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Glosario
BI: Business Intelligence es la habilidad para transformar los datos en informacion, y la
informacion en conocimiento, de forma que se pueda optimizar el proceso de toma de

decisiones en los negocios.

viii

Big Data: (en espafiol, grandes datos o grandes volumenes de datos) es un término evolutivo

que describe cualquier cantidad voluminosa de datos estructurados, semiestructurados y no
estructurados que tienen el potencial de ser extraidos para obtener informacion.

Carga Masiva: Grandes volumenes de carga, que necesitan vehiculos exclusivos para su
traslado.

CRM: Customer Relationship Management. Es un término que se usa en el ambito del
marketing y ventas. Traducido al castellano significa gestion de relaciones con clientes.
Datawarehouse: Base de datos corporativa que se caracteriza por integrar y depurar
informacién de una o mas fuentes distintas, para luego procesarla permitiendo su analisis
desde infinidad de perspectivas y con grandes velocidades de respuesta.

ERP: Enterprise Resource Planning, que significa “sistema de planificacion de recursos
empresariales”. Software que se hacen cargo de distintas operaciones internas de una
empresa, desde produccidn a distribucién o incluso recursos humanos.

ETL: Extract, Transform and Load («extraer, transformar y cargar», frecuentemente

abreviado ETL) es el proceso que permite a las organizaciones mover datos desde multiples

fuentes, reformatearlos y limpiarlos, y cargarlos en otra base de datos, data smart, o data

warehouse para analizar.

GPS: Sistema de Posicionamiento Global (en inglés, GPS; Global Positioning System), es un

sistema que permite determinar en toda la Tierra la posicion de cualquier objeto (una


https://es.wikipedia.org/wiki/Idioma_ingl%C3%A9s
https://es.wikipedia.org/wiki/Tierra

persona, un vehiculo) con una precision de hasta centimetros (si se utiliza GPS diferencial),
aunque lo habitual son unospocos metros de precision.

Health Care: Asistencia de salud, manejo de dispositivos médicos.

RFID: Son las siglas de Radio Frequency ldentification, (en espafiol identificacion por
radiofrecuencia), es un metodo de almacenamiento y recuperacion de datos que usa
dispositivos.
SMART CONTROL.: Inteligencia rapida. Tecnologia para la optimizacion, seguimiento y
control de procesos logisticos en campo.

Ultima Milla: Traslado de cargas sueltas hasta el cliente final.

WMS: Es una aplicacién de software que da soporte a las operaciones diarias de un almacén.
Los programas WMS permiten la gestion centralizada de tareas, como el seguimiento de los
niveles de inventario y la ubicacion de existencias.

3PL: “Third Party Logistics”, en espafiol “Logistica de terceros” o “Logistica tercerizada”,

es decir, la externalizacion u outsourcing de la logistica a un operador externo.



Resumen

El presente trabajo de investigacion se desarrolla a partir de la aplicacion de la herramienta
tecnoldgica SMART CONTROL, la cual ha sido disefiada por la empresa Quick SAS, lider en el
mercado de logistica y mercadeo en Colombia, para lo cual se elabora un diagnéstico inicial de
la situacion del mercado, sus necesidades y principales falencias en el uso de tecnologias de
punta para el mejoramiento de los procesos operativos y logisticos, que le permitan a la empresa
fortalecer los vinculos comerciales con sus clientes, ofreciendo la plataforma tecnologica
requerida para un efectivo seguimiento y control de toda la operacion.

Dentro de este mismo contexto, la empresa Quick SAS ha redoblado sus esfuerzos en la
especializacion operativa y logistica de todas sus areas, incorporando nuevas tecnoldgicas en sus
procesos internos, especificamente la plataforma SMART CONTROL, que cumple con
funciones logisticas relacionadas con el mapeo y seguimiento de cuentas, visualizacion de los
tiempos de recorrido de vehiculo, tiempos de espera en las instituciones, clasificacion de
compromisos por lineas de servicio y tipificacion de novedades entre otros; funciones que han
sido fortalecidas con un sistema de monitoreo de alarma satelital las 24 horas del dia y un
software especializado para el manejo y control de inventarios.

Por tal razon, la empresa Quick SAS ha venido desarrollando nuevos modulos de seguimiento
y control a los servicios operativos y logisticos del mercado, a través de la consolidacion de su
plataforma tecnoldgica en los proceso internos y externos, lo que se traduce en una minimizacién
importante en los tiempos de respuesta y el fortalecimiento de la seguridad de acuerdo con los
requerimientos del cliente, teniendo en cuenta que cada vez se exige mas y mejores soluciones
tecnoldgicas que les permitan reducir los costos operativos y optimizar el transporte de
mercancias desde su cargue hasta el momento de la entrega final.

De ahi que, en este mismo proyecto se evaltan las diferentes funciones logisticas

incorporadas en la plataforma tecnolégica SMART CONTROL, como una herramienta basica
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para fortalecer los procesos de manejo, seguimiento y control de las mercancias, toda vez que la
consolidacion de estos procesos requiere un alto nivel de especializacion y seguridad durante su
desarrollo e implementacion, convirtiéndose de esta manera en un constante reto para la
empresa.

En este mismo proyecto, se estudia y evalta el funcionamiento y eficiencia de cada uno de los
modulos de la plataforma tecnoldgica, con el fin de detectar posibles fallas y desviaciones en el
proceso, con el objetivo primordial de ajustar los modulos a los requerimientos de los clientes y a
las necesidades de auditoria y supervision de manera segura y confiable; por tal razon se
desarrolla un plan estratégico de mercadeo que permita consolidar el uso de la herramienta
SMART CONTROL, en la basqueda de mejorar el nivel competitivo de la empresa Quick SAS.
y lograr la satisfaccion total de sus clientes.

Palabras clave: logistica, mercadeo, plataforma tecnolégica, funciones logisticas, plan
estratégico.

Abstract

This research work is developed from the application of the SMART CONTROL
technological tool, which has been designed by the company Quick SAS, leader in the logistics
and marketing market in Colombia, for which an initial diagnosis of the market situation, its
needs and major shortcomings in the use of cutting-edge technologies for the improvement of
operational and logistic processes, which allow the company to strengthen commercial links with
its customers, offering the technological platform required for effective monitoring and control
of the entire operation.

Within this same context, the company Quick SAS has redoubled its efforts in the operational
and logistics specialization of all its areas, incorporating new technologies in its internal
processes, specifically the SMART CONTROL platform, which fulfills logistics functions

related to mapping and monitoring of accounts, visualization of vehicle travel times, waiting
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times in institutions, classification of commitments by service lines and typification of novelties
among others; functions that have been strengthened with a satellite alarm monitoring system 24
hours a day and specialized software for inventory management and control.

For this reason, the company Quick SAS has been developing new modules for monitoring
and controlling the operational and logistics services of the market, through the consolidation of
its technological platform in internal and external processes, which translates into a significant
minimization in response times and the strengthening of security according to customer
requirements, taking into account that more and better technological solutions are being
demanded that allow them to reduce operating costs and optimize the transport of goods from
their cargo to the moment of final delivery.

Hence, in this same project the different logistic functions incorporated in the SMART
CONTROL platform are evaluated, as a basic tool to strengthen the processes of handling,
monitoring and control of goods, since the consolidation of these processes requires a high level
of specialization and security during its development and implementation, thus becoming a
constant challenge for the company Quick SAS.

In this same project, the operation and efficiency of each of the modules of the technological
platform are studied and evaluated, in order to detect possible failures and deviations in the
process, with the primary objective of adjusting the modules to the requirements of the clients
already need audit and supervision in a safe and reliable manner; For this reason, a strategic
marketing plan is developed to consolidate the use of the SMART CONTROL tool, in the search
to improve the competitive level of the Quick SAS company. And achieve total customer
satisfaction.

Keywords: logistics, marketing, technology platform, logistics functions, strategic plan.
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Introduccion

La logistica y el mercadeo son dos elementos claves para el desarrollo y crecimiento del
mercado empresarial, para lograr el aumento de la productividad y ser mas competitivos;
aspectos que generan una mayor expectativa frente al uso de herramientas tecnologicas que
permitan reducir los tiempos de respuesta, aumentar las ventas y reducir los costos operativos. La
incorporacion de estas ayudas exigen de una solida capacidad de gestion de los procesos de la
cadena de suministro: aprovisionamiento, almacenamiento, produccion, transporte y distribucion,
utilizando para esto informacion objetiva, segura y oportuna, apoyada en estudios de mercado y
evaluacion del servicio al cliente, que van a permitir una efectiva toma de decisiones.

Dentro de este mismo contexto, se destaca que la empresa Quick SAS es un operador logistico
3PL que proporciona servicios de transporte y almacenaje, utilizando para ello herramientas
operativas relacionadas con el manejo de los procesos, seguimiento y control desde el recibo hasta
la entrega final, para lo cual dispone de un sistema de comprobacion e inspeccion de inventario,
logistica inversa que gestiona el retorno de las mercancias en la cadena de suministro y trazabilidad
entre otros, como también el disefio de las operaciones hasta su ejecucion soportado en un sistema
de seguridad satelital y de comunicaciones en tiempo real para detectar fallas y deficiencias en el
proceso logistico.

De ahi que, la utilizacion de mas y mejores herramientas tecnologicas por parte de Quick SAS,
nace de la necesidad de mejorar la gestion logistica para hacerla mas eficiente y acorde con las
exigencias de los clientes, que buscan cada vez mas tener el control permanente sobre sus
mercancias y recursos invertidos, razones por las cuales la empresa ha multiplicado su esfuerzo
econémico y humano, con el fin de implementar la plataforma tecnolégica SMART CONTROL,

la cual requiere de un completo y organizado plan estratégico que permita garantizar la cobertura



14

y aplicacién segura en tiempo real y en campo, tal como lo requieren los clientes que comercializan
todo tipo de productos y servicios, con el fin de optimizar el proceso operativo y logistico,
mediante el seguimiento y control permanente del personal, las mercancias y recursos.

Es por esto que, el contenido del presente proyecto profundiza en el conocimiento y aplicacion
de la nueva herramienta tecnolégica SMART CONTROL, para la optimizacion de los procesos
logisticos llevados a cabo para el manejo y control eficiente de la carga desde el momento de su
recibo, almacenamiento, carga, transporte, distribucion y entrega final, que le permitan a los
clientes de manera virtual acceder, revisar, inspeccionar y hacer seguimiento de su mercancia,
utilizando informacion oportuna respecto de la ubicacion, estado, rotacion de inventario y tiempos
de entrega, en la busqueda de reducir los costos operativos y optimizar la gestion logistica.

A partir de esta renovada vision empresarial, se ha determinado como objetivo principal el
desarrollo de un plan estratégico de mercadeo que conduzca a la consolidacién de la herramienta
tecnoldgica SMART CONTROL, para ala optimizacion del proceso operativo y logistico que
permita a la empresa Quick SAS mejorar su nivel competitivo y liderar el mercado; para lo cual
se alimenta la plataforma con los datos correspondientes a la linea de servicio Health Care, con
el fin de obtener informacion relevante sobre el proceso logistico, que permita mejorar los
tiempos de respuesta y la calidad del servicio.

Es asi como, el estudio y analisis del tema tratado requiere ser abordado dentro de un marco
descriptivo y aplicativo, toda vez que se realiza directamente en la plataforma tecnol6gica, donde
se capturan datos previamente seleccionados con los cuales, al finalizar el proceso, se consolida
la informacion relevante respecto de la efectividad de esta herramienta para el seguimiento y
control de las mercancias y los recursos, en la busqueda de satisfacer las exigencias del cliente.

Asi mismo, el método de investigacion a llevar a cabo es de caracter l6gico inductivo, en la
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medida en que se lleva un orden y de acuerdo con este se relacionan las variables estudiadas,
como numero de tareas y consecutivos, indicadores tiempo de espera y de llegada, mapeo,
destino y datos destinatario de entrega entre otros. De igual manera, la técnica utilizada en la
investigacion es por observacion directa de los datos y variables digitadas en el sistema y sus
correspondientes resultados, mostrados en cifras y graficos para ser confrontados y validados. Se
puede evidenciar que existe una principal limitacion relacionada con el hecho de que la
aplicacion de la herramienta tecnolégica SMART CONTROL se realiza inicialmente con la linea
de servicio Health Care y de cuyos resultados obtenidos dependera en gran medida que se
integren las demas lineas de servicios que existen en el mercado.

El desarrollo e implementacion del plan estratégico de mercadeo esta organizado de la
siguiente manera: se elabora un diagndstico de la situacion actual de la empresa y su marco
estratégico, se definen los objetivos del plan, analisis de los factores internos y externos,
aplicacion de la herramienta tecnoldgica en la linea de servicio Health Care y de forma
simultanea se realiza la capacitacion del personal de trafico, parametrizacion de los datos

recolectados en la plataforma, establecimiento de estrategias y evaluacion de indicadores.
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Problema de investigacion

La planeacion de los procesos, el desarrollo de nuevos productos y servicios y la generacion
de renovadas estrategias estan integramente dirigidos a mejorar el nivel competitivo y consolidar
el liderazgo empresarial que les permita a las empresas obtener altos niveles de desarrollo y
crecimiento; fundamentos que hacen parte esencial de una nueva filosofia de calidad basada en la
tecnologia y en la gestion del conocimiento, lo que finalmente permite a las empresas obtener
mayores negocios, incrementar sus ingresos, mejorar procesos e implementar nuevas
herramientas tecnoldgicas.

Esta renovada vision exige de la misma manera que haya mas inversion en infraestructuray y
mas investigacion, como elementos fundamentales para el desarrollo de nuevas tecnologias que
son necesarias para seguir avanzando, por lo que la empresa Quick SAS ha venido redoblando
esfuerzos para continuar siendo uno de los lideres como operador logistico 3PL, para lo cual ha
invertido en la adquisicion y modernizacion de sus procesos con la implementacion de la
plataforma SMART CONTROL, que le puedan garantizar un mejor rendimiento de la cadena de
suministro.

Es claro que, el mercado del servicio logistico esta muy competido y los clientes cada vez
estan exigiendo mas y mejores servicios, que les permitan aumentar la productividad y reducir
los costos operativos, situacion a la que no es ajena Quick SAS, que ha tenido que asumir nuevos
retos para evitar retrasos en sus procesos y demoras en los tiempos de entrega, con el objetivo de
satisfacer las necesidades de sus clientes, por medio del seguimiento y control permanente del
personal, mercancias y recursos, sin tener que afrontar pérdida de clientes y el cierre de cuentas,
lo que implica asumir nuevas formas de hacer las cosas y la especializacién de todo el proceso

logistico.
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En este orden de ideas, la empresa ha optado por replantear sus objetivos estratégicos para
posicionar aun mas el servicio de outsourcing especializado, teniendo en cuenta que para mejorar
sus procesos debe aprovechar las herramientas tecnoldgicas, con el fin de recopilar informacion
necesaria para segmentar el mercado y establecer estrategias de acuerdo con los requerimientos
de los clientes, a traves del desarrollo de un organizado plan estratégico de mercadeo para
consolidar el uso de la plataforma tecnolégica SMART CONTROL.

1.1 Formulacién del problema

¢De qué manera el desarrollo de un plan estratégico de mercadeo puede garantizar la
obtencion de resultados 6ptimos con la aplicacion de la herramienta tecnolégica SMART
CONTROL?

1.2 Sistematizacion del problema

¢Existe pleno conocimiento por parte de la empresa Quick SAS respecto de las fallas y

deficiencias en la cadena de suministro?

e ;Qué importancia tiene la herramienta tecnolégica SMART CONTROL para el seguimiento
y control de todo el proceso logistico?

e ;Se tiene certeza sobre qué factores de mercado vienen afectando el cumplimiento de los
objetivos estratégicos, para mejorar la toma de decisiones?

e La parametrizacion de las novedades del cliente permite mejorar el manejo y control de las

mercancias y reducir los tiempos de respuesta?
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Justificacion

La compariia Quick Help es una empresa colombiana con sede principal en Bogota, que inicio
como Operador Logistico 3PL, fundada el 29 de Julio de 2003, cuenta con una fuerza laboral
alrededor de las 3000 personas, teniendo un aumento de ingresos netos en el Gltimo afio (2018) del
48,13% y un activo total de crecimiento del 46.73%, brindando servicios de logistica integrados,
desde el disefio de las operaciones hasta su ejecucion.

El proceso 3pl es una actividad que cada dia va tomando mas fuerza para compafiias
especializadas que prefieren delegar este proceso, para enfocarse en la misién de su compaiiia.
Oportunidad que aprovecho Quick Help, posicionandola en el ranking de las mejores empresas
en su rama en el pais.

Dentro de este mismo contexto, en el afo 2017 la revista “Perfil del consumidor logistico en
Colombia” en su articulo “Prioridades en materia logistica” en su contenido refiere:

Los lideres logisticos manifestaron que sus preocupaciones se centraban en aspectos como los

costos, el tiempo y el servicio. Esto indica que hay que pensar en una nueva forma de hacer

las cosas, mejorar los procesos y maximizar los recursos. Vemos en este indicador, que la

prioridad mas alta (17,8%) se centra en la reduccion de costos (TCC, 2017).

Estos mismos lideres logisticos fueron interrogados sobre las prioridades que tienen en

materia logistica, cuyas respuestas se encuentran en el siguiente grafico:
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¢ Cuales son sus prioridades en materia logistica?

Reduccion de costos cSSSSSSEEEEEEmmmmnn————————— 17,8%
Modelo de transporte y malla via| cesseee-———————————————— 4 4%
Agilidad de entrega c—————————— 237
Satisfaccion y servicio al cliente css——————— [03%
Mejora de procesos c———— 5%
Nuevas estrategias y servicios oo 715%
Almacenamiento c——— 38%
Estabilidad y crecimiento en ventas e 5%
Tecnologia e 8%

Otros cssseSeEEEES——— 3,7 %

Fuente: Revista Perfil del operador logistico en Colombia TCC, 2017.

Estos resultados demuestran que las principales prioridades que tienen actualmente los lideres
logisticos en el pais, tienen que ver con sus procesos inherentes a la operacion de la cadena de
suministro, especialmente relacionados con la reduccion de los costos con un 17,8%, el modelo
de transporte con el 14,4% y otras prioridades con un 13,7%.

Estas respuestas dejan entrever que en su conjunto existen deficiencias en la prestacion del
servicio, especialmente en el manejo de los tiempos de entrega, desplazamientos y control de
mercancias, que acumulados se traducen en mayores costos operativos. De ahi que, la compafiia
Quick SAS pone a prueba los avances tecnoldgicos para solucionar estas fallas, transformando al
mundo digital, en la busqueda de mejorar los procesos, haciendo seguimiento a las entregas en
linea y con soporte de entrega, para lo cual crea una plataforma que, a través de GPS, brinda este
servicio a las cuentas de carga masiva y ultima milla; sin embargo esta plataforma es genérica y
se hace necesario modelarla a la necesidad de cada una de las cuentas.

En este proyecto se busca personalizar esta plataforma en la cuenta de un cliente de Health
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Care, para ver los beneficios de lanormalizacion de la data y los resultados que pueden ir midiendo
los clientes, con el fin de cumplir las metas de distribucion y minimizar tiempos de entrega,
optimizando sus recursos y expandiendo estos beneficios a mas clientes.

Se justifica ademas la investigacion, en que los resultados procesados y evaluados con la
implementacion del plan estratégico de mercadeo, van a permitir detectar las fallas y deficiencias
que tiene el proceso logistico, para con base en estas realizar los ajustes tecnoldgicos necesarios
que permitan a través de la parametrizacion de la herramienta SMART CONTROL optimizar el
nivel de seguridad y confiabilidad de la informacion obtenida y entregada durante todo el
proceso, permitiendo visualizar los tiempos de recorrido de los conductores, tiempos de espera en
las instituciones, clasificacion de compromisos por lineas de servicio y tipificacion de novedades

entre otros.
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Objetivos
3.1 Objetivo General
Desarrollar un plan estratégico de mercadeo que permita consolidar el uso de la herramienta
tecnoldégica SMART CONTROL, en la busqueda de mejorar el nivel competitivo de la empresa
Quick SAS.
3.2 Objetivos especificos

e Elaborar un diagndstico de la situacion actual y del marco estratégico de la empresa Quick

SAS.

Aplicar la herramienta tecnologica SMART CONTROL en la linea de servicio Health Care,
con el proposito de evaluar el proceso logistico, que permita mejorar los tiempos de respuesta

y la calidad del servicio.

Parametrizar los datos recolectados en la plataforma tecnolégica SMART CONTROL, de
acuerdo con los lineamientos de servicio del cliente Heald Care, con el fin de estandarizar la

informacion pertinente y optimizar el proceso logistico para cada cuenta.

Desarrollar plan estratégico de mercado para consolidar el uso de la herramienta SMART

CONTROL con todos los clientes de la compafiia.

Capacitar al personal de trafico en el manejo de la plataforma SMART CONTROL, para

hacer seguimiento y control permanente de personal, mercancias y recursos.
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Marco Teorico

El desarrollo del presente proyecto se soporta en el estudio y revision de los contenidos
inherentes a la inteligencia de negocios, las ventajas competitivas del Bl, las entregas de ultima
milla y la importancia del Big Data para la logistica, como parte fundamental en la aplicacion de
la herramienta tecnoldgica, que pueda hacer mas eficiente los procesos de seguimiento y control
de mercancias, personal involucrado y recursos. A esta informacion relevante recolectada en el
sistema se le realiza un analisis y evaluacion de sus diferentes variables que intervienen en el
proceso logistico de la empresa Quick SAS, a partir de la cual se alimenta la plataforma
tecnoldgica, con el fin de optimizar los procesos, reducir los costos operativos y mejorar el
servicio al cliente.
4.1 Planeacion estratégica

Existen diversas definiciones y alcances sobre el contenido de la planeacidn estratégica, entre
las cuales se destacan las del autor Kotler (1992), quien afirma que “ES el proceso de desarrollar
y mantener una direccion estratégica que pueda alinear las metas y recursos cambiantes de
mercado”’, como también la de que “...es un proceso de decision que persigue como objetivo
que la empresa este permanentemente adaptada a su entorno de la manera mas adecuada .

En este mismo sentido, otra definicion sostiene que:

La Planeacion Estratégica es una herramienta de gestion que permite establecer el quehacer y

el camino que deben recorrer las organizaciones para alcanzar las metas previstas, teniendo en

cuenta los cambios y demandas que impone su entorno. En este sentido, es una herramienta

fundamental para la toma de decisiones al interior de cualquier organizacion. Asi,

la Planeacion Estratégica es un ejercicio de formulacion y establecimiento de objetivos y,


http://pensemos.com/6-etapas-para-integrar-la-planificacion-de-la-estrategia-en-su-organizacion/
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especialmente, de los planes de accion que conduciran a alcanzar estos objetivos (Roncancio,

2018)

Se puede resumir entonces que, la planeacion estratégica es una herramienta fundamental para
planear y organizar los planes que se tienen en el presente para alcanzar metas en el futuro, para
lo cual se requiere desarrollar un completo plan de trabajo que permita consolidar la vision de los
que se adquiere hacer y que se necesita para lograrlo.

Es por esto que, para obtener resultados positivos de acuerdo con lo presupuestado, se deben
determinar las tareas a desarrollar, tiempo de realizacion, recursos fisicos y humanos disponibles.
4.2 Inteligencia de negocios

El Data Warehouse Institute define la inteligencia de negocios como “la combinacion de
tecnologia, herramientas y procesos que me permiten transformar mis datos almacenados en
informacion, esta informacion en conocimiento y este conocimiento dirigido a un plan o una
estrategia comercial”. Donde considera ademas que esta debe ser parte de la estrategia
empresarial, esta le permite optimizar la utilizacion de recursos, monitorear el cumplimiento de
los objetivos de la empresa y la capacidad de tomar buenas decisiones para asi obtener mejores
resultados.

De ahi que, es importante almacenar los datos de clientes, empleados, departamentos,
compras, ventas, entre otros en aplicaciones, sistemas financieros o fuentes de datos. Si se quiere
que la empresa tenga mayor ventaja sobre la competencia esta gestion no es suficiente. Se
necesita profundizar el nivel de conocimiento de todos sus clientes, empleados, operaciones para
asi, tener la capacidad de encontrar patrones de comportamiento, monitorear, rastrear, entender,
administrar ycontestar aquellas interrogantes que permitan maximizar el rendimiento de la

empresa (Data Warehouse Institute).
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4.2.1 La ventaja competitiva un factor estratégico del BI.

La inteligencia de negocio actta como un factor estratégico para una empresa u organizacion,
generando una potencial ventaja competitiva, que no es otra que proporcionar informacion
privilegiada para responder a los problemas de negocio: entrada a nuevos mercados,
promociones u ofertas de productos, eliminacion de islas de informacidn, control financiero,
optimizacion de costes, planificacion de la produccion, analisis de perfiles de clientes,
rentabilidad de un producto concreto entre otros (Captio, 2016).

En este mismo sentido, la empresa Sinnexus empresa de nuevas tecnologias, en su pagina
oficial afirma que:

Los sistemas y componentes del Bl se diferencian de los sistemas operacionales en que estan

optimizados para preguntar y divulgar sobre datos. Esto significa tipicamente que, en un

datawarehouse, los datos estan des normalizados para apoyar consultas de alto rendimiento,
mientras que en los sistemas operacionales suelen encontrarse normalizados para apoyar
operaciones continuas de insercion, modificacion y borrado de datos. En este sentido, los
procesos ETL (extraccion, transformacion y carga), que nutren los sistemas Bl, tienen que
traducir de uno o varios sistemas operacionales normalizados e independientes a un unico
sistema des normalizado, cuyos datos estén completamente integrados

(https://www.sinnexus.com/empresa/index.aspx).

Como parte integral de estos sistemas ocupa un gran papel la big data, conjuntos de datos o
combinaciones de conjuntos de datos cuyo tamafio (volumen), complejidad (variabilidad) y
velocidad de crecimiento (velocidad) dificultan su captura, gestion, procesamiento o analisis
mediante tecnologias y herramientas convencionales, tales como bases de datos relacionales y

estadisticas convencionales o paquetes de visualizacion, dentro del tiempo necesario para que


https://www.sinnexus.com/business_intelligence/ventaja_competitiva.aspx
https://www.sinnexus.com/empresa/index.aspx
https://www.powerdata.es/el-valor-de-la-gestion-de-datos/bid/397467/Data-Integration-Hub-herramientas-de-migraci-n-de-bases-de-datos
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sean Utiles (Power Data).

Esta misma empresa Power Data sostiene que “Aunque el tamafio utilizado para determinar
si un conjunto de datos determinado se considera Big Data no esta firmemente definido y sigue
cambiando con el tiempo, la mayoria de los analistas y profesionales actualmente se refieren a
conjuntos de datos que van desde 30-50 Terabytes a varios Petabytes”.

La naturaleza compleja del Big Data se debe principalmente a la naturaleza no estructurada de
gran parte de los datos generados por las tecnologias modernas, como los web logs, la
identificacion por radiofrecuencia (RFID), los sensores incorporados en dispositivos, la
maquinaria, los vehiculos, las busquedas en Internet, las redes sociales como Facebook,
computadoras portatiles, teléfonos inteligentes y otros teléfonos mdviles, dispositivos GPS y
registros de centros de llamadas (Ibid).

En la mayoria de los casos, con el fin de utilizar eficazmente el Big Data, debe combinarse
con datos estructurados (normalmente de una base de datos relacional) de una aplicacion
comercial mas convencional, como un ERP (Enterprise Resource Planning) o un CRM
(Customer Relationship Management).

Segun la Revista Dinero (2018). En su articulo “Una apuesta por la logistica 4.0”, los avances
tecnoldgicos actuales, que cambian a toda velocidad, se han convertido en el soporte de la
industria 4.0, la cual esta en pleno auge debido a que cuenta con mayores facilidades para
aumentar la competitividad en las compafiias que se atreven a innovar en sus procesos (Revista

Dinero Recuperado de: https://www.dinero.com/hablan-las-marcas/articulo/una-apuesta-por-la-

logistica-40/257365).



https://www.dinero.com/hablan-las-marcas/articulo/una-apuesta-por-la-logistica-40/257365
https://www.dinero.com/hablan-las-marcas/articulo/una-apuesta-por-la-logistica-40/257365
https://www.dinero.com/hablan-las-marcas/articulo/una-apuesta-por-la-logistica-40/257365
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4.2.2 Las 5 mejores practicas en entregas de ultima milla.

Durante la Gltima década, se ha prestado especial atencidn a los problemas mas recurrentes en
altima milla.

Primero, es habitual que, al momento de hacer las entregas en los domicilios, estos se
encuentren sin planeacion, lo que se traduce en una entrega fallida o entrega no realizada. Este
problema, finalmente deriva en importantes costos imprevistos, ademas innecesarias emisiones
de CO2 para el medio ambiente. Un segundo problema es relacionado con la seguridad cuando
se entrega un producto, donde una firma es necesaria para corroborar que el producto
efectivamente fue entregado al consumidor (Giusti, 2017).

Un tercer problema es que, para algunos lugares, la cantidad de bienes es demasiado pequefia
para generar un plan de enrutamiento rentable y eficiente. Por lo mismo, la mayoria de las
entregas de puerta a puerta son realizadas por pequefios vehiculos, lo que implica que la huella de
carbono por kg sea superior a la del transporte por un vehiculo mas grande (Ibid).

4.2.3. Por qué introducir el Big Data en logistica.

En este mismo sentido, la investigadora Cristina Juan (2016). En su articulo “Como el Big
Data ha revolucionado la Logistica”, hace referencia a la importancia de introducir el Big Data
en la logistica.

Como muchos otros sectores, la logistica protagoniza una época de cambios y de adaptaciones

al nuevo entorno digital. Y es que el sector logistico también demanda, necesariamente, la

constante recogida de datos para utilizarlos en los procesos. Con la aplicacion del Big Data se
pueden gestionar ingentes cantidades de datos que un software de gestion habitual no puede
asumir. Son muchas las empresas de distribucion y logistica que ya han incorporado esta

tecnologia revolucionaria, introduciendo herramientas que permiten almacenar y procesar la
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informacion para obtener datos més precisos y fiables y poder disefiar estrategias que

aseguren una toma de decisiones efectiva.

Dentro de la gestion de la cadena de suministro se generan una gran cantidad de datos y, ante

la necesidad de procesar més facilmente estos datos, ya se incorporan sensores a las maquinas,

se aumenta la recopilacion de informacion de los consumidores o se incrementa el registro de

los movimientos de los paquetes (Juan, 2016).

El Big Data permite recopilar los datos que se generan durante la cadena se suministré. Con
esta informacion se pueden detectar las tendencias, el comportamiento de los clientes o los
errores en las operaciones, para poder introducir soluciones a los procesos e, incluso, detectar
nuevos negocios de cara al futuro.

Asi mismo, el Big Data le permite a la logistica realizar tareas y llevar el control de las mismas,
utilizando los datos e informacion especializada que le provee el Big Data como son:

Mejora en la eficacia de los procesos. Al medir los procesos logisticos, se obtiene un mapa
detallado y objetivo de la situacién y la calidad de los mismos. Conocer de primera mano la cadena
de suministro permite tener un mayor control sobre ella y poder anticiparse a cualquier incidencia.

Control eficiente de los activos. Con la introduccién del Big Data se puede mejorarel control
de los activos de la empresa: la flota de vehiculos, los productos almacenados, los palés, etc. De
esta manera se optimizan las operaciones de distribucion, se reducen los niveles de inventario y se
obtiene un ahorro notable en costes y en tiempos de organizacion.

Segmentacion de la demanda. Si la empresa integra el Big Data con su CRM (programa para
la gestion de los clientes) se pueden conocer las necesidades e intereses de los compradores (qué
productos consumen, cuales podrian interesarles...). Ademas, la informacion obtenida a través de

los datos permite perfilar los productos y hacerlos mas personalizables. Esto quiere decir que, al


https://www.iebschool.com/blog/cadena-gestion-suministro-negocios-internacionales/
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conocer las preferencias de cada comprador, se puede ajustar la oferta de un producto a cada cliente
0 segmento de cliente. Lo que se consigue con esto es una mayor fidelizacion y, por lo tanto, un
incremento de las ventas.

Distribucion mas agil. Contar con los datos que brinda el Big Data también permite optimizar
los procesos de distribucion. Ademas, ofrece la oportunidad de detectar nuevos modelos de
negocios y formas de entrega mas eficaces. Optimizando la distribucién también se mejoran los
servicios de atencién al cliente, por ejemplo, pudiendo resolver mejor sus incidencias.

Seguimiento de productos y maquinas. La obtencion de los datos en tiempo real permite
realizar un seguimiento exhaustivo del estado y de la situacion de todos los productos para, entre
otras cosas, poder detectar posibles incidentes. También se puede conocer con antelacion el estadio
de la maquinaria para poder realizar mantenimientos preventivos y evitar paros en la cadena
logistica.

Fijacion anticipada de precios. La analitica de datos permite establecer parametros de negocio
con los que poder predecir la demanda y de esta forma ajustar los precios de los productos a la de
los costes logisticos.

Optimizacion de las rutas. A través de los datos en tiempo real que pueden obtenerse de la
situacion del trafico y del clima, se pueden calcular las mejores rutas para entregar los pedidos a
los clientes. Esto supone un notable ahorro para la empresa y un beneficio para el cliente (Juan,
2016).

Estas tareas logisticas realizadas con el Big Data, se constituyen en un soporte fundamental
para la herramienta tecnolégica SMART CONTROL, lo que va permitir la optimizacién de los
procesos de seguimiento y control del proceso logistico de campo, garantizando de esta manera el

cumplimiento en las entregas, el reporte oportuno y exacto de novedades.
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4.3 Herramientas tecnoldgicas en los procesos logisticos

En las Revistas Enfasis Logistica (2007), se hace una breve exposicion sobre la importancia
que tienen las herramientas tecnologicas en los procesos logisticos, ya que por medio de su
incorporacion las empresas pueden mejorar su productividad, gracias a la ayuda que brindan
en la toma de decisiones. Esto permite un mejor control de inventarios y administracion de
almacenes asi como una optimizacion en el transporte y distribucion de mercaderias, al contar
con indicadores de control y reportes de todas las variables (Revistas Enfasis, 2007).

En este mismo contexto, dice la investigadora Granados (2007) que:

El uso de nuevas herramientas tecnoldgicas en la funcion de los procedimientos logisticos

mejora la productividad a través de la optimizacidn de tareas; proveen soluciones para los tres

niveles de decision: estratégico, tactico y operativo, tanto para el control de inventarios y

administracion de almacenes, como el de transporte y distribucién, contando con los

indicadores de control y reportes de todas las variables. Esto permite una visualizacion
centralizada en tiempo real de toda la cadena de suministro para una rapida y acertada toma de
decisiones.

Sin embargo para gque la tecnologia genere resultados es necesario no solo decidir entre una
lista cada vez mas grande de soluciones disponibles en el mercado, exige una alineacion de los
objetivos y cultura de la organizacion, asi como los procesos actuales e infraestructura
disponible.

Las empresas que mejoran su competitividad en etapas de crecimiento, son aquellas que han
podido adaptar y alinear las soluciones tecnoldgicas del mercado a sus procesos, infraestructura y

organizacion.
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Con esta misma perspectiva, precisa el Director Comercial de Netlogistik (2007), quien
afirma que “Hoy es imposible pensar en una red logistica eficiente sin tecnologias de
informacion, sin embargo la tecnologia debe de ser justificada econdmicamente por los
resultados que genere a la empresa”, y por tal motivo considera que es necesario revisar antes
de invertir en tecnologia como funcionan los procesos, identificando junto con la gente implicada
las areas de oportunidad mas importantes, para que con base en esto se determine una parametro
comparable numéricamente con las mejores practicas del mercado.

Este contenido y alcances que tiene la utilizacion de herramientas tecnolégicas en los
procesos logisticos, soporta aun mas la necesidad que tiene la empresa Quick SAS de continuar
implementando la plataforma SMART CONTROL, como fundamento para alcanzar los
objetivos propuestos respecto de optimar los tiempos de entrega y desplazamiento de
mercancias, reduciendo de manera significativa los costos operativos y fortaleciendo la seguridad

y confianza con sus clientes.
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Metodologia de la investigacion

Con el fin de organizar el tema de investigacion, que permita profundizar en el estudio y
conocimiento del problema planteado, es necesario desarrollar un modelo metodoldgico que
facilite organizar la informacion pertinente y las actividades a realizar, en la basqueda de lograr
los objetivos propuestos, partiendo del desarrollo e implementacion de un plan estratégico de
mercadeo que permita consolidar la aplicacion eficiente de la herramienta tecnologia SMART
CONTROL, con el fin de mejorar las actuales condiciones del mercado y lograr la satisfaccion
del cliente.

Esta organizacion del trabajo de campo esta soportado en la observacién directa sobre el
sistema de informacion de la plataforma, analizando y evaluando los datos capturados y
procesados, para luego preparar un informe sobre los resultados obtenidos.

5.1 Fuentes de Informacion

Fuentes primarias: Datos e informacion recopilada del proceso logistico e informacion arrojada
por el sistema de informacion de Quick SAS.

Fuentes secundarias: informacidn suministrada por los clientes en los formatos de evaluacion,
reportes y publicaciones referentes a los operadores logisticos 3PL e informacion especializada
sobre los nuevos procesos utilizados por lineas de servicios.

Datos primarios: Recopilada para el proposito especifico

5.2 Marco de investigacion

El estudio y analisis del tema tratado se aborda desde un marco descriptivo y aplicativo,
directamente en la plataforma tecnoldgica, por medio de la captura de los datos requeridos, para

luego recopilar, consolidar y validar la informacién obtenida.
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5.3. Método de investigacion

El método de investigacion a llevar a cabo es de caracter l6gico inductivo, en la medida en
que se lleva un orden y de acuerdo con este se relacionan las variables estudiadas, como nimero
de tareas y consecutivos, indicadores tiempo de espera y de llegada, mapeo, destino y datos
destinatario de entrega entre otros. En este mismo contexto, se utiliza para la investigacion la
técnica de observacion directa de los datos y variables digitadas en el sistema, sus parametros y
resultados, a partir de los cuales se obtienen del sistema cifras y graficos para ser confrontados y
validados.

5.4 Formulacion de hipotesis

5.4.1 Hipotesis general.

Dentro del esquema de la plataforma tecnoldgica, no se tiene 100% implementado el software
SMART CONTROL que permita hacer seguimiento y control a los procesos logisticos segun
requerimientos de cada uno de los clientes, con el fin de mejorar los tiempos de respuesta,
reducir costos operativos y mejorar el servicio.

5.4.2 hipotesis secundarias.

e El desconocimiento por parte de los auxiliares de trafico, de las componentes de la
plataforma tecnologia, su operatividad y alcances, se constituye en una debilidad para
consolidar la aplicacién del SMART CONTROL.

e La plataforma tecnoldgica, tiene claramente definidos los factores y variables, sin embargo
adolece de su aplicacion en todas las areas de la empresa.

e Lacompafia viene direccionando sus esfuerzos en el mejoramiento de la calidad del servicio
y la fidelizacion de los clientes, por lo que se espera fortalecer la cultura de la autoevaluacién

permanente de todo el proceso logistico.
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Se tiene proyectado la creacion de indicadores de eficiencia y efectiva del proceso logistico,
teniendo en cuenta las variables de tiempos de espera, tiempos de entrega, soportes de

entrega, seguimiento en linea a conductores y cumplimiento de compromisos.
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Disefio plan estratégico de mercadeo
6.1 Diagnostico de la situacion actual
Quick Help es un Operador Logistico 3PL, que brinda servicios de logistica integrados, desde el
disefio de las operaciones hasta su ejecucion, basados en la experiencia, conocimiento y
experticia en los diferentes sectores de la industria. El principal enfoque se basa en la gestion
eficiente de la cadena de abastecimiento, gerenciando de manera transversal todos los procesos
organizacionales, con el fin de satisfacer las expectativas y necesidades de nuestros clientes y sus
clientes finales.

Actualmente cuenta con sucursales en las ciudades de Bogota, Medellin, Barranquilla y
Bucaramanga convirtiéndose en la mejor alternativa en operaciones logisticas e integrales para
atender la demanda de los clientes dentro del territorio nacional.

Dentro de la compafiia los vehiculos poseen un sistema de monitoreo satelital de ubicacion lo
que permite realizar una trazabilidad a la mercancia transportada desde el momento del cargue
hasta el destino final o sitio de entrega de la misma. Cuenta con un sistema de monitoreo de
alarma satelital las 24 horas del dia, garantizando la confiabilidad de los productos almacenados
en sus instalaciones y salvaguardando los bienes de los terceros. Maneja un software
especializado para el control de los inventarios (WMS), el cual mantiene la informacién
actualizada de las entradas y salidas de los productos que se almacenan, asi como también
control de fechas de vencimiento y rotacién de los productos, Trazabilidad de la mercancia,
validacién y control del inventario en tiempo real a través del portal de internet. Maneja el
control de entregas por medio de notificacion de novedades en tiempo real de cada una de las
entregas a sus clientes, por medio de correos electronicos, usando sistemas moviles de

comunicacion.
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6.2 Marco estratégico

Esta gran empresa, durante sus primeros afios solo contaba con varias competencias del sector
de carga seca. Inicialmente, hay quienes dentro de su portafolio de servicios comparten el nicho
de mercado al que se encuentra enfocado la empresa; sin embargo, a diferencia de otras
compafiias QUICK S.A.S, cuenta con una herramienta tecnologica de control web, que permite
tener una gran importante ventaja en el mercado respecto a su competencia, en razon a que hace
seguimiento y control permanente sobre su proceso logistico, obteniendo ventajas competitivas
en cuanto al manejo de las mercancias, personal involucrado y los recursos, lo que se refleja en
la reduccion de los tiempos de respuesta, disminucién de costos y optimizacién de los procesos
operativos.

Dentro de esta misma filosofia organizacional, se viene trabajando bajo un esquema
estratégico que incorpora la gestion del conocimiento en cada uno de los procesos, con el fin de
renovar y aprovechar el capital intelectual de su recurso humano para consolidar la utilizacion de
la plataforma tecnolégica SMART CONTROL y brindar de esa manera soluciones vanguardista
y de calidad a sus clientes.

Dicha herramienta desarrollada por un equipo técnico y humano de la misma compaiiia, le
permite al cliente conocer en linea el estado de sus servicios y consultar las pruebas de entrega en
el momento de realizarse.

Sin embargo, la compafiia cuenta con una gran variedad de clientes, que tienen diversas
necesidades de monitoreo inteligente, generando asi una gran oportunidad de parametrizacion
personalizada segln cada necesidad, con manejo de tiempos y movimientos, para hacer mas

eficiente y &gil la toma de decisiones en tiempo real y en campo.
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6.3 En que consiste la plataforma SMART CONTROL

Como elemento primordial dentro de la gestion del conocimiento relacionado con las
herramientas tecnologicas, es imprescindible estudiar y comprender el concepto de lo que es una
plataforma tecnoldgica, entendiéndose como una potente herramienta de gestion empresarial
conformada por un conjunto de hardware (servidores de bases de datos, servidores de
aplicaciones, maquinas de respaldo, equipos de conectividad, etc..), software (framework,
aplicaciones empresariales, modulos especializados, servicios, etc..), estandares
internacionales, metodologias, servicios y mucho mas, sobrepasando todo lo conocido hasta

ahora como sistema informatico tradicional (https://sites.google.com/site/tecnopu/clients, 2019)

De ahi que, la plataforma SMART CONTROL esta estructurada de tal forma que se pueden
trabajar todos los procesos que tiene actualmente la empresa, pero con vision futura, ya que esta
clase de tecnologia requiere estar en permanente evolucion y ser sometida a evaluaciones en su
rendimiento y productividad, que permita determinar sus deficiencias para realizar las
modificaciones y ajustes necesarios, que involucren a todas las areas de la organizacion.

Bajo esta perspectiva, la plataforma tecnolédgica de Quick SAS, esta estructurada de tal forma
que abarca los procesos logisticos requeridos por los clientes y por el mercado en general.
Basicamente su estructura contempla las siguientes acciones especializadas:

Planeacion. A través de esta se definen las diferentes acciones a seguir, estableciendo las rutas,
las zonas de transporte, la trazabilidad y los recursos disponibles.

Organizacion. En esta etapa se clasifican las tareas a seguir en su orden y prioridad, luego se
sistematizan estos datos ya organizados secuencialmente. De igual manera se elabora lista del
personal de tréfico involucrado en cada proceso logistico y se fijan las responsabilidades

pertinentes.


https://sites.google.com/site/tecnopu/clients
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Ejecucion. De acuerdo con lo planeado y ya organizado, el personal de trafico en campo, hace
seguimiento a cada una de las tareas establecidas, indicando los avances de la misma en una
planilla de control, evaluando que se hayan cumplido los tiempos y movimientos en cada
proceso, para luego consolidar esta informacion en la plataforma tecnolégica.

Hallazgos encontrados. En esta etapa se relacionan las inconsistencias encontradas a partir de
los datos recopilados, para lo cual elabora una lista de los hallazgos encontrados, anotando la
fecha, lugar, clase de actividad, responsable y acciones tomadas para corregir.

Seguimiento y control. De acuerdo con los hallazgos y ajuste de inconsistencias encontradas
durante el proceso, de forma permanente la empresa informa a sus clientes sobre las novedades
presentadas y las acciones tomadas, para lo cual facilita informacion virtual en tiempo real y en
campo al cliente que asi lo requiere, donde ademas puede visualizar y evaluar trazabilidad,
recorridos y tiempos de respuesta, de acuerdo con los indicadores determinados para cada
accion.

Para que estas acciones especializadas se puedan cumplir segun lo proyectado, se realiza una
investigacion sobre la necesidad actual de la compafiia de dispositivos médicos Health Care, la
cual se dedica a entregar en préstamo equipos para cirugia ortopédica y deben llegar a las
clinicas en horas puntuales segin compromisos adquiridos por la bodega que hace el
alistamiento de los mismos.

Para garantizar que estas entregas se hagan en las horas requeridas, se constituye en el
fundamento esencial para el desarrollo e implementacion del software SMART CONTROL, que
permite hacer seguimiento y control del proceso logistico, de acuerdo con los requerimientos del
cliente y la vision empresarial de la empresa.

Posteriormente a esta ejecucion de la plataforma en la operacion, se inicia la etapa de
verificacion del disefio de la misma, buscando la mejor estructura y funcionabilidad requerida por

el tipo de entrega que se tiene.
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6.4 Analisis de entorno

Factores internos:

e Clientela

¢ Investigacion de mercados
e Calidad del servicio

e Procesos internos

e Inventarios

e Innovacion tecnologia

e Estrategias

Factores externos:
e Competencia — economias de escala
e Diferencia del producto
Balanza comercial
e Productividad
e Auge — crecimiento econémico
e Entorno tecnoldgico

Se asigna un valor relativo a cada factor, de 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy importante), de tal
manera gque la suma de todos los valores asignados a los factores sea igual a 1.0.
Luego se asigna la clasificacion a cada factor entre 0 y 1 a cada una de las debilidades y entre

3y 4 alas fortalezas.

Debilidad Debilidad Fortaleza Fortaleza
mayor menor menor mayor

Enseguida se multiplica el nivel de importancia de cada factor por el valor de clasificacion, lo

que da como resultado el valor ponderado.



Tabla 1

Factores internos — nivel de importancia

FACTORES INTERNOS FORTALEZAS Import DEBILIDADES Import
1. Espacialistes Vv o - , 1 Pocas estratepiaz de acercamiento con otros
Clientela - HApEC t::th =0 cliarantes sgmantos G2 mercado 0,9 |segmentos de mercado lo ecval nos hace muy| 0.8
como operador 3PL, \ B
dependiantas.
1 Falta campafias conerstas de publicidad respecto
Tinvestipacion de Mercaos L Lmar e 1‘1'[‘.'2.5[{:11{:{?{'}1'.[ y desarrollo de nvevos 05 c.a \'#ME.S- agragac'ﬂs. ?cmm 1z i.n.:'ra-aalm:tT;ﬂ aﬂ 04
productos y servicios logisticos invastizacion para satisfacer raquarimisntos g2 cada
amprasa.
1. 8= cuenta con uvna plataforma estructurada con 1. No esta desarrollado un programa en linea que
Servicios de calidad informacion de los clientes v de los servieios| (6 |permita intercambiar informacion de mercado con| 0,7
prastados como operador 3PL. el cliente empresa.
. . ) 1. No s2 conocen los programas de otras empresas
: 1. 82 estan desarrollando programas para atraer mas - . -
Procesos mnternos . ) , o , 04 |que prestan el servicio losistico, para competir con| 04
clisntes ¥ zumentar &l nimero de servicios prastados. . .
mds vantajas.
1. De acverdo con la tendencia del mercado v las . L. .. .
s L . ; 1. 82 pueds filtrar informacion clave a través de los
i necesidades ¥ expectativas de los clientes, s vienen i .
Innovacion . . ) . . . 09 |Asesores sobre el desarrollo de nuevos programas v| 0,8
fortaleciendo cada uno de los procesos de acverdo con , ) -
. modzlos de pestion.
nuevas sxigancias.
1. 82 tiene implementado vn programa interactive v . . . . .
: \ e e ) 1. Algunas decersiones de empresas por falta de
Tecnologia de avtoliqridacion para los clientes empresas v wna| 03 . o o - 0.3
e L herramizntas lopisticas pricticas v confiables.
CifeCC10n G2 COTren para 1'25{}1"3{ OBoas.
. . 1. No se involeera al personal en 13 toma de
: 1. Desarrollo = implementacion de nuevas v o . .. -
Estrategias \ C \ 0,9  |Gecisionss sobre nuevas estrategias v servicio al| 0.3
novadosas astratagias dz mercado. :
- cliznte.
Fuente: elaboracion propia autora proyecto
Tabla 2
Clasificacion factores internos
FORTALEZAS DEEILIDADES
FACTORES INTERNOS Import | Clasit, | Resultados Importancia | Clasit, | o> U itades
ponderados ponderados
Clientela 0.09 3 027 0.1 1 0,03
Investigacion de mercados 0,10 4 0.40 0,09 2 0,18
Servicios de calidad 0.04 3 0,12 0.1 2 0,12
Procesos internos 0,10 4 0,40 0,05 1 0,035
Innovacion 0,04 4 0.16 0.1 1 0.056
Tecnologia 0,08 4 0,32 0,06 2 0,12
Estrategias 0,10 4 0.40 0,07 2 0,14
TOTALES 0,55 2,07 0,45 0,72

_ _ 0,55+ 0,45 =1,0
Fuente: elaboracion propia autora proyecto

39



Las fuerzas internas de la compafiia en estos momentos son muy favorables con 2,07 para
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crecer y consolidarse en el mercado, mientras que las debilidades corresponden a 0,72, sobre las

cuales la empresa puede contrarrestar con un mayor desarrollo tecnolégico y mejoramiento de

los procesos internos. Las fortalezas con que cuenta la empresa le permiten tener un crecimiento

importante, soportado en la investigacién de mercado /0,40 ponderado), mejoramiento de los

procesos internos (0,10) y el establecimiento de estrategias con un buen capital intelectual.

Aunque debe tener especial cuidado con la fuga de informacion de los nuevos procesos llevados

a cabo, como también fidelizar al cliente y evitar que haya desercion.

Tabla 3

Factores externos — nivel de importancia

FACTORES EXTERENOS

OPORTUNIDADES

Import

AMENAZAS

Tmport

Competencia - Econonda de

1. Se pueden reducir v controlar loz costos

1. Loz costos de los servicios v productos

Fscala prestando un mejor servicie v capacitacien que| 0,13 (estan  ligados &l wvolumen de negocios| 004
nuestra competencia mas cercana. realizados.
1. Existe una marcada diferencia en los servicios 1. Que los demds operadorss logisticos del
Diferencia del Producto prestados por los operadorss 3PL v otres| 0,04 (mercado, puedan entregar  servicios w| 004
operadores logisticos existentss en &l marcado. beneficios que no pedamos ofrecer.
1. Que la empresa Quick 3SAS continue 1. El retiro, fuga o contratacion externa del
aprovechande su potencial humano para la personal mds capacitade en las  nuevas
Balanza Comercial consolidacion  de  novedosas  herramientas| 0,05 |herramientas tecnelogicas puede afectar el 0,02
tecnologicas que fortalezean la cadena de desempefio logistico v retrasar los tiempos de
suministro ¥ el sistema de informacion. respuesta virtual
l. Aumentar los niveles de produccion de l'éfqiﬁmbﬁf :ie lisf::tf[ﬁtmui
Productividad zervicios mediante el aumento en la cobertura v| 0,12 P YOREes ¥ Pl CE 0,04
. . - nimere de serviclos para ganar al clisnte
el nimere de empresas atendidas.
EMpresa.
L Un excelente \'alt.sr agregado para fos 1. El auge de nuevos operadores logisticos ola
g empleados ¥ para los clientes empresariales. en . S . =
Ange - crecimisnto - o ] . |alianza de varios para liderar &l mercado puede
T respuesta a unos oOptimos rendimientos w| 02 conducir 3 competencia desleal v monopolio 0.09
beneficios que fortalezcan la relacion laboral v o Pe - - °P
. - logistico.
comercial. =
1. La empresa tiene 1a posibilidad de consolidar 1 Bestricciones en la adquisicion de tecnologia
Eifi tadidlba en un foture proxime su o sistema de 0.12 aplicada en el exterior, puede poner mas lento 0.09

informacion v ofrecer herramientas tecnologicas
al mercado en general.

la consolidacion de la plataforma tecnologica v
las soluciones en tiesmpo real ¥ en campo.

Fuente: elaboracion propia autora proyecto




Tabla 4

Clasificacion factores externos
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OPORTUNIDADES AMENAZAS
- Resultad Resultad
FACTORES EXTERNOS | Importancia | Clasif. | o o0 Importancia | Clasif. | oy
ponderados ponderados
Competencia - Economia de Escala 0,00 4 0,36 0.07 2 0,14
Diferencia del Producto 0,00 3 0,27 0,04 1 0,04
Balanra Comercial 0,08 4 032 0,02 2 0,04
Productividad 0.10 3 0.3 0.04 1 0,032
Aunge - crecimiento econdmico 0,10 3 0.3 0,13 2 0.3
Entomo tecnolégico 0,10 2 0.2 0,12 2 0,24
TOTALES 0.56 1.75 0.44 0,792

0.56+0.44 = 1.00

Fuente: elaboracion propia autora proyecto

Respecto de las oportunidades (1,75) y amenazas (0,792) de los factores externos, van en la

misma via de las fortalezas y debilidades, donde se evidencia que la empresa mantiene un buen

ambiente externo para consolidar el uso de herramientas tecnoldgicas como el SMART

CONTROL, por lo cual debera aprovechar estas oportunidades que existen en el mercado, con el

fin de liderar estos procesos logisticos, aprovechando que hay una revolucion tecnolégica en la

operacion logistica que favorece el desarrollo y crecimiento econémico.

6.5 ldentificacion de variables

Para la identificacion de estas variables se realizo una consulta de todo el proceso logistico y el

personal de trafico, lo que permitio elaborar una lista de las necesidades y datos manejados por

cada cliente en la base de datos, con las cuales se construye la matriz DOFA, a partir de la
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determinacion de los factores internos y externos. Estas variables se determinan en la plataforma
tecnoldgica y se evalla su incidencia en el proceso logistico como son:

e Datos del cliente

e Fechay/u hora de entrega.

e Tiempos de espera

e Tiempos de entrega

e Soporte de entrega y seguimiento

e Cumplimiento de compromisos
6.6 Vision estratégica

Consolidar la compafia QUICK SAS como lider especializado de los procesos logisticos en el
pais, mediante la implementacion de la plataforma tecnologica SMART CONTROL, como

herramienta clave para elevar la productividad y optimizar el servicio al cliente.

6.7 Mision estratégica

e Lograr que todo el proceso logistico y operativo este cimentado en la utilizacion eficiente
y efectiva de la plataforma tecnoldgica, que pueda garantizar resultados 6ptimos para sus
clientes.

e Mejorar todos los procesos internos y de logistica, mediante la gestion del conocimiento y
el aprovechamiento del capital intelectual de todo su personal, en la basqueda de
consolidar factores diferenciales con los demas operadores.

e Enfocar todos los servicios logisticos a la satisfaccion total del cliente, desarrollando

productos y servicios innovadores, soportados en tecnologia de punta.
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6.8 Objetivos plan estratégico

e Evaluar los resultados obtenidos directamente en la aplicacion de la herramienta
tecnoldégica SMART CONTROL con la linea de servicio Health Care.

e Realizar la adecuada parametrizacion de la herramienta tecnoldgica para reducir los
tiempos de entrega y de respuesta a los requerimientos del cliente.

e Generar indicador de desempefio (KPIS) que permita medir el nivel de rendimiento del
proceso logistico, de acuerdo con las variables incorporadas en el sistema de informacion.

e Realizar programa de capacitacion tecnoldgica con el personal de tréfico, en procura de
mejorar los tiempos de respuesta y el cumplimiento de compromisos.
6.9 Disefio de estrategias

e Estrategias (DO)

Las deficiencias que presenta la empresa en el proceso logistico tienen que ver con la
demora en los tiempos de entrega y errores en la entrega, debido a la carencia de trabajo en
equipo y deficiente comunicacion por factores de informacion, lo que lleva a desarrollar
programa de capacitacion para el personal de trafico, aplicado directamente en la plataforma
tecnoldgica.

e Estrategias (DA)

Concienciar al personal operativo sobre la necesidad de mejorar los tiempos de respuesta
virtual con un limite de tiempo, como también estudiar la posibilidad que la empresa
intercambie informacion de mercado con el cliente, en la basqueda de sacar provecho de la
herramienta tecnolégica SMART CONTROL, aumentando la productividad y

contrarrestando los puntos criticos durante el proceso.
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e Estrategias (FO)

El desarrollo e implementacidn de nuevas y novedosas estrategias tecnolégicas,
aprovechando el capital humano de la empresa, para concientizar a todo el personal sobre la
importancia de utilizar de forma eficiente la plataforma SMART CONTROL, para el
mejoramiento de los procesos internos, mediante el seguimiento y control de las mercancias,
conductores y recursos, en procura de dar cumplimiento de los compromisos. Desarrollo que
le va permitir a la empresa ofrecer estas herramientas tecnologicas a otros operadores
logisticos.

e Estrategias (FA)

El ingreso de nuevos competidores dificulta a la empresa desarrollar todo su potencial, por
lo que se desarrollan estrategias para consolidar la plataforma tecnoldgica, que permita a los
clientes el seguimiento y control de diferentes variables (tiempo de recorrido, tiempos de
espera, tiempos de respuesta, evaluacion de trazabilidad, rotacion de inventarios y recursos

entre otros), para realizar un proceso logistico mas especializado.
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Aplicacion plataforma SMART CONTROL

Como parte fundamental del proyecto de investigacion, luego de haber evaluado los factores
internos y externos que tiene la empresa Quick SAS, se establecieron las estrategias con el fin de
aprovechar las fortalezas y oportunidades del mercado y de esta forma posicionar y consolidar la
aplicacion de la herramienta SMART CONTROL.

Para lo cual se realizan diferentes actividades de la linea de servicio Heald Care directamente
en la plataforma tecnoldgica, mediante la captura y digitacion de los parametros de las variables
y los datos correspondientes a cada una de ellas, con el propdsito de hacer seguimiento y control
de la operacion logistica y generar los indicadores necesarios.

7.1 Actividad 1

Capacitacion en la plataforma a los auxiliares de trafico.

.s A
=

ADICIONAR VISITA

Medical Devices & Diagnostics - Latin America, LLC

Figura 1. Pagina de inicio SMART CONTROL.

Fuente: pantallazo tomado de plataforma tecnoldgica.

En la aplicacién se visualiza por observacion directa de los cuatro médulos que van a
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permitir hacer seguimiento a cada uno de los conductores que se dirigen a las instituciones
médicas. Estos son: adicionar visita, seguimiento, planeacion e indicadores. Los cuales se
visualizan de la siguiente manera:

7.1.1 Médulo 1- Adicionar Visita.

) Crasn Mueva Visits

7i2s Rogquens _—
_— » .
S il k LT

. Mook 0% Ertreg martQuic

Saraingaia
Facha Comprorm MN1855-28
I 1 B Ay
ued adaccone Q

-]
od S
Dhes
Tehatfand
Ter Tuaa -~ Saleconm [ - ]
M

Osenaodn lnosl

1ba

Figura 2. Modulo para crear visitas manuales.
Fuente: Tomado de plataforma SMART CONTROL

En este mddulo se crean cada una de las tareas que se considere que el conductor debe realizar
y que se puedan visualizar en el dispositivo mavil para gestionarlas.

En este mddulo la plataforma solicita unos campos obligatorios como lo son No. de
consecutivo de la tarea, fecha en la que debe llegar el conductor a la institucién, hora en la que
debe llegar a la institucion, institucion en la que debe hacer la entrega, direccion, teléfono, tipo de

tarea (entrega o recogida) y un campo si se requiere hacer alguna observacion especifica.
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7.1.2 Mddulo 2 — Seguimiento.

= Segulmlento a recuros

® Acrare @ Ajare 0"‘ Vor tede ‘ Mover M B Conadtas »

Mapa  Mover Mapw

SmartQuick e r _ g i

esemetrnes

w8052, 510730

hum Driver Uk, Transmision Sede Svanto Consulta Imel Ubitaaion

EORIAN FELIPE LAAAMILLC 2619-05-26 10 18:3% ohe 49 reparts hace mas POSICYON_ALTUL

AGUSTIN PARDOD

AEGNDER CAVTEDES  201805-0 071755 20ha 2 N3 PEROITR Rac2 s

Total vehicios: 0

Figura 3. Modulo para seguimiento en mapa de los vehiculos en ruta.
Fuente: Tomado de plataforma SMART CONTROL.

En este mddulo, es posible ver todas las unidades moviles a nivel nacional, que permiten
georeferenciar la ubicacidn en hora real y se puede consultar por conductores puntuales.

Columna 1 llamada Nam., hace referencia al codigo interno asignado por la plataforma al
conductor, Driver es el nombre del conductor, Ult, transmision hace referencia a la fecha y hora
en el que el dispositivo reporto sefial a la plataforma, la columna sede, hace referencia ala
zona en la que se encuentra el conductor localizado, Evento tipo de sefial reportada a la
plataforma desde el dispositivo, Consulta hace referencia al lugar actual en el que se encuentra el
conductor, el IMEI es el codigo del dispositivo movil asignado a cada uno de los conductores y por

ultimo Ubicacidn que es la georeferenciacién en tiempo real del conductor.
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7.1.3 Mobdulo 3 —Planeacion.

™ Visitas - Desde 2010-05-26 Hasta: 20190.05-26
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Figura 4. Modulo para planeacion de rutas y asignacion de conductores.
Fuente: Tomado de plataforma SMART CONTROL.

Este es uno de los médulos bases para la operacion, ya que alli donde automaticamente se
cargan masivamente todas las tareas o compromisos por realizar, donde en forma detallada y
secuencial se relacionan y donde cada uno de los auxiliares de trafico asignan las tareas a los
conductores de turno de la operacion.

Adicionalmente en este modulo se especifica si la mercancia ha sido entregada, fue rechazada
o0 no fue aceptada. Se determina ademas la fecha y hora de compromiso y el nombre de la

institucién destino entre otros.
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7.1.4 Modulo 4 — Indicadores.

[™ Estadistica -0
oty
B Filtrar Exportar Recurso
I Indicador de visitas Acido Indicador de visitas LLegada-Cierre Indicador de Novedades Gestion por Recurso Tiempo de Creacior »
50
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a Y :
10 {
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Tipe de Proceso

Figura 5. Modulo de indicadores por servicio.
Fuente: Tomado de plataforma SMART CONTROL.

Este modulo permite visualizar graficamente la gestion de cada una de las tareas ejecutadas
en el tiempo, teniendo asi el record de gestién para mejorar la productividad operacional.

Después de hacer un recorrido por los médulos que conforman la plataforma, se continua
con el conocimiento de las tareas que van a permitir estructurar la plataforma al resultado al
que se quiere llegar.

7.1.5 Verificaciones de perfiles en la plataforma.

Para dar un uso adecuado a la plataforma, es necesario conocer la necesidad del cliente en

donde lo vamos a aplicar.

En este caso se hace necesario, que cada uno de los auxiliares de trafico, tenga la posibilidad
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de asignar conductores a cada uno de los compromisos de entrega que se tiene dentro de la

compaiiia.

Esto permitira no solo saber la hora de llegada al punto, sino también permitira hacer

seguimiento en linea de status del conductor. Como el cliente maneja dispositivos médicos es

muy importante tener puntualidad en la llegada del mismo, ya que el retraso de esta tarea puede

poner en riesgo la vida de un paciente.

Asi que iniciaremos con la verificacion de perfiles necesarios para que la torre de control

pueda supervisar todas las tareas sin hacer cambios que puedan retrasar las rutas de entrega.

A nivel nacional contamos con 54 controladores de trafico, quienes contaran con perfil, para

asignar tarea, verificar estatus del vehiculo, tener alarmas de desvio de rutas y planeacién de

ruta.

7.1.6 Verificacion de la tarea.

- Usuarios ded sistemnsas

A Nuevo usuario 4 Desactivar wssarios @ Activar ussarios

Raponsabbe Usuario Contaseda Pertil Cludad Zona E-mail Fstado Selecclonar

M Fxdian v v ACTIVC »

LEQNEL ESCOBAR EJesnd Baudadiig Auxda TOOAS ZOMA 02 CeSCe0FS0 25 i, com MTIVO

LUIS FELIPE MONTOYA Msr Traficoperi® AL TOOAS 00 13 QTR IS ). con ATND

LUIS VELRSQLET Y Bopatali Auetzr TOOAS TOOAS mcec2SDgmad.com ACTIVO

MARCO T GALVIS Gmarco Teahea2018 Ausder To0as 2008 07 rgahesl Ods. juf cam LTIVO

MILDRED DIAZ Maa Quek1Z345 Auged i TOOAS 2004 (77 mdarmal Os. nLcan MTIVO

OMAR TORRES T.omar Quck1234%8 Autar TOOAS TOORS savkagoBas y.com TIVD

OSCAR PARRA P.oscar 12345Quck Auwchar TODAS I0NA 12 cparatadits. m) .con Ao

FLANTA BassAUILLA oS cals ALt ar 100as 2002 03 yeCanei@ s . com ATIVO

PLANTA BUCARANINGA [ wis LITE TOORS 2004 03 RSN SRS i com MTIVO

w i Linwkzr TONRS M YOt anel® 8e i rren wTUn ~

Figura 6. Modulo para creacion, activacion e inactivacion de usuarios.
Fuente: Tomado de plataforma SMART CONTROL.
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Luego de verificar los perfiles realizados y asignados, se generara una capacitacion de uso de
la herramienta, que permitira tener capacitacion continua, minimizando impacto y novedades por
uso de la herramienta. *2

Seguida a esta tarea, se hace video de capacitacion, para cada uno de los conductores que
usaran la herramienta desde sus celulares, después de la tarea realizada por los auxiliares de
trafico.

VIDEO USO DE LA HERRAMIENTA CONDCUTORES.mp4

7.2 Actividad 2

Causales de novedades para cierres de los compromisos

Al realizar la operacion dia a dia en la entrega de Gltima milla, se pueden generar novedades
que deben ser reportadas a la torre de control de inmediato, sin embargo, algunas se pueden
solucionar en el mismo momento, como otras que solo con el tiempo se pueden solucionar.

Por lo tanto, es importante dejar traza de la misma, donde se pueda evidenciar cuales son las
novedades que se presentan con mayor frecuencia y poder generar planes de accion que permitan
eliminarlas o minimizar su impacto.

Esta tarea es una de las mas importantes, ya que las novedades se clasifican segin las
necesidades del cliente y es aqui donde la herramienta da un verdadero plus a sus clientes, ya que
son ellos quienes definiran, la cantidad de novedades a medir, cuales quieren que les indique el
conductor o simplemente lo ocurrido antes de la salida del envio.

En este caso, siendo un cliente del area medical, se debe evaluar todas las posibles novedades

que pueden ocurrir.
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A continuacion, la lista de las novedades parametrizadas para esta tarea.

(i’ Adicionar Visita @ Seguimiento @ Planeacion Indicadores - ‘ Configuracion ~ n Manuales « | Mesa de Ayuda

E Crear Novedad de Visita Inactivar-Activar ® Reprogramable

Num, Nombre Novedad Estado Reprogramable  Inactivar-Activar Reprogramar
1 CAMBIO DE CUSTODIA ACTIVO ACTIVO
2 CAMBIO DE DOCUMENTOS ACTIVO ACTIVO
3 CANCELACION DE CIRUGIA ACTIVO ACTIVO
4 CANCELACION DE SERVICIO ACTIVO ACTIVO
3 DEMORA EN ENTREGA /O RECOGIDA ACTIVO ACTIVO
6 DOCUMENTACION INCOMPLETA ACTIVO ACTIVO
7 ENVIO CON FALTANTE /O SOBRANTE ACTIVO ACTIVO
g8 FUERA DE HORARIO ACTIVO ACTIVO ||
9 MATERIAL EN CIRUGIA ACTIVO ACTIVO
10 MATERIAL EN MAL ESTADO ACTIVO ACTIVO
11 OTROS ACTIVO ACTIVO |
12 RECIBEN TCDO EL MATERIAL SIN VERIFICAR ACTIVO ACTIVO
13 RECOGIDA CON REMISION DIGITAL (FOTO) ACTIVO ACTIVO
14 RECOGIDA PARCIAL ACTIVO ACTIVO v

3

Figura 7. Modulo para parametrizacion de novedades.
Fuente: Tomado de plataforma SMART CONTROL.

Esta tarea contenida en los modulos, va a permitir realizar la gestion sobre las novedades que
se presentan durante el proceso logistico, midiendo asi productividad de los drivers y las
oportunidades de mejora que se puedan estructurar hacia las instituciones donde se realizan las

entregas y que corresponde al cliente final.
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7.3 Actividad 3

Depuracion de usuarios en la plataforma

Luego de realizar los perfiles necesarios de torre de control y tener los necesarios para que los
conductores realicen su tarea con las causales correctas, se hace necesario realizar una
depuracion de los usuarios, que estan creados en la plataforma, pero que el cliente definitivamente
no desea que tengan opciones activas para la planeacion o supervision de la distribucion de sus

productos:

A continuacion, los usuarios que se depuraron y no tendran permisos de asignacion ni

modificacion en la herramienta.

| Ususarios del sistemas =5

%, Nuoevo usuario 8 Desadtivar usuarios @ Activar usuarios

e

Reponsable Usuario Contasena Perfil Cindad Zona E-mail Estado Seleccion

v awdiar v [ v INACTI ¥
ANGIE PEATA P.angis 101510864 Auxifizr TODAS TODAS ietetqmili$Bhotmaies INVCTIVO
CARLOS CASTANEDA carlosc 1001572121 Saxciir TODAS 2068 02 yescanei@ds.jnj.com INACTIVO
DAVID SAMAERIA davadsanabriz 424937 Auadiz TODAS IoNs 0z yescanes@ds.inj.com mNOIVO
DIEGO TORREZ tomezdego gweryi23s Audiiar TODAS I0NA 22 yescang 25 nL.com INAOTNO
EDANARD GARZON =garzae 123EDWARD A TODAS ZoNA D2 yescane 24s.ni.com NMOINO
GIOVANNI TORRES ooz giwz Sarcliar TODAS Z08A 05 yescans 24s.nj.com OO
JOSE GONZALEZ joonzlez sofiaZil7? Aadiz TODES IoNa 2z yesneds. ini.com NCTIVO
PLANTA VILLAVIOENCIO 012 wi2 A TODAS IoNA 12 yescane 215 nL.com N OTVO

Figura 8. Modulo de usuarios depurado en su totalidad.
Fuente: Tomado de plataforma SMART CONTROL.




54

7.4 Actividad 4
Ya con las tareas anteriores ejecutadas, se inicia plan de capacitacion para toda la linea de
gestion, donde se estableceran los pardmetros de asignacion de tareas a cada uno de los drivers,

asignando el tipo de servicio que corresponde a la entrega.

Control de entregas

Ejecucidn Waze Evidenclas

en app mavil Aceptacidn Firma digital
Liegada Fotogratias
Clerre Encuestas
\J
P e ———
i
'
| l ; I
Reporte de novedades Torre de cantrol informaciar Ubicackdn Geocercas

encampo &n tiampo real reportesy de conductor en mapa
grafcas

Figura 9. Flujo de control de entregas.
Fuente: Tomado de plataforma SMART CONTROL.

7.5 Medicion y data para construccion de KPI (indicador de rendimiento o desempefio)
Después de realizar toda la parametrizacidn necesaria para la informacién que se requiere de
la operacion, como lo son los tiempos de espera en cada institucién, soportes de entrega y
seguimiento en linea de cada uno de los conductores que se encuentra realizando la distribucién
de los productos.
En el adjunto 1, se encuentrala data recopilada en los Gltimos cuatro meses desde que se inicio el
proyecto, y se puede visualizar la mejora de tiempos de espera en cada una de las instituciones,

asi como el seguimiento minuto a minuto de los conductores, informacion que permite a los
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auxiliares hacer una mejor planeacion de rutas, optimizando tiempos de entregas y recursos
dando un mayor cumplimiento a cada uno de los compromisos adquiridos por el cliente.

El inicio de la data se tomd desde el 22 de febrero de 2019, encontrando los siguientes datos:

85,04% 86,53%

70.56% 75,04%
21,73% | 7 719% 14,37% [0,59% 11,24% | |3,72%| 11,03% | | 2,44% |

oc [a) (2 a (a) o a oc
g < < 2 < < 2 < < 2 < <
2 N 5 < e 3 < 5 e = 3 E
@ w > 2 o > 2 > w o S o
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E = E z = = E z
5 z z g = z 5 z z g z =
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o o o o

o ()] ()] o
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o a4 24 oc

o (32 o (@5
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FEBRERO MARZO ABRIL MAYO

Figura 10. Indicador de adopcion a la tecnologia.
Fuente: Tomado de plataforma SMART CONTROL.

La medicion obtenida a través del indicador de adopcién a la tecnologia, evidencia que en el
inicio de la ejecucion del proyecto, en la adaptacion de la tecnologia, el porcentaje de
compromisos cargados a la plataforma y sin aceptar por parte de los conductores esta en un
21,73%, este porcentaje al no ser aceptado en la plataforma por los conductores, no nos permite
hacer trazabilidad de los compromisos que realizaron, ni tampoco permite ver los soportes de
entregas de los mismos, al dejar la plataforma sin data y sin historial.

Como resultado logrado del programa de capacitaciones realizadas en cada una de las etapas y
la constante socializacion sobre la importancia del manejo de la herramienta en sus celulares, este

porcentaje fue mejorando al transcurrir delos meses, continuando marzo con el 14,37% tareas sin
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cumplir, en abril con un 3,72% y en mayo con un 2,44%.
Por lo tanto, el porcentaje de los compromisos de los cuales se puede hacer trazabilidad, tanto

en tiempos de espera en la institucién como la verificacion de pruebas de entrega fisica es el

siguiente:

Tabla 5
Porcentaje cumplimiento de compromisos
CUMPLIMIENTO %
FEBRERO - 2019 78,3%
MARZO 85,6%
ABRIL 96,3%
MAYO 97,6%

Fuente: Elaboracion propia autora proyecto

Teniendo ya esta data, fue posible iniciar mediciones importantes para la compafiia, donde
se puede cuantificar entregas por regionales y por ciudad, determinando cuél es el porcentaje de
entrega a tiempo, y cuanto fuera de las ventanas horarias. Igualmente este permite determinar las

novedades presentadas encadainstitucion yencualesdeestassegenera un mayor impacto.
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Figura 11. Indicador de entregas y novedades de distribucion.

Fuente: Elaboracion propia autora proyecto.

En el siguiente dashboard, se pueden visualizar los multiples analisis que se pudieron realizar
con la data exportada desde Smart luego de iniciar el proyecto, donde se determind el ranking de
conductores, mejor tiempo de entrega y mayor oportunidad de mejora, asi como las regionales
gue mejor puntaje tienen, las clinicas o instituciones que mayor ventaja horaria de entrega
tienen. Analisis que permite hacer socializacion con el area comercial, para lograr mejores
acuerdos de servicio y atencién mas rapida en el momento del recibo.

Este indicador de entregas y novedades de distribucion permite medir las siguientes variables:

e Total de entregas realizadas en todo el pais = 4.824

e Total de entregas NO oportunas en todo el pais = 356

e Total del nivel de cumplimiento = 96,87%

e Total entregas = 4824 Entregas no oportunas = 356
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Esto quiere decir que el 73,80% (356/4824) de las entregas fueron oportunas representando
un aceptable tiempo de entrega de acuerdo con las necesidades de los clientes, mientras que el
restante 26,20% de las entregas no fueron oportunas, razon por la cual la empresa la empresa
debe destinar esfuerzos adicionales en la mejora de los tiempos de respuesta, exigiendo a los
conductores y auxiliares de trafico menor pérdida de tiempo en la entrega, reduciendo el
alistamiento y entrega de documentos de carga.

También se puede puntualizar las capacitaciones de los conductores, que sus tiempos de entrega
superan el promedio normal de la operacion, haciendo més eficiente el uso de los recursos y

generando mayor disponibilidad para nuevos compromisos.

— TIEMPO DE ESPERA EN INSTITUCION-TOP DRIVER

responsable Tiempodeespars Compromisa  REGIONAL Compromiso  Tiempao de espera Mes
-
| NIODIAZ 50 | MEDELLIN 2031 7 AR JUNIO
217 CALIl 1219 01:34:25

PEDRO CAVIEDEZ
N BARRANQUILLA 1291 01:33:02
BOGOTA

MAYOR TIEMFO DE ENTREGA

ZDWARD IGNACID RAMIREZ 27 | pasto | RICARDO ANTONIO DIAZ GUERRERO
JIMENEZ >
R HUGO MONTAAQ 110 IBAGUE
DUARDO MARTINEZ 57 BUCARAMANGA 'MEJOE TIEMPO DE ENTREGA
YNADO NEIVA | FELIX JOSE PUA
: 280 PEREIRA
66 CUCUTA
136 Total 11775 01:21:56
114
133 nstitucion PE"“‘D: ce espera Ca nots_de_entrega VAV"EJICE "
103 CLINICA BLAZ DE LEZO 5.4 51513659
184 CLINICA DE OFTALMOLOGIA SAN DIEG 515522458

ANDERSON JHAIR ARBOLEDA
ORTZ

238 HOSPITAL UNIVERSITARIC LA SAMARITANA £5E

SALUDCOCPEPS.OC

LUIS ARRIETA

166
79

155

138 CLINICA CEHOCA

263
o2 ¥ Total 22:
11553 :Ja 01:22:07 .

Quick

Figura 12. Indicador de tiempos de espera en institucion.

01:20:40"

Fuente: Elaboracion propia autora proyecto.
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Conclusiones

Luego de realizar la implementacion del proyecto, podemos concluir, que la parametrizacion
adecuada de la herramienta, a las necesidades del cliente Medical Health Care, nos permitio dar
respuestas a tiempo al cliente, evidenciando soportes de entrega en linea, verificando status de
entregas y soportando el seguimiento de las rutas frente a fechas y horas de entrega reales.

La implementacidn también nos permitié llevar a cabo una medicion de KPIS, mucho més
rapida, permitiéndonos generar planes de accion mas efectivos, sobre instituciones que tienen
grandes oportunidades de mejora en sus procesos de recibo, haciendo que la operacion se vuelva
mas eficiente y dejando los recursos de transporte con mayor disponibilidad de uso, para cubrir
un mayor numero de compromisos.

Los resultados también nos permitieron identificar los casos puntuales con los conductores
que debiamos trabajar en reforzar capacitaciones de la herramienta, asi como en la agilidad de la
entrega y en la recogida de cada uno de los compromisos asignados dia a dia.

Con los indicadores disefiados en este proyecto, la comparfiia Quick Help, se puede apalancar,
para mostrar con detalle los beneficios que tiene la herramienta y la flexibilidad al momento de
aplicarla a los proyectos que dirige segun sus necesidades, siendo este un gran recurso para hacer
nuevos cierres comerciales e influir contundentemente en el crecimiento y las metas propuestas

por esta compafiia.
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Recomendaciones

Teniendo en cuenta las multiples cuentas con las que cuenta la compariia Quick Help y
sabiendo que cada una tiene una estructura diferente en almacenamiento y distribucién de
carga, con necesidades puntuales y desarrollo diferentes, se recomienda realizar un
diagnostico inicial del proceso que la compafiia administrara, los recursos con los con los que
contard, las metas y objetivos de la cuenta y asi disefiar un plan de implementacion
personalizado en la plataforma SMART CONTROL, que permita al cliente final, encontrar
facilmente la trazabilidad de sus entregas, con la informacidn relevante de su operacion y
con la data que le permitird hacer analisis de su cuenta, facilitando la toma de decisiones

para la optimizacién de recursos y tiempos de entrega del producto final.
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