envios en los tiempos acordados,
pero posee ciertas falencias respecto a Costa Rica en cuanto a la gestion de sus Envios
Internacionales y el seguimiento y rastreo de los mismos. Costa Rica tiene un mejor desempefio y
capacidades para ofrecer sus envios a mejores precios que Colombia, esmerandose en realizar un
buen proceso para verificar la trazabilidad de sus mercancias en el exterior.

Tabla No. 21. Cuadro comparativo Colombia vs Costa Rica afio 2014.

Envios Calidad y Sequimiento Puntuacién | Rango
2014 Aduana | Infraestructura - competencia 9 Oportunidad | general de | general
Internacionales Co y rastreo
logistica LPI de LPI
Costa
Rica 2,39 2,43 2,63 2,86 2,83 3,04 2,70 87
Colombia | 2,59 2,44 2,72 2,64 2,55 2,87 2,64 97

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018

Analisis: Costa Rica en el 2014 ha empezado a mejorar su infraestructura vial y portuaria, que a
su vez se refleja en la calidad de sus entidades logistica para el transporte de mercancias y sus
procesos para verificar la situacion de sus mercancias dentro de su pais. Colombia por otro lado a
mejorado los precios de sus envios internacionales y la gestion de sus procesos aduaneros a pesar

de presentar falencias en la calidad de su logistica para el manejo y transporte de sus mercancias.
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Tabla No. 22. Cuadro comparativo Colombia vs Costa Rica afio 2016.
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. Calidad y I Puntuacion | Rango
2016 Aduana | Infraestructura Enw_os competencia Seguimiento Oportunidad | general de | general
Internacionales P y rastreo
logistica LPI de LPI
Costa | 533 2,32 2,89 2,55 2,77 2,98 2,65 89
Rica
Colombia| 2,21 2,43 2,55 2,67 2,55 3,23 2,61 94

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018

Anélisis: Colombia a pesar de tener un pobre desempefio logistico para este periodo, aun sobre

sale respecto de Costa Rica en cuanto su infraestructura vial, portuaria y aeroportuaria, la calidad

de sus entidades logisticas y la puntualidad en sus envios al comercio internacional.

Tabla No. 23. Cuadro comparativo Colombia vs Costa Rica afio 2018.

Envios Calidad y Sequimiento Puntuacién | Rango
2018 | Aduana | Infraestructura Internacionales competencia r%streo Oportunidad | general de | general
logistica |7 LPI de LPI
Colombia | 2,61 2,67 3,19 2,87 3,08 3,17 2,94 58
Costa | 563 2,49 2,78 2,70 2,96 3,16 2,79 73
Rica

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018

Analisis: En el 2018 se puede observar como tanto Colombia como Costa Rica han mejorado su

Desempefio Logistico, formulando politicas y estrategias para aumentar la competencia de sus

productos enviados al exterior con mejores precios, la construccion y mejoramiento de una

infraestructura de comunicaciones que permite que los productores en ambos paises tengan

facilidades para hacer que sus mercancias fluyan eficientemente en el proceso logistico para

satisfacer las necesidades de sus clientes. Como valor agregado ambos paises empezaron a

centrar esfuerzos para optimizar el rastreo y trazabilidad de sus mercancias y la agilizacion de los

procesos aduaneros reestructurando sus organismos de control.
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Tabla No. 24. Cuadro comparativo Colombia vs Espafia 2012.
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. Calidad y I Puntuacion | Rango
2012 Aduana | Infraestructura Enw_os competencia Seguimiento Oportunidad | general de | general
Internacionales o y rastreo
logistica LPI de LPI
Espafia 3,40 3,74 3,68 3,69 3,67 4,02 3,70 20
Colombia| 2,65 2,72 2,76 2,95 2,66 3,45 2,87 64

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018

Anélisis: En la tabla No. 24 se puede observar la brecha existente entre el desempefio logistico de

Espafa y el de Colombia, al ser una de las potencias econémicas con mejor organizacion en su

sistema logistico, contando con mejores infraestructuras viales, medios de transporte,

organizacion aduanera y la optimizacion de la trazabilidad de las mercancias a nivel

internacional. Si bien hay muchas diferencias en todos los factores entre ambos paises, se puede

destacar como enfocan esfuerzos y recursos por mejorar la frecuencia en que sus mercancias son

entregadas a sus destinos internacionales en los tiempos acordados.

Tabla No. 25. Cuadro comparativo Colombia vs Espafia 2014.

Envios Calidad y Sequimiento Puntuacion | Rango
2014 Aduana | Infraestructura - competencia 9 Oportunidad | general de | general
Internacionales P y rastreo
logistica LPI de LPI
Espafia 3,63 3,77 3,51 3,83 3,54 4,07 3,72 18
Colombia | 2,59 2,44 2,72 2,64 2,55 2,87 2,64 97

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018

Analisis: En este periodo se observa como Espafia mejora su desempefio logistico en cuanto a
sus procesos aduaneros, infraestructura, gestion de envios internacionales y esto se debe al

aumento en la calidad de sus servicios de logistica, trazabilidad y puntualidad de sus envios
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go el nivel de competitividad de productores y empresarios en ese pais. En contraste,
bia‘ha sido todo lo contrario, perdiendo excelentes oportunidades para posicionar mejor

sus productos en el comercio exterior.

Tabla No. 26. Cuadro comparativo Colombia vs Espafia 2016.

Universidad Nacional
Abierta y a Distancia

. Calidad y . Puntuacién | Rango
2016 | Aduana | Infraestructura InterEr1r;\(/:Ii?JT1ales competencia Seg;x;zj[lrir;to Oportunidad | general de | general
logistica y LPI de LPI
Espafia 3,48 3,72 3,63 3,73 3,82 4,00 3,73 23
Colombia | 2,21 2,43 2,55 2,67 2,55 3,23 2,61 94

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018

Anélisis: Para el afio 2016 se puede observar como Espafia presento variaciones poco
significativas en sus indicadores de desempefio logistico, excepto en sus envios internacionales y
el seguimiento y rastreo de los mismos, que mejoraron considerablemente en comparacion al afio
2014. Por otro lado, Colombia en ese mismo periodo no conto con mejores circunstancias,
bajando el rendimiento en casi todos sus indicadores aumentando atin mas la brecha logistica que

existen entre ambos.

Tabla No. 27. Cuadro comparativo Colombia vs Espafia 2018.

Envios Calidad y Sequimiento Puntuacion | Rango
2018 Aduana | Infraestructura - competencia 9 Oportunidad | general de | general
Internacionales P y rastreo
logistica LPI de LPI
Espafia 3,62 3,84 3,83 3,80 3,83 4,06 3,83 17
Colombia | 2,61 2,67 3,19 2,87 3,08 3,17 2,94 58

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018
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internacionales reduciendo un poco la brecha en este aspecto.

Comparativos LPI del Banco Mundial Colombia Vs Brasil

Tabla No. 28. Cuadro comparativo Colombia vs Brasil afio 2012.

Universidad Nacional
Abierta y a Distancia

tuVreron mejorias en el desempefio de cada indicador, sobre todo en la gestion de los envios

Envios Calidad y Sequimiento Puntuacién | Rango
2012 Aduana | Infraestructura Internacionales competencia grastreo Oportunidad | general de | general
logistica | ~ LPI de LPI
Brasil 2,51 3,07 3,12 3,12 3,42 3,55 3,13 45
Colombia| 2,65 2,72 2,76 2,95 2,66 3,45 2,87 64

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018

Andlisis: Para ser una potencia comercial en Latinoamérica Brasil tiene ciertas falencias en cuanto

a la gestion, facilitacion y previsibilidad de los tramites aduaneros, sin embargo, destaca en casi

todos los indicadores de desempefio logistico, con respecto a Colombia el manejo de las aduanas

siempre esta en proceso de mejoramiento en la logistica de los envios a nivel internacional.

Tabla No. 29. Cuadro comparativo Colombia vs Brasil afio 2014.

Envios Calidad y Sequimiento Puntuacion | Rango
2014 Aduana | Infraestructura - competencia g Oportunidad | general de | general
Internacionales P y rastreo
logistica LPI de LPI
Brasil 2,48 2,93 2,80 3,05 3,03 3,39 2,94 65
Colombia | 2,59 2,44 2,72 2,64 2,55 2,87 2,64 97

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018

Anélisis: A pesar de haber obtenido buenos resultados Brasil en la mayoria de sus indicadores, su

desempefio logistico en cuanto a la gestion de aduanas todavia es una falencia que no presenta

mejoras significativas desde el 2012, aspecto que si es fuerte en Colombia.
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Tabla No. 30. Cuadro comparativo Colombia vs Brasil afio 2016.

Universidad Nacional

Abierta y a Distancia

. Calidad y . Puntuacién | Rango
2016 Aduana | Infraestructura InterEnr;\::Iic(;Snales competencia Segerégzlrir;to Oportunidad | general de | general
logistica y LPI de LPI
Brasil 2,76 3,11 2,90 3,12 3,28 3,39 3,09 55
Colombia | 2,21 2,43 2,55 2,67 2,55 3,23 2,61 94

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018

Analisis: En la tabla No. 30 podemos observar tanto Brasil como Colombia en el afio 2016, estan
a la par practicamente en el indice de oportunidad, demostrando un manejo eficiente de la
frecuencia de envios en ser entregados exitosamente en los tiempos y lugares acordados, en cuanto

a los demas indicadores Colombia ha tenido un desempefio pobre respecto de Brasil.

Tabla No. 31. Cuadro comparativo Colombia vs Brasil afio 2018.

. Calidad y I Puntuacién | Rango
2018 Aduana | Infraestructura Enw_os competencia Seguimiento Oportunidad | general de | general
Internacionales P y rastreo
logistica LPI de LPI
Brasil 2,41 2,93 2,88 3,09 3,11 3,51 2,99 56
Colombia | 2,61 2,67 3,19 2,87 3,08 3,17 2,94 58

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:
https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018
Anélisis: Desde 2016 Colombia ha mejorado su desempefio logistico al mejorar y mantener en
buen funcionamiento sus procesos aduaneros, facilitando los tramites para que las mercancias
puedan ser enviadas al mercado internacional, en parte se debe a los tratados de libre comercio
que facilitan el flujo de productos sin tantos aranceles y procesos aduaneros engorrosos. Por otro
lado, cabe destacar que Brasil ha mantenido sus puntajes en cuanto a infraestructura, Calidad y

Competencia Logistica y con mejor indice la puntualidad en sus envios.
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ivos LPI del Banco Mundial Colombia Vs Japon

Tabla No. 32. Cuadro comparativo Colombia vs Japon afio 2012.

Universidad Nacional
Abierta y a Distancia

Envios Calidad y Sequimiento Puntuacién | Rango
2012 Aduana | Infraestructura Internacionales competencia grastreo Oportunidad | general de | general
logistica y LPI de LPI
Japén 3,72 4,11 3,61 3,97 4,03 4,21 3,93 8
Colombia | 2,65 2,72 2,76 2,95 2,66 3,45 2,87 64

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018

Anélisis: El rapido y creciente desarrollo econémico y tecnolégico, sumado a la optimizacion de

los procesos logisticos, son aspectos de Japdn que han marcado una brecha muy grande con

Colombia, donde se destaca el mejoramiento de su infraestructura como un sistema de flujos

coordinados para satisfacer las necesidades de los clientes para el afio 2012.

Tabla No. 33. Cuadro comparativo Colombia vs Japén afio 2014.

Envios Calidad y Sequimiento Puntuacion | Rango
2014 Aduana | Infraestructura - competencia g Oportunidad | general de | general
Internacionales P y rastreo
logistica LPI de LPI
Japén 3,78 4,16 3,52 3,93 3,95 4,24 3,91 10
Colombia | 2,59 2,44 2,72 2,64 2,55 2,87 2,64 97

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018

Analisis: Para este afio Japon ha incrementado exponencialmente su infraestructura logistica y

esto se ve reflejado también en la puntualidad de sus envios al comercio internacional, facilitando

que los clientes obtengan sus mercancias en los tiempos acordados con mas frecuencia respecto

al afio 2012, sin embargo, Colombia a partir de 2014 empieza a bajar su desempefio logistico

haciendo que la brecha entre ambos se haga mas grande.
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Tabla No. 34. Cuadro comparativo Colombia vs Japon afio 2016.

Universidad Nacional
Abierta y a Distancia

. Calidad y I Puntuacion | Rango
2016 Aduana | Infraestructura EnV|_os competencia Seguimiento Oportunidad | general de | general
Internacionales P y rastreo
logistica LPI de LPI
Japén 3,85 4,10 3,69 3,99 4,03 4,21 3,97 12
Colombia | 2,21 2,43 2,55 2,67 2,55 3,23 2,61 94

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018

Anélisis: Para el 2016 tanto Japon como Colombia han enfocado esfuerzos y recursos al
mejoramiento de la puntualidad en la Ilegada de sus mercancias a sus destinatarios en el comercio

internacional como se puede observar en la tabla No. 34.

Tabla No. 35. Cuadro comparativo Colombia vs Japon afio 2018.

Envios Calidad y Seguimiento . Puntuacion rango
2018 Aduana | Infraestructura - competencia Oportunidad | general de
Internacionales o y rastreo general
logistica LPI
de LPI
Japén 3,99 4,25 3,59 4,09 4,05 4,25 4,03 5
Colombia | 2,61 2,67 3,19 2,87 3,08 3,17 2,94 58

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:
https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018
Anélisis: Para el 2018 es evidente que Japon ha mejorado su desempefio logistico destacando los
factores de aduana, oportunidad e infraestructura y muy poco mejoramiento en la gestion de sus

envios internacionales, por otro lado Colombia, si bien ha desarrollado politicas y planes de
mejora, alcanzar el nivel logistico que tiene Japon supone una tarea bastante dificil ya que no se
cuenta con las tecnologias en infraestructura, en medios de transporte y la planificacion de

mejores sistemas de gestion aduaneras.
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ivos LPI del Banco Mundial Colombia Vs EE. UU.

Tabla No. 36. Cuadro comparativo Colombia vs EE. UU afio 2012.

Universidad Nacional
Abierta y a Distancia

Envios Calidad y Sequimiento Puntuacién | Rango
2012 Aduana | Infraestructura Internacionales competencia grastreo Oportunidad | general de | general
logistica y LPI de LPI
United 3.67 414 3,56 3,96 4,11 4,21 3,93 9
States
Colombia| 2,65 2,72 2,76 2,95 2,66 3,45 2,87 64

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018

Anélisis: Para este afio Colombia ocupa el puesto 64 de un total de 160 paises y se evidencia

grandes diferencias con un pais desarrollado como lo es EE. UU quien ocupa el puesto 9 en el

ranking del banco mundial, en cuanto a la ya que la calidad de la infraestructura relacionada con

el comercio y el transporte como lo son, puertos, ferrocarriles, carreteras y tecnologia de la

informacion presenta diferencias altas como debe ser entre un pais desarrollado y un pais en

desarrollo como es Colombia.

Tabla No. 37. Cuadro comparativo Colombia vs EE. UU afio 2014.

Envios Calidad y Sequimiento Puntuacién | Rango
2014 Aduana | Infraestructura - competencia 9 Oportunidad | general de | general
Internacionales P y rastreo
logistica LPI de LPI
United | 5 4,18 3,45 3,97 414 4,14 3,92 9
States
Colombia| 2,59 2,44 2,72 2,64 2,55 2,87 2,64 97

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018

Anélisis: En 2014 se puede observar por medio de la tabla No. 37 como la infraestructura de sus

redes viales y nexos portuarios ha tenido una mejora significativa en EE. UU, respecto a

Colombia que ha sido todo lo contrario. Al contar con una buena infraestructura logistica, el flujo
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Tabla No. 38. Cuadro comparativo Colombia vs EE. UU afio 2016.

. Calidad y I Puntuacion | Rango
2016 Aduana | Infraestructura InterEnr;\::Iic(;Snales competencia Segerégzlrir;to Oportunidad | general de | general
logistica y LPI de LPI
United | 5 75 4,15 3,65 4,01 4,20 4,25 3,99 10
States
Colombia | 2,21 2,43 2,55 2,67 2,55 3,23 2,61 94

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:
https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018
Anélisis: Para este afio Colombia ocupo el puesto 94 de un total de 160 paises avanzando en
temas de logistica comercial aumentando 3 puestos frente al afio 2014, mientras EE. UU
desciende un puesto en el ranking ocupando el puesto 10 siendo lejanamente superior a
Colombia. EE. UU ha tenido un mejoramiento constante de su infraestructura, asi como el
refuerzo de sus procesos de aduana que agilizar el flujo de mercancias a otros paises, esto sumado

a las negociaciones que este pais ha hecho en temas de tratados de libre comercio.

Tabla No. 39. Cuadro comparativo Colombia vs EE. UU afio 2018.

Envios Calidad y Sequimiento Puntuacién | Rango
2018 Aduana | Infraestructura - competencia 9 Oportunidad | general de | general
Internacionales P y rastreo
logistica LPI de LPI
United | 5 7g 4,05 3,51 3,87 4,09 4,08 3,89 14
States
Colombia| 2,61 2,67 3,19 2,87 3,08 3,17 2,94 58

Fuente: Grupo del Banco Mundial. (2018). the Logistics Performance Index and Its Indicators 2018. Recuperado de:

https://www.worldbank.org/en/news/infographic/2018/07/24/logistics-performance-index-2018

Analisis: Es evidente la distancia entre EE. UU y Colombia en materia de desempefio logistico,

contando con una vasta infraestructura y entidades aduaneras estructuradas, posee la capacidad de
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mercancias de empresarios exportadores ha dado frutos mejorando el indicador de envios a nivel

internacional.

Comentarios en base a lo hallado

e Lalogistica hoy en dia para un pais se ha convertido en un eje fundamental para buscar la
competitividad en los mercados internos como en el comercio exterior, por lo cual su
desempefio logistico, dependeré de una serie de factores como infraestructura, calidad en los
servicios de transporte, eficiencia de los procesos aduaneros y nexos portuarios asi como la
capacidad para rastrear las mercancias, permitiendo mejorar tiempos de entrega, costos de
transporte, el almacenamiento y su distribucion final desde el momento en que es concebido
el producto hasta que es entregado al cliente final.

e El indice de desempefio logistico emitido por el Banco Mundial desde su departamento de
comercio y de transporte, aparte de medir la facilidad y el desempefio en cada fase de la
cadena de suministro logistico de cada pais y de ayudar a identificar fortalezas, debilidades y
oportunidades en su economia con el fin de mejorar los procesos logisticos participes en el
comercio internacional y ayudar a su fortalecimiento y desarrollo también se convierte en una
vista rapida a la realidad econdmica, social y de desarrollo en cada territorio. Con esta
informacién posible deducir si es un pais desarrollado, subdesarrollado o en vias de
desarrollo, si poseen economias ricas o pobres, si carece o no de infraestructura, si utiliza la
tecnologia 0 no en sus procesos y muchos otros aspectos que dejan ver las necesidades o lo
que puede ofrecer cada territorio, informacion que sirve a cada uno de los paises en la

busqueda y apertura de nuevos mercados y socios comerciales.
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6. Colombia: CONPES 3547 — Politica Nacional Logistica.

el presente capito se esquematizan y exponen los elementos méas importantes del CONPES
(Consejo Superior de Politica Econémica y Social) siendo el organismo asesor del Estado
colombiano para analizar, planificar y desarrollar politicas afines al desarrollo econémico y

social.

6.1 Contextualizacién

6.1.1 Elementos fundamentales CONPES 3547 - Politica Nacional Logistica

El Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social (CONPES), creado bajo la Ley 19 de 1958,
constituye la autoridad mas importante en el tema de planeacion, siendo una entidad asesora del
gobierno colombiano en temas de desarrollo econdémico y social coordinando que estudia y
aprueba politicas para el Plan Nacional de Desarrollo que sera posteriormente revisado aprobado
por el Congreso. (CEPAL, 2020). Este consejo en el 2008 con el fin de evaluar y formular
acciones de mejora al desempefio logistico, se crea el documento Conpes 3547 para apoyar el
mejoramiento de la competitividad y productividad del pais en el mercado local e internacional
haciendo un analisis en base a los resultados del indice de Desempefio Logistico generado por el
Banco Mundial dando a conocer que Colombia esté en el puesto 82 de 150 paises, una cifra muy
critica que se ve reflejada en problemas como la debilidad institucional, falta de informacion y su
organizacion, fallas en la infraestructura de transporte, diversidad de procesos de comercio

exterior y un uso deficiente de las tecnologias de comunicacién y la informacion (Mincit, 2008).

En el diagrama No. 6 se estipulan los fundamentos para la creacién del documento Conpes
3547 como herramienta para optimizar la gestion de las Cadenas de Abastecimiento, el
mejoramiento de infraestructuras de transporte y la articulacion de diferentes modos de transporte

para apoyar la generacion de bienes y servicios e el desarrollo econémico y competitivo del pais.
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Diagrama No. 6. Cuadro Sinéptico de los Elementos Fundamentales del Conpes 3547. Basado en Mincit.gov.co.

—

i

COMPETITIVIDAD m

-

+ ElConpes 3547 nace de al st ....v |d Politica Nacional

Logistica en el afio 2008 en C: como j el valor
greg. de bienes y int las C. de con
una de en de porte parabuscar el
en la que tiene el pais.

- E el Conpﬁ 3547 fue el poco rendimiento que
tiene el pais ei isti en el puesto 82 de acuerdo al
indice de Desempeno I.og(sﬂco (LPI), a pesar que desde 1999 ha tenido

- Elbajo que Shivec sedebe a como

enla dispersién de la informacién, fallas en
de tr P (vias, y el poco uso que se le
daalas 1 de la info i6n para apoyala gestién logistica.

- Se establecen los parémetros para el SNC (O del de
Competitividad pormedlo del Decreto 2828 de 2006y el Conpes 3439 de 2006.

+ Se crea la C de C P

i6n de é para apoyarlatoma de d.clsion.s

+ Se establece el Comité para la Facilitacién de la Logistica del Comercio y el

Transporte (Comifal) para Yy a los
en C los proc: y costos de las

operc para el fio de la Iogsﬂca en el comercio
intemacional.

+ El documento Conpes 34469 de 2007 el para
comprobar el manejo de Ias mercancias fortaleciendo la vigilancia en

nexos

+  El documento Conpos 3489 de 2007 la Politica de T rt
Publico Aut ot d el de las de
en la Cadenade Abastecimiento como pilarclave en el desarrollo econémico.

Tratamiento de bienes y por las o los
L los proceso de transporte,

il P Yy

Integra en el comercio puntos de origen (centros de produccién) y
[¢ de intemo y nodos de homhnm:lu)

en nta los asp fisicos y del

flujo de informacién, Y

Corredores
logisticos

Comprende la sinergia de todos los integrantes y procesos
veluclonndos con la Y
i de

Logistico

el del flujo de la informacién para evaluar la
de los de '
== logistica.
+ Nodo de abastecimiento/mayorista.
Infraestructuras + Centros de transporte ferrestre
especializadas en « Arealogistica de distribucién
gestionar Y + Centros de carga aérea
Plataformas organizar los + Zonas de acflividades logisticas
logisticas procesos (zAay)
y de transporte. + Puertos secos
— + Zonas logisticas multimodales

Los servicios ofrecidos por + Servicios alacarga.
las plataformas son + Servicios a los vehiculos.
al y . alas p y las
el desarrolio de los empresas.
operadores logisticos * Servicios generales.

inc enla én de los p en los

P
Central

Ejes

vl
°
3
g
a
0

- en la p y uso de y de
transporte

el Logisti y

a e del pais a través de
Propésito  —d Una de y valor

incentivando |a inversién locd y nxhunj-m reflejéndose en

le la de vida y

la del nlvel de

Crear el entorno institucional.
en logisti

Contarcon
P la del
Pi de

O lap de

Objetivos

y el del Comité Técnico
dCApoynpo ra la én de la 41 L del C cil
y del Transporte — Coml'ul

una g
en una N L
o lap de

de de it

Planes de
accién

del
Integraciénde las TIC en la logistica.
Diversificacién de la ofeta de servicios logisticos y de
transporte.

2008. Politica Nacional Logistica - Conpes 3547. Recuperado de:

https://www.mincit.gov.co/mincomercioexterior/temas-de-interes/modulo-vuce-%E2%80%93-inspeccion-

simultanea/documento-conpes-3547-de-2008.aspx

80

Universidad Nacional
Abierta y a Distancia



Chain‘Mans ty Logisti | Sa Inversi
ply Chain‘Management y Logistica en la emprésa Inversiones
o in -~

-

La logistica hoy en dia para un pais se ha convertido en un eje fundamental para buscar la
competitividad en los mercados internos como en el comercio exterior, por lo cual su desempefio
logistico, dependerd de una serie de factores como infraestructura, calidad en los servicios de
transporte, eficiencia de los procesos aduaneros y nexos portuarios asi como la capacidad para
rastrear las mercancias, permitiendo mejorar tiempos de entrega, costos de transporte, el
almacenamiento y su distribucion final desde el momento en que es concebido el producto hasta
que es entregado al cliente final. Es por eso que en Colombia el Conpes 3547, le brinda
lineamientos y estrategias para gestionar el flujo de bienes y servicios en una forma eficiente con
enfoque a conquistar los mercados internacionales contribuyendo al desarrollo econémico y su
competitividad, reduciendo el costo de las operaciones e infraestructura logistica, sobre todo el
transporte que tiene muchas falencias en la actualidad como la falta de multimodalidad por falta
de vias férreas, poca gestion en las redes de comunicacion fluviales y la estructuracién de los

transportes de carga terrestres (camiones, tracto mulas).
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7.  El efecto latigo (The Bullwhip Effect).
El siguiente capitulo presenta el analisis e interpretacion del Efecto Latigo y sus causas
(actualizacion de la prevision de demanda, orden por lotes, fluctuacion de precios y juegos de

escasez) en la empresa Inversiones y Planes de la Paz.

7.1 Contextualizacion

Este concepto desarrollado en los afios 60 por Jay Forrester, el cual, a través de modelos
simulados, andlisis y demaés se determinan decisiones estratégicas para la Cadena de
Abastecimientos y como estos influyen directamente en ella generando una brecha entre la
demanda real y la demanda de los diferentes actores intermedios, originada por el mejoramiento
de sus procesos sin tener en cuenta los demas actores en la Cadena (Honorato, 2016). Este efecto
latigo los pequefios cambios en el comportamiento del consumidor pueden hacer oscilar los
inventarios en la Cadena de Suministros teniendo como consecuencias altos costos generados por
abastecimientos mas alla de los requerimientos demandados, suben los costos de almacenamiento
y transporte o puede ser totalmente inverso, en el cual no se pedirian cantidades para contrarrestar

la demanda, perdiendo importantes ventas.

La principal causa sin lugar a dudas es la variacion en la demanda que genera el Efecto
Latigo entre los responsables de los distintos niveles de la Cadena de Abastecimiento que
satisfacen sus necesidades de suministros de diferente forma sin pensar en los otros actores, por
ejemplo, en cada punto de venta para suplir su demanda hacen requerimientos aparte de los ya
programados Yy calculados en base a la demanda real para tener asegurado su stock. Esto genera
que cada punto de venta haga requerimientos adicionales (mayor a la demanda real) de este
producto a los distribuidores para de esta forma asegurar la disponibilidad del producto en stock

0 brindar a sus clientes rebajas en compras para atraer mas ventas (Beetrack, 2016).
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aumenta o disminuye los pedidos tanto para mejorar los costos de reposicion de inventario, como
asegurar la disponibilidad de unidades y generar beneficios donde al final el fabricante o la
empresa que suple a los distribuidores, presenta una demanda mas elevada de la calculada

generando costos innecesarios al aumentar su produccion (Beetrack, 2016).

Fabrica Distribuidor Mayarista Retailer
g g -if—  pmanda del
consumidor
™
f\ [
=] i / \ -] f\ / =] o
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Imagen No. 3. Impacto del Efecto Latigo en la Cadena de Suministro. tomado de Beetrack, 2016. ;Qué es el Efecto
Léatigo? Analisis Operacion Logistica/Optimizacion de Procesos Logisticos. Recuperado de:

https://www.beetrack.com/es/blog/que-es-el-efecto-latigo

Sin embargo pueden haber més factores en los diferentes eslabones dentro de la Cadena de
Abastecimientos que puedan desencadenar este efecto como problemas de comunicacion y
coordinacion en los responsables de cada proceso que puedan tener una percepcion diferente con
respecto a la cantidad a solicitar generando al final desfases en los inventarios, el no tener una
estrategia flexible para aprovisionarse con pequefios lotes que se gradien en funcion de las

pequefias fluctuaciones de la demanda (Martinez, 2020).

Otro factor que influye son los cambios en las politicas de los precios como precios bajos
que sirven como medio de penetracion al mercado, la cual consiste en ganar una parte importante
de este, ofreciendo siempre precios bajos a sus clientes y también la politica de comparacion, en
el cual se analiza los precios de los producto y servicios de la competencia, similares a los que

ofrece la empresa y este analisis determina si el precio se establece por encima o por debajo del
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se generan dentro de la empresa alteran también las cantidades demandadas por los clientes,

razén por la cual se debe armonizar un poco y no hacer modificaciones bruscas.

7.2 Analisis de causas en la empresa Inversiones y Planes de la Paz

7.2.1 Demand-forecast updating

Esta causa hace referencia a la programacion de abastecimientos, la planificacion de la capacidad
de almacenamiento y capacidad para responder a la demanda basados en modelos y pronosticos,
por lo general las empresas los hacen en torno al historial de pedidos que los clientes hacen en un
lapso de tiempo determinado (Packard, 2020). En la empresa Inversiones y Planes de la Paz el
abastecimiento de los productos e insumos funerarios se basan en la cantidad de servicios que son
programados en una semana, es decir que la empresa coordina con sus proveedores con el fin de
tener el stock necesario para poder atender la demanda en ese periodo de tiempo sin incurrir en
almacenamiento y costos de tener un stock de reserva bajo el modelo de Orden bajo Pedido

(Make To Order-MTO).

Como ventaja principal a ordenar bajo pedido es que no hay excedentes de stock siendo una
forma rentable de abastecerse y adaptarse a los cambios de la demanda con los menores costos y
tiempos posibles, disponiendo de la cantidad exacta de inventario que realmente se usard y saldra
en los servicios funerarios (Ticportal, 2018). Al ser estos insumos funerarios articulos de caracter
personalizado, para la empresa no es factible almacenar grandes cantidades de productos, en el
caso de los cofres, los fallecidos no son del mismo tamafio o hay un estandar de tallas o
referencias para pronosticar cuantos de cada referencia se van a usar en un periodo determinado,

por lo tanto la empresa coordina con sus proveedores cofres e insumos con las cantidades y
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la demanda parecido al modelo de negocios de una fabrica de muebles (Ticportal, 2018).

Como una desventaja importante para la empresa Inversiones y Planes de la Paz que usa este
modelo de abastecimiento, esta en que los clientes van a tener un tiempo de entrega de su servicio
y sus productos mas largo, por ejemplo para los servicios funerarios de una semana, la
fabricacion y el suministro del cofre se demora en promedio de 3 a 7 dias, pero mientras estos
insumos van llegando, también hay otros procesos que estan en movimiento como la contratacion
de la carroza, buses para acompariantes, la preparacion del cuerpo, los tramites legales y la
disponibilidad del lote se coordinan en funcion del tiempo de aprovisionamiento convirtiendo
esta desventaja en una ventaja para preparar los demas pormenores del servicio al cliente sin
demoras adicionales. A su vez los proveedores de la empresa mandan a solicitar a los
proveedores del siguiente nivel que suplen sus necesidades de materias primas, las cantidades
necesarias para fabricar los productos que vende y distribuyen a la funeraria ahorrando

importantes costos también para ellos.

7.2.2 Order batching

Este aspecto tiene que ver con la cantidad a ordenar de determinado producto para suplir mis
requerimientos en la Cadena de Suministros, teniendo un conocimiento sobre el comportamiento
de la demanda variable o dinamica conocida y este proceso se hace para conocer cuanto pedir de
cada articulo y en qué proporcion con el fin que los costos del inventario sean minimos
(Betancourt, 2017). Para la empresa Inversiones y Planes de la Paz, la técnica que mas se adecua
para determinar los tamarfios de los lotes y las ordenes en cuanto a solicitar insumos tales como

cofres, cajas cenizarias y lapidas en acrilico es la Técnica del Periodo Constante.
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experiencia del dia a dia en la empresa guardando una constancia de tiempo que en este caso es
cada semana, el tamafio del lote depende de esa constante de tiempo cuya cantidad se determina
en base a los requerimientos de los servicios funerarios programados en intervalos de 7 dias.
También aplica este método insumos de consumo constante el café, donde las cantidades son
ordenadas bajo una constante de tiempo de 15 dias y que tiene ajustes muy minimos cuando hay
aumento en la demanda de cafeteria en el caso que se presenten varios servicios en la sede en

forma simultéanea.

7.2.3 Price fluctuation

En una economia que cambia constantemente el valor de los bienes y servicios de acuerdo al
comportamiento de la demanda, los precios de estos bajan o suben en forma dindmica al mercado
(Packard, 2020), en el caso de la empresa Inversiones y Planes de la Paz y como estrategia de
mercadeo, la adquisicidn de los insumos y cofres funerarios no afectara en gran medida el valor
total del servicio prestado, por lo tanto la rentabilidad de este servicio funerario es variable, es
decir que puede ser menor 0 mayor en contraste con los costos de insumos asociados a la
prestacion del servicio. La empresa maneja muy pocas promociones en sus Servicios y a su vez
no est& enfocado en solicitar promociones en los productos suministrados para la prestacion del
servicio, ya que su rentabilidad estd mas en la captacion de dinero generada por el pago de cuotas
de afiliacion de millones de usuarios que constantemente pagan en forma mensual y la variacion
del precio de esta cuota es muy minimo y es hecho acorde al valor de inflacion que se proyecta

para el afio siguiente.

Al hacer compras a corto plazo y en forma constante, la fluctuacion de los precios en los

insumos y productos que la empresa adquiere tienen un impacto menor que si se compraran a
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insumos no sean liberados rapidamente.

7.2.4 Shortage gaming

El efecto de escasez genera cambios en la demanda, en donde empresas compran en épocas de
abundancia grandes cantidades de inventario para suplir la demanda en época que los productos
sean dificiles de conseguir, suponiendo como beneficio el obtener ganancias adicionales
manejando un poco los precios de los obtenidos (Packard, 2020). En la empresa Inversiones y
Planes de la Paz para prever la escasez de productos maneja el concepto de Inventario Cero, que
busca “reducir el nivel inventario con que se opera y por lo tanto el capital de trabajo y los
activos corrientes” (Diaz, 2013), es decir que se pueden llevar a cabo los inventarios con la mitad
de inventario o el inventario exacto a la cantidad de servicios a prestar en un periodo programado,
se puede generar buenos margenes de utilidades evitando el desuso de insumos, tener un espacio

mas pequefio de almacenamiento y por ende menos recursos para mantenerlo.

La empresa se ha mantenido con este sistema durante afios generandole grandes ahorros en
capital de trabajos, en costos de oportunidad al tener un inventario justo para los servicios
prestados cumpliendo con los requerimientos del cliente sin tener recursos quietos u 0ciosos que

no generen ganancias.

Comentarios en base a lo hallado

De lo analizado anterior mente se puede destacar como Inversiones y Planes de la Paz, cuya
cobertura y presencia a nivel nacional aunque es grande, tiene una gestion bastante sencilla para
sus inventarios, basados en el conocimiento empirico de los gestores de cada proceso dentro de

su Cadena de Abastecimientos, sin incurrir en costos de mantener inventarios o de adquirir
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especializados para esta labor como por ejemplo Microsoft Dynamics 365 que ofrece

una administracion sistematizada de la Cadena de Suministros integrando compras, produccion,

inventario y almacenes, esto se debe a que la empresa considera méas importante el flujo de

efectivo que generan los millones de afiliados a su seguro exequial que mantienen una reserva de

capital suficiente para brindar sus servicios funerarios sin incurrir en andlisis complejos para

optimizar el costo 0 aumentar mas las utilidades con grandes cantidades de stock o una

infraestructura logistica especializada para el manejo de sus insumos.

Métodos sencillos como el Inventario Cero o definir el reaprovisionamiento con base en
una constancia en el tiempo (cada semana, cada 3 dias, etc.) para calcular las cantidades a pedir,
generan buenos resultados en cuanto al ahorro en costos de abastecimiento en los insumos
funerarios, no tener que invertir en infraestructuras de almacenamiento especializadas o software
ERP (Sistemas de Planificacién de Recursos Empresariales) costosos, a pesar que la mayoria de
sus sedes no cuenta con inventarios de reserva, el impacto de esta desventaja no supone una

afectacion grave al momento de garantizar el servicio al cliente y obtener una buena rentabilidad.
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8.  Gestion de Inventarios
En este capitulo se realiza el sondeo inicial de la situacion actual de la gestion de inventarios en
la empresa Inversiones y Planes de la Paz utilizando como instrumento para recopilar
informacion la encuesta y se propone una estrategia que permita llevar a cabo este proceso en una
forma mas eficiente. Después se da respuesta a los cuestionamientos sobre las ventajas de
centralizacion y descentralizacion de los inventarios, los fundamentos para realizar el prondstico
de la demanda en la empresa objeto de estudio, la sugerencia de implementar sistemas de

transferencia de inventarios entre almacenes o la descentralizarlos.

8.1 Contextualizacion

8.2 Analisis de la situacion actual de la gestion de inventarios en la empresa Inversiones y

Planes de la Paz

8.2.1 Instrumento para recoleccién de la informacion.

Con el propo6sito de conocer la forma en que la empresa maneja sus inventarios en cuanto a las
caracteristicas, procesos y controles, se utilizara como metodologia de investigacioén de campo, la
entrevista semiestructurada que consiste en el planteamiento de preguntas donde la mayor parte
de estas tienen respuestas codificadas y alguna con opcion de respuesta abierta, con el prop6sito
de tener un mejor sondeo de lo indagado a los encuestados manteniendo una estructura basica en
el que se le hacen las mismas preguntas y en el mismo orden a cada uno (Galan, 2009). El
instrumento a utilizar es un cuestionario disefiado para una entrevista semiestructurada donde
estas preguntas son formuladas antes de realizar la entrevista con el fin de tener tiempo para
preparar las tematicas a tratar en cada una, las cuales se plantearon en total 30 preguntas (ver

Anexo No. 2) divididas en dos grupos, de la 1 a la 11 son preguntas enfocadas a indagar sobre las
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como lo son:

v' El sistema de inventarios
v' El tipo de demanda

v" Los productos que maneja
v Los métodos de pronostico
v’ Clasificacion del inventario
v Tipos de proveedores

v' Calculo de los lotes

v’ Costeo del inventario

v" Posicion del inventario en la Cadena de suministros.

Este tipo de preguntas son hechas en forma semicerradas o semi-abiertas afiadiendo una respuesta
abierta identificada como “otros” donde el encuestador puede agregar otras opiniones que no
hayan sido contempladas previamente (Espinosa, 2011). El segundo grupo de preguntas (12 a la
30) van enfocadas en conocer la importancia que tiene el manejo de los inventarios y como es
afectado por el modelo de negocio de la empresa, las frecuencias con que se verifican los niveles
de stock, asi como los responsables, manuales, procedimientos y politicas para su manejo, estas
estas disefiadas tanto con preguntas semi-cerradas como por preguntas cerradas con escala Likert,
que permite medir la opinién del entrevistado de acuerdo a unos niveles de respuesta permitiendo
conocer mas a fondo el desempefio de la gestion y el control del inventario (Hammond, 2020) en

Inversiones y Planes de la Paz.

El enfoque del instrumento para recolectar informacion es de caracter mixto, buscando

recolectar y analizar datos tanto cuantitativos como cualitativos, para poder flexibilizar la
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preguntas (Salas, 2020).

Poblacion y muestra

La poblacién de la investigacion esta definida como “el conjunto de individuos u objetos que
tienen caracteristicas similares y la muestra es el subconjunto o el grupo de personas que salen de
la poblacion para ser entrevistadas o encuestadas con el fin de sacar conclusiones sobre el tema
de investigacion” (Explorable, 2020). Para el caso de la empresa Inversiones y Planes de la Paz,
la poblacion para consultar la gestion de sus inventarios son todos los colaboradores que
gestionan, controlan o usan el inventario para sus operaciones en la Cadena de Abastecimiento y

la muestra esta conformada por 4 colaboradores de diferentes sedes de la empresa.

8.2.2 Diagnostico de la situacion actual a partir de la informacion obtenida

Las entrevistas se aplicaron a 4 colaboradores de la empresa Inversiones y Planes de la Paz, que
consiste en el coordinador de servicios de la sede principal en Bogota (Chapinero) y 3
administradoras de las sedes principales de Cali, Armenia y Pereira que arrojaron los siguientes

resultados:

Para la primera pregunta sobre el sistema de inventarios que actualmente maneja la
empresa, los entrevistados concuerda que el sistema de inventarios que manejan actualmente es el
sistema de revision periodica el cual programan cada semana o cada quince dias dependiendo de
las necesidades de monitoreo en cada sede sobre sus inventarios. Con respecto al tipo de
demanda si es independiente o dependiente todos los entrevistados llegaron a la conclusion de
que independiente, debido a que la demanda de productos y servicios son dadas por las

necesidades y gustos del cliente, no es controlable o impulsada por la propia empresa.
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£00% de los entrevistados identifico que el comportamiento de la demanda en los
insumos para sus servicios funerarios es aleatoria o probabilistica, en donde no se prevé

efectivamente el momento en que suba o baje por lo que esta variable es aleatoria, razén por la

cual la empresa abastece las necesidades de la demanda al momento de prestarse el servicio.

Ma) Perecederos Mb) Productosduraderos Mc) Productos de uso limitado

Gréfica No. 1. Tipos de insumos que maneja la empresa.

Con respecto a los tipos de insumos, los entrevistados confirman que el 57% de los
productos que la empresa solicita para sus servicios funerarios es de caracter duradero como
cofres, velas, insumos de tanatopraxia, 0 no perecederos como el café y el azlcar, sin embargo, el
43% de los productos es de uso limitado como es el caso de los toners de impresora en los

suministros de papeleria.

ma) Porprecio unitario

mb) Porelvalor total de los
productos

mc) Clasificacion por
utilizacion o valor

d) Clasificacion por aporte
alas utilidades de ventas

Gréfica No. 2. Sistemas mas comunes para clasificar los inventarios.
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pre los sistemas de clasificacion mas usados en la empresa, el 50% de los entrevistados
utiliza la clasificacion por utilidad o valor y el otro 50% por el valor total de los productos en
donde la persona encargada promedia los valores totales de cada tipo de producto y los suma a
una constancia de tiempo (mensual o semestral). En cuanto a los métodos de pronostico, el 100%
de los encuestados hacen sus pronosticos en base a la experiencia o subjetividad para predecir los

eventos futuros, un enfoque cualitativo usado cuando no se tienen datos histéricos confiables.

El 100% de los encuestados afirma usar en la mayoria de insumos que adquiere la empresa
proveedores de productos de rutina, los cuales tienen un costo bajo e involucran un bajo riesgo al
ser adquiridos facilmente como los arreglos florales, insumos de aseo, cafeteria y papeleria e
incluso los productos quimicos utilizados en la tanatopraxia. Con respecto a la preferencia de
tener el stock disperso o unificado, todos los entrevistados llevan un manejo descentralizado
como una ventaja para tener un mejor servicio al cliente al conseguir cada sede todos los insumos
necesarios para llevar a cabo los servicios funerarios sin depender de una bodega principal que
incurra en transportar y distribuir los insumos a cada una lo que podria generar demoras si las

sedes son muy alejadas de la principal.

La técnica para determinar el tamafio del lote que usan todos los entrevistados en la
empresa es la técnica del periodo constante, ya sea semanal, quincenal o mensual, lo que significa
la cantidad a ordenar sera calculada en base a la sumatoria de todos los requerimientos de
insumos de los servicios considerados dentro del intervalo de tiempo establecido. En cuanto a la
ubicacion del inventario dentro de la Cadena de Abastecimientos de Inversiones y Planes de la
Paz, todos los entrevistados reconocen gue la ubicacion del inventario respecto a la cadena de
suministros en relacion con el cliente es en cada sede de la empresa para el desarrollo de los

servicios funerarios, debido a la descentralizacion del inventario.
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encuestados afirma utilizar el promedio ponderado como una técnica sencilla para calcular el
costo unitario promedio de los productos disponibles que obtiene dividiendo el costo total de los

productos disponibles para los servicios funerarios entre las unidades en existencia del inventario.

®a) Muyimportante
mb) Importante
®c) Poco Importante

d) Nadaimportante

Gréfica No. 3. Nivel de importancia del inventario en el modelo de negocio de la empresa.

En la grafica No. 3, el 75% de los entrevistados considera que el inventario juega un papel
importante en las operaciones de la empresa mientras que el 25% le da mayor nivel de
importancia, se puede decir que los colaboradores reconocer que este activo es un factor clave
para cumplir con la demanda de servicios y ser competentes en el mercado. EI 100% de los
entrevistados reconoce la existencia del control de inventarios en la empresa, el cual afirman
Ilevar con procedimientos sencillos como, el conteo fisico, manejo de planillas para el ingreso y
salida de insumos de cafeteria, papeleria, aseo, velacion, tanatopraxia y los cofres donde cada

area de la empresa se encarga de llevar este control y reportarlo a la parte administrativa con una

periodicidad semanal.
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ma) Diario
mb) Semanal
®mc) Quincenal

d)  Mensual

Gréfica No. 4. Frecuencia de reposicion de insumos de cafeteria y papeleria.

En la gréafica No. 4, EI 50% de los entrevistados indican que la frecuencia con que hacen el
reabastecimiento de insumos de cafeteria y papeleria en la sede donde se encuentran es semanal
mientras que el otro 50% afirma que se hace cada quince dias. En este punto se puede detallar
como cada sede dependiendo de su tamario y necesidades ajusta la frecuencia para reponer estos

tipos de insumos.

Ha) Diario

®b) Semanal

Mc) Quincenal
d) Mensual

me) Sujeto ala programacion
de los servicios

Gréfica No. 5. Frecuencia de reposicion de los insumos de tanatopraxia y velacion.

En el caso de los insumos de tanatopraxia y velacion (grafica No. 5), el 75% de los encuestados
adapta la frecuencia de la reposicion de estos insumos a la programacion del servicio, es decir son
adquiridos en el momento en que se desarrolla el servicio con el fin de pedir exactamente lo que
se va a utilizar. El otro 25% de los encuestados afirma que esta frecuencia es de periodicidad
semanal, manteniendo cierta cantidad de stock para atender la demanda en la parte del servicio

funerario de la preparacion del cuerpo y el proceso de velacion.
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ma) Totalmente de acuerdo

mb) Deacuerdo

mc) Nienacuerdo /Nien
desacuerdo

d) Endesacuerdo

Me) Totalmente en
desacuerdo

Grafica No. 6. Recepcidn y registro de las existencias del inventario.

El 75% de los encuestados esta de acuerdo que, al momento de recibir los insumos (gréafica
No. 6), estos son registrados con su respectiva descripcion, cantidad, revision de calidad y demés
informacion para registrar su entrada y el 25% totalmente de acuerdo. En este punto se puede
observar que el registro de las existencias juega un papel muy importante en la gestién del

inventario poniendo especial énfasis en hacerlo lo mejor posible.

Respecto al suministro de manuales, reglamentos y programas para el manejo del
inventario, el 75% de los encuestados afirma no haber recibido capacitacion o comunicacion de
estos mientras que el 25% afirma su existencia y comunicacion de los reglamentos, si bien la
empresa tiene un manual de procedimientos, esta no se ha encargado de comunicarlo a todas las
sedes, dejando que cada una estipule sus reglamentos libremente causando que la estrategia y
métodos para el manejo del inventario no sea un proceso estandar en toda la organizacién. En
cuanto a si estan definidas y claras las politicas sobre la recepcion, almacenamiento y
conservacion del inventario, el 100% los encuestados afirman conocerlas bien ya sean estipuladas

por las propias sedes o conocidas del propio manual de procedimientos de la empresa en la sede

principal.
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en manejar las necesidades de informacion en el tema de los inventarios, una herramienta que

seria de gran apoyo en la gestion y el control, sin embargo, también afirman que casi siempre hay

una retroalimentacién del desempefio de las actividades del inventario tanto al personal que lo

maneja como el personal que lo usa, por medio de las conferencias que hacen los gestores del

proceso en linea con los participantes en el proceso de gestion de inventarios.

ma)
mb)
mC)

d)

me)

Siempre
Casi siempre
A veces
Raravez

Nunca

Grafica No. 7. Monitoreo continuo al sistema de control de inventarios.

Con respecto al monitoreo continuo al sistema de control de inventarios (grafica No. 7), el 50%

afirma que casi siempre se realiza mientras que el 25% indica que a veces y el otro 25% siempre.

En este aspecto se puede observar que ante la falta de herramientas sistematizadas el control del

sistema de inventarios no esta asegurado en su totalidad en la empresa.

ma)
mb)
mc)

d)

me)

Siempre
Casi siempre
A veces

Rara vez

Nunca

Gréfica No. 8. Correccion de las deficiencias encontradas en el inventario a tiempo.




uanto a la correccion de las deficiencias encontradas en la gestion de los inventarios
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dentro de la empresa (gréfica No. 8), el 75% de los entrevistados indica que casi siempre se

corrigen a tiempo y el 25% a veces, como se mencionaba en el analisis de la pregunta 22, la falta

de herramientas automatizadas para monitorear el desempefio de los inventarios también afecta

en la eficiencia para hallar y corregir los problemas a tiempo.

ma)
m b)
=)

d)

He)

Siempre

Casi siempre
A veces

Rara vez

Nunca

Gréfica No. 9. Plan de manejo de no conformidades en los almacenes de la empresa.

A los entrevistados se les pregunto sobre el plan de manejo de las no conformidades en el

inventario como son devoluciones de productos dafiados o defectuosos (grafica No. 9), el 75%

afirma que casi siempre se gestiona este aspecto y el 25% siempre. Esta claro que la empresa

tiene presente que las mercancias deben revisarse minuciosamente antes de ser recibidas, de lo

contrario pasar por alto una falla en un producto generaria descontento en el cliente al verse

afectado su servicio por esta razon.




A

\ A2

ma) Siempre
mb) Usualmente

c) Ocasionalmente
o,
d) Poco probable

HMe)  Nunca

Grafica No. 10. Ocurrencia sobre perdida, dafios o deterioro de unidades en inventarios de las cafeterias en las sedes.

En la gréafica No. 10, el 75% de los entrevistados afirma que es poco probable que se
presente deterioro en los productos de cafeteria, mientras que el 25% indica que ocasionalmente
se pueda presentar esta situacion. En este aspecto la empresa ha puesto mucho cuidado en tener
instalaciones y espacios para que estos insumos no se vean afectados, tanto por politicas externas
de sanidad como por las politicas de la compafiia enfocadas a mantener en 6ptimas condiciones

este insumo ya que afecta tanto a los clientes como a los colaboradores que los consumen.

El 100% de los encuestados halla poco probable que se presente perdidas, dafios o deterioro
de los cofres, insumos de tanatopraxia y velacién, debido al riguroso control que se le da a este
tipo de insumos ya que la calidad podria no solo afectar el resultado del servicio funerario si no
también afectar a los colaboradores en temas de sanidad y aseo, como por ejemplo unos
productos de tanatopraxia defectuosos afectarian acelerando la descomposicion del fallecido, un
cofre danado afectaria el alojamiento del fallecido en el que se puede salir al momento que es
transportado al cementerio y daria mala imagen a los acompafiantes y al cliente. A los
entrevistados se les indago sobre si hay o no personal encargado de controlar los ingresos y
salidas de insumos de cafeteria en las sedes siendo este insumo de alta rotacion, donde todos

contestaron que si hay personal aungue en la justificacion para saber quién era, cada entrevistado
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movimiento de estos insumos, mientras que en otras es asignado a una asistente administrativa

que tiene como labor repartir y controlar estos insumos en las areas de cafeteria de la sede

manejando unos procedimientos sencillos y manuales para llevar a cabo esta labor.

También estan todos los entrevistados de acuerdo con que se cumplen las fechas

programadas para la elaboracion de informes sobre la cantidad de productos almacenados y el

reporte de perdidas, ya que es importante para la empresa que este proceso se haga

periddicamente con el &nimo de tener un mejor control de sus inventarios.

ma) Totalmente de acuerdo

®mb) Deacuerdo

mc) Nienacuerdo /Nien
desacuerdo

d) Endesacuerdo

He) Totalmente en
desacuerdo

Gréfica No. 11. Opinién sobre el nivel de capacitacion de los colaboradores que gestionan y utiliza el servicio de

inventario.

En la gréafica No. 11, el 50% de los entrevistados esta ni en acuerdo o en desacuerdo, el

25% esta de acuerdo y el otro 25% esté en desacuerdo. Como se puede observar, en la opinion de

los entrevistados la mayor parte de los colaboradores que usan o manejan el inventario no tienen

conocimientos o capacitacion adecuada para realizar esta labor, este hecho podria afectar la

eficiencia de los controles y el desempefio del inventario en el momento de ser usados los
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cliente.

En la Gltima pregunta de la entrevista (Anexo No. 2), el 75% de los colaboradores asegura
que siempre se entregan los recordatorios, lapidas, sufragios y demas recuerdos al cliente
cumpliendo con todas las especificaciones y calidad acordados, ya que es la imagen de la
empresa y el tipo de valor agregado que esta ofrece para satisfacer a sus clientes que se reflejara

en la recomendacion de sus servicios funerarios a mas clientes.

8.2.3 Estrategia propuesta para la gestion de inventarios en la empresa Inversiones y
Planes de la Paz a partir del diagndstico realizado
Para apoyar el desarrollo de la estrategia mas adecuada para la gestion de los inventarios de la
empresa y como un método administrativo para el analisis de los resultados obtenidos en las
entrevistas se utiliza la implementacion de la Matriz DOFA, una herramienta muy utilizada para
planificar la estrategia de la empresa y la optimizacién de sus procesos (Cajal, 2020), realizando
un diagndstico sobre las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas en forma estructurada
y facil de exponer a los integrantes de la Cadena de Abastecimientos. Gracias a esta herramienta
se tiene una base sélida para formular la estrategia en una forma eficiente identificando los

factores internos y externos que demandan atencion.

Para alimentar la matriz DOFA inicialmente se identifica las debilidades, fortalezas,
amenazas y oportunidades con la ayuda de los analisis realizados a las entrevistas, considerando
gue aspectos afectan de manera interna y externa al sistema de inventarios que tiene la empresa, a
su vez complementado con la informacion analizada del Efecto Latigo (Capitulo 7). A cada
aspecto se le asignd un nivel de importancia que sera necesario al momento de formular las

estrategias adecuadas (tabla No. 40).
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. Debilidades

© No esta establecido establecidos ni definidos perfiles de cargo
para inventarios (Importancia Media)

o Poco interés de la empresa para capacitar al personal en
gestion de inventarios (Muy Importante)

o La informacidn de sus procedimientos y politicas no es
comunicada ni aplicada a todas las sedes (Muy Importante)

o No posee un software o elementos tecnolégicos para controlar
los inventarios (Impaortancia Crucial)

o Monitoreo continuo de los inventarios poco eficiente
(Muy Importante)

o Falta de estandarizacion de sus métodos de clasificacion y
costeo de las mercancias en el inventario (Muy Importante)

o Los recursos asignados para la gestion del inventario son
regulares o minimos (Importancia Media)

. Fortalezas

o Instalaciones fisicas adecuadas y sefializadas para el
almacenamiento de sus insumos funerarios (Muy Importante)

o Los métodos para el costeo, pronostico y calculo de sus pedidos
estan bien definidos (Muy Importante)

o Recursos financieros amplios y disponibles para implementar
mejoras en la gestion de inventarios (Importancia Crucial)

o Existe procesos de seguimiento a los productos entregados a los
clientes (Muy Importante)

o Altos tiempos de respuesta para coordinar los insumos en sus
servicios funerarios (Importancia Media)

o Bajos costos en logistica y transporte al manejar sus inventarios
en forma descentralizada (Importancia Crucial)

o Se cuenta con una variedad de proveedores para conseguir
todos los insumos en cada sede (Muy Importante)

o Compromiso de los colaboradores para aceptar los cambios y
opciones de mejora (Importancia Media)

© Medios tecnoldgicos disponibles para comunicar la estrategia
en forma simultanea a todas las sedes (Muy Importante)

o Buena adaptacion a la demanda al hacer el reabastecimiento
con base en el consumo (Importancia Crucial)

. ,~“ T A~ .
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Tabla No. 40. Matriz DOFA Inversiones y Planes de la Paz.
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. Amenazas

Perdida de la continuidad del servicio funerario al no tener un
stock de seguridad adecuado (Importancia Crucial)

Aumento de los costos de los insumos funerarios que afectan el
costo del servicio (Muy Importante)

Perdida de clientes al no gestionar a tiempo sus insumos para el
servicio funerario programado (Muy Importante)

Ingreso de nuevas funerarias con sistemas de inventario mas
eficientes y tecnologicos (Importancia Media)

Escasez de proveedores de insumos funerarios en la sede que
esta prestando el servicio (Muy Importante)

Alta demanda de servicios funerarios (Muy Importante}

Recursos e infraestructura para mejorar el manejo de los
inventarios (Muy Importante)

Ventajas para capacitar y retroalimentar a los colaboradores
encargados del inventario (Muy Impaortante)

Posibilidades para crear programas de mejora continua de la
gestian del inventario (Importancia Crucial)

Se puede adaptar el sistema contable de la empresa para el
control de las existencias del inventario (Importancia Crucial)

Nota: Realizada con la herramienta DAFO de Ipyme, 2020. Herramienta DAFO. Dafo.ipyme.org. Recuperado de:

https://dafo.ipyme.org/Home
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Spués de establecida la matriz DOFA se establecen las estrategias en base a las
relaciones entre debilidades y amenazas (estrategias de Supervivencia), debilidades y
oportunidades (estrategias adaptativas), fortalezas y amenazas (estrategias defensivas) y

oportunidades y amenazas (estrategias ofensivas). Las estrategias formuladas son:

Estrategias de supervivencia

A través de estas estrategias se convierten las debilidades en opciones de mejora para
contrarrestar las amenazas del entorno (Shum, 2017), es decir reducir al maximo estas falencias
para atacar los factores que amenazan el desempefio de la gestion de los inventarios. Dentro de

las estrategias planteadas estan:

¢ Implementacion y optimizacion del manual de procedimientos para la gestion de
inventario: Para la empresa Inversiones y Planes de la Paz se plantean procedimientos en
base a manejo logistico del inventario teniendo como alcance desde su recepcidn, revision,
almacenamiento y distribucién a las areas de la Cadena de Abastecimientos, asi como la
revision de los productos que llevan mas tiempo del planificado en el almacén, la designacion
y marcacion de los sitios apropiados para cada tipo de insumo. Dentro de este manual
también quedaran estipulados la clasificacion de los productos, su manipulacién, el coste de
las mercancias y la periodicidad con que se realizaran los reabastecimientos y los controles.
Se deben consignar en el documento los perfiles de cargo, asi como las responsabilidades
asociadas al control y manejo del inventario.

e Crear Stock de reserva para suplir eventualidades en los servicios funerarios: Hoy en
dia es importante para una empresa contar con un stock adicional para hacer frente a
imprevistos generados por el comportamiento de la demanda, demoras en entrega o

disponibilidad del producto en el momento que se necesita (Mecalux, 2019). Para manejar
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cubrir la demanda conocido como Stock de seguridad. Para la empresa Inversiones y Planes
de la Paz el establecer un stock de seguridad dependeréa de las siguientes variables:

» Fluctuacion de la demanda

» Tiempo de aprovisionamiento de los proveedores

» Nivel de servicio de la empresa

Digitalizar la informacion de los inventarios: En Inversiones y Planes de la Paz es
necesario identificar los formatos que se desean digitalizar relacionados al control y manejo
del inventario estableciendo que parametros y que informacidn van a ser guardadas en bases
de datos y cuéles seran conservadas en forma fisica. Los formatos como relaciones de
inventarios, controles de salida e ingreso de insumos de cada area y recepcion de productos, Si
bien se diligencian manualmente, deben ser igualmente ingresados a un sistema
computarizado que los archive, mantenga su seguridad y comparta la informacion a las
distintas areas de la Cadena de Suministros para que todos estén al tanto de los movimientos

que se generan en el flujo de productos.

Estrategias adaptativas.

Estas estrategias se encargar de transformar las debilidades por medio de las oportunidades
analizadas en la Matriz DOFA de la organizacién (Shum, 2017) con el fin de optimizar los

procesos superando las deficiencias aprovechando los factores mas convenientes para que suceda.

Dentro de las estrategias adaptativas planteadas estan:

Crear y parametrizar un médulo de inventarios utilizando el sistema contable SIIGO:

Con solo digitalizar la informacion no basta para poder gestionar los inventarios, por lo se
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existencias, precios y costos de materiales y productos de la empresa, genera
automaticamente los asientos contables y de inventarios de transacciones como ventas,
compras, devoluciones, ajustes, etc.” (Garzon, 2020). Inversiones y Planes de la Paz cuenta
con un software llamado SIIGO, que posee un modulo de inventarios aun sin ser
parametrizado a las necesidades de inventario por eso se plantea a la empresa realizar esta
labor con el fin de:

» Manejar los saldos de cada bodega en cada sede.

» Tener control sobre las cantidades disponibles y utilizadas en los servicios funerarios para
poder abastecer a tiempo los inventarios.

Contrastar el conteo fisico con lo digitalizado en el sistema.

Conocer en tiempo real la rentabilidad de los insumos funerarios.

Registrar en forma sistematica los movimientos en cuanto a entradas y salidas

YV Vv VYV V

Calcular el costo promedio de todo el inventario dividiéndolo en las unidades en
existencia con el fin de tener claridad en el margen de rentabilidad de este activo.
e Disefio de indicadores para la gestion del inventario: Para los indicadores en la gestion de
los inventarios de la empresa Inversiones y Planes de la Paz los sugeridos para esta labor son:
» Razon de las existencias: Encargado de terminar el cociente de las existencias de
productos en relacién al tamafio de la organizacion, identificando el nivel de mercancias
para suplir la demanda de servicios funerarios usando como base el porcentaje de las
ventas para poder realizar pedidos mas eficientes.
» Rotacion de los inventarios: Mide el desempefio de los insumos que entran y salen del
inventario determinando una constancia de tiempo ya sea semanal, quincenal, mensual o

anual. Este indicador se calcula tomando las unidades consumidas o usadas en los
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vicios funerarios o en las necesidades internas de la empresa (cafeteria, aseo, papeleria)
y dividiendo este valor entre las unidades existentes. Si la cantidad de productos
consumidos es menor a los existentes, habra mayor tiempo de almacenamiento generando
costes adicionales para mantener o reponer unidades que se dafien con el tiempo.

> Nivel de precios en los inventarios: El clculo del nivel de los precios se hace sumando
todos los digitalizados en las bases de datos o software de gestion para dar como resultado
el valor total de los insumos existentes en el inventario.

» Mercancia disponible: este indicador vigila los insumos de la empresa que estan
disponibles en cualquier momento para ser usados en los diferentes procesos de la Cadena
de Abastecimiento y determinando el porcentaje de mercancias no disponibles sobre la
cantidad en existencia.

» Productos fuera del inventario: Este indicador es muy importante para calcular el costo
de almacenamiento llevando un control riguroso a las existencias disponibles, con esto se
puede dar otros usos a los espacios generados por los insumos ya utilizados.

» Cobertura del inventario: Este indicador es necesario para mejorar las compras y
conocer la durabilidad del inventario en bodega y calcular los plazos adecuados para el
reabastecimiento y garantizar que los insumos estén disponibles todo el tiempo y sin
interrupciones.

Programas de capacitacion continua y contratacion de personal apto para el manejo del

inventario: Para esta estrategia Inversiones y Planes de la Paz debe considerar como una de

sus prioridades para mejorar la gestion de sus inventarios la contratacion de personal
capacitado y con experiencia en el manejo de los almacenes de cada sede, asi como el flujo de
insumos necesarios para los requerimientos de los servicios funerarios y sus areas

funcionales. A su vez debe contar con el conocimiento para sistematizar la informacion y
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para capacitar y retroalimentar al personal que ya gestiona y usa el servicio de inventario,
comunicando los procedimientos y aspectos a mejorar en forma simultanea a todas las sedes

involucréndolos en el mejoramiento continuo de sus labores.

Estrategias defensivas.

En estas estrategias se busca aprovechas las fortalezas para combatir las amenazas que rondan el
entorno de la empresa (Shum, 2017), como mecanismos de defensa ante estas amenazas se

plantean las siguientes estrategias:

e Implementacion del Modelo ABC para el costeo, clasificacion y analisis de los
inventarios: EI Modelo de inventarios ABC fue disefiado para planificar y controlar los
inventarios logrando que exista menos desabastecimiento de productos y el proceso tenga una
mejor eficiencia en cuanto al manejo de las existencias (Gonzalez, 2013), la empresa
Inversiones y Planes de la Paz para implementar esta estrategia debe obtener informacion
sobre los insumos consumidos en los servicios funerarios y las areas funcionales con una
periodicidad determinada ya sea semanal, quincenal o mensual. Después se debe calcular el
costo unitario de cada producto en el inventario multiplicando la cantidad de productos
usados en el intervalo de tiempo por el costo unitario.

Los resultados de esta operacion son organizados de menor a mayor asignandole un
nivel de importancia y su clasificacion se asigna en clases A, B 'y C donde los productos de la
clase A los productos que mas rotacién tienen teniendo una importancia estrategia para la
organizacion (cofres, insumos de velacion y cafeteria) siendo estos ubicados en almacenes de
facil acceso para los usuarios de estos insumos. Los productos de clase B representan el 30%

ya que son renovados con una periodicidad promedio ubicandolos en zonas cuyo acceso no es
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papeleria). De ultimas estan los articulos de clase C llegan a veces a ser 10s mas numerosos
siendo el 50% del inventario, aunque pueden ser los menos demandados en la Cadena de
abastecimiento como los toners para las impresoras, la dotacion, repuestos para equipos y
maquinaria en la empresa.

Sistematizar la técnica del Periodo Constante para calcular las cantidades a pedir en los
servicios: Como una forma de apoyo a la gestion del inventario, la técnica del periodo
constante permite solicitar de una vez para un determinado periodo todos los insumos que va
a utilizar (Betancourt, 2017), aplicable a los insumos mas importantes en el servicio funerario
(cofres, cajas cenizarias, arreglos florales, insumos de velacion) basandose los gestores del
proceso para su calculo en la experiencia que han tenido en el manejo de los inventarios. Se
plantea entonces disefiar macros en Excel para calcular el tamafio del lote basandose en la
demanda prevista (las necesidades netas del periodo) por la cantidad de tiempo constante (8
dias).

Conformar una base de datos en cada sede para el suministro de cada tipo de producto:
Para esta estrategia los gestores del proceso de inventarios deben realizar una investigacion
minuciosa de todos los insumos utilizados en todas las sedes, organizarlos y clasificarlos para
establecer un estandar que se pueda aplicar para el abastecimiento de insumos, donde los
administradores de cada punto deben identificar y documentar los proveedores y de esta
manera comparar en toda la organizacion en que partes tienen insumos mas baratos que otras,
mejores tiempos de entrega, calidad y disponibilidad, con el fin de generar estrategias de
abastecimiento mas eficientes aplicables a las necesidades de cada sede ya que si el

inventario fuese manejado de forma centralizada, el ahorro que se consigue comprando los
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logistica para hacer llegar estos a cada una generando a su vez demoras en el

reabastecimiento.
Estandarizar las revisiones periddicas de los stocks en cada sede.

Al momento de analizar los datos de las entrevistas se pudieron evidenciar que cada sede maneja
tiempos de revision diferentes en sus inventarios, esto podria traer problemas a futuro en cuanto a
la programacidn de los servicios funerarios en cada una de estas, debido al diferente manejo que
tiene cada administrador para abastecerse. Para mejorar este aspecto es necesario coordinar con
todas las sedes estableciendo una sola constancia de tiempo para que revisen los inventarios y se
generen los informes correspondientes a fin de analizar la situacion a nivel global con datos

actualizados para una correcta toma de decisiones.
Estrategias ofensivas.

Estas Gltimas estrategias estan enfocadas en usar las fortalezas que cuenta la organizacion para
aprovechar mejor las oportunidades (Shum, 2017), aprovechando habilidades existentes en el
sistema de gestion de inventarios en situaciones beneficiosas. Dentro de las estrategias ofensivas

planteadas estan:

e Establecer indicadores para medir el consumo por producto en el inventario: Para los
productos de mas alta rotacion del inventario como los de cafeteria y aseo, es necesario la
sistematizacion del indicador de demanda de inventario o consumo de inventario donde los
colaboradores encargados de manejar y digitalizar las existencias, puedan retroalimentar este

indicador a fin de conocer en tiempo real y en cualquier momento el nivel de consumo de este
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evitar inconvenientes por la falta de estos al momento de prestar los servicios funerarios.
Enlazar la programacién de los servicios con los requerimientos de insumos en forma
sistematizada: Inversiones y Planes de la Paz cuenta con un aplicativo sistematizado para
registrar todos los aspectos del servicio como informacion del cliente, procesos y servicios
asociados al fallecido en el momento de ser prestado el servicio funerario, sin embargo no
tiene descrito los insumos utilizados o los que necesita el servicio, por lo tanto se propone
establecer una conexion con las bases de datos que se generen en la empresa para la gestion
de los inventarios , el modulo de inventarios sugerido para ser parametrizado usando el
sistema contable SIIGO de la empresa a fin de conocer en tiempo real y con exactitud los
productos necesarios para que se lleve a cabo el servicio funerario para poder hacer analisis
de costos y mejores estrategias para abastecerse sin incurrir en desperdicios o sobrantes.
Programar capacitaciones y retroalimentacion en forma periddica alusiva a temas de
inventario: Al momento de ser implementadas todas estas estrategias y cambios en el
sistema de inventarios de Inversiones y Planes de la Paz se debe realizar capacitaciones al
personal en forma simultanea utilizando los recursos tecnoldgicos que dispone la empresa
(videoconferencias) para comunicar estos cambios y mejoras que vayan a realizar, teniendo
en cuenta a todo el personal involucrado en solicitar insumos, almacenar y gestionar los
inventarios. La empresa debe coordinar fechas y tiempos para realizar esta labor por medio de
un cronograma acordes a la disponibilidad de cada colaborador sin afectar las operaciones de
la empresa. Como iniciativa al mejoramiento continuo también se sugiere realizar
capacitaciones adicionales con periodicidad mensual acerca de los cambios y nuevos métodos

que permitan llevar a cabo el desarrollo de los procesos en la gestion de los inventarios en
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de los clientes en forma agil y oportuna.

8.3 Centralizacion y descentralizacion de inventarios

8.3.1 Contextualizacion

En las empresas la forma en como manejan sus inventarios es vital para la rentabilidad y
competitividad, dependiendo del modelo de negocio, las necesidades del mercado, ubicacion
geografica y demas factores, pueden afectar la decision en centralizar o descentralizar (Pérez,
2019). Si se manejan los productos e insumos mediante un control centralizado usando un solo

almacén puede generar las siguientes ventajas y desventajas:
Ventajas

e Mejor administracion de los inventarios y facilidad para su inspeccion.
e Se requiere menos personal en la recepcién, almacenamiento y despacho de los productos.

e Se reducen costos operativos al tener menos almacenes que manejar.
Desventajas

e Los costos en la distribucién de los productos aumentan al momento de invertir en flota de
transporte
e Se pueden generar demoras en la gestion del inventario al tener un contacto reducido con los

puntos de venta para resolver eventualidades que se puedan presentar

La descentralizacion por otro lado se enfoca en delegar el manejo del inventario a varias

unidades organizacionales (Pérez, 2019), cuyas ventajas y desventajas que ofrece este método

son:

111

Universidad Nacional
Abierta y a Distancia




A

Ventajas

e Reduccion de costos en flota de transporte y medios de distribucion para las existencias.
e Se puede reducir la cantidad de papeleria y documentacion en oficinas centrales.
e Teniendo una autonomia para tomar decisiones cada unidad o punto de venta, se reducen

costos en el manejo por parte de la sede principal.

Desventajas

e Mayor capacitacion del personal para una eficiente toma de decisiones sobre el inventario
e Aumento en los costos de almacenamiento en cuanto a mas infraestructura.

e Se requiere una mayor cantidad de procesos para controlar la facturacion por punto de venta.

8.3.2 Andlisis de las ventajas y desventajas de centralizar o descentralizar los inventarios
de la empresa Inversiones y Planes de la Paz

La empresa desde hace varios afios ha manejado la descentralizacion de sus inventarios debido al

aumento de la cobertura de servicios estableciendo sedes en casi todas las ciudades principales y

municipios del territorio colombiano, por el tipo de negocio y el servicio que ofrece se contempl6

que cada sede manejara sus inventarios, abasteciéndose con proveedores locales que brindaran

soluciones sin altos costos de logistica 0 almacenamiento.

Como ventaja principal para la empresa de tener descentralizado el inventario esta la
disminucion de los retrasos que se puedan dar al momento de expedir una orden de compra, 0 una
cotizacion brindandole a cada administrador en cada sede la facilidad para tomar sus propias
decisiones en el manejo de sus propios inventarios como entidades casi independientes en este

aspecto, mejorando de alguna manera el exceso de trabajo y procesos que se darian de tener
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insumos a cada punto, tener grandes bodegas para guardar insumos como cofres, altos volumenes
de documentos e informacion que la sede principal tendria grandes dificultades de mantener al no

disponer de un sistema de planificacion de recursos (ERP).

Otra ventaja importante que se presenta es la autonomia de cada sede para tomar sus
decisiones, ahorrando gastos en tener personal especializado en gestionar sus inventarios y
permitiendo aprovechar mejor las relaciones con los proveedores aprovechando los diferentes
descuentos y promociones dependiendo de la ciudad en que se encuentren. No todas son ventajas
con la descentralizacion, también acarrea algunas desventajas como la falta de conocimiento en
tiempo real del desempefio de los inventarios en cada sede, ya que esta informacion suele llegar
en intervalos de tiempo largos (quincenal, mensual) haciendo que sea mas dificil analizar los
datos y tomar decisiones por parte de la sede principal, esto se ve reflejado todos los dias en las
operaciones contables donde toda la informacion de facturas y compras realizadas llega en masa
a ser procesada en la sede principal, en el momento que la gerencia desee conocer el estado de

este activo, no serd un dato proximo a la realidad y momento en que se requiera.

8.3.3 Modelo de gestion de inventarios recomendado para la empresa Inversiones y Planes
de la Paz

El sistema de gestion méas recomendable y el que ha venido usando durante todo el tiempo que ha

estado funcionando la empresa Inversiones y Planes de la Paz es el modelo no deterministico o

probabilistico con descentralizacién del inventario, permitiendo ahorrarse muchos costos en

infraestructura, logistica y sistemas de planificacion de materiales complejos para su gestion y

adaptandose al comportamiento de la demanda en forma eficiente gracias a que la compra de

insumos es realizada en base a la programacion de los servicios evitando comprar de més, ya que
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entrega momentos antes de desarrollarse el servicio lo que no genera gastos en mantener grandes

cantidades de inventario.

8.4 Pronosticos de la demanda

8.4.1 Contextualizacion

El pronostico de la demanda es una actividad muy importante en las organizaciones para analizar
las ventas a futuro en productos y servicios a fines de poder proyectar con la informacién
calculada presupuestos, el nimero de unidades a crear, la cantidad de personal para realizar un
servicio, etc., reduciendo los costos y los riesgos que se puedan presentar en la operacién
(Pacheco, 2019). Para realizar estos prondésticos, las empresas utilizan de acuerdo a sus

necesidades y modelo de negocio, los siguientes enfoques:

e Enfoques para prondsticos de demanda cualitativos: Consulta a la fuerza de ventas,
encuestas de mercado de consumo, grupos de consenso, jurado de opinidn ejecutivas y
método Delphi (Pacheco, 2019).

e Enfoque para prondsticos de demanda cuantitativos: Promedio simple, promedio
ponderado, suavizacion exponencial simple suavizacion exponencial doble y regresion lineal

(Pacheco, 2019).

8.4.2 Aspectos fundamentales en la empresa Inversiones y Planes de la Paz

Para el caso de la empresa Inversiones y Planes de la Paz, el enfoque del prondstico de la
demanda es aleatoria, haciendo que no sea tan facil predecirla asumiendo una distribucion
probabilistica con variables como cambios en los precios de los servicios funerarios, las

estrategias de la competencia, factores econdmicos o de orden social.
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Oemanda en la empresa entonces es calculada en base a la experiencia o subjetividad

para predecir los eventos futuros aplicando métodos cualitativos como consultas a la fuerza de

ventas o encuestas de mercado de consumo (Pacheco, 2019) ya que no se tienen datos historicos,

o informacidn estadistica confiable y veridica de afios anteriores sobre sus ventas, razon por la

cual el tipo de demanda que tiene la empresa es de carécter independiente donde el consumo de

productos y servicios son dadas por las necesidades y gustos del cliente pero no por las

decisiones que la empresa tome para impulsar la demanda.

8.4.3 Recomendaciones al respecto para la empresa Inversiones y Planes de la Paz

Designar la implementacion de las estrategias y mejoras a un solo colaborador que se
encargue de realizar todas las actividades pertinentes a analizar y optimizar los procesos de
recepcion y distribucion de los insumos tanto en la sede principal como en las sedes de la
empresa en todo el pais a fin de dar total cobertura y acompafiamiento con su gestion.

La implementacion de politicas debe ser una labor en donde debe incluirse a todos los
colaboradores que gestionan y usan el inventario a fin de generar propuestas de mejora mas
estructuradas.

La empresa Inversiones y Planes de la Paz tiene en su poder una herramienta potencial para la
gestion de los inventarios, ya sea por falta de planificacion o designacion de recursos y
personal para parametrizar el modulo de inventarios que su sistema contable siempre ha
tenido durante afios pero para los administradores de las sedes y la gerencia principal, no
consideraban un esfuerzo importante para mejorar el desempefio del inventario, esto se debe
en gran parte a enfocan su atencion al flujo de dinero constante proveniente de las cuotas de
afiliacion de sus clientes que les provee recursos financieros y utilidades para no considerar

hacer esta inversion que es tan importante para toda organizacion.

115




M

ply Chain Managgnent y Logistica en la emprega Inversiones UNe_?
) -~

Universidad Nacional

‘/ Abierta y a Distancia

El Layout para el almacén o centro de distribucion de una empresa.
En el presente capitulo se plantea una mejor distribucion para el almacén de la empresa
Inversiones y Planes de la Paz acorde a sus necesidades de abastecimiento, iniciando por el
levantamiento de la informacion correspondiente a su estado actual en cuanto a sus zonas de
carga, recepcion, almacenamiento y distribucién de los diferentes productos e insumos que se
manejan tanto para la prestacion de los servicios funerarios como el funcionamiento de las deméas
areas en su Cadena de Abastecimiento. Se toma como modelo de estudio la sede principal de la
empresa en Bogota (Chapinero) detallando por medio de planos, las diferentes zonas con las que
cuenta para asi formular una propuesta de Layout que optimice el flujo de productos, asi como el

nuevo disefio de sus instalaciones.

9.1 Contextualizacion

El Layout constituye una parte fundamental en la organizacion de la Cadena de Abastecimientos
donde el disefio del almacén y sus zonas impactara en el flujo de productos en la empresa, como
el mejoramiento de la rentabilidad al conservar en un estado 6ptimo sus insumos y productos que
serén utilizados en satisfacer las necesidades de los clientes (ESAN, 2018). Hoy en dia el
almacén es vital para la estructura y funcionamiento de una organizacién, donde su disefio juega
un papel incluso méas importante que adquirir o gestionar el propio almacén.

El disefio del Layout comprende la planificacion de las zonas de almacenamiento, los
corredores, rampas y demas para el acceso, recepcion y distribucion de las mercancias donde se
enfoca en reducir al minimo movimientos, manipulaciones, sobrantes y faltantes, es decir buscar
la exactitud en la gestion del inventario y su mejor configuracion teniendo en cuenta las
restricciones que se puedan presentar (ESAN, 2018). Inversiones y Planes de la Paz para poder

asegurar el flujo de insumos en sus servicios funerarios y areas funcionales, es necesario el
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disposicion de insumos debe ser a la par de la prestacion del servicio, método que ha utilizado la

empresa en los afios que ha estado funcionando.

Bien sea que se esté montando un nuevo almacén o se esté reacondicionando y mejorando
el existente, la disposicion de sus zonas e instalaciones de cubrir las siguientes necesidades:

v" El mejor aprovechamiento del espacio

v La reduccion al minimo de la manipulacion de las mercancias

v Lafacilidad de acceso al producto almacenado

v" El maximo indice de rotacion posible

v Laflexibilidad méaxima para la colocacién del producto

v’ La facilidad de control de las cantidades almacenadas (Mecalux, 2020).

Al suplir estas necesidades en la empresa Inversiones y Planes de la Paz es necesario la
realizar el Layout o Distribucion Planimétrica en torno a las siguientes zonas:

e Zonade cargay descarga: Corresponde a las Zonas exteriores ya sea fuera de la empresa o
conectada con ella (Ractem, 2019).

e Zona de recepcion: Zona en la que se recibe la mercancia, encargada de controlarla 'y
clasificarla a los sitios correspondientes y demarcados en sus almacenes (Ractem, 2019).

e Zona de almacenamiento: Siendo esta zona la mas compleja en cuanto a distribucién, sus
mercancias pueden ser organizadas ya sean apiladas, paletizadas o colocadas en estanterias
(Ractem, 2019).

e Zona de preparacion de pedidos: Esta zona tiene una configuracion diferente a la de
recepcion, donde se preparan pedidos que se van a enviar o entregar directamente a los

clientes (Ractem, 2019).
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en caso de no estarse utilizando esta zona se puede disponer para guardar mercancias
proximas a ser cargadas en vehiculos y despachadas (Mecalux, 2020).

e Zona de control o servicios: Espacios designados en la empresa para el control de entradas,
salidas y diferentes servicios para los trabajadores dentro de la zona de almacenamiento

(Ractem, 2019).

9.2 Situacion actual del almacén o centro de distribucion de la empresa Inversiones y

Planes de la Paz

9.2.1 Descripcion de la situacion actual

Para establecer la situacion actual de la empresa se ha dibujado una serie de planos que
representan las areas, instalaciones y vias de acceso de la sede principal en Bogota (Chapinero)
empezando por el primer piso (figura No. 1) en donde se muestra inicialmente como zona de
carga o descarga de los insumos funerarios tanto la entrada principal como la rampa de acceso al
laboratorio de tanatopraxia pasando por el parqueadero subterraneo de la empresa. El transporte
que lleva los cofres suministrados por el proveedor tiene unas dimensiones las cuales no permite
el ingreso por el parqueadero, razon por la cual este tipo de mercancias ingresa por la entrada
principal a la funeraria, al igual que los insumos de aseo, cafeteria y velacién como cintas, cajas
cenizarias, velas, recordatorios y demas. Los productos quimicos e insumos de tanatopraxia si
son descargados en la rampa de acceso al laboratorio con las medidas de seguridad y dotacion
aptas para su manipulacién, no pueden ser descargadas en la entrada principal de la funeraria
debido a que estos no pueden tener contacto con los clientes o colaboradores que transitan ya que
son substancias que poseen cierto riesgo para la salud al momento que se caiga o rompa los

contenedores en donde estan alojadas.
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cuanto a zonas de recepcion de las mercancias en la empresa, los cofres son
conducidos por el pasillo principal del primer piso hasta el almacén de cofres en exhibicidn para
ser inspeccionados y clasificados, los que son de muestra se dejan en este almacén y los cofres
para los servicios funerarios programados en la semana son llevados al laboratorio de
tanatopraxia una vez terminado el proceso de preparacion del fallecido, se coloca dentro del cofre
y finalmente son designados a la sala de velacion aparta para su posterior velacion y exequias. La
recepcion de los productos quimicos se realiza en el mismo laboratorio de tanatopraxia una vez
descargados los insumos quimicos donde son revisados por el personal encargado del laboratorio
y acompafado por el coordinador de servicios para verificar calidad, cantidades, soportes como
facturas y hojas de seguridad.

La recepcion de los insumos de aseo, cafeteria y velacion es realizada en la oficina de
recepcion y atencion al cliente de la empresa, donde son revisados por la asistente administrativa
en cooperacion con auxiliares de servicios generales para contar y verificar el contenido de las
unidades, que no tenga fugas, perforaciones o dafios, asi como facturas y 6rdenes de compra.

Las zonas de almacenamiento del primero piso de la empresa comprenden el almacén de
cofres en exhibicion, las camaras frigorificas para los fallecidos y el almacén de productos
quimicos en el laboratorio de tanatopraxia. La mayoria de cofres por ser hechos bajo pedido, es
decir cumpliendo unas condiciones de tamafios y forma acordes al fallecido, practicamente no
son almacenados ya que una vez que ingresan a la funeraria, son utilizados por tardar en 24 horas
después de recibidos con el fin de alojar el fallecido en ellos y continuar con el proceso de
velacion.

Con respecto a los productos quimicos, estan almacenados en la parte mas alejada de la
empresa pero al mismo tiempo tienen facil acceso al personal de tanatopraxia, la razén de su

ubicacion es debido a las condiciones minimas establecidas por la normatividad vigente (Ley 55
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Seguridad en la Utilizacion de los Productos Quimicos en el Trabajo", adoptados por la 77a.
Reunion de la Conferencia General de la OIT, Ginebra, 1990) y (Decreto 1496 de 2018- Por el
cual se adopta el Sistema Globalmente Armonizado de Clasificacion y Etiquetado de Productos
Quimicos y se dictan otras disposiciones en materia de seguridad quimica) (ARLSURA, 2020).

En la figura No. 1, se observa que hay una zona de almacenamiento adicional para los
cofres creada en caso que la demanda de servicios funerarios aumente y se programen todas las
salas de velacidén en un mismo dia para ser ocupadas o también para almacenar unidades dafiadas
y cofres metélicos para la cremacion, ya que estos son reutilizables. Esta zona es compartida con
los archivos de administracion, nomina, contabilidad y finanzas en donde guardan informacion
fisica de sus operaciones y también por un pequefio cuarto donde se almacenan equipos de
cOmputo y comunicaciones con sus repuestos.

Los cofres que son transportados a la zona de almacenamiento adicional en el segundo
piso llegan de la zona de descargue por medio del ascensor de servicio, pero solamente llega
hasta el segundo piso y los cofres bajo pedido que son asignados a las salas de velacion en el
segundo Yy tercer piso son conducidos por el ascensor principal. Para los insumos de aseo,
cafeteria, dotacion y papeleria, la zona de almacenamiento designada no tiene niveles de
clasificacion de inventarios definida como por ejemplo el método ABC y para surtir de productos
a las cafeterias, esta zona no es central dentro del edificio de la funeraria, generando
desplazamientos largos para acceder a este tipo de insumos.

El almacén de productos para velacion es utilizado para guardar insumos como velas,
cintas funerarias y cajas cenizarias, pero también se guardan equipos e implementos como
candelabros, exhibidores, sillas Rimax, bases multiusos y demas equipos para los servicios

funerarios. Como zona de preparacion de pedidos, en la empresa Inversiones y Planes de la Paz,
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en acrilico o marmol y demaés entregables solicitados bajo pedido dentro del servicio funerario
programado.

La empresa no cuenta con una zona de expedicion o empaque y despacho de pedidos, ya
que la mayor parte de insumos y productos funerarios son entregados o consumidos dentro del
mismo servicio funerario y el dia de la inhumacion (entierro) son entregados los recordatorios y
lapidas al cliente 0 acompariante. En cuanto a las zonas de servicios, encargada del control en la
recepcion y despacho de mercancias, en la empresa Inversiones y Planes de la Paz se podria
relacionar con la oficina de coordinacion de servicios ubicada en el segundo piso, que es la
encargada de llevar el control de los insumos y productos funerarios que se van a utilizar en los
Servicios.

Los vestuarios y aseos del personal de servicios generales que se encarga de realizar las
labores de servicio de cafeteria para las salas de velacion y el aseo tanto a estas como a los sitios
de almacenamiento no estan designados dentro de algiin almacén en la empresa, para cambiarse
utilizan los bafios ubicados en cada piso y sus prendas de vestir son guardadas en anaqueles en
cada cafeteria.

Actualmente Inversiones y Planes de la Paz, cuenta con estanterias en sus zonas de
almacenamiento configuradas contra la pared en el almacén de insumos de aseo, cafeteria,
papeleria y dotacion, el almacén de insumos y equipos de velacion, el almacén de insumos de
tanatopraxia, el almacén de repuestos y equipos de computo y el archivo de administracion. En
las estanterias se emplean cajas de carton de varias dimensiones para almacenar y separar los

productos de cafeteria y aseo, ya sean suministradas por el proveedor o la empresa adquiera por

Su cuenta.
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al caer de los anaqueles de las estanterias, los productos en empaques o bolsas plasticas si son
almacenados en las plataformas metalicas. Insumos de velacion como velas, cajas cenizarias y
lapidas son guardadas con su propio empaque en las estanterias sin ser apilados o colocados uno
encima del otro para evitar que se dafien por el peso.

Los carros de carga son elementos claves para la productividad de la organizacion, donde
los colaboradores los utilizan para llevar la carga comodamente a sus lugares de almacenamiento
0 a las éareas donde se necesiten. En el caso de la empresa Inversiones y Planes de la Paz para el
transporte de sus mercancias méas pesadas que son los cofres, se utilizan coches plegables
(imagen No. 4) especialmente disefiados tanto para descargar los cofres como para llevar los a las
salas de velacion después del proceso de preparacion del cuerpo, e incluso se utilizan para cargar
la carroza con el fallecido, al ser plegable se guarda en el mismo vehiculo para luego ser utilizada

al momento de descargar el cofre y llevarlo a la boveda o lote designado.

Imagen No. 4. Coche plegable brillante con brazos y rueda maciza. Tomado de Industriasfunebres, 2020. Coches
plegables. Recuperado de https://industriasfunebresgh.com/producto/coche-plegable-brillante-con-brazos-y-rueda-

maciza-de-12-todoterreno/

Problemas derivados del Layout actual de Inversiones y Planes de la Paz

Identificacidn de estanterias para ubicar los insumos.
En cuanto a la organizacion y codificacion para poder identificar la estanteria y clasificar los

productos (Flamarique, 2019), la empresa Inversiones y Planes de la Paz no cuenta con apoyo de
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almacén por lo tanto tampoco tiene codificados los insumos ni clasificados bajo la metodologia
ABC en las estanterias de los almacenes para ubicar sus productos de acuerdo al nivel de rotacion

ya sea alta, media o baja.

y W
1 2 3 4 5 1 2 3

Codificacion por estanteria Codificacion por pasillo

Imagen No. 5. Tipos de codificacion de estanterias. Tomado de IAF, 2020. Instituto Aragonés de Fomento. Price

Water House Cooper. Manual de Almacenes. Recuperado de
https://www.aragonempresa.com/descargar.php?a=50&t=paginas_web&i=390&f=a52f7cc0713a48383d25677¢c13

87dce3

Todas las zonas de almacenamiento deben tener un sistema de codificacion que permita
identificar las mercancias facilmente y delimitar las zonas de acuerdo a cada tipo de productos,
estos codigos no son estandarizados y se pueden crear como la empresa crea conveniente, donde
la codificacion se puede hacer tanto por pasillos como por estanterias (imagen No. 5) Tampoco
existen criterios para las precauciones en la manipulacion de los productos documentada, excepto
el almacén de insumos de tanatopraxia que por ley debe tener marcaciones o etiquetas que
describan los peligros, graficos o sistemas de colores que identifiquen el tipo y grado de peligro
de cada producto (ARLSURA, 2020).

La aplicacion de medios tecnoldgicos en el almacén de la empresa Inversiones y Planes de
la Paz es muy poco vista, donde tampoco se cuenta un sistema de apoyo a la identificacién y

ubicacién de los productos, como el codigo de barras.
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15. Almacén
productos quimicos
de tanatopraxia
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Figura No. 1. Layout actual de la empresa Inversiones y Planes de la Paz Chapinero (Bogotd).

nversiones y Planes de la Paz
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8ta de ' mejora en el almacén o centro de distribucion de la empresa Inversiones

y Planes de la Paz
9.3.1 Descripcion vy justificacion de la Propuesta
De acuerdo a los hallazgos y problematicas presentadas en las diferentes instalaciones del
almacén en la empresa, se proponen algunas mejoras con el fin de optimizar el rendimiento para
este proceso las cuales son:

Aprovechamiento y distribucion del espacio disponible

Este aspecto de la propuesta surge a partir de la distribucién de las zonas en las instalaciones del
almacén demasiado dispersas, se puede entender que hay lugares de almacenamiento que no se
pueden cambiar en la funeraria como es el caso del almacén de insumos de tanatopraxia, el cual
no tendrd cambios estructurales importantes debido a que esta area debe tener acceso restringido
0 lo més alejado de los colaboradores que no son del laboratorio para evitar accidentes, con un
sistema de ventilacion e iluminacién adecuados, protegidos de la luz solar y la humedad. Con
respecto a la zona de carga y descarga de los insumos grandes como los cofres, no hay cambios,
los cofres siguen entrando por la puerta principal pero los horarios para recibir estos productos
seran recibidos desde las 8:00 am a 9:00 am que es la franja de tiempo en donde se presentan
menos volumen de servicios y por lo tanto de acompanantes.

Las mercancias como los insumos de aseo, cafeteria y velacién como cintas, cajas
cenizarias, velas, recordatorios entrarian por el parqueadero de la empresa, donde se tiene acceso
a los demas pisos del edificio de la empresa por el ascensor sin tener que pasar entre los clientes,
en cuanto a los arreglos florales del local interno, entran por la entrada principal donde en la
recepcion son recibidos y verificada calidad y disefio de acuerdo al servicio solicitado. Con

respecto al segundo piso las modificaciones de espacio fueron encaminadas a centralizar y
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solo punto la mayor cantidad de insumos posibles con el fin de ubicar los
productos de alta y media rotacién de stock en un solo punto.

Los cofres bajo pedido que se van a usar en los servicios programados para el dia siguiente,
donde son llevados de una vez al laboratorio terminada la preparacion de cuerpo y se aloja el
cuerpo del fallecido de una vez para conducir el cofre a su sala de velacion designada. Como
propuesta a este tipo de productos se formula la posibilidad de tener un stock de cofres de
medidas estandares en caso de aumentar drasticamente la demanda como plan de contingencia
mientras se abastece nuevamente de cofres, los cofres para stock o los que son programados para
fechas posteriores largas, son almacenados en el nuevo almacén de cofres (figura No. 2), que
tiene estanteria especial para apilarlos uno encima del otro sin dafiar su estructura, estas
estanterias tienen 2 plantas para cofres y se pueden guardar hasta 24 cofres para adultos y 12
cofres para nifos.

Para el almacén de insumos de cafeteria papeleria y aseo se centralizo también su
ubicacion junto al de cofres, pero separados por paredes de Drywall que son una forma
econdmica de construir habitaciones y divisiones sin necesidad de adaptar la estructura original
del edificio (Homesolution, 2019). Al utilizar este material se cred entonces el nuevo almacén de
este tipo de insumos con estanterias ubicadas tanto en islas como pegadas contra la pared para
aprovechar al maximo el espacio de almacenamiento, en cuanto a los insumos de velacion y
equipos, se adecuo el almacén de repuestos para equipos de computo que no se estaba utilizando,
se amplié aumento el nimero de estanterias pegadas contra la pared.

Esta configuracion de espacio tiene como ventaja que se puede controlar todo lo que entra

y sale de la mayoria de insumos que llegan a la empresa.
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Figura No. 2. Comparativo disefio zona de almacenamiento segundo piso actual Vs Layout propuesto.

Estas zonas de almacenamiento nuevas fueron planificadas para utilizar el espacio que
tenia la zona de archivos para contabilidad, administracion y némina, cuyas estanterias fijas y
moviles se ubicaran en el tercer piso de la empresa donde antes estaban los almacenes de
cafeteria, aseo, papeleria e insumos de velacién (figura No. 8). En la figura No. 11 se puede
observar como fueron repartidos y acondicionados los espacios que antes eran de
almacenamiento de insumos de cafeteria, papeleria, aseo e insumos de velacion para el archivo de

la informacion contable y administrativa.
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archivo administrativo (figura No. 8, tercer piso, numeral 11) se adecuaron mas
estanterias y ubicadas en islas generando pasillos entre ellas para poder acceder a la informacion
impresa facilmente y al mismo generar mayor disponibilidad de espacio para colocar los folios de
AZ. Para la informacion contable se reubicaron la mayoria de estantes méviles de riel que
estaban en el segundo piso, para el tercer piso en el almacén de insumos de velacion y se
agregaron estanterias metélicas para compensar la capacidad anterior.

La reubicacion y acondicionamiento de los archivos de la empresa para centralizar la
mayoria de insumos permite controlar y administrar mejor el flujo de materiales ya que con esta
mejora también se crea una vacante de almacenista que seria la persona encargada de recibir,
verificar, clasificar y guardar los productos en sus respectivas zonas dentro del almacén creado.
También brinda facilidades para establecer una clasificacion de inventario tipo ABC, asi como la
implementacién de un sistema de zonificacion y codificacion de las estanterias para ubicar mejor
una unidad en el inventario y llevar una mejor trazabilidad de los productos con el fin de mejorar
la planificacion del reaprovisionamiento, reducir costos, tiempos y desplazamientos necesarios en
el flujo de materiales tanto a los servicios funerarios que presta la empresa como a sus areas
funcionales.

Flujo de materiales con el Layout propuesto para la empresa

Al ubicar la mayoria de productos que maneja la empresa internamente para el desarrollo de sus
servicios funerarios el flujo de materiales mejoro notablemente con respecto a la configuracion
anterior, donde no se tenia un stock minimo para atacar cambios bruscos en la demanda de
servicios, al aumentar la capacidad para guardar una cantidad de cofres tanto para cubrir la
cantidad de servicios programados en todas las salas de la sede principal (Chapinero) como para

guardar cofres bajo pedido en fechas programadas mas largas. En cuanto a los productos de
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eria, aseo y cafeteria, se propuso la entrada de estos en una sola zona de carga,
haciendo que todos estos pasen por un solo entre de control al llegar al nuevo almacen propuesto
en el segundo piso y mejorando la capacidad para almacenar mas productos e incluso
clasificarlos mejor para su ubicacion y manipulacion.

En la figura No. 3 se observa que las zonas de descarga estan ahora centradas en 3 partes,
una en el parqueadero subterraneo, recibiendo la mayor parte de los productos que son insumos
de velacion (azul), aseo y cafeteria (verde), la otra esta detrés del edificio en la rampa de acceso
al laboratorio recibiendo los insumos de tanatopraxia y la ultima en la entrada principal para los
cofres (rojo). En la entrada del almacén principal (figura No. 3, segundo piso, numeral 13) se
reciben, revisan y controlan las cantidades que llegan para ser luego almacenadas en cada sitio
designado, cafeteria, papeleria y productos de aseo en su cuarto de almacén (figura No. 3,
segundo piso, numeral 11), los insumos de velacion por el pasillo frente al ascensor de servicio
(figura No. 3, segundo piso, numeral 12) y los cofres en estanterias en la instalacidn de cofres
(figura No. 3, segundo piso, numeral 10).

Algunos cofres que son para servicios proximos son enviados directamente al laboratorio
de tanatopraxia para colocar los fallecidos cuyos servicios estan proximos a desarrollarse
mientras que el resto estara almacenado hasta el momento que sean consumidos en servicios
programados en otras fechas. Desde el almacén principal se controla ahora de maneja mas agil y
eficiente la distribucion de insumos a las diferentes areas en donde ya no va a haber varias
personas que controlen las cantidades sino solamente 2, el almacenista y el tanatologos encargado

del laboratorio para sus productos.
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8Umos de papeleria (naranja) (figura No. 4) ingresan igual que los de aseo, cafeteria
y velacion, por la entrada al parqueadero subterrdneo de la empresa y suben hasta el segundo piso
por el ascensor hasta entrar al almacén principal para su posterior control, almacenamiento y
distribucidn, si bien este insumo estaba cerca de las &reas méas necesitadas que son las oficinas
administrativas, ahora tiene un mejor control de cantidades y una mejor gestion de las solicitudes
de cada area. Los arreglos florales (violeta) (figura No. 4) se siguen recibiendo en la recepcién la
cual es la encargada de hacer el respectivo control de calidad y designacion a la sala donde se
esta prestando el servicio programado.

Clasificacion de inventarios ABC

El método ABC es una técnica muy utilizada por varios tipos de organizaciones para clasificar y
segmentar las referencias de productos en sus almacenes de acuerdo a un nivel de importancia
(A, By C) siguiendo un criterio (por ejemplo, su valor de inventario) y basandose en el principio
de Pareto o regla 80/20 donde el 80% de las consecuencias viene del 20% de las causas
(CepymeNews. 2019), en el caso de los inventarios una pequefia parte de los articulos sera
responsable de cumplir la mayor parte de los objetivos generales del almacén (Atoxgrupo, 2017).
Con esta clasificacion se pueden tomar decisiones en cuanto a priorizar los productos que
mas alto impacto tienen en las operaciones de la empresa para enfocar mejor los recursos, siendo
una herramienta muy 0til de acuerdo al conjunto de buenas préacticas del modelo SCOR
(AtoxGrupo, 2017). Para organizar mejor el inventario se identifica un criterio tipico en cada
producto para multiplicarlo por su costo unitario, luego se organizan de mayor a menor y agrupan
segun el porcentaje de representa respecto del valor total de todo el inventario donde los
porcentajes de cada categoria pueden variar dependiendo del tipo de producto y organizacion.

Las categorias entonces estan clasificadas de la siguiente manera:
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----- 0S mas importantes. Estan ahi por su costo elevado, nivel de utilizacion o gran
aporte a las utilidades donde suele ser entre el 15% al 20% de todas las unidades, aunque su
valor generalmente oscila entre el 70 y 80% del valor total del inventario. Estos obtienen
mayor cantidad de recursos, asi como una atencion mas critica para su gestion mediante
revisiones frecuentes, mejores condiciones para su almacenamiento, ubicaciones cercanas a la
salida del almacén, entre otras.

e Zona B: Estos obtienen una importancia media que suelen estar entre el 20% al 30% de los
productos y su valor se ubica entre 15 y 25% del valor total. Las condiciones para estos
productos son un poco menores que los productos de la zona A, pero se les sigue haciendo un
control periddico a sus existencias.

e Zona C: Son los productos de menor importancia en el inventario de las organizaciones, pero
representan la mayor cantidad de articulos en el inventario entre el 50% al 65%, los cuales
requieren de una menor atencién y su ubicacion es mas alejada a las zonas de expedicion
(Betancourt, 2017).

Para tener una mejor visualizacién de la situacion y conocer la clasificacion de insumos y
productos en la empresa Inversiones y Planes de la Paz, al no contar con datos histéricos para
determinar el consumo de cada producto, se realizé una lista de los productos mas destacados en
el almaceén y se estimo su categoria de acuerdo a la frecuencia de uso percibida dentro de la
empresa:

Tabla No. 41. Tipos de productos bajo las categorias ABC usados por la empresa.

Producto Tipo Categoria
Café sello rojo Cafeteria A
Clorox desinfectante Aseo A
Instacream x sobres Cafeteria A
Azlcar manuelita x sobres Cafeteria A
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----- 0lvo Dersa Aseo A
Coladores plasticos Cafeteria A
Aromaticas surtidas Cafeteria A
Vasos de icopor 6 Oz Cafeteria A
Tapabocas desechables Tanatopraxia A
Guantes de latex Tanatopraxia A
Cofre estandar pino claro Cofres A
Traperos Aseo B
Guantes de caucho amarillos Aseo B
Bayetillas Aseo B
Limpiones tela blanca Aseo B
Gel antibacterial Aseo B
Jabon lava loza Axion Aseo B
Blanqueador Clorox Aseo B
Limpiador multiusos Aseo B
Rollo de papel higiénico familia Aseo B
Toallas de papel Aseo B
Escoba suave Aseo B
Ganchos Cosedora Papeleria B
Resmas de papel Carta Papeleria B
Fluidos de inyeccion arterial Tanatopraxia B
Fluidos Cavitales Tanatopraxia B
Gel preservante Tanatopraxia B
Kit de tanatopraxia Tanatopraxia B
Cinta funeraria Velacién
Resmas de Papel Oficio Papeleria
Quimicos complementarios Tanatopraxia
Recordatorios Velacién
Cofre VIP negro Cofres
Cofre Senior marrdén Cofres
Lapices Papeleria
Boligrafos Papeleria
Sobres de manila Papeleria
filtro para cafetera Stylo Cafeteria
Filtro para greca 1 Libra Cafeteria
Lustra muebles Aseo
Cofres para nifios Cofres
Cajas cenizarias Velacion
Velones Velacion
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Papeleria
Cuadernos Papeleria
Cajas de cartdn para archivo Papeleria
Cosedoras Papeleria
Perforadoras Papeleria
Ganchos Legajado res Papeleria
Téner para impresora laser Papeleria
Folder AZ Papeleria
Lapidas en acrilico Velacion

W CATEGORIAA mCATEGORIAB mCATEGORIAC

Gréfica No. 12. % Clasificacion ABC Productos de la empresa.

Como se puede observar en la grafica No. 12, de los 52 productos identificados en el
inventario de la empresa Inversiones y Planes de la Paz, el 21% corresponde a los productos tipo
A, que son los de mayor consumo para las operaciones diarias y los servicios funerarios como los
cofres o los productos de cafeteria para brindar a los acompafiantes durante la velacion. El 37%
de los productos son de categoria B siendo productos de rotan regularmente como los productos
de aseo en los bafios, para la limpieza de las instalaciones y los productos quimicos usados en la
tanatopraxia.

El restante 42% de las referencias lo constituyen en su mayoria productos de papeleria
cuya rotacion es menor, cofres de plan VIP, algunos productos de cafeteria como los filtros de las
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..... afé o'las lapidas en acrilico para la identificacion del fallecido en la velacién. Una
vez realizada la clasificacion de los productos se procede a demarcar las zonas en el almacén
principal y en el almacén de insumos de tanatopraxia en el disefio del Layout propuesto para

conocer la ubicacion de cada categoria de productos.

CATEGORIA

Productos zona A

Figura No. 5. Demarcacidn de los espacios en el almacén de tanatopraxia.

En la figura No. 5 podemos observar la ubicacion de las mercancias del laboratorio de
tanatopraxia, en donde se designaron en cada estante los espacios de acuerdo a la clasificacion
ABC, los productos de alta rotacion estan cerca a la puerta como lo son los guantes de latex o los
tapabocas (azul), los de media rotacion como los fluidos de inyeccion (verde) y los quimicos
complementarios que son de uso poco frecuente en la zona roja. En este punto no hay mucha
diferencia en la preferencia de distancia en cada categoria puesto que el almacén esta disefiado en
forma cuadrada.

Con respecto al almacén principal del segundo piso (figura No. 6), se establecieron las
zonas de los productos ubicandolos por preferencia a la salida mas cercana utilizando la
clasificacion ABC designando en los 19 estantes en el almacén de cafeteria, aseo y papeleria, por
colores de acuerdo a su nivel de rotacién, asignandoles una cantidad de estantes a cada tipo de

insumo. Lo mismo se hizo con los cofres los cuales fueron organizado y designados los que
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acion.como el cofre estdndar, lo mas cerca posible a la entrada del almaceén, los

cofres senior cuyo consumo es menor que el cofre estdndar, fueron ubicados en la zona marcada
con color verde y en cuanto a los cofres VIP y los cofres para nifios por su baja rotacién estan en
la parte més alejada, marcados con color rojo.

Por ultimo, los productos de velacidn que tienen su propia zona dentro del almacén
principal, tiene 4 estantes los cuales los productos de media rotacion como los velones para las

exequias estan ubicados cerca de la salida de esa zona con respecto a los demas productos de baja

rotacion (rojo).

Almacén productos de
cafeteria, aseo y
papeleria

Almacén de cofres

I

|

< Papeleria] Papeler‘ia | Papeleriaw

| cafeteria ||| Papeleria |

! | !

: : f §

b &% &1 ll
falst
_ L e T~

\I Velacion
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CATEGORIA

Almacén insumos y

equipos de velaciéon Productos zona A

Figura No. 6. Demarcacion de los espacios en el almacén central de la empresa.

Zonificaciéon y codificacion

Para la codificacion y zonificacion de estanterias del almacén principal en la empresa Inversiones

y Planes de la Paz, se establece de acuerdo a las zonas identificadas dentro de él (figura No. 7)

que son:
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Figura No. 7. Codificacién de las estanterias del almacén propuesto para la empresa.

Las estanterias tanto para los productos de velacion, cafeteria, aseo y papeleria, como los

cofres estan codificadas de acuerdo a las imagenes No. 6y 7.

Estanteria A

-
i E
e

Tl
1
Imagen No. 6. Codificacion del nivel de profundidad y altura de las estanterias del almacén propuesto. Tomado de:

Exmelux, 2020. Estanterias metalicas ligeras. Recuperado de: https://www.esmelux.com/estanter%C3%ADas-

met%C3%Allicas-ligeras-galvamil-10-estantes.
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Imagen No. 7. Codificacidon del nivel de profundidad y altura de las estanterias para cofres. Tomado de:
MedicalExpo, 2020. Scaffalatura di stoccaggio para atatides. Recuperado de:

https://www.medicalexpo.es/prod/thalheimer-kuehlung/product-84529-711665.html.

Establecidos los valores para el sistema de localizacion de mercancias en el almacén
propuesto, se puede encontrar los productos mediante unas coordenadas, un ejemplo claro de
como seria ubicar dentro del almacén seria con la ubicacion de una unidad de café Sello Rojo, la
cual esta ubicada en la zona B, estanteria A, nivel de profundidad de pasillo 1 y altura nivel 4,
todos estos vectores dan como codigo (B.A.1.4). También aplica para las estanterias de los cofres
por ejemplo la ubicacion de un cofre de pino claro ordenado bajo pedido para un fallecido el cual
ya va a ser utilizado en el servicio funerario, esta en la zona A, estante A, altura nivel 3
generando como codigo (A.A.3).

Este sistema de codificacion junto con las adecuaciones a las instalaciones del almacén
propuesto en el segundo piso de la empresa, mejorara considerablemente la organizacién y el

manejo de todos sus productos en su Cadena de Abastecimiento.
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e Esrecomendable para la empresa que la gerencia enfoque atencion en la distribucion y
gestion de sus almacenes, si bien tienen recursos suficientes para abastecerse rapidamente de
los insumos necesarios tanto en los servicios como en su operacion, hay ciertas falencias
como la falta de trazabilidad de los productos y datos histéricos para clasificar sus
inventarios. Un método como la clasificacion de inventarios ABC, permite conocer el
desempefio de este activo tan importante y vital en las operaciones diarias.

¢ Se ha podido observar que mas de la mitad del espacio necesario para el almacenamiento de
insumos, es usado para el archivo de su informacion contable y administrativa, si bien es
importante conservar estos datos histéricos para conocer la situacion financiera y rentabilidad
de la organizacion, hay maneras de distribuir mejor las instalaciones para aumentar la
eficiencia del inventario y al mismo tiempo acortar distancias para consultar sus archivos.

e Redistribuir o unificar las zonas de almacenamiento de la empresa Inversiones y Planes de la
Paz, es un cambio significativo para optimizar la circulacion de los insumos, reducir
desplazamientos innecesarios en los colaboradores y se obtiene un control mas centralizado al

no haber tantas personas en el uso y manejo del inventario.
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10. Elaprovisionamiento en la empresa.

Este capitulo inicia en la basqueda de informacion relevante con respecto a la gestion del proceso
de aprovisionamiento que actualmente se lleva a cabo en la empresa Inversiones y Planes de la
Paz, para ser utilizada como base en el disefio de una estrategia que brinde mejoras al proceso
actual y plantear los logros que se esperan con su implementacién. Como apoyo a la estrategia de
aprovisionamiento propuesta se desarrolla un instrumento en Excel que permita evaluar el
desempefio de los proveedores de la empresa para garantizar el flujo de insumos tanto en los
tiempos estipulados como en las cantidades y caracteristicas acordadas y asi conseguir costos mas
competitivos y asegurar la calidad tanto en los servicios funerarios como en los deméas procesos
de la Cadena de Abastecimiento.

10.1 El proceso de aprovisionamiento

10.1.1 Contextualizacion

Hoy en dia el aprovisionamiento es una parte muy importante de la organizacién para mantener el
flujo de materiales necesarios en la produccion de bienes y servicios, por lo cual es necesario la
implementacién de metodologias y técnicas que mejoren la gestion, donde este proceso esta
compuesto por un conjunto de operaciones que permiten a la organizacion tener a la mano todos
los productos e insumos con la mejor calidad, menores costos, en el tiempo en que se necesitan,
con las cantidades y requisitos negociados con el fin de cumplir sus objetivos. Las actividades de
la Gestion del Aprovisionamiento estan la seleccion de proveedores, la negociacién de precios y
el control para adquirir productos y servicios con la calidad requerida (Instituto Aragonés de

Fomento, 2020), y se divide en tres partes:

e Gestion de compras: Comprende la negociacion y adquisicion de los insumos y materias

primas necesarias para la fabricacion del producto en la organizacion.
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16n-del inventario: Trata acerca de la planificacion del inventario ayudando a almacenar
en forma eficiente articulos de poca rotacién y controla la recepcion de productos no
deseados en la organizacion. que consiste en la vision y planificacion del inventario. Esta
gestion ayuda a almacenar eficazmente aquellos articulos que no se venden y previene la
incapacidad de entregar los productos deseados.

Gestion de los almacenes: Controla la ubicacion de las materias primas que después seran
utilizados para la fabricacion de productos y al mismo tiempo cuando est& terminado
administra la forma en que debe almacenarse para su distribucién a los clientes (Ticportal,

2019).

Existen 3 maneras para poder gestionar la adquisicion de bienes y servicios necesarios para

el funcionamiento de la empresa de acuerdo a sus necesidades y caracteristicas que son:

Esporéadica: Los insumos y materiales se mantienen por poco tiempo en las instalaciones de
la empresa, generando una ventaja en cuanto a ahorro en el costo de almacenamiento ya que
solamente se adquieren cuando se necesitan, pero también supone una desventaja si el
proveedor no trae en las condiciones y tiempos establecidos las mercancias generando un
retraso para las operaciones y al mismo tiempo para la entrega del producto o servicio a los
clientes.

Sincronizada: Se estipulan fechas para la entrega de los materiales en base a las previsiones
de las ventas, generando también ahorro en costos de almacenamiento al no tener por tanto
tiempo un stock, pero como desventaja si la empresa no vende los productos dentro de los

prondsticos realizados, puede generase situaciones como el quedarse sin stock para atender
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demanda masiva o tener stock de sobra en el almacén, generando costos para su
mantenimiento.

¢ Mantenimiento: Esta forma asegura el tener un stock de seguridad, teniendo los materiales
listos para fabricar los productos mientras llega el pedido para reabastecerse, sin embargo,
como inconveniente esta el costo generado en el almacenamiento de insumos y mas aun si la

empresa fabrica una variedad significativa de productos (Ticportal, 2019).

Otro aspecto a considerar dentro de la Gestion del Aprovisionamiento esta las relaciones
con los proveedores (Supplier Relationship Management, SRM), que es el proceso de administrar
y sistematizar la interaccion entre la empresa y sus proveedores con el fin de mejorar el flujo de
informacidn dentro de la Cadena de Abastecimiento mediante el uso de estrategias de negocio

enfocadas en la busqueda de cualidades como:

e Responsabilidad y coordinacion en las entregas
e Precios que ayuden tanto a los costos de la empresa como a las ganancias de los proveedores.

e Descuentos y promociones.

Muchas empresas le compran no solo uno si no a varios proveedores, manteniendo una red
que permita suplir las necesidades de un producto en comin cuando uno de los proveedores no
pueda ofrecerles las cantidades demandadas o proveedores que tengan mejores precios en el
momento. Por otra parte, cada proveedor tiene diferentes formas de pago, que son negociadas ya
sea el pago inmediato, por cuotas o a créditos, siendo un factor muy importante al momento de

elegir al proveedor y establecer las reglas en la relacion que la empresa tiene con el (Ticportal,

2019).
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El ciclo de aprovisionamiento se define como un conjunto de actividades planificadas y
organizadas en secuencia, enfocadas a abastecer a la organizacién de los insumos y productos
necesarios para el funcionamiento de su Cadena de Abastecimientos (Blogdesap, 2014) el cual

comprende las siguientes fases:

1. Determinacion de necesidades: El primer paso en el ciclo de aprovisionamiento es la
identificacion de las necesidades y requerimientos necesarios para prestar un servicio,
fabricar un producto o para el funcionamiento de los procesos administrativos de la empresa y
se representa en una solicitud de pedido.

2. Establecer las fuentes de aprovisionamiento: Es la siguiente fase del ciclo que comprende
actividades como la blsqueda y evaluacidn de los proveedores necesarios para conseguir un
producto o un servicio en funcién de las necesidades de la organizacion.

3. Seleccidn del proveedor: Terminada la busqueda de los proveedores es necesario analizar
que proveedor es el mas idéneo para los requerimientos de insumos o servicios de la empresa
basandose en factores como la calidad, plazos de entrega, facilidades de pago y precio

4. Tratamiento del pedido: En esta fase se formalizan y generan las correspondientes 6rdenes
de compra para informar al proveedor la necesidad de un producto o un servicio, incluyendo
informacidn importante como las cantidades, las caracteristicas del producto, referencias,
entre otras.

5. Seguimiento del pedido: Al momento de darle la orden al proveedor para despachar los
materiales, es necesario realizar un control sobre su situacion, como la cantidad de unidades

recibidas, la llegada a tiempo de los productos y el cumplimiento de las caracteristicas y

calidad solicitadas.
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sistemas de informacidn y gestion de inventarios de la empresa a fin de conocer la cantidad
de transacciones comerciales realizadas.

7. Verificacion de facturas: La ultima fase del ciclo de aprovisionamiento consiste en el pago
de las facturas que el proveedor anexa en sus despachos, verificando que todos los productos
solicitados se han recibido y registrado, asi como la cantidad de facturas recibidas y

tramitadas, con el fin de programar y realizar los pagos correspondientes (Blogdesap, 2014).

Tipos de relaciones y Niveles de integracion con los proveedores

Las relaciones con los proveedores son muy importantes en la Gestion del Aprovisionamiento de
la empresa, ya que forman parte en su Cadena de Abastecimiento. Segun los autores Castro,

Gobmez, & Franco, 2009, existen 2 tipos de relaciones con los proveedores que son:

v Relaciones de simple intercambio comercial: La empresa busca establecer una buena
relacién comercial, pero sin compromisos o procesos a largo plazo que representen una
ventaja a nivel competitivo. Por lo general este tipo de relaciones es para compras esporadicas
o de poca frecuencia de reabastecimientos.

v Relaciones de socios estratégicos: lo que se busca en este tipo de relaciones es agregar al
proveedor en la estrategia de negocio de la empresa por medio de fuertes vinculos

comerciales y colaborativos.

Hoy en dia hay una tendencia de integrar a los proveedores en la Cadena de Abastecimiento
de las organizaciones con el fin de mejorar los costos de abastecimiento, aumentar la
competitividad y el crecimiento mutuo, donde existen 5 niveles de integracion de acuerdo a las

necesidades de la empresa que son:
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transacciones comerciales son esporadicas y son basadas en buscar los mejores precios.

Nivel 2. Hay cierto nivel de integracion representada en una relacion logistica entre la empresa y

su proveedor, donde este tiene un papel notable al momento de planificar su aprovisionamiento.

Nivel 3. En este nivel se busca integrar al proveedor en forma operacional, vinculandolo a la

programacion de las actividades de produccidn o en la prestacion de un servicio.

Nivel 4. La empresa busca integrar al proveedor en sus procesos y productos en pro de mejorar la

satisfaccion del cliente.

Nivel 5. En este ultimo nivel la estrategia del proveedor tiene una perfecta alineacion con la de la
empresa cliente convirtiéndose en socio potencial para mejorar el nivel competitivo (Castro,

Gomez, & Franco, 2009).

10.2 Anadlisis de la situacién actual del proceso de aprovisionamiento de en la empresa

Inversiones y Planes de la Paz

10.2.1 Instrumento para recoleccion de la informacion

Para poder conocer su situacion actual en la empresa en cuanto a la forma que adquiere sus
productos para la prestacion de sus servicios funerarios y el funcionamiento de su cadena de
Abastecimiento, se aplica como metodologia para recolectar informacion, la entrevista
semiestructurada brindando un mayor grado de flexibilidad con preguntas planificadas y
ajustadas a los entrevistados (Diaz, Torruco-Garcia, Martinez-Hernandez & Varela-Ruiz, 2013),
buscando recolectar y analizar informacion cuantitativa y cualitativa con preguntas que permitan
una opcion de respuesta abierta a fin de recopilar datos que no estén dentro de los planificados.

Estas preguntas son preparadas previamente en un cuestionario y en total son 29 (Anexo No. 3),
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métodos y aspectos relevantes del proceso de Aprovisionamiento y como funciona en la empresa.

De la pregunta 16 a la 26 se enfoca en indagar sobre el desempefio y el control del proceso
de aprovisionamiento y de la pregunta 27 a la 29, estan formuladas para conocer el tipo de
relaciones con los proveedores, el nivel de integracion cliente-proveedor y como se incorporan a
la Cadena de Abastecimiento y operaciones en la empresa. En el cuestionario hay tres tipos de
preguntas, cerradas con posibilidad de contestar una o varias alternativas, semicerradas con
opcion de respuesta abierta y con la aplicacion de la escala Likert para conocer el nivel de
opinion de la persona entrevistada y asi conocer mejor la ejecucion del proceso de

aprovisionamiento.

Poblacion y muestra

La poblacién para consultar la Gestion del Aprovisionamiento en la empresa Inversiones y Planes
de la Paz son aquellos colaboradores que se encargan de realizar las compras, evaluar a los
proveedores y verificar las existencias, compuesta por la administradora de la sede de Cali, la
asistente administrativa de la sede principal en Chapinero (Bogotd) y las administradoras de sedes

pequefias como Buenaventura, Palmira y en el eje cafetero Armenia, en total 5 personas.

10.2.2 Diagnostico de la situacion actual a partir de la informacion obtenida

Las entrevistas fueron aplicadas a 5 colaboradores encargados de gestionar el aprovisionamiento
y realizar las compras en Inversiones y Planes de la Paz los cuales fueron 4 administradoras
correspondientes a las sedes de Cali, Buenaventura, Palmira y Armenia y la asistente
administrativa de la sede principal en Bogota en donde los datos fueron tabulados y organizados

arrojando como resultados los siguientes:
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Fabricantes Minoristas M Distribuidores ™ Mayoristas Importadores

Gréfica No. 13. Tipo de proveedores que mas recurren para el aprovisionamiento en la empresa.

En la grafica No. 13, podemos observar que los entrevistados afirman que el 49% de los
productos adquiridos para la empresa provienen de proveedores minoristas, el 40 % directamente

de los fabricantes y solo un 11% de los distribuidores.

De acuerdo a los tipos de productos que se manejan en la empresa, los insumos de cafeteria,
aseo y papeleria, son comprados por minoristas, en cuanto a los insumos de velacion el 40% son
comprados a minoristas, el otro 40% a fabricantes y el 20% a distribuidores. EI 100% de los

cofres, las lapidas y los recordatorios con comprados directamente de los fabricantes.

Los insumos de tanatopraxia el 60% son comprados a minoristas y el 40% directamente de

los fabricantes.

100% 100% 100% 100% 100%
80% 80% 80% 80% 80% 80%
60%
A40%
20% 20% 20% 20% 20% 20%
. . 0% 0% . 0% 0% . 0% . .
a) Insumosde  b) Productos de ¢) Papeleria d) Insumos de e) Cofres f) Lapidas y g8) Insumos de h) Servicios de i) Servicios j) Alquileres de k) Alquileres de 1) Alquiler de
cafeterfa aseo velacion recordatorios tanatopraxia  mantenimiento funerarios carrozas y buses  salas de velacion  equipos para
(bienes inmuebles, complementarios velacién
equipos y y finales
vehiculos
W Varios proveedores  m Un solo proveedor

Gréfica No. 14. Estrategia de proveedor Gnico o multiples proveedores.
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la grafica No. 14 se puede observar de acuerdo a cada tipo de producto, la preferencia
por escoger la estrategia para adquirirlos ya sea por uno o por varios proveedores. Para la compra
de los insumos de cafeteria y productos de aseo el 80% de los entrevistados usa varios
proveedores mientras que el 20% se enfocan en un solo proveedor. En cuanto al papeleria el
100% afirma usar varios proveedores para adquirir estos insumos y para los insumos de velacion

el 100% indica comprarlos a un solo proveedor.

Para comprar los cofres el 40% escoge comprarlos a varios proveedores mientras que el
60% a un solo proveedor, por lo general son las sedes principales las que se han preocupado en
tener a un solo proveedor que les asegure el flujo constante de estos productos mientras que en
las sedes pequefias el tener a varios proveedores les ayuda a tener alternativas de solucion y
variedad de precios para manejar el costo. Las lapidas y recordatorios el 80% prefiere tener

varios proveedores y solo el 20% tienen a un solo proveedor para estos productos.

Los insumos de tanatopraxia, productos que son de especial manejo, por seguridad y
calidad el 100% de los entrevistados escoge comprar estos insumos usando a un solo proveedor,
caso contrario en los servicios de mantenimiento a bienes muebles e inmuebles donde el 100%
usa varios proveedores a fin de tener varias opciones en precios. Con respecto a los servicios
funerarios, el 80% usa varios proveedores y el 20% a un solo proveedor, esto se debe a que en las
grandes ciudades hay mas variedad de empresas que prestan sus servicios funerarios mientras que

en los municipios, hay solo una o muy pocas.

Para el alquiler de carrozas y buses, el 100% de los entrevistados indica usar varios

proveedores para suplir sus necesidades de transporte de acompafantes y fallecidos. Tanto en los
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Gréfica No. 15. Frecuencias de tiempo que mas se manejan para realizar el aprovisionamiento de los insumos.

En la grafica No. 15 con respecto al tiempo que tardan en volver a abastecerse de productos
para el funcionamiento de la empresa, con los insumos de cafeteria el 60% de los entrevistados
indica que lo hacen entre 2 a 7 dias mientras que el 40% hacen una compra mensual, los
productos de aseo el 40% esta entre 2 a 7 dias, el otro 40 lo hace semanalmente y el 20% restante
cada quince dias. Los insumos de papeleria, el 20% indica que se hace diariamente la compra, el

40% entre 2 a 7 dias, el 20% cada quince dias y el otro 20% mensual.

Para los insumos de velacion, el 80% indica comprarlos cada semana y solo el 20% entre 2
a 7 dias, para los cofres el 40% compra entre 2 a 7 dias y el otro 40% compra cada semana
debido a que se compran bajo pedido en la mayoria de las sedes y solo el 20 % compra cada 15

dias. El 40% de los entrevistados afirma que los articulos como son lapidas y recordatorios se
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60% compra semanalmente estos articulos.

Por ultimo para los insumos de tanatopraxia el 60% compra para sus sedes este tipo de
productos cada quince dias mientras que un 20% compra semanalmente y el otro 20%

mensualmente.

a) Correo electronico.
®m b) Teléfono.
M c) Acercandose a las instalaciones de los proveedores.

M d) Paginas web con asistente de atencion al cliente virtual.

Gréfica No. 16. Formas de contactarse con los proveedores usadas por la empresa.

En la grafica No. 16, para contactarse con sus proveedores las personas encargadas de
realizar las compras, el 42% prefiere el contacto personal, llegando a las instalaciones de los
proveedores para hacer las transacciones comerciales, el 33% usa el teléfono y el 25% correos
electronicos al proveedor indicando cantidades y los articulos a comprar, por este medio al
mismo tiempo el proveedor indica la fecha del despacho, la facturacion y demés informacion

como promociones 0 novedades.
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a) Autorizacion de las compras realizadas por parte del administrador/gerente

4% 0%

b) Negociar formas de pago cor

0S proveedores

s de acuerdo al presupuesto establecido por el

sticas acordadas de los productos al momento de

— 19%

f) Establecer rangos de precios para los insumos a comprar

M g) Recibir las compras con su respectiva documentacion (Rut, factura, orden de compra,

m h) Realizar una convocatoria para seleccionar los proveedores idoneos a las necesidades
de la empresa

M) No hay politicas establecidas

Gréfica No. 17. Politicas que més se manejan para el proceso de aprovisionamiento de la empresa.

En la grafica No. 17 se observa que las politicas que mas se manejan en las sedes de la empresa

para la Gestion del Aprovisionamiento, estan:

v’ Autorizacién de las compras realizadas por parte del administrador/gerente.

v Negociar formas de pago con los proveedores.

v" Verificar la calidad y caracteristicas acordadas de los productos al momento de ingresar a la
empresa.

v Recibir las compras con su respectiva documentacion (Rut, factura, orden de compra, etc.).

Solo en pocas sedes (por lo general en las principales), cumplen la politica de recibir las
compras con su respectiva documentacion (Rut, factura, orden de compra, etc.) (8%) y realizar
una convocatoria para seleccionar los proveedores idoneos a las necesidades de la empresa (4%).
La mayoria de las sedes pequefias y algunas grandes, para no entrar en conflictos con los
proveedores, aceptan en ocasiones recibir la documentacién de las compras después de recibir los

productos o posterior a terminarse el servicio prestado.

153

Universidad Nacional
Abierta y a Distancia



) Alquiler de equipos para velacion

k) Alquileres de salas de velacion

j) Alquileres de carrozas y buses

i) Servicios funerarios complementarios y finales

h) Servicios de mantenimiento (bienes inmuebles, equipos y vehiculos

g) Insumos de tanatopraxia

f) Lapidas y recordatorios

e) Cofres

d) Insumos de velacion

c) Papeleria
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B En una ciudad o municipio diferente del mismo departamento M Dentro de la misma ciudad

® Dentro del mismo barrio

Gréfica No. 18. Ubicacion de los proveedores con respecto a las sedes de la empresa.

La pregunta sobre la ubicacion del proveedor respecto a las sedes (gréafica No. 18), en
donde el 80% de los entrevistados indica que sus proveedores de cafeteria, papeleria y aseo estan
ubicados dentro de la misma ciudad y el 20% cerca a la empresa en el mismo barrio. Para los
insumos de velacion, alquiler de equipos de velacidn, alquiler de salas de velacion, alquileres de
carrozas Yy buses para acompafiantes y servicios funerarios, el 100% de los entrevistados afirma
que las instalaciones o puntos de venta de los proveedores se encuentran dentro de la misma

ciudad en que esta la empresa.
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gra los cofres, el 40% indica que los proveedores estan dentro de la misma ciudad y el
60% en una ciudad o municipio diferente pero dentro del mismo departamento, en cambio, para
los insumos de tanatopraxia, el 60% indica que los proveedores de este tipo de insumos estan
dentro de la misma ciudad y el 40% en una ciudad diferente a la de la sede, pero en el mismo
departamento. En casi todas las sedes, las personas encargadas de gestionar el proceso de
aprovisionamiento, se preocupan por que los proveedores de sus insumos y servicios se
encuentren lo més cerca posible a sus instalaciones con el fin de ahorrar tiempo en trayectos y

tener la disponibilidad de hacer pedidos adicionales sin retrasos.

a) Precios bajos

B b) La calidad de los insumos y servicios

B ¢) Que cuente con modalidades de pago para adquirir los insumos (Crédito, cuotas)

m d) El lugar donde estan ubicadas las instalaciones del proveedor de acuerdo a la
ubicacion de la empresa

e) El servicio al cliente (atencion oportuna de las necesidades y reclamaciones)
f) Velocidad de respuesta en la entrega de los productos o en la prestacion del
servicio

g) Servicio de postventa y garantias

h) Reputacion y fama de la marca del proveedor

Gréfica No. 19. Seleccion de los factores mas importantes al momento de escoger a un proveedor.

A la hora de seleccionar sus proveedores en las sedes (grafica No. 19), el 56% de la
decision se basa en la oferta de precios bajos y la calidad en los productos y servicios, el 33 % se
enfoca en la ubicacion del proveedor con respecto a la sede de la empresa, el servicio al cliente y
la velocidad de respuesta para le entrega de productos o la prestacion de servicios, finalmente el
12% restante se enfoca mas en las garantias que ofrece el proveedor y las formas de pago como

plazos para pagar o cantidad de cuotas. Se puede observar en los datos como la empresa busca en
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excelente calidad para asi ofrecerlas también a sus clientes, donde este equilibrio est4 enfocado a

mejorar la rentabilidad generando ahorros importantes en su proceso de aprovisionamiento.

=-a) Siempre
mb) Casi siempre
mc) Aveces

d) Rara vez

me) Nunca

Gréfica No. 20. Frecuencia de compras adicionales realizadas por fuera de las planificadas.

En la grafica No. 20 se observa que el 60% de los entrevistados afirma que las compras

adicionales realizadas fuera de las planificadas, se hacen muy rara vez y el 40% a veces.

m a) No hay Stock de seguridad.

™ b) Pedidos realizados fuera
del cronograma

m c) Imprevistos por parte del
proveedor (demoras, falta del
producto)

d) Falta de control sobre las
existencias de los inventarios
en la empresa

M e) Errores humanos por parte
de los colaboradores
encargados de la gestion de
las compras de la empresa.

m f) Subida repentina de la
demanda de servicios
funerarios.

Gréfica No. 21. Causas por las cuales se realizan pedidos de mas sobre los planificados en la empresa.

Con respecto a las causas por las cuales se genera pedidos adicionales a los planificados por
Inversiones y Planes de la Paz (grafica No. 21), el 45% de las veces es debido a que se hacen
fuera de las fechas estipuladas, puede deberse a que no programan en forma organizada,

recibiendo pedidos en todo momento, lo que podria suponer un inconveniente en caso de
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adicionales es por subidas repentinas en la demanda de los clientes por servicios funerarios,
donde la empresa debe realizar compras de més a las habituales y planificadas para poder dar
cumplimiento en la prestacion de sus servicios sin importar la afectacion en el costo de sus

operaciones.

Finalmente, el 11% de las veces es por falta de stock de seguridad mientras realizan sus
pedidos programados lo que podria no solo aumentar el costo de su proceso de
aprovisionamiento, sino que también se generaria un desorden en la forma como llevan a cabo su

proceso.

=

: : o 9%

) Alquiler de equipos para velacién _ 100%
k) Alquileres de salas de velacién m 60%

j) Alquileres de carrozas y buses 100%

Hoi

Cl

i) Servicios funerarios complementarios 2

) g Y il 100%
10

finales
h) Servicios de mantenimiento (bienes 6%
inmuebles, equipos y vehiculos _ ZB’o =
O/
g) Insumos de tanatopraxia - |k 0%
L’
1) Lapidas y recordatorios [ Sl 60%
5 10,
e) Cofres M 60%
C
10/
2 .
d) Insumos de velacion m 80%
G
i 10,
c) Papeleria “ 80%
4
10,
b) Productos de aseo “ 80%
5
i 0,
a) Insumos de cafeterfa &-ﬂﬂé— 80%

M Porcuotas M Acrédito ™ Decontado

Grafica No. 22. Formas de pago mas utilizadas por la empresa.

En la grafica No. 22, para pagar sus productos y servicios a los proveedores, el 80% de los
entrevistados prefiere para los insumos de cafeteria, aseo, papeleria y velacién el pago de contado

mientras que el 20% a crédito, para los cofres el 60% usa mas el pago a cuotas que a crédito
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Con los insumos de tanatopraxia el 40% de los entrevistados prefiere pagar a crédito y el 60% de
contado, pero en los servicios de mantenimiento, el 60% prefiere negociar el pago a crédito y el
40% los paga de contado. En los servicios funerarios y el alquiler de carrozas el 100% de los
entrevistados, usa el pago a créditos, en cambio para los alquileres de equipos de velacion, el

100% prefiere pagar de contado.

Por ultimo para los alquileres de salas de velacion, el 60% de los entrevistados paga a
crédito y el 40% de contado. Se puede observar como en los tipos de productos y servicios que
solicita la empresa a sus proveedores, manejan diversas formas de pago en donde predomina en
casi todas el pago de contado méas que a crédito o por cuotas, esto es debido a que la empresa al
tener un flujo de capital constante proveniente de las afiliaciones a sus seguros exequiales, decide
pagar en el mismo momento que adquiere sus productos o terminan de prestarse los servicios
solicitados, esto con el fin de no generar gastos de intereses o incurrir en conflictos con los

proveedores por no pagar a tiempo las cuotas.

A 8 dias

= |[nsumos de tanatopraxia
= Servicios de mantenimiento (bienes inmuebles, equipos y vehiculos)
= Alquileres de carrozas y buses

Alquileres de salas de velacion

Gréfica No. 23. Porcentaje de sedes que usa el crédito a 8 dias.
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Inversiones y Planes de la Paz, se manejan plazos para pagar a crédito de 8, 15 y 30 dias
de plazo, donde los entrevistados dan respuesta de acuerdo a la cantidad de sedes que usa cada
tipo de crédito. En la gréfica No. 23, el 38% de las sedes en la empresa utiliza el tipo de crédito a
8 dias en sus servicios de mantenimiento ya sean reparaciones locativas, mantenimientos
vehiculares o0 equipos de computo, el 25% de las sedes la usa para el pago de alquileres de
vehiculos, el otro 25% para el alquiler de salas de velacién y solo el 13% de las sedes la usa para

los insumos de tanatopraxia.

A 15 dias

B Insumos de cafeteria

® Productos de aseo

w Papeleria

Insumos de velacién

H Cofres

H Lapidas y recordatorios

M Servicios funerarios

complementarios y finales

m Alquileres de carrozas y buses

m Alquileres de salas de velacién

Gréfica No. 24. Porcentaje de sedes que usa el crédito a 15 dias.

Este tipo de pago a crédito de 15 dias (grafica No. 24.) es utilizado en el producto y
servicio mas importante para la empresa que son los cofres donde es usada en el 22% de las sedes
y los servicios funerarios, utilizado en el 28% de las sedes. El 11% de las sedes lo usa para los

alquileres de vehiculos y el otro 11% para insumos de cafeteria.

El 6% de las sedes lo usa para los alquileres de salas de velacion, un 6% para comprar
insumos de velacion y otro 6% de las sedes para adquirir lapidas y recordatorios. EI 5% de las

sedes lo usa para papeleria, el otro 5% para productos de aseo.
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A 30 dias

= [nsumos de tanatopraxia
= Servicios de mantenimiento (bienes inmuebles, equipos y vehiculos

= Alquileres de carrozas y buses

Grafica No. 25. Porcentaje de sedes que usa el crédito a 30 dias.

Para el tipo de pago a crédito de 30 dias (grafica No. 25) el 33% de las sedes lo usa para
servicios de mantenimiento, 33% para alquileres de carrozas y buses y el otro 33% para insumos
de tanatopraxia. Se puede observar en los resultados como las sedes pactan acuerdos de pago a
crédito a diferentes plazos bien sea por el flujo de caja de cada sede o también por la necesidad de
tener un tiempo suficiente para reunir los recursos en caso que no estén disponibles en el

momento de necesitar el producto o servicio.

Un ejemplo de esta situacién seria con los alquileres de vehiculos, hay proveedores que se
ha establecido una relacion en donde se pide servicios constantes, razon por la cual la empresa
pacta pagarle cada 8 o cada 15 dias la facturacién a fin de que el proveedor pueda desarrollar su
actividad sin entrar en pérdida de liquidez. Para plazos mas largos como a 30 dias, la empresa
debe verificar que su proveedor pueda tener la capacidad de sostener sus operaciones mientras se

le realiza el correspondiente pago teniendo que esperar esa cantidad de tiempo.
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40% 40%

A dos cuotas Entre 3 a 5 cuotas

20%

m Cofres m Alquileres de carrozas y buses

Gréfica No. 26. Preferencia en el tipo de cuota de acuerdo a los productos y servicios adquiridos por la empresa.

La forma de pago por cuotas o abonos es utilizada en la empresa en algunos proveedores de
cofres o de alquileres de vehiculos (grafica No. 26), donde el 40% de los entrevistados afirma
utilizar el pago a dos cuotas con los proveedores de alquileres de vehiculos y un 20% indica que
se utiliza para comprar los cofres. El otro 40% de los entrevistados negocia el pago de los cofres

entre 3 a 5 cuotas.

Pagar a cuotas le da a la empresa Inversiones y Planes de la Paz la oportunidad de poder
diferir en un minimo de cuotas, la compra de bienes y servicios cuando no se tiene en el momento
la cantidad exacta para pagar de contado, si es puntual con los pagos de las cuotas, la empresa
con sus proveedores, se podra liberar el flujo de caja para pagar otros gastos importantes , de lo
contrario se puede generar conflictos con el proveedor si no es oportuno el pago afectandole en el

desarrollo de sus operaciones.

14% 0% = a) Incumplimiento en los tiempos de entrega acordados

= b) Desperfectos y dafios detectados

20%
\o = ¢) Entrega de cantidades y tipos de articulos diferentes a los acordados

d) Errores en la facturacion (la cantidad o tipo de producto facturado no corresponde
al solicitado)

Gréfica No. 27. Porcentaje de influencia de cada motivo por el cual se devuelven los productos adquiridos por la

empresa.
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la grafica No. 27 se observa como los motivos que més considera la empresa en la
decision de devolver productos a sus proveedores es cuando detecta desperfectos o dafios (33%)
y cuando al momento de la entrega, llegan productos diferentes a los acordados (33%). Le sigue
la devolucidn de la mercancia debido a errores en la facturacion (20%) ya sean requisitos
comerciales y contables como resolucion de facturacion de la DIAN vencida, el valor de los
impuestos (IVA) esta mal discriminado, las cantidades anotadas no concuerdan con las

despachadas, entre otras.

Finalmente, el 14% considera la devolucién de la mercancia debido al incumplimiento en el
tiempo de entrega acordados, ya que la empresa maneja una programacion de servicios funerarios
arealizar y el que llegue el cofre tarde o las lapidas y recordatorios, afectaria seriamente la

imagen y la confianza que tienen los clientes con ella.

‘ aa%

44%

a) Conseguir descuentos con los proveedores
m b) Solicitar los insumos y servicios unicamente cuando se necesitan
M C) Establecer fechas exactas para la entrega de los productos de acuerdo los

histéricos de ventas

md) Tener un Stock de seguridad mientras llega el pedido

Gréfica No. 28. Métodos utilizados por la empresa para mejorar el costo de aprovisionamiento.

En la grafica No. 28, el 44% de los entrevistados utiliza como estrategia 0 método para

bajar el costo de adquirir bienes y servicios con sus proveedores el conseguir descuentos debido a

162

Universidad Nacional

Abierta y a Distancia




Universidad Nacional
Abierta y a Distancia

solicita a sus proveedores los insumos y servicios en el momento que se necesita, sin necesidad
de generar inventarios de seguridad o guardar existencias para la prestacion de servicios

funerarios futuros.

El 11% da a conocer que el tener un stock de seguridad mejoraria sus costos minimizando
los riesgos e inconvenientes de no tener los insSuMos necesarios para sus servicios incurre en
mayores costos desde compras adicionales hasta reembolsos por la no prestacion del servicio

funerario.

100% 100% 100% 100% 100% 100%

80%
20%
0 0 0 0 I 0

a) Insumos de b) Productosde c¢) Papeleria Insumos de e) Cofres f) Lapidas y g) Insumos de
cafeteria aseo velacion recordatorios tanatopraxia

M Devolucion del dinero B Reemplazo del articulo dafiado o vencido M Rebajas en los precios para adquisiciones futuras

Gréfica No. 29. Garantias que ofrecen los proveedores a la empresa de acuerdo a cada tipo de producto.

En la gréafica No. 29 se observa como el 100% de los entrevistados indica que sus
proveedores en los insumos de cafeteria, aseo, papeleria, velacién, cofres, lapidas y recordatorios,
ofrecen como garantia por sus productos en caso de dafios o desperfectos en sus entregas, el
reemplazo del articulo por otro que este en buenas condiciones y con la calidad exigida, mientras
que para los insumos de tanatopraxia el 20% de los entrevistados afirma que algunos de sus
proveedores ofrecen la devolucion del dinero y el 80% el reemplazo del producto defectuoso.

Esta visto en los resultados que el reemplazo de las unidades defectuosas es la forma que mas
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Inversiones y Planes de la Paz prefiere mas disponer del producto que la devolucién del dinero,
teniendo que volver a hacer la compra con otro proveedor con esa misma cantidad para comprar
el mismo producto que cumpla con la calidad requerida generando como inconveniente la demora

y los trdmites para volverlo a adquirir .

0% 0%

= 3) Muy importante = b) Importante

= C) Poco Importante = d) Nada importante

Gréfica No. 30. Opinion sobre el papel que juega la Gestion del Aprovisionamiento en el modelo de negocio de la

empresa..

En cuanto a la importancia de la Gestion del aprovisionamiento para la empresa Inversiones
y Planes de la Paz (grafica No. 30), el 80% de los entrevistados considera que es importante y el
20% muy importante. Para los colaboradores encargados de la Gestién del Aprovisionamiento y
las compras en la empresa, este proceso es de gran importancia ya que afecta sus costos tanto al
momento de prestar sus servicios funerarios como en las operaciones de las demas areas
funcionales, el no realizarse de forma eficiente, repercute en la calidad del servicio ofrecido al

cliente y reduce el margen de ganancias y ahorros que podria obtener.

Para realizar las compras en la empresa, el 60% de los entrevistados indica que tienen en

cuenta las cantidades que les quedan en inventario para planificar el abastecimiento de sus
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de los colaboradores encargados de realizar las compras no tienen en cuenta sus existencias en el

inventario son:

v la mayoria de compras son hechas bajo pedido de acuerdo a los servicios programados por
es0 Nno se guarda cantidades de cofres, lapidas y demas,
v Insumos como la cafeteria, papeleria y aseo se compran de acuerdo al consumo, cuando se

acaban, se manda a comprar dentro del mismo dia.

a) Siempre M b) Casi siempre M c) Aveces Md) Raravez " e) Nunca

Gréfica No. 31. Porcentaje de entrevistados que reciben sus pedidos con los requerimientos acordados entre la

empresa y el proveedor.

En la grafica No. 31 se puede observar como el 60% de los entrevistados asegura que casi
siempre han recibido sus productos con la calidad, cantidad y caracteristicas acordadas mientras
el 40% restante indica que los proveedores siempre han enviado los productos cumpliendo con
todos los requerimientos. La empresa se ha esmerado en todo momento por vigilar y controlar la

calidad de sus pedidos ya que esta también se refleja en sus servicios funerarios, ya que un
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desarrollo de los procesos en su Cadena de Abastecimiento.

El 60% de los entrevistados tiene claro que la empresa dispone de un procedimiento para
recibir los productos que solicita a sus proveedores mientras que el 40% o no conoce su
existencia o no han sido retroalimentados en este aspecto. Las razones por las cuales algunos
colaboradores encargados de realizar las compras y gestionar su aprovisionamiento, no conocen o

no aplican el procedimiento son:

v El procedimiento dentro de la sede esta definido mas por la experiencia y el actuar de la
administradora en la sede que el contemplado en el manual de compras de la empresa ya sea
por la rotacion del personal en donde la empresa no hace una debida induccién del
procedimiento estandarizado y disefiado dentro del manual.

v Algunas sedes no tienen en cuenta el procedimiento definido por la empresa y aplican
métodos mas sencillos y acordes al nivel de complejidad de las operaciones en sus servicios

funerarios.

Para la pregunta ¢ la empresa maneja formatos o aplicaciones en computadora para la
gestion y el seguimiento de los pedidos?, el 100% de los entrevistados usa formatos o
aplicaciones para realizar el seguimiento de sus compras. La empresa Inversiones y Planes de la
Paz como estrategia para hacer el seguimiento de sus pedidos, ha disefiado unos formatos que
consisten en planillas de caja y egresos membretados con el nombre de la empresa y un
consecutivo para controlar las compras recibidas y los servicios prestados por sus proveedores, en
donde se incluyen los documentos fisicos de las facturas, los soportes de pago ya sean cheques,

transferencias bancarias, etc. y junto con su sistema contable Siigo, el encargado de gestionar las
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y los abonos realizados.

Sin embargo, en este sistema contable no se registran las cantidades recibidas o se conoce
los niveles de stock en tiempo real, ya que no estan implementados y configurados los médulos

de compras e inventarios que ofrece este paquete contable.

Con respecto al conocimiento sobre la existencia del manual de procedimientos, el 60% de
los empleados conoce el manual de procedimientos de compras para su proceso de
aprovisionamiento el cual incluye la forma en como se seleccionan a los proveedores con sus
respectivos criterios, la consolidacion de una base de datos con la informacion de cada proveedor
y la descripcion de como debe realizarse las solicitudes de compra, la recepcion de los pedidos
realizados y el manejo de la documentacion y facturacion. Por otro lado, el 40% restante no tiene
conocimiento de su existencia o no se ha dado la respectiva induccion sobre el manual de
procedimientos que tiene la empresa actualmente, por lo tanto, actan bajo sus propios criterios y

experiencias en torno al manejo de las compras en su sede.

El 60% de los entrevistados tiene acceso directo a recursos financieros para pagar sus
productos y servicios en sus respectivas sedes, en donde las compras que se hacen de contado, el
colaborador utiliza recursos de tesoreria para pagar a los proveedores, en caso que las compras
sean grandes como el pago de los cofres o los servicios funerarios hechos a otras empresas, se
envia el listado de facturas y saldos a pagar a Bogota para que en Central de Pagos, autoricen y
revisen con contabilidad para luego hacer las respectivas transferencias bancarias. EI 40% de los
entrevistados no tiene acceso directo a los recursos para pagar los productos y servicios

solicitados ya que dependen de la autorizacion por parte de las sedes principales y las
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..... encias de dinero que estas hagan para pagar facturas en situaciones donde la sede no tiene

la cantidad suficiente provenientes del dinero recaudado de sus servicios funerarios prestados.

En la pregunta No 23 del instrumento de entrevista (Ver anexo No. 3) ¢La responsabilidad
de tomar las decisiones y aprobar las cotizaciones de compra es?, el 100% de los entrevistados
tiene claro que la responsabilidad de tomar decisiones y de aprobar las cotizaciones de compra en
cada una de sus sedes se hace de forma centralizada, ya que para estas labores es necesario
consultar con la gerente o administradora de la sede principal antes de proceder con las

cotizaciones que envian los proveedores en los productos y servicios necesarios.

Cada colaborador que se encarga de gestionar las compras en su sede, puede tomar
decisiones en realizar las compras o tramitar cotizaciones para compras pequefias como los
productos de cafeteria, aseo y papeleria, pero para adquirir cofres, servicios de mantenimiento,
alquileres y servicios funerarios, no pueden ser autbnomos ya que no se tendria un control en

cada proceso de aprovisionamiento que lleva cada sede de la empresa.

0%
0% 0%

60%

Siempre
40%

|
T =

Casi siempre

(a)

___CL__‘

Aveces
Rara vez

Nunca

Gréfica No. 32. Frecuencia sobre los controles realizados al proceso de aprovisionamiento de la empresa.

En la grafica No. 32 podemos observar que el 60% de entrevistados afirma que casi

siempre se realiza el control interno en la Gestion de Aprovisionamiento que llevan cada uno en
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observar que la empresa lleva a cabo un control interno moderado en la Gestion de

Aprovisionamiento de cada sede, en el cual se hace més que todo en las sedes principales.

Es evidente que no hay un colaborador o equipo de colaboradores que se encarguen de
realizar el control a todas debido a la cantidad de sedes que maneja la empresa, lo que es un

problema al momento de conocer el desempefio en tiempo real y a nivel general de su proceso de

aprovisionamiento.
0%
0% 0%

= a) Siempre
40% R
= b)  Casisiempre

c) Aveces
d) Rara vez

me) Nunca

Gréfica No. 33. Frecuencia sobre el registro oportuno de la facturacion recibida y la programacién de los pagos en la

empresa.

En la gréafica No. 33, El 60% de los entrevistados afirma realizar el registro oportuno de la
facturacion recibida de sus compras y servicios adquiridos para gestionar a tiempo los pagos a los
proveedores, pero el 40% indica que a veces se cumple, ya que aspectos como la distancia entre
las sedes de la empresa y la sede principal en Bogota, hace que se retrase el envio de la
informacion para ser procesada por el departamento contable y asi tener una base de datos

actualizada de las facturas pendientes para pagar.

169




A~ - {NaD
pply Chainwlnent y Log%a en la empresa Inversiones y Yoiversidad Naciona!

0% 0%

= a) Totalmente de acuerdo = b) De acuerdo
= C) Ni en acuerdo / Ni en desacuerdo = d) En desacuerdo

= g) Totalmente en desacuerdo

Grafica No. 34. Nivel de acuerdo o desacuerdo sobre la aplicacion de los criterios para seleccionar los proveedores

en la empresa.

En la grafica No. 34 se observa como el 20% de los entrevistados esta de acuerdo en la

aplicacion de los criterios para evaluar y seleccionar proveedores, el 40% esta de acuerdo y el

otro 40% no esta ni en acuerdo o en desacuerdo. Se evidencia con estos resultados que en algunas

sedes no aplican en forma eficiente los criterios de seleccion de proveedores que son:

v

Reputacion y credibilidad

Situacion econémica

Localizacion del proveedor

Tamario de los proveedores

Facilidades de pago

Cantidades minimas que fabrica para suplir la demanda de la empresa
Rapidez en la entrega (Order Lead Time)

Servicio postventa y garantias

Experiencia y trayectoria del proveedor en el mercado

Certificaciones de calidad para garantizar el suministro de materiales

Relacion calidad-precio (Isaza, 2016).
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la empresa Inversiones y Planes de la Paz, se tiene en cuenta que en cada sede se
empresa se enfoquen mas unos criterios que en otros para llevar a cabo la seleccion de los
proveedores, donde en algunas ocasiones puede haber otros aspectos para tener en cuenta fuera

de los mencionados.
0%

ma) Relaciones de simple intercambio comercial
m b) Relaciones de socios estratégicos
m¢c) Ambas

d)  Ninguna

0%

Grafica No. 35. Tipos de relaciones que maneja la empresa con sus proveedores.

Sobre los tipos de relaciones que maneja la empresa con sus proveedores (grafica No. 35),
el 60% de los entrevistados considera que la empresa tiene relaciones con sus proveedores en
base a un simple intercambio comercial y el 40% indica que hay relaciones de socios estratégicos
con algunos proveedores. Con esta informacion se puede evidenciar que para la adquisicion de
productos y servicios criticos en la Cadena de Abastecimiento de la empresa Inversiones y Planes
de la Paz, existen relaciones de socios estratégicos como en el caso de las empresas que proveen
servicios funerarios, si bien ofrecen los mismos servicios que tiene la empresa para sus clientes,
la relacion con estos proveedores es necesaria para aumentar la cobertura de su plan exequial a

ciudades y municipios donde no hay instalaciones de la empresa para prestar su servicio.

La cooperativa Inversiones y Planes de la Paz en un claro ejemplo de relaciones con socios
estratégicos ya que son una agrupacion de empresas creadas para mejorar el servicio al cliente

respondiendo a sus necesidades en forma oportuna y eficiente en todo el territorio nacional.
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=a) Nivell. =bh) Nivel2. =c) Nivel3. =d) Niveld. w=e) Nivel5.
Gréfica No. 36. Niveles de integracion que maneja la empresa con sus proveedores.

A los entrevistados se les solicito reconocer el nivel de integracion que tienen los
proveedores con la empresa Inversiones y Planes de la paz, donde el 46% de los proveedores
estan en el primer nivel de integracion donde las relaciones son esporadicas y estan enfocadas en
buscar ofertas con precios bajos. EI 36% indica que hay proveedores que se encuentran en el
segundo nivel de integracidn donde existe una relacion entre la empresa y proveedor y este tiene

un papel importante al momento de planificar el abastecimiento.

Por ultimo, el 18% de los entrevistados considera que hay proveedores en el nivel 5 donde
la estrategia empresarial del proveedor puede alinearse con la estrategia de Inversiones y Planes

de la paz y convertirse en un socio clave para la mejorar la competitividad.

Gréfica No. 37. Importancia que tiene una eficiente gestion del ciclo de aprovisionamiento en la empresa.
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ara la ultima pregunta del formulario (grafica No. 37), el 80% de los entrevistados
considera importante para el funcionamiento de la empresa y la prestacion de un servicio
funerario con calidad, teniendo presente que para realizar este proceso correctamente se debe
Ilevar a cabo en forma eficiente todos los procesos involucrados en el abastecimiento de insumos
empezando por tramitar en forma oportuna las solicitudes de insumos provenientes del personal
de aseo, cafeteria, administrativo, del laboratorio y la coordinacién de servicios indicando las
cantidades y articulos necesarios utilizando bases de datos actualizadas y retroalimentando los
procedimientos para la gestion de compras en la empresa tanto con nuevos conocimientos sobre

este aspecto como la experiencia que puedan brindar los colaboradores.

10.2.3 Estrategia propuesta para el aprovisionamiento en la empresa Inversiones y Planes
de la Paz a partir del diagndstico realizado

Estrategias en base al riesgo de suministro y el impacto sobre el beneficio

Para empezar a definir la estrategia es necesario clasificar los bienes y servicios adquiridos a los
proveedores en base a los riesgos que implica y la incidencia de estos en los resultados de la
empresa, y esto se logra por medio de la Matriz de Kraljic que permite la clasificacion de los
materiales en funcion de la posicidn que ocupe cada material en la matriz, por ejemplo si la
empresa tiene muchos proveedores para un producto, esto se considera de bajo riesgo ya que hay
muchas opciones para mantener el flujo de materiales sin interrupciones pero si al contrario ese
mismo producto tiene menos proveedores o0 un solo proveedor, los riesgos seran mucho mayores.

(Bardo, 2020)

También aplica para el impacto en los beneficios de la empresa en donde se organizan los

productos que aporten significativamente en la prestacion del servicio o en la fabricacion del
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situandose en uno de los 4 cuadrantes los cuales son:

e Rutinarios: Productos e insumos con bajo impacto en los beneficios y de bajo riesgo.
e Cuello de botella: Materiales con bajo impacto en los beneficios, pero son de alto riesgo.
e Palancas: Materiales con alto impacto en los beneficios, pero son de bajo riesgo.

e Estratégicos: Productos de alto impacto en los beneficios y de alto riesgo.

Al momento de hacer la entrevista, se identificaron los diferentes tipos de productos y
servicios que maneja la empresa para su funcionamiento y de acuerdo a los resultados arrojados
para cada tipo de producto y servicio en los resultados de las entrevistas con respecto a la
estrategia de usar uno o varios proveedores, tiempos de aprovisionamiento, ubicacién de los
proveedores respecto a las instalaciones de la empresa, facilidades de pago, garantias y
compensaciones, se organizaron los productos y servicios en los cuadrantes de acuerdo a su

impacto y riesgo en la siguiente tabla:

Tabla No. 42. Organizacion de los productos en los cuadrantes de la matriz Kraljic.

Universidad Nacional
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Palancas Estratégicos
Lapidas y recordatorios. Cofres.
Servicios de mantenimiento (bienes Servicios funerarios complementarios y
inmuebles, equipos y vehiculos). finales.
Alquiler de equipos para velacion. Alquileres de carrozas y buses
Alquileres de salas de velacion.
Rutinarios Cuellos de botella
Insumos de cafeteria. Insumos de velacion.
Productos de aseo. Insumos de tanatopraxia
Papeleria.

174



I1ent y

\A

PALANCAS

Mejorar los costos de adquisicion buscando proveedores con mejores
precios y cotizaciones.

Buscar y centralizar proveedores cercanos a las instalaciones de la
empresa para asegurar la disponibilidad de servicios de mantenimiento
para la flota vehicular, equipos de computo, velacion y reparaciones
locativas en las salas de velacion y demas instalaciones de la empresa.
Conseguir mas proveedores para los alquileres de equipos de velacion
como sillas, candelabros, carretillas plegables atrio, etc.

Lapidas y recordatorios.

Servicios de mantenimiento (bienes inmuebles, equipos
y vehiculos).

Alquiler de equipos para velacion.

RUTINARIOS

Estandarizar los productos al reducir el nimero de referencias y marcas
para cada uno.

Simplificar los costos adquisicion de insumos estableciendo relaciones
con un nimero reducido de proveedores, de preferencia minoristas y
distribuidores.

Realizar pedidos a los proveedores con periodicidad cada 15 dias
planificando las cantidades a necesitar de cada area de la empresa.
Mantener un stock de seguridad para los productos de aseo, cafeteria y
aseo mientras llegan los pedidos a la empresa.

IMPACTO EN LOS RESULTADOS

Insumos de cafeteria.
Productos de aseo.
Papeleria.

Lw.gn la empresa Inversiones y
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ESTRATEGICOS

Integrar a los proveedores de suministro de los cofres, servicios
funerarios y alquileres de carrozas y salas de velacion a la empresa por
medio de alianzas estratégicas que garanticen su disponibilidad

Mejorar las relaciones ya establecidas con los proveedores estratégicos
a largo plazo generando compromisos, responsabilidades y la
reparticion de las ganancias en el modelo de negocio de la empresa.
Negociar el precio de adquisicion de los productos y servicios de esta
categoria con los proveedores para hallar un equilibrio entre la calidad y
el costo.

Cofres.

Servicios funerarios complementarios y finales.
Alquileres de carrozas y buses.

Alquileres de salas de velacion.

CUELLO DE BOTELLA

Buscar alternativas de proveedores para los productos de tanatopraxia e
insumos de velacion en vez de usar a un solo proveedor para las
necesidades de abastecimiento de estos productos

Establecer un solo periodo de tiempo para el reabastecimiento de estos
productos a 15 dias.

Exigir garantias y certificaciones de calidad a este tipo de productos a fin
de evitar incidencias al momento de usarlos para los servicios
funerarios.

Insumos de velacion.
Insumos de tanatopraxia

RIESGO DE SUMINISTRO

Diagrama No. 7. Matriz Kraljic de la empresa Inversiones y Planes de la Paz.

Una vez organizados los productos y servicios en cada cuadrante, en la matriz de Kraljic

(diagrama No. 7), se organizan las estrategias a seguir para cada tipo de producto o servicio de la

empresa a fin de facilitar la comunicacién de las acciones de mejora a los colaboradores

encargados de realizar la gestion del aprovisionamiento en cada sede y estandarizar el manejo

que le dan a cada uno.
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Las existencias comprenden todos los materiales e insumos que la empresa tiene almacenados y
clasificados a fines de cumplir un proposito especifico en algun proceso productivo o
administrativo. Es importante analizar los niveles de las existencias con el propdésito de facilitar el
control y planificar los reabastecimientos para mantener el flujo de insumos bien sea para la

fabricacion y comercializacion de productos como en la prestacion de servicios.

Existen diferentes tipos de existencias que son:

v Materias primas. Son aquellas que forman parte de los productos fabricados mediante
procesos de transformacion.

v Productos semielaborados. Son productos elaborados por la empresa y normalmente no
destinados a la venta hasta que no pasen por otros procesos de transformacion.

v Productos acabados. Son aquellos productos terminados que ya son aptos para su consumo
final o a la utilizacion que de ellos pueden hacer otras organizaciones

v Mercaderias o existencias comerciales. Son los materiales y productos comprados por la
empresa Yy destinados para consumo interno de la empresa o para su posterior venta o
comercializacion, sin procesos de transformacion.

v Otros aprovisionamientos: Son otro tipo de elementos almacenables que son necesarios para
el funcionamiento de algunos procesos en la empresa como el combustible, refacciones,

embalajes, envases y material de oficina (Baena, 2011).

Como estrategias para la Gestion del Aprovisionamiento de la empresa Inversiones y Planes dela

Paz, de acuerdo a las existencias se pueden hacer de acuerdo a:
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en la empresa de los insumos como aseo, cafeteria, papeleria, velacion y tanatopraxia, en base al
punto de pedido, que consiste en fijar una cantidad minima necesaria para cubrir el
funcionamiento de la empresa durante el tiempo que pasa entre la solicitud del pedido y la
Ilegada del despacho de las mercancias a la empresa (Ceupe, 2020). Para establecer esta
estrategia con los proveedores actuales, Inversiones y Planes de la Paz debe establecer acuerdos
con ellos fijando una fecha de entrega, de preferencia cada 15 dias y planificar el stock minimo
de seguridad necesario para cada insumo basandose en el historico de consumos en la gestion del
inventario con el fin de reducir la tendencia a comprar diariamente, sobre todo en las sedes

pequerias de la empresa.

Gestion de las existencias por programacion: Los cofres por ser hechos bajo pedido y con
caracteristicas diferentes no es recomendable almacenar grandes cantidades de inventario, pero si
conservar una pequefia cantidad de cofres estandares por medidas y tallas mas utilizadas en los
fallecido para disponer en caso que los cofres solicitados tarden en llegar. La periodicidad para
reabastecerse de este producto es muy variable ya que depende del comportamiento de la
demanda y es muy dificil de predecir por lo cual los cofres bajo pedido deben ser solicitados

entre 2 a 3 dias previos a la prestacién del servicio funerario.

En cuanto a los recordatorios y lapidas, su abastecimiento debe ser planificado segun las
fechas programadas para la prestacién del servicio funerario ya que una lapida al tener el nombre

del fallecido no serviria almacenarla para usarla en otro fallecido, de igual manera para los

recordatorios.
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de adquirir productos sin tener en cuenta una fecha fija o un nivel de stock, es decir que se
establecen las cantidades, condiciones de entrega y el precio pero para el momento en que la
empresa los necesite, lo que supone un beneficio en cuanto a ahorrar costos de mantenimiento de
inventario pero a su vez el riesgo de tener desabastecimiento perjudicando el funcionamiento de
alguna operacién dentro de la empresa. Para Inversiones y Planes de la Paz esta estrategia debe

ser utilizada solamente en las sedes donde halla escases de proveedores cercanos.

Estrategias de aprovisionamiento por la cantidad de proveedores: Muchas organizaciones
para poder mantener el flujo ininterrumpido de materiales e insumos para sus actividades
econOmicas optan por realizar sus abastecimientos ya sea con un proveedor o varios proveedores
0 una combinacién de ambas (Biddown, 2020) ya que diferentes procesos necesitan de una
estrategia de proveedor especifica. Con la estrategia de un solo proveedor para abastecerse, la
empresa dependera de una Unica organizacion para obtener productos o servicios y para que esto
sea posible, debe haber una relacion comercial basada en la confianza y flexibilidad, una alianza

estratégica cliente-proveedor.
Como ventajas y desventajas de esta estrategia estan:
Ventajas

v' Los costos se reducen cuando realiza pedidos con un solo proveedor.
v’ Trabajar con un solo proveedor facilita establecer relaciones mas sélidas entre ambas partes.

v" Mayor flexibilidad para el control y gestion de pedidos (Biddown, 2020).
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v" Si el proveedor no tiene disponible un producto, puede afectar seriamente la operacion de la
empresa.

v La competitividad de la empresa se ve comprometida al estar vinculada a un solo proveedor
minimizando el ritmo de crecimiento

v" Si el proveedor crece puede que reducir la dependencia con la empresa y buscar otros clientes

(Biddown, 2020).

Con la estrategia de multiples proveedores las ventajas que brinda a la empresa son:

v Si hay un proveedor que no tiene disponible un producto siempre habra otro al que recurrir
sin sufrir mayores complicaciones o retrasos
v Poseer multiples proveedores da la posibilidad de generar un ambiente competitivo entre ellos

representandose en diversidad de mejores precios y ofertas (Biddown, 2020).

Propuesta de Indicadores para la Gestion de aprovisionamiento

Los indicadores de gestion estan definidos como aquellos datos (cuantitativos y cualitativos) que
reflejan el desempefio de un proceso u operacion en una organizacion, conocidos también como
métricas de rendimiento, que se utilizan para analizar el nivel de cumplimiento de los objetivos

establecidos (Camiper, 2019). Los tipos de indicadores mas utilizados por las organizaciones son:

¢ Indicadores de eficiencia: Relacionan los recursos invertidos o utilizados con el resultado
obtenido.
¢ Indicadores de eficacia: Se encargan de medir en grado de desempefio que tiene cada

actividad en comparacion con los resultados esperados.
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desarrolladas en la empresa.

cadores de cumplimiento: Miden el nivel de cumplimiento de las actividades

¢ Indicadores de evaluacion: Se encargan de analizar el rendimiento obtenido en un proceso

en especifico, con el propdsito de analizar aspectos de mejora (Camiper, 2019).

Para la empresa Inversiones y Planes de la Paz, se plantean los siguientes indicadores para

medir el desempefio de su Gestién de Aprovisionamiento:

Tabla No. 43. Indicadores propuestos para la Gestién de Aprovisionamiento de la empresa.

Indicador

Objetivo

Formula

% de recepcion de
mercancias sobre las
ingresadas en los sistemas
de informacién y gestion

Medir la cantidad de insumos recibidos y
procesados en el sistema de gestion contable,
compras o de inventarios

Cantidad de pedidos
recibidos/Cantidad de pedidos
ingresados al sistema * 100%

Desviacion de tiempo de
espera real sobre el tiempo
de espera promedio para
cada pedido

Mide el tiempo de entrega establecido al
proveedor para la entrega de los productos en
comparacion con el tiempo de llegada de los
insumos a las instalaciones de la empresa

Tiempo estimado de llegada —
Tiempo de entrega usado en la
entrega del pedido

Cantidad de productos
defectuosos devueltos
sobre la cantidad de
productos reemplazados.

Se encarga de verificar el porcentaje de productos
defectuosos entregados por el proveedor y el
remplazo de los mismos

Cantidad de productos
defectuosos recibidos/Cantidad
de productos defectuosos
reemplazados * 100%

% de facturacion recibida
Vs facturacién pagada

Controla el nivel de facturas que han sido
recibidas de los insumos y servicios prestados en
comparacion con las facturas ya pagadas

Cantidad de facturas
recibidas/Cantidad de facturas
pagadas * 100%

Costos de pedidos
realizados fuera de los
programados o
planificados

Controla el costo proveniente de pedidos
realizados ya sea por inconvenientes en la entrega
con el proveedor o realizados fuera de los
establecidos y permitidos por la administracion o
gerencia

Costo total mensual de pedidos
fuera del presupuesto/Valor
presupuestado para los pedidos
planificados

10.3 Seleccion y evaluacién de proveedores.

10.3.1 Contextualizacion

Para que una empresa cumpla sus objetivos productivos y comerciales, es necesaria involucrar al

proveedor en el funcionamiento de la Cadena de Abastecimiento, donde la seleccion de los

proveedores es una de las tareas mas importantes a la hora de gestionar su proceso de
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estratégicas de la organizacion marcando la diferencia en el nivel competitivo que tiene frente a
otras organizaciones del mismo modelo de negocios. Sin embargo, este proceso no es el mismo
en todas las organizaciones ya que depende del tamario y el tipo de actividades que desarrollan
dando como resultado que cada una pueda formular planes de accion distintos para elegir una

buena estrategia de proveedores (Entrepreneur, 2020).

El proceso de seleccidn de proveedores ademas de facilitar el acceso a bienes y servicios
para la empresa, también brinda una fuente de informacion para identificar oportunidades y el
potencial de nuevos insumos y servicios en el mercado. Como beneficios también se cuenta el
mejoramiento de las relaciones con los proveedores a fines de convertirse en socios estratégicos
que permitan a la empresa reducir costos en el proceso de aprovisionamiento y mejorar la calidad

de los productos y servicios para sus clientes.

Para poder realizar el proceso de seleccidn en forma eficiente y organizada para la empresa
Inversiones y Planes de la Paz es necesario empezar por la identificacion de los tipos de
proveedores que actualmente maneja. Los proveedores para los productos e insumos estan

clasificados de la siguiente forma:

e Fabricantes: Son aquellos quienes fabrican el producto y los precios que manejan en sus
mercancias son los mas bajos, excepto si la ubicacion de la empresa es lejana a la del
proveedor lo que podria aumentar el costo debido al valor del envio.

e Minoristas: Estos proveedores venden sus productos sin intermediarios, ya sea por sus

instalaciones o medios electronicos.
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yorista: Este proveedor actia como intermediario entre el fabricante y el minorista sin
tener contacto directo con el consumidor final.

e Distribuidor: Son empresas que se encargan de hacer llegar el producto o servicio al cliente
usando sistemas a distancia o estableciendo una red de puntos de venta. Se caracterizan por
manejar precios mas altos que los fabricantes, pero los costos por envio son mas bajos y el
tiempo de entrega es mucho menor.

e Importador: Este proveedor ingresa al pais productos e insumos provenientes de empresas en

otros paises

Después de identificar y clasificar a los proveedores es necesario establecer los factores y

criterios clave a buscar como son:

Reputacion: Es importante la confianza al momento de establecer relaciones comerciales con los
proveedores en cuanto al cumplimiento de las entregas de los insumos y las materias primas en
las cantidades, los plazos y en las condiciones requeridas en cuanto a calidad y especificaciones,
por eso la empresa busca con este criterio poder trabajar con empresas que garanticen

continuidad del suministro de insumos (lsaza, 2016).

Situacion econdmica: Para la evaluacidn de proveedores es necesario determinar si la empresa
proveedora tiene los medios y recursos necesarios para asegurar su funcionamiento y al mismo
tiempo despachar los productos a la empresa sin contratiempos. Este factor también es importante
a la hora de determinar si el proveedor puede ofrecer facilidades de pago para adquirir los

productos (Isaza, 2016).

Localizacidn: este factor es clave para seleccionar las empresas con las que se va a trabajar en la

adquisicion de bienes y servicios para la empresa, ya que influye en la velocidad de respuesta del
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or. contar con proveedores de la misma ciudad es la alternativa mas 6ptima permitiendo
reducir los plazos de entrega que afecten la prestacion del servicio o en la produccién, a su vez
puede aumentar el nimero de unidades a solicitar y mejorar la Gestion del Aprovisionamiento al

comprar con menos frecuencia (Isaza, 2016).

Tamanfio: El tamafio de los proveedores es un criterio a considerar en su seleccion permitiendo
analizar si cuenta con puntos de venta cercanos a las sedes de la empresa y la capacidad de

produccion para solicitar un mayor nimero de unidades (Isaza, 2016).

Facilidades de pago: Evaluar las formas de pago de los proveedores permite disponer de
mecanismos de financiacion que permitan mantener el flujo continuo de materiales a la empresa,
asi como también conocer descuentos a las mercancias por ser un cliente fiel que compra
constantemente. Este factor es clave para mejorar la liquidez de la empresa, liberando el flujo de

caja para otros gastos mas urgentes (Isaza, 2016).

Cantidades minimas que fabrica: Por lo general los proveedores para ofrecer un buen precio
exigen que sus clientes compren un lote minimo en cada orden de pedido que hagan. Hay
ocasiones en que empresas fabricantes exigen grandes cantidades para comprar mientras que los
distribuidores son mucho mas flexibles y pueden permitir la compra de un lote de menor cantidad

(Isaza, 2016).

Rapidez en la entrega: Uno de los criterios mas importantes es el tiempo que tarda la empresa
proveedora en despachar los productos desde que se realiza la orden hasta que se entrega en las
instalaciones de la empresa cliente a fin de coordinar mejor los procesos productivos en la

Cadena de Abastecimiento (Isaza, 2016).
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determina que garantias ofrece cada proveedor, que comprende aspectos como el trdmite de las
devoluciones, el reemplazo de los productos defectuosos, devolucion del dinero por la no
prestacion de un servicio, etc. Por eso este factor es de considerar al momento de seleccionar los

proveedores (Isaza, 2016).

Experiencia: La experiencia es otro factor de confianza al momento de seleccionar los
proveedores, si tiene una mayor experiencia en el mercado se puede considerar practicamente
como una garantia al momento de realizar transacciones comerciales y que el proceso productivo
no va a tener contratiempos por inconvenientes en el flujo de insumos, en cambio si es reciente
en el mercado seré dificil seleccionarlo si no se sabe el desempefio que tiene o su trayectoria en el

mercado (Isaza, 2016).

Certificaciones y calidad: Este factor trata acerca de la calidad y las certificaciones que
garanticen sus estandares y las caracteristicas requeridas, asi como el respaldo en procesos
avalados por una entidad externa al proveedor en la gestion de la calidad, ya que si el producto es
defectuoso pueden aumentar los costos y generar problemas al momento de prestar un servicio o

vender un producto, al mismo tiempo afecta la imagen dela empresa (Isaza, 2016).

Relacion calidad-precio: Es el equilibro de la calidad con precios asequibles en el mercado ya
que para la empresa también representaria 0 un ahorro en los costos o un aumento en las

ganancias (Isaza, 2016).

Capacidad de adaptacion: Este factor trata acerca de la flexibilidad y la capacidad de
adaptacion que son cualidades muy importantes ya que el proveedor debe poder adaptar sus

productos y servicios a las necesidades de sus clientes sin problemas (Gonzalez, 2018).
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os factores a tener en cuenta para hacer una mejor seleccion de proveedores son los
costos de transporte de las mercancias y la innovacion en sus productos, en donde puede haber
casos como la compra de un lote grande de productos cuyo valor del flete es menor que si se
comprara una cantidad pequefia, afectando también en el costo del aprovisionamiento de la
empresa. En cuanto a la innovacion, los proveedores que ofrecen mejores productos y que estan
siempre actualizados, son idéneos cuando se busca que la empresa optimice sus procesos

productivos y a su vez ofrezca valor agregado por la innovacion a sus clientes.

10.3.2 Instrumento propuesto para la evaluacién y seleccion de proveedores en la empresa
Inversiones y Planes de la Paz
Como herramienta para realizar un proceso de seleccién organizado y estructurado en la
empresa Inversiones y Planes de la Paz, se disefi6 una matriz comparativa en Excel con el
objetivo de determinar el proveedor més calificado de acuerdo a un producto o servicio en
comun. Este instrumento busca facilitar el proceso de seleccién comparando el desempefio y
nivel de cada proveedor mediante la ponderacion o importancia relativa en los aspectos técnicos,

comerciales y empresariales.

Después se le asigna a cada proveedor un puntaje a cada aspecto por proveedor y al final se
multiplica cada puntuacién con la ponderacion de cada criterio arrojando un valor que determina
la posicion en que esta el proveedor con respecto a los demas para finalmente seleccionar aquel
que tiene la mejor calificacion. En la imagen No. 8 se disefié la matriz comparativa y se utilizo
como ejemplo 4 empresas que le prestan a Inversiones y Planes de la Paz, servicios funerarios
como inhumacién, cremacion, alquiler de boveda y lote. Para este caso el servicio al cual se

necesita escoger un proveedor es el servicio de cremacion.
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MATRIZ COMPARATIVA PARA LA SELECCION DE PROVEEDORES
[CATEGORIA PRODUCTO O SERVICIO Senvicios funerarios | NOMBRE DEL PRODUCTO/SERVICIO | Cremacion
[ SEDE DE LA EMPRESA Chapinero-Bogota FECHA 13/11/2020
[ INFORMACION DE LOS PROVEEDORES ]
Nombre de la empresa o razén social Modalidad de pago Medlo (::i;z::z? conel ¢Ofrece descuentos? (SI/NO) Ubicacion del proveedor
Siempre SAS A credito Telefonico NO Dentro de la misma ciudad
Capillas de la Fe Por cuotas Telefonico NO Dentro de la misma ciudad
Funeraria Los Olivos De contado Presencial Sl Dentro de la misma ciudad
Grupo Recordar A credito Presencial NO Ciudad diferente en el mismo departamento
| PONDERACION DE LOS CRITERIOS A EVALUAR |
Aspectos comerciales Asp p I
La calidad de los insumos o senicios 18,0% Precios 18,0% Estabilidad economica del proveedor 5.0%
Capacidad de produccidn/Prestacion del servicio 7,0% Formas y plazos de pago 6.0% Ubicacidn de las instalaciones 7,0%
Cur de los requerimientos solicitados 8.0% Senvicio postventa 3.0% Reputacién 3.0%
Capacidad de tacion 4,0% [} i 3,0% Experiencia 3,0%
Tiempos de entrega 10,0% Total aspectos comerciales 30,0% Tamario de la organizacion 5,0%
Total aspectos té 47,0% Total aspectos empresariales 23,0%|
[ TOTAL [ 100.0%]
| VALORACION DE LOS PROVEEDORES |
PAUTAS DE VALORACION
La calidad de los insumos o servicios Muy baja Baja Media Alta Muy Alta
Capacidad de produccién/Prestacién del servicio | Muy baja Baja Media Alta Muy Alta
Cumplimiento de los requeri solicitados | No Cumple | Escasamente Suficiente Satisfactorio| Totalmente
Capacidad de ad. Muy baja Baja media Alta Muy alta
Tiempos de entrega Muy altos Altos Medios Bajos Muy Bajos
Aspectos comerciales 1 2 3 4 5
Precios Muy altos Altos Medios Bajos Muy Bajos
Formas y plazos de pago Muy malas Malas Medias Buenas | Muy buenas
Servicio postventa Muy malo Malo Medio Bueno Muy bueno
G i Muy mala Mala Media Buena Muy buena
As) empresariales 1 2 3 4 5
Estabilidad economica del proveedor Muy baja Baja Media Alta Muy Alta
Ubi de las i laci Muy Lejos Lejos Distancia promedio Cerca Muy cerca
Reputacion Ninguna Mala Regular Buena Excelente
Experiencia Muy baja Baja media Alta Muy alta
Tamaiio de la organizacion Muy pequefia) Pequefia Mediana Grande | Muy Grande
Siempre SAS 3 4 4 2 5
Capillas de la Fe 4 3 3 4 4
Funeraria Los Olivos 4 4 4 3 3
Grupo Recordar 5 5 5 4 5
s Formas y plazos de Servicio =
ASPECTOS COMERCIALES Precios Garantias
pago postventa
Siempre SAS 2 4 4 4
Capillas de la Fe 3 3 3 3
Funeraria Los Olivos 2 4 3 3
Grupo Recordar 1 5 5 4
Estabilidad T =
ASPECTOS EMPRESARIALES economica del. | Unicaclondeilas R i6 Experienci famafadela
instalaciones % organizacion
proveedor
Siempre SAS 4 3 4 3 5
Capillas de la Fe 3 4 4 4 4
Funeraria Los Olivos 3 5 3 3 3
Grupo Recordar 5 2 5 5 5
[ RESULTADOS DE LA COMPARACION |
Siempre SAS Capillas de la Fe Funeraria Los Olivos Grupo Recordar
Aspectos comerciales 0.61 0,90 0.78 0.75
Aspectos empresariales 0.55 0.87 0.83 0.94
TOTAL 2.89 3.50 2,95 342
POSICION 4 1 3 2
Emp gid Capillas de la Fe

Imagen No. 8. Disefio del instrumento para la seleccion de los proveedores en la empresa. Adaptado de Matriz de
comparacion de criterios, de Del Castillo, Jorge., 2019. ;Cdémo seleccionar a un proveedor?: Matriz de comparacién

de criterios. Recuperado de: https://www.youtube.com/watch?v=gzyttOENvUk




¥agregaron a la matriz, los datos de cada empresa como el nombre o razon social, la
modalidad de pago negociada, la forma de contacto, si ofrece 0 no descuento y finalmente la
ubicacién del proveedor con respecto a la sede de la empresa. Despues se realizé una
ponderacion de los criterios a evaluar de cada proveedor, asigndndole un porcentaje que
representa el nivel de importancia que cada aspecto tiene en la decision de seleccionar al

proveedor teniendo en cuenta los criterios evaluados al momento de realizar las entrevistas a los

proveedores.

Seguido se organizaron y establecieron las pautas de valoracion a cada aspecto o criterio a

evaluar, asignandoles una escala de 1 a 5 de acuerdo al nivel de importancia o cumplimiento

(tabla No 44).

PAUTAS DE VALORACION

La calidad de los insumos o servicios Muy baja Baja Media Alta Muy Alta
Capacidad de produccion/Prestacién del servicio | Muy baja Baja Media Alta Muy Alta
Cumplimiento de los requerimientos solicitados | No Cumple | Escasamente Suficiente Satisfactorio| Totalmente
Capacidad de adaptacion Muy baja Baja media Alta Muy alta
Tiempos de entrega Muy altos Altos Medios Bajos Muy Bajos
Aspectos comerciales 1 2 3 4 5
Precios Muy altos Altos Medios Bajos Muy Bajos
Formas y plazos de pago Muy malas Malas Medias Buenas | Muy buenas
Servicio postventa Muy malo Malo Medio Bueno Muy bueno
Garantias Muy mala Mala Media Buena Muy buena
Aspectos empresariales 1 2 3 4 a
Estabilidad economica del proveedor Muy baja Baja Media Alta Muy Alta
Ubicacion de las instalaciones Muy Lejos Lejos Distancia promedio Cerca Muy cerca
Reputacion Ninguna Mala Regular Buena Excelente
Experiencia Muy baja Baja media Alta Muy alta
Tamaiic de la organizacion Muy pequefial  Peguefia Mediana Grande | Muy Grande

Tabla No. 44. Pautas de valoracion para la seleccién de proveedores. Adaptado de Matriz de comparacién de
criterios, de Del Castillo, Jorge., 2019. ;Cdomo seleccionar a un proveedor?: Matriz de comparacion de criterios.

Recuperado de: https://www.youtube.com/watch?v=gzyttOENvUk

La aplicacion de los puntajes se basa en la experiencia y el analisis del colaborador
encargado de la Gestion del Aprovisionamiento en la empresa Inversiones y Planes de la Paz,

donde se le asigna a cada aspecto el puntaje que se considere pertinente. Finalmente, los

187

Universidad Nacional

Abierta y a Distancia




Universidad Nacional
Abierta y a Distancia

criterios (aspectos técnicos, comerciales y empresariales) y las sumas totales se parametrizan para

que arroje la posicién del proveedor.

| RESULTADOS DE LA COMPARACION

PROVEEDORES Siempre SAS Capillas de la Fe Funeraria Los Olivos Grupo Recordar
Aspectos comerciales 0,61 0,90 0,78 0,75
Aspectos empresariales 0,55 0,87 0,83 0,94
TOTAL 2,89 3.50 29 342
POSICION 4 1 3 2
[ Empresa escogida Capillas de la Fe

Imagen No. 9. Resultados de la matriz comparativa en la seleccion de proveedores para el servicio de cremacion.
Adaptado de Matriz de comparacion de criterios, de Del Castillo, Jorge., 2019. ;Cémo seleccionar a un proveedor?:

Matriz de comparacion de criterios. Recuperado de: https://www.youtube.com/watch?v=gzyttOENvUk

En la imagen No. 9 se observan los resultados obtenidos por cada proveedor en el cual el
proveedor que mejor puntuacion obtuvo es el proveedor de Capillas de la Fe, donde tuvo buenos
resultados en los criterios comerciales y técnicos, con respecto a otros proveedores como
Funeraria los Olivos o Siempre SAS. Se evidencia también que el proveedor Grupo Recordar
tuvo el mismo puntaje que Capillas de la Fe en cuanto a los aspectos técnicos, pero en los
aspectos empresariales fue muy superior, sin embargo, en cuanto a lo comercial el Grupo

Recordar fue el pendltimo.

El anélisis en la seleccién de los proveedores no se debe limitar solo a escoger el
proveedor méas iddneo sino también a analizar el desempefio que tiene cada proveedor en cada
criterio ya que para ciertas situaciones la empresa puede evaluar al proveedor en uno o varios

criterios sin tener en cuenta el puntaje total.
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Comentarios y recomendaciones sobre los logros esperados de ser implementada las

estrategias en la empresa

e Con las estrategias planteadas en la Matriz Kraljic de la empresa Inversiones y Planes de la
Paz (diagrama No. 7), se puede reducir considerablemente los costos de aprovisionamiento al
reducir la frecuencia en las compras realizadas en los productos rutinarios como los insumos
de cafeteria, papeleria y aseo, en el cual segun los resultados de las entrevistas hechas a los
colaboradores encargados de las compras y el aprovisionamiento de la empresa, se evidencia
como en las sedes pequefias se compran estos insumos practicamente a diario. Puede que, de
acuerdo a las condiciones y el entorno de la sede, el aprovisionarse de solo lo necesario sea
una buena estrategia, pero al comprar por cantidades pequefias y no por lotes grandes, no se
aprovecha los beneficios econdmicos que darian proveedores como minoristas o
distribuidores.

e Integrar a los proveedores de cofres y servicios funerarios fuera de la cooperativa Inversiones
y Planes de la Paz, por medio de alianzas estratégicas, se mejoraria tanto el costo como la
disponibilidad de este tipo de productos y servicios al asegurar la cobertura total en todo el
territorio nacional a todos los afiliados de la empresa, asi como mantener un flujo constante
de cofres al adquirir compromisos comerciales mas fuertes con los proveedores.

e Estandarizando el tiempo de entrega de los pedidos con los proveedores de insumos de
cafeteria, papeleria, aseo, velacion y tanatopraxia a 15 dias podré facilitar la organizacion y
gestion no solo del aprovisionamiento sino también de los inventarios de la empresa, teniendo
un mejor flujo de productos, reducir costos de pedidos fuera de los planificados, generar
ahorros con descuentos o promociones de los proveedores al realizar lotes de pedidos mas

grandes.
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Manejar una estrategia dual de proveedores, es decir usar un proveedor o varios proveedores
para ciertos productos y servicios, complementaria y equilibraria las ventajas de cada una de
estas estrategias manejando pocos proveedores para cofres y servicios funerarios
estableciendo relaciones comerciales a largo plazo alcanzando un ritmo éptimo a bajo costo.
Usando la estrategia de varios proveedores para insumos como los productos de tanatopraxia
o velacion, mejoraria el flujo constante de productos al disponer de alternativas en caso de
incumplimiento del proveedor y también podria generarse una competencia entre proveedores
en donde se vean en la necesidad de ofrecer mejores precios representando un ahorro
importante para la empresa.

La aplicacion de todas las estrategias mencionadas seria aun mas eficiente si la empresa
parametriza y habilita el mddulo de compras ya que es una herramienta estructurada y
organizada para mejorar los procesos de compras y aprovisionamiento, aplicar politicas, usar
estadisticas para medir el desemperfio de cada proceso y conocer los niveles de stock al
momento de hacer los pedidos. Este mddulo de compras que viene adjunto al sistema
contable Siigo de Inversiones y Planes de la Paz permitiria a la empresa registrar en forma
sistematizada la informacidon de sus proveedores para una mejor seleccion, registrar las
facturas de compra, aungue son registradas en el sistema contable, solo se registran valores de
costos e impuestos mas no cantidades o unidades de productos y por ultimo gestionar en

tiempo real los pedidos en todas las sedes.
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11. Procesos Logisticos de Distribucion
El siguiente capitulo describe como se lleva a cabo y se gestiona la estrategia de distribucion de
la empresa Inversiones y Planes de la Paz tanto en el servicio funerario como en sus productos,
explicando la logistica que implica, asi como sus canales de distribucion, modelos de distribucion
y modalidades de transporte utilizadas para hacer llegar los productos a los clientes y también se
detallan los diferentes modos y medios de transporte utilizados por la empresa tanto para
abastecerse como para prestar los servicios funerarios a sus clientes, analizando las ventajas y
desventajas que brinda la implementacion del TMS y EI DRP en cuanto a la eficiencia de los
envios, reduccion de costos y el mejoramiento de la atencion al cliente en el Supply Chain de la

empresa.

11.1 EIDRP

11.1.1 Conceptualizacién

Las organizaciones con el propdsito de minimizar los costos de transporte, reducir el déficit en
los inventarios de productos terminados, mejorar la respuesta en los pedidos y los plazos de
entrega, recurren a sistemas de planificacion de recursos para gestionar el proceso de distribucién
para cumplir con sus objetivos en una forma organizada y 6ptima, para lograrlo por medio de
soluciones tecnoldgicas que mejoren radicalmente ese proceso de acuerdo al modelo de negocio
que se maneja, a fin de poderse adaptar a los cambios constantes del mercado (Lean
Manufacturing 10, 2020). La planificacion de los recursos de distribucion (DRP) es una
herramienta que complementa las capacidades de los colaboradores del proceso de distribucion

por medio de sistemas de informacion organizados y programados para controlar los niveles de
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inventarios y calcular el reaprovisionamiento de los productos en el tiempo y cantidades que se
necesitan para satisfacer la demanda de los consumidores.
Con el DRP, la operacidn de distribucion se beneficiara en los siguientes aspectos:

e Rapidez en la toma de decisiones.
e Mejor aprovechamiento de los prondsticos de la demanda.
e Aumenta la precision de la planificacion al inicio del sistema.
e Concientizacion y manejo del costo.
e Eficiencia en el servicio al cliente (Lean Manufacturing 10, 2020).

El sistema también ofrece como beneficio el que se pueda anticipar los requerimientos de
unidades necesarias ante las fluctuaciones de la demanda, ya que no basa su informacion los
datos histdricos si no que se enfoca a necesidades futuras y permite establecer puntos de

reabastecimiento para pedir cantidades precisas, pequefias y frecuentes.
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ndamentales de un DRP — Mapa conceptual

IDISTR[BUTION RESOURCES PLANNING (DRP)]

E
+

Un sistema para la planificacion optima del suministro
de productos dentro de |la Cadena de Abastecimiento

|
Que

Permite tener una mayor eficiencia en los tiempos de entrega,
manejo de cantidades optimas de envio, reduccion de costos en
transporte y velocidad de servicio al consumidor

Usa vafi

rcs como
la cantidad obligada de producto
disponible al comienzo de un periode,

el tamafio de orden

recomendado al
comienzo de un periodo.

la demanda de pedidos
al final de un periodo.

Recepciones pragramadas

i6 i de pedidos Suiestructiirresta pos Periodos o plazns'
Son
s l

Los tiempos necesarios para la distribucién
o entrega que pueden ser un dia,
una semana, un mes, etc.

la cantidad de producto La cantidad que recibe teniendo en
requerido que :g necesita cuenta el tamaiio del lote con el fin

" ;. Ofrece beneficios o ventajas como de impedir que se desequilibre el
al comienzo de un periodo, it dime iy

Consisten en Requerimientos brutos

Planificacién de disponibilidad

e h T e HIBD Crear una base para que la facturacion Que son
em,:gescm,.|i’mi:., ¥ control, re o empr:sa pieda eca Inuentras Pedidos abiertos provenientes de un proveedor,

08 costes:de proporcionar e de la fabrica o de una sucursal de almacén
correspondiente soporte internc se

reducen proparcionalmente a su nivel
actual de negacio

Liberacién planificada de pedidosl

Consiste en

Aquellas cantidades necesarias
para abastecerse frente a la
demanda

= — Asegurar la sinergia y gestionar Dentro de sus desventajas o problemas estan La posicién del inventarios en
querpermitan""l 4 & los indicadares que permiten evaluar el un periodo determinado
real de la dela Existen tres fuentes
los procesos de gestién de la distribucién empresa Aquellas ordenes de pedido que han
La efectividad del sistema se sido autorizadas para su salida y
distribucion

veria comprometida si no hay

una buena comunicacién entre los B
Reducir notablemente el costo de la Las ventajas del sistema no se y areas i
empresa en infraestructura y ven inmediatamente sino que en la Cadena de imi
recursos humanos seran evidentes conforme pase
el tiempo en que el sistema este Pedidos de reabastecimiento

en funcionamiento

para la distribucion

Al igual que otros sistemas de planificacién
como el ERP, el DRP requiere de una
i ion grande para su i i6

El exito de sistema no se garantiza
si no se sabe como involucrar al
personal, retroalimentar los cambios
y la capacitacién para su uso

Diagrama No. 8. Mapa conceptual de Planeacion de Requerimientos de Distribucion-DRP. Disefiado con informacién basada en Gestién del Aprovisionamiento.

(2020). Logistica y TIC: DRP. Recuperado de: https://sites.google.com/site/gestiondelaprov/logistica-y-tic/drp y Lean Manufacturing 10. 2020. Planificacion De

Las Necesidades De Distribucion (DRP). Recuperado de: https://leanmanufacturing10.com/planificacion-de-las-necesidades-de-distribucion-drp.
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Ventajas y desventajas de la implementacion del DRP en la empresa Inversiones y
Planes de la Paz

El DRP ofrece a la empresa Inversiones y Planes de la Paz una ventaja representada en un
esfuerzo tecnoldgico encaminado a tener un equilibrio entre la centralizacion y descentralizacion
de la estrategia de distribucion que maneja, administrando indicadores que le permitan en tiempo
real conocer el desempefio del proceso, poder planificar mejor las existencias de sus inventarios
en cuanto a los productos necesarios para la entrega del servicio que son los cofres, arreglos
florales, recordatorios y lapidas. También seria un gran apoyo al momento de la facturacion,
unificandose con el sistema contable de la empresa para conocer en todo momento los costos y
generar Planes de mejora para reducirlos.

Como desventaja para la empresa, una de las mas criticas que se verian a la hora de
aplicarlo es en cuanto a la adaptacion de los colaboradores en su manejo, como todo sistema de
planificacion de recursos, es necesario que la gerencia genere una estrategia de aprendizaje y
retroalimentacion con ellos para poder aprovechar al méximo la eficiencia del sistema DRP , ya
que de lo contrario, optarian por seguir haciendo sus labores en el proceso de distribucion en la
manera como lo han desempefiado siempre y entonces representaria para la empresa una mala
inversion al conservar un sistema subutilizado. La inversidn inicial a la hora de implementar el
DRP siempre es un problema en las empresas, sin embargo, en la empresa Inversiones y Planes
de la Paz, no se veria tanto el impacto debido al flujo de recursos financieros que posee.

11.2 EITMS

11.2.1 Conceptualizacién
En la actualidad para que las organizaciones cumplan con la entrega de sus pedidos con mejores

costos, menores tiempos de entrega y mayor eficiencia en el manejo de las mercancias estan
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entando a su Supply Chain Management, el Sistema de Administracion del Transporte o
TMS como una solucion eficiente al manejo de las operaciones del transporte incluyendo el
transporte por carretera, maritimo, ferroviario, aéreo y multimodal (Logistec, 2012). Esta
solucién implementa recursos tecnolégicos e informaticos para planificar las rutas, optimizar los
tiempos de entrega, reducir la cantidad de paradas, monitorear las operaciones y administrar la
informacion relacionada con los operadores del transporte.

El TMS ofrece a la organizacion que lo implementa en su operacion la “fidelizacion de
los clientes existentes y diferenciacion competitiva en un mercado saturado de productos y muy
ajustado en margenes” (Zonalogistica, 2017) mejorando el control en la gestion de los inventarios
permitiendo realizar la trazabilidad del ciclo de vida de los envios con informacion actualizada y
en tiempo real para tener un mejor prondstico de los stocks. En el diagrama No. 9 se esquematiza
los conceptos y generalidades del TMS, asi como sus ventajas y desventajas para su

implementacion.
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Diagrama No. 9. Mapa conceptual “TMS” (Transportation Management System).
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La logistica de distribucion o de salida que utiliza la empresa cumple una funcion muy
importante dentro de la empresa ya que constituye las diferentes formas que tiene que pasar el
fallecido para ser llevado a su destino final ya sea en el cementerio en un lote o una boveda o al
crematorio para el proceso de cremacion. Se podria decir que el cliente viene representando el
papel del producto al cual es llevado a ser almacenado en un cementerio o dispuesto a ser
desintegrado en la cremacion.

La empresa utiliza para la mayoria de sus servicios funerarios el canal directo en donde
estos son brindados al cliente sin la necesidad de tener un intermediario para hacerlo ya que
cuenta con una fuerza de ventas compuesta de colaboradores asesores de venta, coordinadores de
servicios, instalaciones y vehiculos propios para tramitar y gestionar los requerimientos de
distribucion de los clientes en un proceso (imagen No. 10) que inicia por la preparacion del
cuerpo del fallecido (preparacion del pedido), luego pasa por el proceso empaque y embalaje
(colocacion del fallecido en su cofre o ataud), después es almacenado temporalmente en la sala
de velacion para ser transportado el cofre con el fallecido utilizando una flota propia de vehiculos
especializados (carrozas funebres) para finalmente ser entregado descargado y conducido a su
destino final en donde la propia empresa cuenta en varias ciudades del pais con varios parques

cementerios y crematorios (sitios de entrega).

Etapa de preparacion del pedido Etapa de almacenamiento Etapa de transporte Etapa de entrega
del producto terminado

Preparacion del cuerpo  Colocacién del cuerpo en  Almacenamiento temporal Transporte del fallecido Descargue y ubicacion del fallecido en su
(Tanatopraxia) el cofre (Empaque y en la sala de velacién destino final (lote, béveda, horno
embalaje) crematorio)
- . .

Imagen No. 10. Proceso de distribucion de la empresa por canal directo.
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En algunas ocasiones es necesario la utilizacion de un canal indirecto con un nivel de
intermediario para poder cumplir con el servicio funerario, sobre todo en situaciones en que el
fallecido ha muerto en una ciudad o municipio diferente a la ciudad donde se desea que tenga su
destino final donde Inversiones y Planes de la Paz, solicita la gestion del servicio funerario por
medio de otras empresas dedicadas al mismo negocio para gestionar el mismo proceso de
distribucion al no contar con instalaciones o flota propia en el sitio donde el fallecido va a ser
enterrado o cremado.

La empresa para sus servicios funerarios una politica de distribucidon selectiva en el cual
se dispone de una serie de sedes y puntos de venta propios en ciudades y municipios especificos,
de acuerdo al andlisis del mercado en cada una teniendo en cuenta factores como poder
adquisitivo de la poblacion, estudio de la demanda de servicios funerarios y afiliacion al sistema
de previsidn exequial. Con esto se logra gestionar mejor los precios de adquisicion de los
servicios brindando una atencién mas personalizada y diferenciada de la competencia.

Para hacer cumplir la cobertura nacional a la cual esta sujeta el servicio funerario que
ofrece la empresa en sitios donde no tiene presencia comercial fisica, se disponen de una serie de
empresas de servicios funerarios intermediarias que si tienen instalaciones en la ciudad donde
fallece el cliente para gestionar la distribucion del servicio en cuanto a la recogida del cuerpo en
medicina legal, clinica, hospital, etc., preparar el cuerpo, disponer de un cofre para alojarlo en él,
almacenarlo temporalmente y llevarlo finalmente a su destino en el cementerio o crematorio de

acuerdo a las especificaciones del servicio y la ubicacion en donde disponga el cliente.
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Imagen No. 11. Modelo de distribucion centralizado de la empresa Inversiones y Planes de la Paz.

e S

En cuanto al modelo de distribucion que utiliza la empresa, esta mas relacionado con el
modelo centralizado (imagen No, 11), ya que la empresa planifica su ruta de distribucion al
direccionar los fallecidos que provienen de medicina legal desde sus sedes principales o aquellas
que cuenten con las instalaciones y vehiculos necesarios. Debido a los adelantos en tecnologias
de la informacion e infraestructuras de transporte vial, es rentable para la empresa utilizar sus
propias carrozas trazando una ruta de transporte de acuerdo a la cantidad de servicios en una
fecha determinada coordinando con los conductores via telefonica para que al momento de dejar
el fallecido al sitio acordado ya sea una iglesia para exequias, parque cementerio o al horno de
cremacion, regrese y recoja otro nuevamente.

Caracterizacion de la gestion del proceso de distribucion de la empresa

El proceso de distribucidn es uno de los procesos mas criticos dentro del Supply Chain de
Inversiones y Planes de la Paz ya que una vez se conozcan los requerimientos del cliente se deben
asegurar que se cumplan las fechas y plazos de entrega pactados en cuanto a conducir el fallecido

a su destino final sin contratiempos. Adicional a esto también se debe vigilar que la
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documentacién relacionada con la distribucion del servicio como lo es el diligenciamiento del
folio del servicio, que lleva la trazabilidad desde el momento en que el fallecido llega a las
instalaciones hasta su disposicion final ya sea en un lote, béveda o la cremacién, asi como
también la facturacion correspondiente en donde detalla la descripcion del servicio recibido y el
valor correspondiente a pagar.

Todos estos aspectos hacen parte de un concepto que muchas empresas han adoptado que
es la entrega del pedido perfecto, mencionado dentro del Modelo SCOR como el nivel de
confiabilidad que tiene la gestion del pedido o en el caso de Inversiones y Planes de la Paz, la
entrega del servicio perfecto en donde debe cumplir con los atributos de “entregas a tiempo,
entregas completas, cero dafios y documentacion -incluido etiquetado- completa y libre de
errores” (Torres & Chévez, 2020). La gestion del proceso de distribucion inicia en el momento
en que la empresa recibe la solicitud del servicio utilizando como canal de comunicacion las
lineas telefonicas y la pagina web de la empresa, los cuales estan pendientes de los
requerimientos de los clientes las 24 horas los 7 dias de la semana.

Las solicitudes posteriormente son tramitadas en el cual se le informa al cliente los plazos
para la entrega de su servicio, que puede estar entre 2 a 7 dias, luego se le indica las
caracteristicas y los costos de los servicios y productos a los cuales tiene derecho dependiendo
del paguete de soluciones funerarias que escoja o en el caso de los afiliados, las caracteristicas del
plan de prevision exequial que ha escogido previamente. En el momento que se recoge el cuerpo
del fallecido de medicina legal y es llevado a las instalaciones de tanatopraxia (preparacion de
cuerpo) de la empresa, la coordinacion de servicios realiza una comprobacion de existencias

sobre los productos necesarios para el servicio funerario como lo es el cofre, los recordatorios, la
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placa conmemorativa o lapida, arreglos florales, entre otros y servicios como la disponibilidad de
la sala de velacidn, el sacerdote para las exequias y la disponibilidad del lote, todos estos aspectos
son necesarios para la preparacion del servicio.

En cuanto a la parte de la planificacion del transporte para llevar al fallecido desde las
instalaciones de la empresa hasta su destino final, el modo de transporte mas utilizado por la
empresa es el terrestre por carretera, ya que por lo general es la mas usual para comunicar las
sedes de la empresa con los puntos de destino a los cuales se direccionan los fallecidos en sus
cofres. La coordinacion de servicios al usar la distribucion centralizada, planifica las rutas de
cada carroza propia de la empresa de acuerdo a la cantidad de destinos de los servicios funerarios.
La mayoria de veces, el cofre del fallecido sale directamente de la empresa al entierro o a la
cremacion del cuerpo o en ocasiones es llevado a la iglesia y posteriormente a su destino final.

Un ejemplo de como funciona este proceso de planificacion de rutas para las carrozas esta
en la imagen No. 12 que es el transportar dos cofres con sus respectivos fallecidos, uno para el
cementerio de Chapinero y otro en el cementerio Central, como la carroza solo permite llevar a
un solo cofre, es necesario que se devuelva nuevamente a las sedes de la empresa para recoger
al otro fallecido y direccionarlo al otro cementerio que le corresponde, se puede observar en la
imagen que si bien da un dato estimado de cuanto dura el recorrido de estas dos rutas de
distribucion que es de 36 minutos no tiene en cuenta otros factores como el nivel del transito en
la ciudad en el momento que salga la carroza en el primer viaje, los tiempos de cargue y
descargue del cofre los cuales se podrian estimar entre 15 a 45 minutos méas. La capacidad de
recogida de cada carroza depende de las distancias entre los destinos de cada fallecido por lo

tanto no hay un tiempo estandar para determinar cuantos fallecidos puede distribuir, sin embargo,
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para tener una idea estimada de la capacidad de transporte, en promedio al dia en la sede
principal de Chapinero de las tres carrozas que dispone, se estan recogiendo y llevando a sus

destinos alrededor de 10 cofres por dia cada carroza.
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Imagen No. 12. Ejemplo de ruta de distribucion de una carroza de la empresa. Fuente: Tomado de Google Maps.

En caso que la empresa sobrepase la capacidad de servicios y de su flota de transporte
propia, se hace uso de la contratacion de carrozas alquiladas a terceros para cubrir la distribucién
de los cofres a sus destinos sin contratiempos. En la distribucion fisica de mercancias, los tipos de
cargas que se manejan son:

e Carga general: Son articulos individuales dispuestos en cantidades pequefias (UMNG, 2020).

e Suelta (no unitarizada): bienes sueltos que se manipulan como unidades separadas en
paquetes, sacos, cajas, piezas atadas entre otras (UMNG, 2020).

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

contenedores que estan listos para ser transportados (UMNG, 2020).
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e Carga a granel: existen diferentes tipos, liquido, solido o seco, estos gréneles se almacenan en
general en tanques o silos, se transportan por bandas o ductos (UMNG, 2020).

El tipo de carga que se maneja en la distribucién de la empresa es la carga suelta, ya que
los cofres con los fallecidos no pueden ser agrupados y deben ser manipulados por separado por
eso solo se lleva un cofre por carroza.

El proceso de facturacion y cobro del pedido o servicio que acompafia a la gestion de la
distribucion en la empresa Inversiones y Planes de la Paz es la parte final del proceso en el cual la
empresa genera las facturas para cobrar el servicio una vez el cofre con el fallecido sea
despachado de la sede al entierro o cremacion, en un documento en el que se detalla el tipo de
servicio recibido y el valor a cobrar. En la mayoria de casos en la empresa, el cliente paga el
servicio antes de que se proceda a transportar el fallecido, pero en otras, se puede pagar después y
como medios de pago se puede acordar el pago de contado, a crédito o por cuotas de periodicidad

mensual.

11.3.1 Conceptualizacion de los modos y medios de transporte
Los modos de transporte son las formas en que la organizacion realiza el movimiento de sus
productos desde el punto de origen hasta su destino utilizando ya sea el transporte ferroviario,
maritimo, carretero, aéreo o por medio de tuberias (Sarache & Cardona, 2007). El objetivo del
transporte esta enfocado a mejorar la economia de un sector productivo determinando el éxito de
la Cadena de Abastecimiento de la organizacion.

El transporte mueve insumos, materias primas y productos terminados entre proveedores,
la empresa y sus clientes en las diferentes ubicaciones geograficas cuyo valor agregado para el

consumidor final esta en la entrega a tiempo, sin dafios, con las caracteristicas y cantidades
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solicitadas siendo determinante este aspecto en la satisfaccion de los clientes. Para la correcta

seleccion del modo de transporte mas adecuado para una empresa es necesario analizar aspectos

como:

e Conocimiento y valor del trafico acordes a su funcion multimodal o unimodal.

e Analisis del tipo de empresa y su modelo de negocio.

e Las formas en que garantiza la 6ptima distribucién de los insumos y productos.

e Capacidad de carga en funcion de las dimensiones de la mercancia y las estructuras de tréafico
disponibles.

e Versatilidad de los modos de transporte cuando no hay formas de llevar la mercancia desde el
origen a su destino de manera directa.

e Contraste entre los costos del transporte y los servicios complementarios que tiene cada
alternativa y su adaptacion a la estrategia de negocio de la empresa (Castellanos, 2009).

Dentro de los modos de transporte mas utilizados en Colombia para transportar las
mercancias e insumos en la Cadena de Abastecimiento de las organizaciones estan:

e Transporte ferroviario: Es realizado por vagones conducidos sobre lineas férreas por una
locomotora, que se desplaza utilizando electricidad, combustibles fésiles o vapor. Los trenes
de carga son una forma eficiente de transporte terrestre que son capaces de transportar
grandes cantidades de unidades de carga requiriendo pocos recursos humanos para su manejo,
sin interrupciones considerables en su movimiento desde su punto de origen hasta su destino
(Castellanos, 2009).

e Transporte por carretera: Se realiza mediante vehiculos tipo camiones cuya fuente de

energia es el combustible, cuyos costos fijos son bajos en comparacion con el ferroviario,
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maritimo y aéreo, esto debido a que las empresas logisticas de transporte no son duefias de las
carreteras donde transitan los camiones y no tienen instalaciones o equipos complementarios
para su manipulacion caros (Sarache & Cardona, 2007).

Transporte maritimo: Este modo de transporte es el que mas mueve mercancia por volumen
de todos, desplazando miles de toneladas en contenedores de un pais a otro en cuestion de
dias, donde los costos estan asociados a las instalaciones, operaciones e infraestructura de sus
puertos maritimos asi como el cobro por los derechos de utilizacion de estos ya que son de
dominio publico, sin embargo los valores relacionados con el manejo del equipo de transporte
son los més bajos debido a que se beneficia de las economias a escala ofreciendo tarifas mas
baratas en los fletes. A pesar de ser menos veloz que los otros modos de transporte como el
terrestre o el aéreo, posee una alta flexibilidad para transportar distintos tipos de cargas
(Sarache & Cardona, 2007).

Transporte aéreo: El transporte aéreo permite acceder a cualquier parte del mundo
rapidamente, surcando el cielo sin obstaculos geograficos como los trenes o el transporte por
carretera, cuyos costos involucran el combustible, el almacenamiento, el alquiler del espacio
y el derecho de aterrizaje, asi como también costos de la carga, el soporte en tierra, la
recogida y entrega (Sarache & Cardona, 2007).

Transporte multimodal: Este modo de transporte es uno de los mas utilizados en la
actualidad al ofrecer ventajas econdémicas al transportar la mercancia en mas de un medio de
transporte para transportar las mercancias desde su punto de origen hasta su destino, usando
solo un contrato con el proposito de reducir la tasa de dafios, perdidas, costos de transporte,

plazos de entrega y los tiempos de carga y descarga (Castellanos, 2009). Sin embargo, como
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desventajas notables estan en que se necesitan mayores requerimientos para la seguridad de la
mercancia debido a que esta pasa por diferentes terminales maritimas, terrestres y aéreas para
su control e inspeccion, esto sumado a las limitaciones normativas entre las naciones en

cuanto a sus sistemas de transporte.

11.3.2 Modos y medios de transporte utilizados por la empresa Inversiones y Planes de la
Paz en sus procesos de aprovisionamiento de materias primas y distribucion de su
producto terminado.

El proceso de transporte para la Cadena de abastecimientos en la empresa Inversiones y Planes de

la Paz, involucra la utilizacion de varios modos tanto para el aprovisionamiento de insumos y

productos para sus operaciones, como en la prestacion del servicio al cliente final. A

continuacidn, se exponen los diferentes modos y medios de transporte, asi como el papel que

desempefian.

Modo y medios de transporte para el abastecimiento de Inversiones y Planes de la Paz.

El transporte por vehiculos es indispensable para los procesos y areas funcionales en la Cadena

de Abastecimiento de la empresa ya que gracias a estos los productos e insumos llegan de puerta

a puerta, es decir desde las instalaciones de los proveedores hasta las sedes, llevando productos

como los cofres, insumos de cafeteria, papeleria, aseo y velacion. De acuerdo a cada tipo de

producto se utiliza un vehiculo especifico los cuales son:
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Tabla No. 45. Medios de transporte utilizados para el abastecimiento en la empresa.

Tipo de Descripcion Imagen Tipo de
vehiculo mercancias
que
transporta

Camion con Este vehiculo se compone de una
semirremolque | parte rigida cuya unidad y traccion

Cofres para
una demanda

de plataformas | estan unidas en una sola estructura, de servicios
metalicas. en caso de necesitar llevar mas alta de
unidades de carga, se le adiciona servicios
un semirremolque con plataformas. funerarios.

Algunos pueden venir con cubierta
de lona o con furgoén para proteger
los productos de los factores
climaticos como la lluvia o el sol.

Imagen No. 13. Camion rigido con semirremolque para cofres.
Tomado de Dominguez, D., 2020. Fotonota: Llegan Ataldes. El
Diario. Recuperado de: https://diario.mx/juarez/fotonota-llegan-

ataudes-20200528-1667866.

Camioneta con | Esta camioneta por su tamafio, es Cofres bajo

estructura utilizada para carga con peso pedido para
metélica menor a 5 toneladas, con soportes una demanda
metalicos adaptados para llevar baja de
unidades de carga especificas. servicios
funerarios.

Imagen No. 14. Camioneta adaptada para el transporte de cofres.
Tomado de Canario, M., 2020. Tenebroso registro: camion repleto de
atatdes se 'pased’ por Concepcion y San Pedro. Recuperado de:
https://elcontraste.cl/tenebroso-registro-camion-repleto-de-ataudes-se-
paseo-por-concepcion-y-san-pedro/02/10/2020/
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Vehiculo ideal para llevar toda
clase de mercancias de un volumen
moderado con facil transito, cargue
y descargue en la ciudad llevando
un furgon pegado a la estructura de
la camioneta la cual tiene una
puerta en la parte trasera. Este
vehiculo es utilizado para distribuir
productos varios a clientes con
instalaciones de carga o descarga
pequenfas.

Imagen No. 15. Camioneta con furgon para reparto. Tomado de
Globalrent4x4, 2020. Alquiler de camionetas 4x4 Sencillas.
Recuperado de: http://globalrent4x4.com/camionetas-4x4-

alquiler/cabina-sencilla.html

Insumos de
aseo,
productos de
cafeteria, aseo
y velacion.
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stos vehiculos de carga son utilizados principalmente por los proveedores de la empresa
para abastecer los productos solicitados donde los costos asociados al flete estan los salarios de
los conductores, gastos de gasolina, mantenimientos, depreciaciones del vehiculo, peajes en caso
de que la mercancia llegue de otra ciudad diferente a la cual estan ubicadas las sedes de la
empresa. Sin embargo, cada proveedor calcula y estipula la tarifa a cobrar por el transporte de sus
mercancias y lo diferencia o comunica a la empresa ya sea incluyéndolo en el valor total de los
insumos suministrados o lo cobra por aparte los cuales son menores en comparacion a que la
empresa tenga una flota de vehiculos para recoger sus productos desde las instalaciones de los
proveedores hasta sus sedes.

Modo y medio de transporte para la prestacion de sus servicios funerarios.

Inversiones y Planes de la Paz para llevar a cabo sus servicios funerarios a los clientes, utiliza el
modo de transporte terrestre por medio de vehiculos especializados para recoger el fallecido
(imagen No. 16) ya sea desde las instalaciones de medicina legal, un hospital o la misma
residencia del cliente, donde es llevado a la sede para realizar el proceso de tanatopraxia 'y
preparacion del cuerpo. Al momento de llevarse a cabo el servicio de velacion y las exequias el
cuerpo del fallecido alojado en su respectivo cofre es conducido al parque cementerio para su
destino final en el mismo tipo de vehiculo en que fue recogido inicialmente.

Actualmente la empresa cuenta con carrozas finebres donde cada vehiculo consta de dos
partes, la primera es la cabina del conductor en la que pueden ir hasta 3 personas y la segunda es
la parte trasera donde se aloja el ataud con el fallecido, donde normalmente tienen cristales y
ventanas grandes para ser visto desde el exterior por los acompafantes del cortejo funebre

(Interfunerarias, 2020).
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Imagen No. 16. Carroza funeraria Inversiones y Planes de la Paz. Tomado de Cooinpaz, 2020. Planes Exequiales.

Recuperado de https://cooinpaz.com/Home/PlanesExequiales.

La empresa Inversiones y Planes de la Paz cuenta con carrozas propias y de diferentes
estilos de acuerdo al nivel del servicio funerario en la mayoria de sedes principales, sin embargo,
en ocasiones para dar cobertura a este aspecto en el servicio de un fallecido en donde la sede no
cuenta con carroza disponible para el transporte al cementerio o para recoger el cuerpo en
medicina legal en la ciudad donde se encuentra, solicita el alquiler de una carroza (imagen No.

17) la cual se programa entre 1 y 2 dias antes de llevarse a cabo la velacion.

Imagen No. 17. Carroza fanebre alquilada. Tomado de CW, 2020. Coches funebres. Recuperado de:

http://www.carrozadoswalter.com.ar/.

Otro transporte utilizado en el servicio funerario es el bus para acompafantes, donde los
familiares y allegados al fallecido son transportados desde las salas de velacion de la empresa

hasta los cementerios y bovedas para seguir con el cortejo fanebre. Actualmente la empresa
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cuenta entre 2 y 3 buses mediados con capacidad entre 25 a 30 pasajeros en sus sedes principales

(imagen No. 18).

Imagen No. 18. Bus para acompafantes Inversiones y Planes de la Paz. Tomado de Cooinpaz, 2020. Planes

Exequiales. Recuperado de https://cooinpaz.com/Home/PlanesExequiales.

Cuando la cantidad de acompariantes excede la capacidad del bus propio de la empresa, se
solicita el servicio de un proveedor de buses para adquirir mas vehiculos y poder llevarlos a todos
sin problemas hasta el parque cementerio. Por lo general este tipo de buses se contrata de acuerdo
a la cantidad reservada de pasajeros que van a acompafiar al fallecido con buses de 28 hasta 40

pasajeros donde son adornados con cintas y arreglos florales (imagen No. 19).

Imagen No. 19. Tipos de buses para acompafiantes. Tomado de Uniturismo, 2020. Buses y Busetas. Recuperado de

http://www.uniturismo.co/site/index.php/2015-11-30-13-09-50/buses-y-busetas.

Los costos involucrados en el funcionamiento de la flota de transporte propia de la

empresa estan la contratacion de conductores, combustibles, depreciacion, seguros,
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mantenimientos preventivos y correctivos y en algunos casos en que las carrozas deban trasladar
el cuerpo del fallecido a otra ciudad, se pagan peajes. En el caso de los alquileres de transporte de
pasajeros y carrozas para cubrir el servicio, estos costos los asume el proveedor del servicio y le
comunica a la empresa el valor total.

Transporte multimodal utilizado por Inversiones y Planes de la Paz.

Es muy poco comun que un afiliado al seguro exequial fallezcan fuera del pais, por eso la
empresa tiene dentro de la cobertura la repatriacion del cuerpo cuando sea necesario, en este caso
la empresa utiliza un servicio de transporte multimodal que combina dos modos de transporte, el
aéreo y el terrestre. Antes de llevarse a cabo el transporte del cuerpo es necesario la emision de
los certificados médicos de defuncion tanto del pais de origen del fallecido como el pais en donde
murio, los respectivos documentos de salida autorizados por las entidades sanitarias reguladoras
y por ultimo el certificado de la tanatopraxia realizado el cual es muy importante para conocer el
proceso de embalsamiento, el tiempo que durara conservado en su cofre mientras es transporte es
determinante para planificar su traslado y los medios de transporte a utilizar.

El servicio de traslado del cuerpo es realizado inicialmente por una carroza contratada en
el pais donde murid el cliente o afiliado, seguido se contrata los servicios de una aerolinea ya sea
en un avion de carga o de pasajeros con un compartimento amplio donde los operarios utilizan
una banda transportadora para alojar el cofre en la bodega de carga del avion cuyos costos
(Imagen No. 20). El cofre para este tipo de viajes esta acondicionado para que sea impermeable y

no hallan fugas de sustancias provenientes del cuerpo.
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Imagen No. 20. Traslado del fallecido por avién. Tomado de Planoinformativo, 2013. Ya Viajan Restos De Benitez
Rumbo A Ecuador. Planoinformativo.com. Recuperado de: https://planoinformativo.com/planodeportivo/66617/ya-

viajan-restos-de-benitez-rumbo-a-ecuador.

Finalmente, al llegar a su destino, el personal operativo del aeropuerto y acompariados de
los colaboradores de Inversiones y Planes de la Paz descargan en cofre y uno de los
colaboradores que es el tanatologo de la empresa en conjunto con las entidades sanitarias
aduaneras y del aeropuerto, verifican las condiciones en las que ha llegado el cadaver al pais, asi
como la documentacion legal y facturacion relacionada al transporte por via aérea y tramites en el
pais donde fallecié para luego ser conducido a la carroza ya sea propia o alquilada para
transportarlo a la sala de velacion correspondiente a su servicio funerario.

Los costos de este modo de transporte estan estipulados de acuerdo a los valores de flete
en cada pais, el servicio prestado por la aerolinea para transportar el fallecido a su ciudad para la
velacion e inhumacion, el tratamiento de tanatopraxia utilizado y el cofre suministrado por las
entidades funerarias y sanitarias en el pais donde fallecié el afiliado (Portafolio, 2017). En cuanto
a la repatriacion de cenizas, la logistica y los costos son mucho menores ya que no requieren de
ninguna exigencia normativa o sanitaria salvo la declaracion de la empresa Inversiones y Planes

de la Paz indicando el contenido de la caja cenizaria a regresar a Colombia, por lo tanto, la
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compafiia de la aerolinea trata este tipo de eventualidad transportandolas en la cabina de equipaje

como si fuera un paquete normal.

11.4 Conveniencia de la utilizacion de servicios de embarque directo en la empresa
Inversiones y Planes de la Paz
El tema del embarque directo consiste en que la organizacion disponga de sus proveedores para
enviar los productos directamente a cada ubicacion de los clientes, una estrategia efectiva que no
requiere de grandes Inversiones en logistica 0 mantenimiento del inventario y si asegura la
satisfaccidn del cliente con calidad a un costo optimo (Sinapsys, 2020). La empresa Inversiones y
Planes de la Paz utiliza este servicio para sus productos entregables a los acompafantes o al
afiliado que estan relacionados con el fallecido y son los arreglos florales, recordatorios y lapidas,
ya que son articulos hechos bajo pedido por lo tanto no se pueden almacenar por mucho tiempo.
La empresa llama a los proveedores de este tipo de articulos para que los fabriquen y una vez
terminados, el mismo proveedor los lleva por medio de su flota de transporte ya sea una moto o
vehiculo con furgon para llevarlos al cliente en el momento de su servicio funerario, con esto la
empresa ahorra costos en mantener unidades de este tipo en inventario y costos en medios de
transporte para hacer llegar estos productos a los clientes.

Esta estrategia también aplica para sus servicios funerarios cuando la empresa no dispone
de infraestructura propia en el sitio donde esta el fallecido, razon por la cual se contrata a un
proveedor de servicios funerarios para que lleve a cabo la recogida del fallecido, la preparacion
de cuerpo, la velacion, transporte a su destino final y la disposicion del lote, boveda o cremacion.
Para la empresa no es conveniente recurrir frecuentemente o motivar a utilizar el embarque
directo a los clientes en la parte de los servicios funerarios ya que esto representaria que el cliente

reflexione sobre contratar mas a un proveedor de servicios que este cerca de su lugar de
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residencia que la empresa Inversiones y Planes de la Paz, que ofrece una cobertura a nivel

nacional por eso es que es utilizado solo en ciertas circunstancias.

11.5 Viabilidad de la implementacion de la estrategia de Cross Docking en la empresa
Inversiones y Planes de la Paz
El Cross-Docking esté definida como una estrategia logistica que tiene como objetivo reducir al
méaximo el tiempo de almacenamiento de un producto en el inventario de una organizacion, que
una mercancia permanece en el almacén e inventario de una empresa llevando los productos que
salen directamente de la fabrica a un punto de entrega e inmediatamente seré recogido por otro
vehiculo de transporte para hacerlo llegar al cliente (IEP, 2020). En el caso de la empresa
Inversiones y Planes de la Paz esta estrategia no aplicaria ya que no existen en el negocio
funerario puntos de recepcion y re-expedicion de fallecidos entre la empresa y el cliente, tampoco
se podria contar la morgue de medicina legal para ese proposito, si bien recibe a los muertos y
los examina para determinar las causas de la muerte, estos no se encargan de transportarlos y
enviarlos a las funerarias, sino que es la misma empresa funeraria la que los recoge, prepara 'y

Ileva a su reposo final.

11.6 Determinacion de la estrategia adecuada para los negocios de la empresa Inversiones
y Planes de la Paz
La estrategia de distribucion que més se adapta al modelo de negocio de la empresa Inversiones y
Planes de la Paz es el modelo centralizado ya que con esta estrategia, ya que reduce
significativamente los costos de almacenamiento en donde no se necesita invertir en grandes
instalaciones para almacenar a sus fallecidos, generalmente son distribuidos rapidamente y no
permanecen almacenados mucho tiempo, por eso la empresa ha invertido mas en tener una flota
de transporte para llevar al fallecido a su destino final generando ahorros importantes en el
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desarrollo de sus operaciones. En lo posible la empresa conserva solo una cantidad de
intermediarios para la distribucion de sus servicios funerarios ya que, para la mayoria de veces, se
utiliza el canal directo para ofrecerlos a los clientes permitiendo tener un mayor control al
momento de gestionar la atencion al cliente, brindando en el primer contacto toda la informacion

necesaria y de la misma manera se conocer sus necesidades.

11.7 Beneficios en la empresa con los cambios en la industria de la distribucion

Uno de los cambios en la industria de la distribucion que mas benefician a la empresa Inversiones
y Planes de la Paz es el protagonismo del comercio electronico, una herramienta que hoy en dia
abre las puertas como un canal directo con el cliente, sin intermediarios para la negociacion,
comercializacion y retroalimentacion de informacion en la venta de productos y servicios (Mufiiz,
2012). Con esta herramienta se pueden gestionar en tiempo real las reclamaciones, devoluciones
y necesidades del cliente desde cualquier ubicacion y con la disponibilidad de 24 horas de
atencion.

La empresa cuenta actualmente con una pagina web en la cual los pedidos o solicitudes de
servicio son gestionadas por un canal de agente virtual que captura toda la informacidn referente
a los plazos de entrega, los costos y las caracteristicas del servicio en forma &gil y oportuna,
después estos parametros son procesados y coordinados para recoger el fallecido en el sitio
donde se encuentra ya sea una clinica, hospital o0 morgue, para después ser preparado, empacado
en su ataud, almacenado para la velacion y exequias y finalmente transportado a su lugar de
destino final y el cliente puede hacerle seguimiento de su servicio por ese mismo medio.

Comentarios y recomendaciones en base a lo hallado

e Al manejar la empresa un modelo centralizado para la distribucion de sus servicios, seria de
gran apoyo contar con soluciones informéticas que le permitan planificar las rutas de cada
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carroza al momento de transportar el fallecido a su destino final, con el fin de poder mejorar
los costos, méas que todo en el combustible, logrando generan mejores rutas implicando
recorrer menos kildmetros y atender mas servicios de recogida, si bien tiene la capacidad
econdmica para poder adaptarse a los cambios en la demanda, invertir en adquirir mas
carrozas o en contratar proveedores para conducir al fallecido a su destino final, estos costos
adicionales podrian ser reducidos si se invierte en un solo momento en programas o
aplicaciones que le permitan gestionar mejor el proceso de distribucion.

Para ver los resultados esperados al momento de implementar el TMS en Inversiones y Planes
de la Paz para automatizar la gestion del transporte tanto para mejorar el flujo de insumos y
productos para los servicios funerarios como la coordinacion de carrozas y buses de
acompafantes en el desarrollo del cortejo fanebre, es necesario la integracién de otros
sistemas de gestion como el ERP, WMS y demas, lo que supone no solo una fuerte inversion
al adquirir estas aplicaciones para que en conjunto retroalimenten al sistema de Gestion del
Transporte de la empresa. Si bien la empresa no se dedica a producir o distribuir productos, el

transporte es un proceso vital en el funcionamiento de la Cadena de Abastecimientos de la

empresa.
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12.  Mega Tendencias en Supply Chain Management y Logistica
En este capitulo se exponen las diferentes mega-tendencias que han revolucionado los conceptos
de Logistica y Supply Chain Management, siendo la tecnologia de la informacion un componente
esencial en el valor agregado que brindan las organizaciones a sus clientes. También se analiza
los factores criticos de éxito que afectan la aplicacion de las tendencias identificadas en el sector
empresarial colombiano.
12.1 Conceptualizacion
En los campos de la Logistica y la Gestion de la Cadenas de Abastecimiento, se han generado
muchos cambios, los cuales se basan en las nuevas tendencias del mercado, razén por la cual los
empresarios han modificado y adoptado nuevos métodos para mejorar su competitividad y
productividad (Beetrack, 2017). Las tendencias actuales se estan asociando a conceptos como la
automatizacion e integracion de las tecnologias tanto en el flujo de la informacion como en el
flujo de materiales a lo largo de la Cadena de Abastecimiento.

Dentro de los fendmenos que actualmente estd mejorando el funcionamiento de la Cadena
de Abastecimiento es el comercio electronico, ya que redefine la esencia de la Logistica en el
cumplimiento de la entrega para millones de consumidores que tienen acceso a ver en tiempo real
los productos acordes a sus necesidades, solicitarlos y hacerles seguimiento desde la comodidad
de sus hogares. Otro de los desafios que deben superar las tendencias actuales son los problemas
de movilidad ya sea por falta de infraestructura o reestructuracion de la ya existente (Beetrack,
2017). Uno de los paradigmas que surgen es en la inversion inicial que supone en la
implementacion de nuevas tecnologias y metodologias para optimizar la Cadena de
Abastecimiento pero en la actualidad existen una gran variedad de configuraciones y servicios

tecnoldgicos flexibles acordes al presupuesto y necesidad logistica de cada empresa, mejorando
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no solo el proceso a nivel estructural sino también en cuanto al manejo de la informacion como lo
son la gestion de pedidos, facturacion, incuso seguimiento y monitoreo de los procesos.
Es evidente que las tendencias en la Cadena de Abastecimiento afectan a todas las

dimensiones de la sociedad que son:

Politico. Proteccion de las economias a escala, estabilidad politica en las regiones, impuestos

y aranceles de importacidn, estructuras y ayudas tributarias (Muerza, 2020).

e Econdmico. Crecimiento econdmico en economias emergentes, aumento de las
exportaciones, globalizacion de las inversiones, economias digitales y compartidas (Muerza,
2020).

e Social. Crecimiento de la poblacién y su incidencia en la demanda de recursos, factores
demogréaficos como envejecimiento de la poblacion, auge en los paises en desarrollo, auge de
la poblacion joven en los paises en desarrollo, flujos migratorios de habitantes, escasez de
mano de obra, mejoramiento de la calidad de vida (Muerza, 2020).

e Tecnoldgico. Andlisis de Big-Data, implementacién de inteligencias artificiales, sistemas
informaticos basados en la nube, internet de las cosas, desarrollo y automatizacién (robots,
realidad aumentada y realidad virtual, impresion 3D, drones, vehiculos guiados no tripulados,
dispositivos portatiles y sistemas cibernéticos) (Muerza, 2020).

¢ Normativo. Proteccién al consumidor (devolucion de productos sin cargo o bajo garantia,
normas de seguridad y privacidad del producto) (Muerza, 2020).

e Ambiental. Contaminacion proveniente de los medios de transporte de mercancias, falta de
recursos y aumento de residuos en el proceso (Muerza, 2020).

La logistica del futuro con las mega-tendencias se busca mejorar la trazabilidad en tiempo
real de todo lo que ocurre con la Cadena de Abastecimiento de una organizacién como lo son la
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gestion eficiente de los canales de pedido, manejo del inventario, coordinacion de entregas,
fijacion de precios, gestion de ventas y devoluciones aplicando mejores sistemas ERP
(planificacion de recursos), DRP (planificacion de la distribucion), CRM (relaciones con los
clientes), etc., que brinden a la estrategia de la Cadena de Abastecimiento aprovechar mejor las
oportunidades y superar los desafios en un mercado de constante cambio (Logistec, 2020).

La gestion de las Cadenas de Abastecimiento y la Logistica en las empresas en los tltimos
afios ha implicado la generacion de maltiples operaciones como el abastecimiento, el transporte,
la preparacion de los pedidos, el control de las existencias, logistica inversa y valor agregado al
producto final, por lo cual se ha planteado el disefio de mejores estrategias que permitan cumplir
con los objetivos del modelo de negocio para mejorar el nivel de servicio y tener una flexibilidad
operativa al dejar a cargo a otras organizaciones prestadoras de servicios logisticos el
funcionamiento y la gestion de sus procesos lo que se conoce como el grado de tercerizacion
(Czischke, 2018). Esta es una nueva tendencia en las organizaciones que combina una economia
basada en la colaboracion con el desarrollo de redes de abastecimientos direccionandose a
obtener mejor eficiencia ambiental, aumento de la calidad, valor agregado y mejor nivel de
servicio con inclusién de nuevas tecnologias como el Blockchain que permite a cada integrante
de la Cadena de Abastecimiento, ver el estado y de los productos, su ubicacién, la
documentacién aduanera, facturaciones, etc., y el Big Data para analizar informacion sobre el
comportamiento y las tendencias de los proveedores para establecer mejores relaciones y alianzas

estratégicas eficientes.
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Diagrama No. 10. Mapa conceptual sobre las mega-tendencias en Supply Chain Management y Logistica.
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12.3 Factores criticos de éxito que dificultan la implementacion de esas mega tendencias,

en las empresas colombianas y en la empresa Inversiones y Planes de la Paz
Colombia posee una de las mejores economias en Latinoamérica, en donde sus empresas han ido
evolucionando y creciendo en los Gltimos afios, pero sus procesos logisticos no han sido
optimizados adecuadamente a la par de este crecimiento, ya que hay diferentes factores en su
entorno obstaculizan el desarrollo de este sector (Beetrack, 2020). Es evidente que para mejorar
el flujo de sus mercancias y la informacion dentro del Supply Chain Management de las empresas
y ser competitivas tanto a nivel local como internacional es necesario enfrentar retos como los
tiempos de entrega, diversificacion de los canales logisticos, regulacion de los aranceles e
impuesto y también la logistica verde.

Mejorar los tiempos de entrega de los productos en las organizaciones es uno de los
desafios més criticos en la logistica en Colombia, en donde se deben alcanzar estandares de
calidad y optimizacién que le garanticen a los clientes la entrega a tiempo, en el lugar y
requerimientos acordados, estas organizaciones enfocan mucho la limitacion que poseen debido a
la infraestructura actual para el transporte tanto terrestre como maritimo o aeroportuario. Si bien
es un problema muy evidente y que le compete resolverlo al Estado en proporcionar mejores vias,
mejores instalaciones de cargue y descargue, ampliacion de la capacidad de los puertos y
aeropuertos del pais, las empresas no se deben quedar solo en este aspecto ya que hay otros que
también deben mejorar como la planificacion de sus estrategias definiendo sus canales de
distribucion y transporte, con una mejor programacion de rutas, sistemas de embalaje y empaque
agiles y la trazabilidad de las mercancias.

Ante esto, una de las tendencias que se han ido implementando en las empresas es la

inclusion de las tecnologias de la informacion y comunicacion para gestionar el funcionamiento
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utilizando sistemas GPS, para monitorear las entregas, generando al mismo tiempo valor
agregado al brindarle al cliente la capacidad de conocer el estado de sus productos. También les
da la facilidad a las empresas de planificar sus rutas y reducir costos en cuanto a combustibles e
infraestructuras de distribucion.

La inversion en tecnologia es importante para que las empresas colombianas y en especial
la empresa Inversiones y Planes de la Paz, puedan ser competentes y es un factor que afecta las
operaciones logisticas ya que al ritmo en que crecen, su participacién acarrea el contribuir con el
desarrollo e introduccion de tecnologias para aumentar la capacidad, cobertura y calidad de los
servicios logisticos, que gracias al crecimiento de comercio electronico permiten digitalizar la
Cadena de Abastecimiento en que los empresarios fabricantes, cultivadores y comercializadores,
den a conocer sus productos a sus cliente que se encuentren dentro del territorio nacional como
en otros paises (Gutiérrez, 2017). La cooperacion publico-privada para mejorar el sector logistico
en Colombia no se limita solo a lo tecnoldgico sino también a la diversificacion de los canales
logisticos ya que la mayor parte de estos procesos se hacen por vias terrestres a comparacion de
otros paises en donde implementan e integran en forma 6ptima ferrocarriles y vias con nexos
portuarios y aeroportuarios por lo cual es primordial la alianza del sector privado con el gobierno
para integrar mas canales, especialmente el ferroviario que le permitira mejorar el desarrollo
econdmico de las regiones al optimizar en cuanto a tiempos y costos el flujo de productos
(Beetrack, 2020).

Como factor econdmico critico que afecta el éxito de implementar alguna mega-tendencia
en las empresas colombianas para mejorar el sector logistico esta en sus costos, donde mas del

40% del precio que pagan los consumidores por los productos hechos en el pais constituyen
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que a los empresarios no les queda mucha ganancia después de solventar otros costos como la
distribucidn, la fabricacion, publicidad, etc., lo que limita considerablemente la inversién en
nuevos métodos, mejores infraestructuras, sistemas de planificacion y tecnologias para optimizar
la Cadena de Abastecimiento. En Colombia mas que imponer impuestos y aranceles, se deben
implementar modelos econémicos que permitan brindar incentivos industriales a las empresas
para fortalecer el mejoramiento de los procesos operativos y logisticos que les permita tener un
desarrollo sostenible (Intertrading ZF, 2017).

A nivel mundial, en el sector logistico se ha estado implementando la tendencia de la
logistica verde, un nuevo enfoque para mitigar el impacto ambiental que generan las operaciones
dentro de la Cadena de Abastecimiento, a pesar que este sector no esta bien desarrollado en
comparacién con su economia, es necesario y se debe empezar por una eficiente planificacion de
rutas, el uso de flotas de transporte con tecnologias amigables con el medio ambiente, procesos
de empaque y embalaje con recursos reciclables y la utilizacion de fuentes de energia con un

menor impacto en la calidad del aire, m&s que todo en las concentraciones urbanas.
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Conclusiones

Diego Armando Florez Urzola: Disefiar soluciones y estrategias para el Supply Chain
Management es una tarea que cuenta con muchas fases y procesos que abarcan desde el
abastecimiento hasta la entrega del producto o servicio al cliente, para lograr tener un buen
nivel de servicio y rentabilidad en el modelo de negocio de una empresa, proyecto o
emprendimiento, es necesario analizar inicialmente la red de valor que tiene todo el sistema,
el como los proveedores y clientes interactdan con la empresa en un sistema que se alimenta
de informacion y recursos para lograr obtener beneficios a todos los actores que la
conforman. Aplicar y gestionar los procesos logisticos para poner en funcionamiento la
Cadena de Abastecimiento es crucial para el desarrollo econémico y social de Colombia,
donde las empresas para buscar la competitividad en los mercados internos como en el
comercio exterior, dependen de una serie de factores como infraestructura, calidad en los
servicios de transporte, eficiencia de los procesos aduaneros y nexos portuarios asi como la
capacidad para rastrear las mercancias, permitiendo mejorar tiempos de entrega, costos de
transporte, el almacenamiento y su distribucién final desde el momento en que es concebido

el producto hasta que es entregado al cliente final.

A lo largo del curso de Supply Chain Management, se ha visto como cualquier
organizacion puede aplicarse la Logistica y la gestion de la Cadena de Abastecimiento para
obtener mejores ganancias, una mejor organizacion y estructuracion de los procesos de
almacenamiento servuccion y distribucion, como es el caso de Inversiones y Planes de la Paz,
a pesar de que su modelo de negocio le permite adaptarse a la demanda y satisfacer los
requerimientos de los clientes gracias a su flujo de dinero constante proveniente de sus

afiliaciones de seguros exequiales, una buena organizacion de sus procesos logisticos,
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aplicando soluciones como la organizacion del almacén de la empresa, la implementacion de
nuevas tecnologias como sistemas de planificacion de recursos ERP y DRP o también la
aplicacion de metodologias como el modelo de inventarios ABC, mejoran la productividad al
momento de prestar sus servicios funerarios, asi como resultados positivos en los
colaboradores tanto para evitar accidentes por una deficiente organizacién o instalaciones
inadecuadas para los insumos, como para optimizar el desempefio de sus labores al conseguir

los productos en el lugar y tiempo en que se necesitan.

Lady Johana Soto: La aplicacion del Supply Chain Management y Logistica para
Inversiones y Planes de la Paz, empresa que presta servicios funerarios, nos permitié
comprender que administrar adecuadamente la cadena de suministros mejora la
competitividad y potencializa la empresa, ya que logra integrar y administrar los procesos, asi
como los diferentes integrantes de la red de valor permitiendo a la gerencia tomar decisiones
oportunas y eficientes. Lograr el servicio perfecto para el cliente adecuado, al costo ideal con
el precio ideal, en el momento perfecto y con la calidad perfecta, es primordial para la
prestacion del servicio funerario que ofrece, para ello través del presente trabajo se
identificaron cada uno de los procesos clave y areas funcionales de la empresa que trabajan
enfocandose en el servicio al cliente.

Entre las sugerencias mas importantes que se pueden hacer con respecto a la gestion de
la Cadena de Abastecimientos de Inversiones y Planes de la Paz es lograr sistematizar
algunos procesos, de manera que la tecnologia contribuya para lograr la reduccion de
tiempos, reprocesos y con ello lograr la optimizacion requerida para lograr las utilidades

esperadas, adicionalmente lograr potencializar al personal que interviene en éstas areas como
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sede monitorear el desempefio de su almacén, realizar pedidos a los proveedores en forma
periodica y planificada que le representarian a la empresa tanto un ahorro en costos como
una solucion innovadora que destaque de sus demas competidores.

Hay procesos en la Cadena de Abastecimientos en la empresa que se podrian tercerizar
como lo es el sistema de transporte que utiliza para llevar a los fallecidos al cementerio o0 a la
iglesia para las exequias, estableciendo alianzas estratégicas con operadores de servicios de
transportes funebres integrandolo de manera tal que la empresa este mas liberada en costos al
no tener de gestionar, usar y mantener sus propios vehiculos.

Finalmente, se puede concluir que el Supply Chain Management en la empresa
Inversiones y Planes de la Paz es un proceso que involucra no solo a sus propios
colaboradores sino también a demas actores en su entorno como sus proveedores, aliados
estratégicos y la competencia que se relacionan entre si para cumplir el objetivo de satisfacer
las necesidades de los clientes.

Marisol Lemus: El Global Supply Chain Férum (GSCF) es uno de los marcos de referencia
mas importantes para gestionar los procesos de una organizacion, establecer pautas para
adaptarse al entorno de su modelo de negocio y mejorar las relaciones entre proveedores y
clientes. Para la empresa Inversiones y Planes de la Paz, aplicar este modelo le permitiria
optimizar su estrategia y comunicar en un solo lenguaje las nuevas metodologias a aplicar en
materia de Supply Chain Management y Logistica a sus colaboradores y también brindar
pautas para la medicion del desempefio de la empresa.

Uno de los temas mas relevante en el desarrollo de la propuesta de Supply Chain

Management a la empresa Inversiones y Planes de la Paz es el brindar conceptos estandares
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se logré por medio de la aplicacién del modelo APICS-SCOR con el fin de cambiar la forma
tradicional en que realizan varios procesos promoviendo la estandarizacion y mejoramiento
continuo.

Utilizar la herramienta DOFA, permiti6 apoyar el desarrollo de la estrategia para la
gestion de inventarios en Inversiones y Planes de la Paz, como una forma identificar los
aspectos més relevantes tanto en su entorno como dentro de la empresa, facilitando la
formulacién de acciones de mejora para mitigar el riesgo en cada uno. Se ha observado al
momento de hacer las entrevistas a los colaboradores de la empresa, como la gestion de los
inventarios de la empresa es un proceso que se lleva de manera rudimentaria, a pesar de
contar dentro de su sistema contable con modulo de inventarios, el poder parametrizar y usar
este mddulo ayudaria a dar ese salto tecnoldgico que la empresa necesita en cuanto a este
proceso para llevar un control sincronizado de este activo en todas sus sedes y poder realizar
presupuestos y pronosticos que mejoren el abastecimiento.

En Gltima instancia, en la Cadena de Abastecimiento de la empresa, la busqueda de la
calidad, servicio y atencion al cliente es una labor que afecta a todos los procesos y una forma
de asegurarla es desde los inventarios ya que hay una gran diversidad de productos que se
involucran en la prestacion del servicio funerario siendo estos, parte de la carta de
presentacion e imagen de la empresa.

Fredy Ricardo: EIl Supply Chain Management en las empresas, unifica y estructura todos los
procesos para hacer llegar los productos a los consumidores e integra a todos los participantes
con el proposito de optimizar la Cadena de Abastecimiento, en el caso de la empresa

Inversiones y Planes de la Paz, adopta varios de los conceptos vistos en Logistica y Supply
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aprovisionamiento y la distribucion, vistos desde el enfoque del modelo de negocio que
maneja.

Uno de los aspectos mas interesantes al momento de realizar el trabajo en base a
Inversiones y Planes de la Paz fue la manera como manejan la logistica al momento de prestar
su servicio funerario, al no contar con sistemas de planificacién complejos, se las han
arreglado para coordinar la contratacion y disposicion de servicios de transporte, exequias,
alquileres de salas y equipos de velacion para que el dia en que se requiera el servicio estén
presentes puntualmente cuando el cliente los requiere. Para mejorar este aspecto de su
proceso logistico, es necesario considerar la idea de implementar soluciones tecnoldgicas
como la instalacion de dispositivos GPS en las carrozas para poder monitorear y en caso dado
modificar la ruta para cubrir la demanda de servicios, también sistemas de evaluacion de
proveedores para realizar una mejor seleccion y medicion de su desempefio, que permitan
brindar a la empresa alternativas de solucién tanto a su abastecimiento como al desarrollo de
sus servicios funerarios.

El aprendizaje alcanzado en cada fase de este trabajo nos permitié como ingenieros
poder evaluar situaciones, aplicar conceptos y formular opciones de mejora al desempefio del
Supply Chain de una empresa, en este caso Inversiones y Planes de la Paz, aplicando
conceptos vistos durante toda nuestra carrera como la metodologia de inventarios ABC, el
disefio y redistribucion de un almacén (Layout), acorde al funcionamiento de la empresa, la
aplicacion de la Matriz DOFA para identificar aspectos internos y externos de la Cadena de
Abastecimiento de la empresa, aplicacion de instrumentos de encuestas para evaluar y

determinar qué aspectos logisticos se deben mejorar, demostrando que podemos generar
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comercial o de servicios.

Fabio Rene Hueso Beltran: Durante el desarrollo de este trabajo, se pudo reconocer la
importancia del Supply Chain Management y la Logistica como aspectos criticos en la red
estructural de valor en las organizaciones, la forma en que cada actor dentro de la Cadena de
Abastecimiento cumple una funcion, interactla con cada area y se integra para planificar,
organizar y administrar las operaciones de aprovisionamiento, almacenamiento, produccion,
distribucion y transporte. Se ha observado como una empresa como Inversiones y Planes de
la Paz mantiene una equilibrada relacion dentro de su red de valor, siendo el centro o
intermediario entre sus proveedores y sus clientes, viéndose representado en la prestacion de
su servicio funerario, involucrando bienes y servicios para satisfacer las necesidades de los
clientes.

Uno de los procesos mas relevantes dentro del desarrollo de la propuesta de Supply
Chain Management para la empresa Inversiones y Planes de la Paz es su servicio de
distribucion, en la mayoria de empresas comerciales e industriales este proceso esta enfocado
en la entrega de un producto al cliente final, pero en la funeraria que presta un servicio, el
tema de la distribucidn se asocia con el proceso de recogida, preparacion, alistamiento,
almacenamiento y disposicion final del fallecido, donde el producto practicamente es el
cliente o usuario. Para mejorar este proceso ya que el modelo que siguen es centralizado, en
el cual la empresa dispone mas del transporte que de instalaciones para realizar su
distribucion, seria la aplicacion del método de la ruta mas corta, una forma de optimizar los

costos de transporte planificando los trayectos, buscando la forma de abarcar la demanda de
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carrozas que posee haciendo sus recorridos en el menor tiempo y con los costos méas bajos.
Para concluir, el desarrollo de las teméticas y estrategias del Supply Chain Management
y Logistica en Inversiones y Planes de la Paz, demostré que como ingenieros tenemos las
capacidades para poder mejorar los procesos, promover el mejoramiento continuo en la
estrategia de la empresa, generar mecanismos de control y medicion del desempefio,
aplicando el uso de la tecnologia y las mega-tendencias actuales para aumentar el nivel

competitivo de la organizacion.
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Anexos

Anexo No. 1. Subprocesos y actividades transaccionales de Enable (capitulo No. 3.2.6).

U
Abierta y a Distancia

sP1. Planificacion de la Cadena de Abastecimiento.

Sub-proceso

Actividad operacional

sE.1
Administrar las
reglas
comerciales de
la Cadena de
Abastecimiento.

sE1.1 Reunir los requisitos de las reglas comerciales: Para la empresa Inversiones y Planes de la Paz estas reglas estan
disefiadas en base a las contempladas en la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) con respecto a los servicios
funerarios.

sE1.2: Interpretar el requisito de las reglas comerciales: Esta actividad comprende el analisis de cada requisito que se
debe cumplir en cuanto a sus planes de prevision exequial, servicios funerarios complementarios y completos, explicando
cada aspecto al cual esté sujeto el servicio como lo son la facturacidn, los trAmites legales y notariales a los clientes.

sE1.3: Documento de reglas de negocios: En la empresa, la gerencia en cooperacion con los gestores de cada proceso en
su Cadena de Suministro, estipulan las politicas comerciales de acuerdo con la normatividad vigente, las cuales son
documentas y firmadas para su aprobacion por el gerente de la empresa. Finalmente son archivadas y clasificadas para su
fécil consulta.

sE1.4: Comunicar la regla comercial: El gerente y sus colaboradores se retinen utilizando los medios tecnoldgicos
(teleconferencias) para trasmitir los cambios de las reglas comerciales a todas las sedes que tiene en varias partes del
territorio colombiano de manera simultanea para que todas las partes puedan aclarar inquietudes o sugerencias en torno a
estas.

sEL1.5: Publicar las reglas comerciales: La publicacién de las novedades en cuanto a sus politicas comerciales, son
colocadas en la pagina web de la empresa para que colaboradores, proveedores y clientes las puedan consultar sin
problemas.

SE1.6. Retirar reglas comerciales: Cuando se requiere eliminar una regla comercial ya establecida para actualizarla o
modificarla, agrega el archivo de la regla creada anteriormente para evitar que los colaboradores e integrantes de la
Cadena de Suministro puedan tener presente que se elimind.

sE2. Gestionar
el rendimiento
de la Cadena de
Abastecimiento.

sE2.1 Iniciar informes: La recopilacién de los datos para los informes se hace por medio de inspecciones a los
indicadores, balances, estado financieros, encuestas y autoevaluaciones.

sE2.2 Analizar reportes: Los andlisis de los reportes se hacen periddicamente cada mes, evaluando el comportamiento de
sus procesos con meses del afio anterior con el propésito de verificar si han mejorado o por el contrario estan presentando
falencias.

sE2.3 Buscar la raiz del problema: EI método utilizado por la empresa para esta actividad transaccional es el analisis de
causa y efecto ya que con la ayuda de este método se identifican incidencias en los procesos y en el personal como la mala
distribucion del talento humano, falta de capacitacion, procesos mal implementados o falta de cumplimiento de los
procedimientos ya documentados.

sE2.4: Priorizar las raices del problema: Identificadas las causas del problema, enfoca personal y recursos (medios
tecnolégicos) para evaluar y generar planes de mejora en el proceso que no esté funcionando bien como por ejemplo la
contratacion de un auditor interno que se enfoca en analizar los retrasos y congestiones.

sE2.5 Desarrollar acciones correctivas: Para formular planes de accion, la empresa usa informacion a partir de los
hallazgos en informes y encuestas para mejorar el nivel de servicio y la capacidad de respuesta.

SE3.
Administrar los
datos e
informacion de
la Cadena de
Abastecimiento.

sE3.1 Recibir solicitudes de mantenimiento: Inversiones y planes de la paz con su equipo de sistemas realizan esta
actividad, programando fechas para realizar los mantenimientos de los sistemas de informacién y canales que posee la
empresa, esto con el fin de no interrumpir el flujo de datos a las demas areas.

sE3.2 Determinar el Alcance del trabajo: En la empresa Inversiones y Planes de la Paz programa y prioriza los
mantenimientos de los sistemas de informacién organizando un cronograma para realizar actualizaciones o
mantenimientos criticos, que por lo general son en la noche y se hacen de manera remota.

sE3.3 Mantener el contenido/Cédigo: En la empresa las actividades de mantenimiento de los sistemas se limitan a
actualizar y reparar aplicaciones relacionadas con la gestion de los servicios, permitiendo reparar cddigos fuentes o
agregar funcionalidades para optimizar el sistema de informacion.

SE3.4 Mantener el acceso: El equipo de sistemas de Inversiones y Planes de la Paz gestiona el control de los usuarios,
asignado claves de acceso y permisos de acuerdo con el nivel de seguridad que se le es permitido manejar.

SE3.5 Publicar informacion: En la empresa se trasmite la informacion de los mantenimientos del sistema via telefénica o
por Skype a los gestores de cada proceso, para que estén al tanto de los cambios y mantenimientos programados al sistema
de informacién.

sE3.6: Verificar informacion: Inversiones y Planes de la Paz enfoca recursos humanos para revisar que no halla perdida
de la informacién, que los usuarios de colaboradores que ya no forman parte del proceso estén restringidos y que no hallan
brechas de seguridad que comprometan la integridad de las bases de datos.

sE4.1 Identificar habilidades de los recursos humanos: La empresa con el animo de mantener su nivel de servicio y
atencion al cliente en 6ptimas condiciones, siempre busca personal capacitado y con habilidades de comunicacién y
negociacion, trabajo en equipo, liderazgo y atencién al cliente haciendo evaluaciones de ingreso o de desempefio segun
sea el caso.

SE4.2 Identificar habilidades y los recursos disponibles: La empresa por medio de los administradores de cada proceso
en su Cadena de suministros, realizan una investigacion sobre las técnicas y tendencias actuales en su modelo de negocio
con el fin de retroalimentar y capacitar el personal ya contratado y puedan satisfacer las necesidades de ellos clientes con
conocimientos actualizados.
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SE 4.3 Combinar habilidades / recursos: Inversiones y Planes de la Paz para este proceso, se centra en dos tipos de
estrategias, el entrenamiento (Capacitar a los colaboradores ya contratados en nuevas metodologias), la contratacion
(Anadir nuevos trabajadores, pero con las habilidades que desea la empresa ver en estos) y la redistribucion (Trasladar el
personal a las diferentes areas de la empresa con el fin de mejorar la calidad del servicio en ellas)

sE4.4 Determinar contratacion o reasignacion: Los departamentos de coordinacion de servicios, comercial, atencion al
cliente y recursos humanos, planifican y establecen las necesidades de personal de acuerdo con la situacién actual de los
servicios, el flujo de ventas y los clientes, tomando acciones como repartir personal capacitado a sedes de la empresa que
estdn empezando a perder clientes o contratar promotores de ventas para publicitar los servicios funerarios.

sE4.5 Determinar la formacion / educacién: Con una periodicidad mensual, la empresa convoca a sus empleados en
salas de reunién de cada sede para poder dar capacitaciones y actualizaciones sobre los procesos en los que estan
trabajando, utilizando medios tecnolégicos como camaras web, computadores, video beam y demas.

SE4.6 Aprobar, priorizar y lanzar: Para esta labor se utiliza como herramienta el ciclo PVHA Planificar (Plan), Hacer
(Do), Verificar (Check) y Actuar (Act) de acuerdo con su sistema de gestion de la calidad con el propdsito de determinar
la probabilidad de éxito al momento de tomar decisiones sobre la contratacion, distribucion o capacitacion de su talento
humano.

SES5. Gestionar
los activos de la
Cadena de
Abastecimiento.

sE5.1 Calendario de actividades para la gestion de activos: Inversiones y Planes de la Paz recibe las solicitudes de
mantenimiento de los colaboradores que operan los equipos, vehiculos e infraestructura involucrada en la Cadena de
Abastecimiento, revisando en el calendario los dias con menor flujo de servicios funerarios y disponer de los
mantenimientos a los activos que lo requieran.

sE5.2 Dar de baja a los activos: La empresa inspecciona semestral y anual el estado actual de activos como muebles,
implementos de velacién, computadores, vehiculos, ascensores, etc.., para establecer la viabilidad con respecto a
prolongar su vida Util y cuéles deben ser sacados en funcion del costo-beneficio.

sE5.3 Inspeccionar y solucionar problemas: Se realizan inspecciones periédicas a los vehiculos de transporte de
pasajeros y carrozas para no generar contratiempos en la prestacion de los servicios funerarios, realizando las reparaciones
necesarias a este tipo de activos, también con las instalaciones de cada sede en la empresa, donde un equipo formado por
un arquitecto y maestros de obra, revisan que las salas de velacién, bafios y oficinas estén en 6ptimas condiciones para la
atencion de los clientes.

sE5.4 Instalacion y Configuracion: En la empresa objeto de estudio, esta actividad se aplica cuando se realizan
instalaciones o actualizaciones de software, asi como la actualizacién de componentes en los computadores de la
organizacién con el propésito de mejorar el flujo de informacién y la captura de datos en la Cadena de suministro.

sES5.5: Limpiar, mantener y reparar: En la empresa con el fin de mantener sus instalaciones limpias, tiene disefiado un
esquema de aseo programando a los colaboradores a mantener estas instalaciones organizadas en un cronograma y horario
de trabajo, para que no se interrumpa esta actividad y se tenga que realizar en el momento que asisten los clientes a las
instalaciones.

sE5.6: Desmantelamiento y eliminacién: Inversiones y Planes de la Paz, realiza un inventario de los equipos que ya no
funcionan para darlos de baja, por ejemplo, si es un vehiculo que ya no se puede reparar y genera gastos por mantenerlo
quieto, se determina su chatarrizacién, o en el caso de los computadores se donan las piezas para entidades de reciclaje o
sin animo de lucro para ser reutilizadas en otros.

SE5.7: Inspeccionar el mantenimiento: Cuando se hacen arreglos locativos en las instalaciones de la empresa el
arquitecto se encarga de que los mantenimientos a las diferentes areas del edificio cumplan con los requisitos de disefio y
funcion.

SES5.8 Restaurar Activo: En la empresa antes de pagar los mantenimientos y arreglos hechos a los bienes muebles,
inmuebles, equipos y flota de transporte, se proceden a ser revisados antes con el fin de verificar si los desperfectos o
fallas ya no estan presentes.

SE6. Gestionar
contratos y
acuerdos en la
Cadena de
Abastecimiento.

sE6.1 Actualizacion de informacion de contratos. (Proveedores- Clientes): En la empresa Inversiones y Planes de la
Paz, estas actualizaciones se realizan en el departamento comercial y ventas para verificar que cuenten con los criterios de
las reglas de negocio, vigencias de tiempo, alcance, cobertura y formas de pago.

sE6.2 Introducir y distribuir los acuerdos del contrato: Los gestores de los departamentos de comercial y ventas de la
empresa, negocian con sus contrapartes (proveedores, clientes) los acuerdos a contratos de servicios y suministro de
insumos funerarios y en ese momento se discuten el porcentaje de participacion de cada uno dentro de la Cadena de
Abastecimiento.

sE6.3 Activaciones y desactivaciones dependiendo el caso: La empresa no cuenta con un sistema de gestion documental
que le permita manipular los contratos en forma eficiente y sistematizada por lo cual su activacion y desactivacion es un
proceso manual que solo se realiza con aquellos proveedores y clientes con los que posee relaciones a largo plazo.

sE6.4 Revisar el desempefio contractual: Inversiones y Planes de Paz con su departamento juridico revisa las
licitaciones y contratos de servicios que tienen tanto con los clientes como con los proveedores para revisar niveles de
cumplimiento, ejecucion, normatividad y demas.

sE6.5. Identificar el rendimiento y oportunidades: El mismo departamento juridico de la empresa revisa que aspectos
en la prestacion del servicio a las cuales estan sujetos los contratos con los clientes principales, se estan incumpliendo y
formular estrategias de mejora en ellos.

sE6.6 Identificar soluciones de mejora: Para la empresa Inversiones y Planes de la Paz, el departamento juridico dentro
de su labor de identificar aspectos de mejora, contempla las acciones cobro de penalidades y terminacion del contrato
como formas de dar solucion a problemas contractuales con los proveedores y actualizaciones de contrato con los clientes
principales

SE6.7: Seleccionar, priorizar y distribuir soluciones: El departamento juridico de la empresa Inversiones y Planes de la
Paz realiza la resolucién de los procesos verificando que todas las funciones y clausulas a los contratos con los
proveedores y clientes sean equitativas y beneficiosas para ambas partes.
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sE7. Gestionar
lared de la
Cadena de
Abastecimiento.

sE7.1 Seleccionar alcance y organizacion: Inversiones y Planes de la Paz contempla dentro de la estructura de la Cadena
de suministros de su modelo de negocio, el alcance de sus recursos y su gestion, asegurando que sus proveedores y
clientes principales (hospitales, clinicas, empresas de servicios funerarios y aseguradoras) compartan la misma
informacion para coordinar esfuerzos en la prestacion del servicio funerarios. En su gestion la empresa establece la
planificacion del transporte, programacion de personal, instalaciones e infraestructura tanto de sus servicios funerarios
como el transporte de suministros de sus proveedores, también el flujo y distribucién de los insumos y servicios a los
eslabones de su red estructural.

sE7.2 Recopilar datos de entrada: Esta actividad la desempefia la empresa estableciendo la capacidad y cobertura que
tiene para prestar sus servicios en las sedes propias e instalaciones de los proveedores de servicios, la gestion de la
demanda, el volumen y ubicacién de los clientes con el fin de distribuir recursos a los procesos afines a satisfacer sus
necesidades. Implementa métricas de desempefio para capturar informacion crucial en la toma de decisiones y planes de
mejoras para su Cadena de Suministros.

SE.7.3 Desarrollar escenarios: Inversiones y Planes de la Paz tiene estipulados ciertos escenarios establecidos a partir de
los datos almacenados en sus sistemas de informacion para predecir resultados y comportamientos de la demanda.

sE7.4 Modelar/simular escenarios: Para el caso de la empresa, la validacién de los modelos se hace en forma manual sin
contar con software de gestion empresarial que le permitan dar un pronéstico més exacto en el actuar de su red de
proveedores y clientes y haciendo més dificil predecir la capacidad real para atender la demanda.

sE7.5 Proyeccion del impacto: Al no contar con software de gestion empresarial para medir el impacto de los escenarios
planteados por la empresa Inversiones y Planes de la Paz, la gerencia y los gestores de cada area dentro de la Cadena de
Abastecimiento, se retinen con informacidn de sus bases de datos provenientes de sistemas contables y financieros para
conocer las afectaciones de sus decisiones en el desempefio y resultados de cada proceso.

SE7.6 Seleccionar y probar: La empresa al momento de escoger la configuracion de los recursos y estrategias para la
prestacion de sus servicios, retine a todas las areas y partes interesadas de su Cadena de Suministros para informar y poner
a prueba su escenario con el fin de corroborar el desempefio al momento de aplicar los cambios necesarios en el flujo de
informacion, recursos y servicios de su operacion.

SE7.7 Desarrollar programa de cambio: La empresa objeto de estudio a través de reuniones con los gestores del
proceso, los proveedores y los clientes principales para establecer la secuencia de las acciones encaminadas a mejorar u
optimizar su Cadena de Abastecimiento contemplando cambios en la configuracion de su infraestructura y la
automatizacion de sus procesos, sobre todo el de la atencién al cliente.

sE7.8 Lanzar programa de cambios: La empresa coordina los cambios a aplicar, las fechas de inicio y control del
proceso, asi como la captura de la informacion y la generacion de informes con el fin de verificar si los cambios fueron
positivos o en caso contrario de determine la creacion de otro modelo que permita cumplir con los objetivos.

SE8. Gestionar
el cumplimiento
normativo y
voluntario.

SE8.1 Supervision de las entidades reguladoras: Las entidades reguladoras que miden el desempefio legal de las
actividades comerciales en la empresa Inversiones y Planes de la Paz son la DIAN (Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales de Colombia), Ministerio de Transporte, Ministerio de Ambiente, Superintendencia de Industria y Comercio,
Superintendencia Financiera y el Ministerio de Trabajo.

sE8.2 Evaluar publicaciones reglamentarias: La empresa Inversiones y Planes de la Paz a través de su departamento
juridico tiene identificados las politicas y normatividades para la ejecucion de su operacion de acuerdo a las publicadas
por las entidades regulatorias.

sE8.3 Identificar deficiencias regulatorias: Inversiones y Planes de la Paz tiene para revisar leyes que no se estan
aplicando o normatividades que actualizan a las leyes antiguas, un departamento juridico para poder identificar estas
deficiencias a la mayor brevedad posible y ajustarlas a la operacion de su modelo de negocio.

sE8.4 Definir remediacion: En la empresa aplica esta actividad en cuanto a la reparacion de dafios causados por la mala
ejecucion de sus procesos en el momento que presta el servicio funerario, donde tiene estipuladas los recursos financieros
y legales para gestionar este aspecto en la Cadena de Suministros.

SE8.5 Verificar/obtener licencia: La entidad regulatoria que vela por el cumplimiento de las estrategias de reparacion
que contempla la empresa Inversiones y Planes de la Paz es la Superintendencia de Industria y Comercio que establece los
plazos, retribuciones monetarias y el cumplimiento de garantias para la reparacion por afectaciones a los proveedores,
colaboradores y clientes en la ejecucion del servicio funerario

E8.6 Publicar remediacion: La superintendencia de Industria y Comercio y las demas entidades regulatorias al momento
de sacar decretos nuevos o actualizaciones, el departamento juridico de la empresa Inversiones y Planes de la Paz revisa y
comparte dicha informacidn con las areas involucradas en la prestacion del servicio para concientizar sobre las nuevas
reglas de negocio.

SE9. Gestionar
el riesgo de la
Cadena de
Abastecimiento.

sE9.1 Establecer contexto: La empresa Inversiones y Planes de la Paz para identificar, clasificar y categorizar los riesgos
tiene en cuenta los contextos internos y externos que afectan a la empresa y son el contexto externo como factores
culturales, politicos, juridico, normativos, financieros, econémicos y de la competencia y el contexto interno como el
estado de los recursos y conocimientos, el flujo de informacion y el proceso de toma de decisiones, las politicas, los
procesos, la normatividad y sus roles

SE9.2 Identificar eventos de riesgo: La empresa para poder formular eventos de riesgo, investiga las fuentes y todos los
tipos de riesgos a los cuales esta sujeta su operacion categorizandolos por niveles.

sE9.3 Cuantificar los riesgos: La empresa para cuantificar los riesgos, define los impactos en la operacion ya sea un
valor econémico, de tiempo, dafios fisicos, etc., para asi pasar a la valoracién y categorizacion del riesgo.

sE9.4 Evaluar los riesgos: Para la empresa Inversiones y Planes de la Paz esta labor contempla consideraciones que
afectan su operacion dentro de la Cadena de Abastecimiento con riesgos tales como el implementar nuevas tecnologias, la
adquisicion de sistemas de gestion empresarial complejos, riesgos para la salud por factores ambientales y de la propia
operacion de la empresa y riesgos en la rentabilidad producto de las fluctuaciones de la demanda.

sE9.5 Mitigar el riesgo: La empresa Inversiones y Planes de la Paz para mitigar el riesgo, formula un plan de accién
analizando y eliminando los riesgos sustituyendo elementos peligrosos para la operacién de la empresa por otros mas
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seguros o reduciendo los riesgos que no se puedan eliminar por medio de la implementacion de sistemas de control
(Matriz de Riesgo).

sE10. Gestionar

las
adquisiciones
de la Cadena de
Abastecimiento.

sE10.1 Desarrollar una estrategia y un plan: La empresa Inversiones y Planes de la Paz para poder desarrollar su
estrategia de adquisicion debe contemplar los aspectos de las necesidades de la empresa para satisfacer los procesos dentro
de la Cadena de Abastecimiento, la descripcion del bien o servicio a contratar con sus especificaciones, autorizaciones,
permisos Y licencias requeridas para su ejecucion en el caso de los servicios.

sE10.2 Pre-adquisicion / Pruebas de mercado y compromisos de mercado: Para reforzar su estrategia de adquisicion,
Inversiones y Planes de la Paz implementa técnicas de experimentacion e investigacion para conocer el impacto que va a
tener los bienes y servicios adquiridos para la prestacién de sus servicios funerarios.

sE10.3 Elaborar la documentacion de las adquisiciones (precios, producto, Calidad (PPQ) Especificacion detallada:
Para realizar una licitacion, Inversiones y Planes de la Paz, genera un documento explicando las necesidades que desea
satisfacer con el bien o servicio para que las distintas empresas proveedoras estén interesadas en establecer relaciones
comerciales para suplir los requerimientos en los diferentes procesos de la Cadena de Abastecimiento.

SE10.4 Seleccion de proveedores para participar en ITT / RFQ / Negociacion: La empresa Inversiones y Planes de la
Paz genera esta solicitud de informacion a diferentes proveedores con el fin de comparar y tener una idea de las
posibilidades de rentabilidad en los costos y la calidad que pueden ofrecer para comparar y escoger los proveedores
idéneos para suplir de bienes y servicios a la empresa sin afectar el desempefio de su Cadena de Abastecimientos

sE10.5 Edicion ITT / RFQ: La empresa Inversiones y Planes de la Paz emite este documento a los proveedores
seleccionados con el fin de conocer las fechas de entrega, garantias en la calidad de los productos y servicios para tener un
conocimiento més especifico sobre que proveedor puede satisfacer las necesidades de suministros

sE10.6 Licitacion / Evaluacion y validacién de licitaciones: Esta actividad aplica en la empresa Inversiones y Planes de
la Paz al momento de ya recibir todas las cotizaciones para comparar precios, calidad, disponibilidad y nivel de
cumplimiento.

sE10.7 Adjudicacién e implementacion de contratos: La adjudicacion de contratos en la empresa Inversiones y Planes
de la Paz constituye el proceso final para aprovisionarse de bienes y servicios con proveedores que cuentas con las
garantias y recursos para cumplir con lo estipulado en el contrato.

SsE11.
Administrar la
tecnologia de la
Cadena de
Abastecimiento.

sE11.1 Definir los requisitos tecnolégicos de la Cadena de Abastecimiento: La empresa Inversiones y Planes de la Paz
para definir los requisitos tecnolégicos analiza recopila informacion acerca de los beneficios y consecuencias de invertir
en el desarrollo tecnolégico de un servicio.

sE11.2 Identificar alternativas de soluciones tecnolégicas: Hay programas de gestion empresarial y ERP que podrian
unificar todos los procesos y todas las sedes en un mismo lenguaje para optimizar la Cadena de Suministros en donde se
debe tener en cuenta la relacion costo beneficio de estos programas que si bien son una inversién muy fuerte al comienzo
podrian lograr resultados méas alla de los esperados.

sE11.3 Definir/actualizar la hoja de ruta de T1 de la Cadena de Abastecimiento: En la empresa Inversiones y Planes
de la Paz, el equipo de sistemas cuenta con una hoja de ruta para definir en qué punto estan sus equipos actuales con los
que han salido al mercado actualmente y determinar si es factible o no cambiar los equipos de computo, redes, servidores
y demas que manipulan la informacion de la Cadena de Abastecimiento o por el contrario todavia soportan la carga
transaccional.

sE11.4 Seleccionar la solucién tecnoldgica: La empresa realiza una investigacion para definir qué soluciones
tecnoldgicas son idoneas para satisfacer sus necesidades entorno a la Cadena de Abastecimiento, un ejemplo de esto seria
al momento evaluar la necesidad de un servidor con mayor capacidad de proceso y almacenamiento que le permita
gestionar las bases de datos de los clientes y los procesos de sus servicios funerarios, para esto la empresa solicita
cotizaciones a los diferentes proveedores de tecnologias de la informacion para determinar los beneficios y los costos que
se generan al reemplazar el servidor ya existente.

sE11.5 Implementar soluciones tecnolégicas: Cuando la empresa Inversiones y Planes de la Paz implementa una
solucion tecnoldgica a sus procesos, estos primero son comunicados a todas las areas, luego se realizan los presupuestos
necesarios para adquirir los equipos y soluciones tecnolégicas, finalmente se programan en un cronograma la puesta en
funcionamiento, realizacion de pruebas y verificacion de resultados enfocados en el costo/beneficio para asegurar el éxito
de la implementacion.

sE11.6 Mantener y mejorar las soluciones tecnolégicas: En la empresa, para vigilar el rendimiento de la solucion
tecnolégica implementada en el sistema de informacion de la Cadena de Suministros, disefia unas métricas que le
permiten monitorear el rendimiento y establecer pardmetros de funcionamiento ideales para gue no tenga fallas a futuro.

sE11.7 Retirar la tecnologia Solucién: al momento de desmantelar una solucion tecnolégica como por ejemplo la pagina
web de la empresa donde se ofrecen y gestionan los pedidos y requerimientos de los clientes, realiza un minucioso analisis
de los problemas que se pueden presentar, o por el contrario de los costos que se pueden ahorrar con una soluciéon menos
compleja.
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Anexo No. 2. Formato de entrevista Gestion de Inventarios (capitulo No. 8.2.1).

ENTREVISTA GESTION DE INVENTARIOS EMPRESA INVERSIONES Y PLANES DE LA PAZ

CARGO DEPARTAMENTO/AREA

SEDE CIUDAD

Objetivo: La presente entrevista va dirigida a los colaboradores de la empresa Inversiones y Planes de la Paz, involucrados en el manejo, control y uso del inventario
para obtener informacion verificable sobre las caracteristicas y actividades relacionadas con la gestion de los inventarios, identificar los procedimientos que se usan
para manejar la demanda de suministros necesarios en el desarrollo del servicio funerario, asi como sus sistemas de control, verificacion del desempefio y en qué forma
impacta el modelo de negocio de la organizacién en su manejo asi como la importancia que tiene en sus operaciones, la administracion de su nventario. Esta entrevista
se compone de 30 preguntas divididas en 2 grupos de preguntas que son:

. Preguntas enfocadas en conocer el funcionamiento y caracteristicas del sistema de gestién de inventarios de la empresa:

1. ;Cuiles elsi de inventarios que actual ja la empresa?
a) 1 de revision continua (los niveles de inventario son revisados i di después de que tienen lugar las transacci
b)  Sistema de revision periédico (Se requiere revision periddica en intervalos de tiempo iguales cada semana, cada mes, etc.

c¢)  Otro, cual: |

2. ;Tipo de demanda en la gestion del inventario?
a) D da independiente (Es externa de la empresa porque las decisiones de los clientes no son controlables por la compaiiia.)
b) D da dependi (lad da que se genera a partir de las decisiones tomadas por la misma organizacion)

c)  Otrotipo, cual: [

3. ;Lademanda de los productos e insumos funerarios para las dreas funcionales de la empresa es?
a)  Constante (la solicitud de productos no varia)

b) Demanda deterministica (es variable pero conocida o se puede predecir con mucha precision)

c) Demanda aleatoria (los reab imientos se hacen con base en el consumo (que en la gran mayoria de prod es aleatorio).
d) Otro, cual:

4.  ;Tipos de bienes y productos que se manejan en el inventario? (puede marcar uno o varios)
a)  Perecederos (Bienes no duraderos son productos tangibles que normal se n en un solo uso, o unos cuantos (leche, g y jabon)
b) Productos duraderos (son productos tangibles que normalmente sobreviven a nmchos usos (muebles, herramientas, maquinas, ropas).

c)  Productos de uso limitado (son aquellos que tienen una duracién determinada en tiempo o cantidad como los hos de impresora, bombillas)
d)  Otro, cual:

5. (Coémo clasifican sus inventarios?

a)  Por precio unitario (se ordenan los productos por precio unitario)

b)  Por el valor total de los productos (se multiplica el nimero de articulos en existencia por el precio unitario).

c)  Clasificacién por utilizacion o valor (Se obtiene por la multiplicacién del costo unitario y el consumo promedio de cada producto)

d)  Clasificacién por aporte a las utilidades de ventas (Se toma como base la suma de los articulos vendidos durante un periodo determinado)
e) Otro, cual:

6. (Qué métodos de pronéstico para los inventarios utilizan en la empresa?

Meétodos cualitativos (Se usan juicios humanos y esquemas de clasificacién para convertir la informacion cualitativa en estimados 1tativos) |
Meétodos cuantitativos (El procedimiento es estrictamente atico) |
Otro, cual:

7. (Qué tipo de proveedores utilizan para satisf: sus necesidades de abastecimiento en la empresa?

a)  Proveedores de productos de rutina (poseen un valor bajo y se pueden encontrar en cualquier parte cuyo valor de compra es relativamente
insignificante y por lo tanto es suficiente utilizar modelos de compra sencillo)
b) Proveedores de productos palanca (los productos palanca son aquellos que estan disponibles por medio de diversos proveedores)

c) Proveedores de productos cuello de botella (el valor de este tipo de productos no es tan alto, pero la obtencién y disponibilidad pueden suponer un
problema)

d) Proveedores de productos estratégicos (este tipo de productos s6lo se compran a un solo proveedor o son productos que no estan disponibles en
cualquier lugar o en cualquier momento)

e)  Otro, cual:

8. ;Elinventario que manejala empresa es?

a)  Centralizado (Un inventario centralizado, o tener menos bodegas, requiere una infraestructura menos complicada y menos o ninguna duplicacion de
equipos, personal de bodegas, g y facturas como alquileres y servicios puiblicos)

b) descentralizado (Si tiene muchos clientes repartidos en un area grande, un acuerdo de inventario descentralizado permite tiempos de entrega mas
rapidos a los clientes)

(Justificacion de la

respuesta?
9. (;Con que técnica 0 método calculan las ¢ i dei ¥y productos funerarios a usar en los servicios que ofrece la empresa?
a) Meétodo de lote a lote-LxL (se pide e: lo que se requiere, evitando que lo que se pide en un periodo se use mas adelante en otro periodo.

b) Técnica de periodo constante (el periodo de reaprovisionamiento se realiza con base en la experiencia o intuicion de la empresa, es decir que guarda
una constancia en el tiempo (cada 4 dias, cada semana, cada quince dias, etc.).

¢)  Cantidad econdémica de pedido-EOQ (se determina el tamaiio de lote haciendo coincidir el costo de mantenimiento y colocacién de pedidos).

d) Cantidad periddica de pedido-POQ (este método es una combinacién del EOQ y del método periodo )

e) Costo total minimo (consiste en pedir para la necesidad actual y las necesidades futuras, tantos periodos sean que se consiga hacer la diferencia entre
el costo de mantener y ordenar la menor posible)

f)  Minimo coste unitario-MCU (se considera el costo variable promedio por unidad para definir la cantidad a ordenar)

g)  Otro, jcual?
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10. ;Localizacién del inventario en relacion con el consumidor?
a) Enelproveedor
b) Entransito
¢)  Enun punto central
d) Encada sede de la empresa
e) Enelpropio consumidor
f)  Otro, cual: |
11.  ;Método utilizado para fijar el costo de las mercancias en la empresa?
a)  Promedio ponderado (se halla el costo promedio de cada uno de los articulos que hay en el inventario final cuando las unidades son idénticas en
apariencia, pero no en el precio de adquisicidn, por cuanto se han comprado en distintas épocas y a diferentes precios
b) PEPS o FIFO (existencias que primero entran al inventario son las primeras en salir del mismo, esto quiere decir que las primeras que se compran son
las primeras que se venden)
¢) UEPS o LIFO (la ultima existencia en entrar es la primera en salir. Esto es que los ultimos adquiridos son los primeros que se venden)
d) Otro, cual: I
. Esta seccion de preguntas esta dirigida a conocer el desempeiio y control del sistema de gestion de inventarios de la empresa.
12. /En la empresa el inventario juega un papel muy importante en el modelo de negocio que tiene?
a)  Muy importante
b) Importante
c)  Poco Importante
d) Nada importante
13. (Enla empresa hay un control de los inventarios?
SI
NO

Porque (en caso de que no) /Cual se maneja (en caso de que si):

14. ;La revision y control del inventario se hace?
a) Diario
b) Semanal
¢) Quincenal
d) Mensual
e)  Semestral
f)  Anual
e) Otro | Cual:
15. ;Con que frecuencia se efectia la reposicién de i de cafeteria y papeleria?
a) Diaro
b) Semanal
¢) Quincenal
d) Mensual
e) Otro [ Cual:
16. ;Con que frecuencia se efectiia la reposicién de i de tanatopraxia y velacion?
a) Diaro
b) Semanal
c¢)  Quincenal
d) Mensual
e)  Sujeto a la programacion de los servicios
17. ;Las existencias son recibidas y registradas con la descripcion de la cantidad, calidad y cualquier otra informacién requerida?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
¢) Nienacuerdo/ Ni en desacuerdo
d) Endesacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
18. ;La empresa suministra informaciéon como manuales, reglamentos, programas para el manejo de los inventarios?
SI | |
NO | |

Porque (en caso de que no) /En que consiste (en caso de que si):

19.

(Estan definidas y claras las politicas sobre la recepciéon, almacenamiento y conservacion del inventario?

SI

NO

Porque (en caso de que no) /En que consiste (en caso de que si):

250

Universidad Nacional
Abierta y a Distancia




20. ;La empresa maneja un software para la gestion de sus inventarios?

SI
NO

Upply Chainwwent y Logistica en la empresa Inversiones y Pla

Porque (en caso de que no) /En que consiste (en caso de que si):

21. ;Se inistra al personal encargado de ipular los i ios la informacioén retroali ion sobre el desarrollo de sus activid 2:
a)  Siempre
b) Casisiempre
c¢) Aveces
d) Raravez
e) Nunca
22. ;Se realiza un itoreo continuo al si de control de inventarios de la empresa?
a)  Siempre

b) Casisiempre

c¢) Aveces

d) Raravez

e) Nunca

23. ;La empresa corrige a tiempo las deficiencias encontradas en la gestion de inventarios dentro de la empresa?

a)  Siempre

b) Casisiempre

c¢) Aveces
d) Raravez
e) Nunca

24. ;Se maneja en los almacenes un plan de manejo de no conformidades (Devoluciones, averias, defectuosos)?

a)  Siempre

b) Casisiempre

c¢) Aveces
d) Raravez
e) Nunca
25. ;Ocurrencia sobre perdida, daiios o deterioro de unidades en i ios de las cafeterias en las sedes?
a)  Siempre

b) Usualmente

c) Ocasionalmente

d)  Poco probable

e) Nunca
26. ;Ocurrencia sobre perdida, daiios o deterioro de unidades en i ios de cofres, i de ta praxia y velacion?
a)  Siempre

b) Usualmente

c¢) Ocasionalmente

d)  Poco probable

e) Nunca

27. (Existe una persona encargada de controlar los ingresos y salidas de insumos de aseo y cafeteria en las sedes?

SI
NO

Porque (en caso de que no) /Quien es (en caso de que si):

28. ;Se elaboran informes en cuanto a las existencias y perdidas del area de inventarios y se cumplen en las fechas estipuladas?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Nienacuerdo/ Ni en desacuerdo

d) Endesacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

29. El personal que gesti v utiliza el servicio de inventario esta capacitado para manejarlo?
a)  Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
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¢) Nienacuerdo/Ni en desacuerdo
d) Endesacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
30. ;Se asegura la entrega de los recordatorios, lapidas, sufragios y demis lleguen a los clientes de acuerdo con la cantidad y caracteristicas requeridas?
a)  Siempre
b) Usualmente
¢) Ocasionalmente
d) Raravez
e) Nunca

Observaciones, informacién adicional y recomendaciones del entrevistado
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Anexo No. 3. Formato de entrevista Gestion de Aprovisionamiento (capitulo No. 10.2.1).

M
upply Chain

ement y Logistica en la empresa Inversione

ENTREVISTA GESTION DE APROVISIONAMIENTO EMPRESA INVERSIONES Y PLANES DE LA PAZ

CARGO

DEPARTAMENTO/AREA

SEDE

CIUDAD

Objetivo: La presente entrevista va dirigida a los colaboradores de la empresa Inversiones y Planes de la Paz, involucrados en la planificacién y gestion de las

compras, asi como en la administracion del flujo de insumos dentro de la Cadena de Abastecimientos, con el propdsito de obtener informacién verificable

sobre las caracteristicas principales del proceso, politicas y las actividades como el control de la calidad de los productos
fuentes de suministros, gestion de proveedores y optimizacién del costo asi como también conocer la forma en que llevan a cabo el ciclo de aprovisionamiento

y la integracion de los proveedores en el funcionamiento de su Cadena de Abastecimiento.

bid

, 1a logistica, seleccion de

Preguntas enfocadas en conocer el funcionamiento y caracteristicas de la Gestion del Aprovisionamiento en la empresa:

1. ;Qué tipo de proveedores mas recurre para satisf: las idades de apr de la empresa de acuerdo a los insumos que
ja? (Seleccionar una casilla por tipo de producto)
Fabricantes Minoristas Distribuidores Mayoristas Importadores
a)  Insumos de cafeteria
b)  Productos de aseo
c)  Papeleria
d) Insumos de velacién
e)  Cofres
f)  Lapidas y recordatorios
g)  Insumos de tanatopraxia
2. (Normalmente la adquisicién de los diferentes insumos y servicios se hace por medio de? (Seleccionar una casilla por tipo de producto o
servicio)
Un solo proveedor Varios proveedores
a)  Insumos de cafeteria
b)  Productos de aseo
c)  Papeleria
d)  Insumos de velacién
e)  Cofres
f)  Lapidas y recordatorios
g)  Insumos de tanatopraxia
h)  Servicios de 1mi (bienes inmuebles, equipos y vehiculos
) Servicios funerarios complementarios y finales
) Alquileres de carrozas y buses
k)  Alquileres de salas de velacién
1) Alquiler de equipos para velacion
3. {Qué frecuencia de tiempo eja para realizar el aprovisi de los si. ? (Seleccionar una casilla por tipo de producto)
Diario Entre 2 a 7 dias Semanalmente Cada quince dias M 1
a)  Insumos de cafeteria
b)  Productos de aseo
c)  Papeleria
d)  Insumos de velacién
e)  Cofres
f)  Lapidas y recordatorios
g)  Insumos de tanatopraxia
4.  ;De qué forma la empresa blece contacto con los proveedores? (Se pueden seleccionar una o varias)
a)  orreo electrénico.
b)  Teléfono.
c)  Acercandose a las instalaciones de los proveedores.
d)  Paginas web con asi de atencion al cliente virtual
e) Ofro, cual:
5. {Qué politicas se manejan para el proceso de aprovisi del a empresa? (Seleccionar una o varias)
a)  Autorizacion de las pras realizadas por parte del ad dor/gerente
b)  Negociar formas de pago con los proveedores
c)  Realizar las compras de acuerdo al pr to establecido por el ad: dor/gerente
d)  Venficar la calidad y isticas dadas de los prod al momento de ingresar a la emp
e)  Pagar proveedores por anticipado
f)  Establecer rangos de precios para los insumos a comprar
g)  Recibir las compras con su respectiva dc tacién (Rut, factura, orden de compra, etc.)
h)  Realizar una convocatoria para 1 los proveedores idoneos a las idades de la
1) No hay politicas establecidas
j)  Ofra, cual?
6. ;Losproveedores de acuerdo al tipo de producto estin ubicados en? (Seleccionar una casilla por tipo de producto y servicio)
Dentro del Dentro de la Enuna ciudad o En una ciudad o Fuera del pais
mismo barrio misma ciudad municipio diferente del Municipio en otro
mismo depar departamento
a)  Insumos de cafeteria
b)  Productos de aseo
c)  Papeleria
d) Insumos de velacion
e)  Cofres
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f)  Lapidas y recordatorios

2)  Insumos de tanatopraxia

h)  Servicios de mantenimiento (bienes
inmuebles, equipos y vehiculos

1) Servicios funerarios

1

comp itarios y finales
1) Alquileres de carrozas y buses
k)  Alquileres de salas de velacién

1)  Alquiler de equipos para velacion

7. ¢Al momento de seleccionar un proveedor, cuales son los dos factores que considera mas importantes? (Seleccionar una o varias)

a)  Precios bajos
b) La calidad de los insumos y servicios
¢)  Que cuente con modalidades de pago para adquirir los insumos (Crédito, cuotas)
d)  El lugar donde estan ubicadas las mstalaciones del proveedor de acuerdo a la ubicacion de la empresa
e)  Elservicio al cliente (atencién oportuna de las necesidades y reclamaciones)
f)  Velocidad de respuesta en la entrega de los productos o en la prestacion del servicio
2)  Servicio de postventa y garantias
h) Reputacién y fama de la marca del proveedor
8. ;Laempresa ha realizado compras adicionales a las planificadas?
a)  Siempre
b)  Casi siempre
c) Aveces
d) Raravez
e) Nunca

9.  (Qué puede causar que sea necesario realizar pedidos de mas sobre los planificados? (puede marcar uno o varios)
a)  No hay Stock de seguridad.

b)  Pedidos realizados fuera del g

c)  Imprevistos por parte del proveedor (demoras, falta del producto)

d)  Falta de control sobre las exi 1as de los 1nv: 10s en la empresa

e) Eroresl por parte de los colaboradores encargados de la gestion de las compras de la empresa.
f)  Subidarepentina de la demanda de servicios funerarios.

g  Ofra, cual?

10. ;Qué forma de pago es la que mas se utiliza para pagar a los proveedores de acuerdo a los siguientes tipos de productos? (Seleccionar una
casilla por tipo de producto o servicio).

De contado A crédito Por cuotas

a)  Insumos de cafeteria

b)  Productos de aseo

c)  Papeleria

d)  Insumos de velacion

e) Cofres

f)  Lapidas y recordatorios

g)  Insumos de tanatopraxia

h)  Servicios de mantenimiento (bienes inmuebles, equipos y
vehiculos

1)  Servicios funerarios compl tarios y finales

1) Alquileres de carrozas y buses

k)  Alquileres de salas de velacion

1)  Alquiler de equipos para velacién

11.  ¢(En caso que se maneje como forma de pago a crédito, que plazos se manejan generalmente de acuerdo a los siguientes tipos de productos?

(Seleccionar una casilla por tipo de producto o servicio).
A 8 dias A 15 dias A 30 dias Mas de 30 dias de plazo

a)  Insumos de cafeteria

b)  Productos de aseo

c)  Papeleria

d)  Insumos de velacién

e)  Cofres

f)  Lapidas y recordatorios

2)  Insumos de tanatopraxia

h)  Servicios de mantenimiento (bienes
mmuebles, equipos y vehiculos

i)  Servicios funerarios complementarios y
finales

1) Alquileres de carrozas y buses

k)  Alquileres de salas de velacion

1) Alquiler de equipos para velacion

12.  (En caso que se maneje como forma de pago a por cuotas, a cuantas cuotas negocia la empresa con sus proveedores de acuerdo a los siguientes
tipos de productos y servicios? (Seleccionar una casilla por tipo).
A dos cuotas Entre 3 a 5 cuotas Mas de 5 cuotas

a) Insumos de cafeteria
b)  Productos de aseo
c)  Papeleria

d) Insumos de velacién
e) Cofres
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f)  Lapidas y recordatorios

2)  Insumos de tanatopraxia

h)  Servicios de mantenimiento (bienes
inmuebles, equipos y vehiculos

1)  Servicios funerarios complementarios y
finales

1) Alquileres de carrozas y buses

k)  Alquileres de salas de velacién

1) Alquiler de equipos para velaciéon

13.  ;Qué razones hay para devolver la compra de los productos e insumos al proveedor? (Seleccionar una o varias)
a) Incumplimiento en los tiempos de entrega acordados
b) Desperfectos y daiios detectados
c)  Entrega de cantidades y tipos de articulos diferentes a los acordados
d)  Errores en la facturacion (la cantidad o tipo de producto facturado no corresponde al solicitado)

e) Al de entregar el producto no cuenta con la dc 16n requerida (Rut, factura, orden de compra)
f)  Ofro, cual?
14.  ;Qué métodos utiliza para mejorar el costo para el proceso de aprovisi i ? (Seleccionar una o varias)
a)  Conseguir d tos con los proveedores
b)  Solicitar los insumos y servicios uni cuando se necesita

c)  Establecer fechas exactas para la entrega de los productos de acuerdo los histéricos de ventas
d)  Tenerun Stock de seguridad mientras llega el pedido

e) Ofro, cual? |
15. ;Qué garantias o comp ciones normal te ofrecen los proveedores de la empresa en caso de presentarse inconsistencias en los productos?
(Seleccionar una casilla por tipo).
Devolucion del dinero | Reemplazo del articulo dafiado o vencido Rebajas en los precios para adquisiciones
futuras

a)  Insumos de cafeteria

b)  Productos de aseo

c)  Papeleria

d) Insumos de velacion

e)  Cofres

f)  Lapidas y recordatorios
2)  Insumos de tanatopraxia

e  Esta seccion de preguntas esta dirigida a conocer el desempeiio y control en la Gestion de Aprovisionamiento en la empresa.

16. ;En la empresa, la Gestion del Aprovisi iento juega un papel muy importante en el modelo de negocio que tiene?
a)  Muy importante

b) Importante
¢)  Poco Importante
d) Nadaimportante

17. (En la empresa se realizan las compras teniendo en cuenta las existencias?

SI
NO

Porque (en caso de que no) /Como se maneja (en caso de que si):

18. ;Losi adquiridos a los proveedores cumplen con los requerimi de cantidad, calidad, tiempos y caracteristicas acordadas?
a)  Siempre
b)  Casi siempre
c)  Aveces
d) Raravez
e) Nunca

19. ;La empresa tiene un procedimiento definido para recibir los productos adquiridos a los proveedores?

SI
NO
Porque (en caso de que no) /En que consiste (en caso de que si):

20. ;La empresa maneja formatos o aplicaciones en computadora para la gestion y seguimiento de los pedidos?

SI
NO
Porque (en caso de que no) /En que consiste (en caso de que si):

21. ;Existen dentro de la empresa les de procedimi para el proceso de Aprovisionamiento?

SI
NO
Porque (en caso de que no) /En que consiste (en caso de que si):
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22. ;Las personas encargadas de la gestion de las compras tienen acceso directo a disponer de los recursos financieros para adquirir los productos y

servicios?

SI
NO

Porque (en caso de que no) /En qué forma se maneja (en caso de que si):
23. ;Laresponsabilidad de tomar las decisiones y aprobar las cotizaciones de compra es?

a)  Centralizada (Las decisiones las toma una sola persona ya sea el gerente o el administrador

b) Descentralizada (varas personas pueden tomar decisiones y aprobar las compras)

24. ;Se realizan controles internos sobre las actividades realizadas en el proceso de aprovisionamiento?

a)  Siempre
b)  Casi siempre
c)  Aveces
d) Raravez
e) Nunca
25. ;El proceso para el registro de la facturacion recibida en compras para el seguimiento de la programacion de pagos es oportuno?
a)  Siempre
b)  Casi siempre
c) Aveces
d) Raravez
e) Nunca

26. ;Se aplican los criterios establecidos para la seleccion de los proveedores en la empresa?
a) Totalmente de acuerdo

b) Deacuerdo

c¢) Nien acuerdo / Ni en desacuerdo
d) Endesacuerdo

e)  Totalmente en desacuerdo

-

e  Esta seccion de preguntas esta dirigida a conocer las relaciones y el nivel de integracion que tiene la empresa con sus proveedores, asi como
también conocer la logistica existente para su ciclo de aprovisionamiento.

27. ;Qué tipos de relaciones entre la empresa y los proveedores se jan?
a)  Relaciones de simple intercambio comercial

b)  Relaciones de socios estratégicos
c) Ambas
d) Nmguna

e)  Ofro tipo, cual? [

28. ;Qué niveles de integracion empresa-proveedor se maneja en la empresa? (puede escoger una o varias)

a)  Nivel 1. No se busca ningin nivel de integracion con el proveedor, donde las relaciones son esporadicas y estan enfocadas en buscar ofertas
con precios bajos.

b) Nivel 2. Hay algtin nivel de integracién entre comprador y proveedor donde el proveedor tiene un papel importante al momento de planificar
el abastecimiento.

c) Nivel 3. La empresa compradora busca integrar en sus operaciones a sus proveedores teniendo en cuenta la programacion del abastecimiento
ya sea para produccion o la prestacién del servicio con las del proveedor.

d) Nivel 4. La empresa compradora decide integrar sus procesos y productos con sus proveedores. Aumenta el punto de penetracion del cliente
en los procesos y politicas de gestion del proveedor.

e) Nivel 5. La estrategia empresarial del proveedor puede alinearse con la estrategia de su cliente y se convierte en un socio clave para la
competitividad

29. ;Parala empresa es importante gestionar el ciclo de aprovisionamiento, es decir el conjunto de actividades que realiza la empresa para
abastecerse de los insumos y materiales necesarios para su funcionamiento?

SI
NO

Porque (en caso de que no) /Que fases comprende su ciclo de aprovisionamiento (en caso de que si):

. Observaciones, informacion adicional y recomendaciones del entrevistado
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