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Introduccion

Por medio de la empresa Hidralife, el grupo 44 del curso Diplomado en Gestion de la
Cadena de Suministros y Logistica O.G. 207115 del 2022 ha querido desarrollar y apropiarse
de los contenidos del curso a través de la estrategia de Aprendizaje Basado en Tareas.
Hidralife es una pequefia empresa creada en el 2013 por la sefiora Emilce Rodriguez, quien es
su propietaria y gerente, su planta estd en Suaza- Huila, su actividad econdémica es la
produccion y venta de agua envasada, su mercado actual esta en Suaza y sus alrededores y
aungue es una empresa que ha venido creciendo sin duda alguna para optimizar su operacion
requiere de algunas mejoras.

La evolucién de los negocios ha llevado a un mercado altamente competitivo, obligando
a las empresas a buscar estrategias innovadoras, es ahi donde la Gestidn de la Cadena de
Suministros y logistica se convierten en una alternativa para aumentar la satisfaccion del cliente
puesto que por medio de sus herramientas es posible identificar, entender y mejorar todos los
procesos, llegando a optimizar al maximo los recursos lo cual conlleva a minimizar costos,
mayor satisfaccion del cliente, mejora en los resultados y permanencia en el mercado.

Para llegar a proponer mejoras en los procesos logisticos de Hidralife, fase a fase se
aplican los fundamentos y criterios de la disciplina en estudio a los procesos de Hidralife,
Seccidn 1: Configuracion de la red de suministros, seccion 2: Procesos segun enfoque del Global
Supply Chain Férum (GSCF), seccidn 3: Procesos segun enfoque de APICS-SCOR, seccion 4:
Identificacién de los flujos en la Cadena de Suministro de Hidrolife, seccion 5: Colombiay el
LPI del Banco Mundial, seccion 6: CONPES 3982 — Politica Nacional Logistica, seccion 7: El

Efecto Latigo, seccion 8: Gestion de Inventarios, seccion 9: El layout para el almacén o centro de
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distribucidn, seccion 10: El aprovisionamiento en la empresa, seccion 11: Procesos logisticos de

distribucion y seccion 12: Mega Tendencias en la Gestion de Cadena de Suministros y Logistica.



Objetivos del trabajo

Objetivo General

Proponer mejoras en la Gestion de la Cadena Suministro de la empresa Hidralife
mediante el uso de modelos propios de la disciplina que conlleven al aumento en el grado de
competitividad en el mercado, a una mayor satisfaccion de sus clientes y a resultados eficaces

respecto al cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

Objetivos Especificos

Identificar y explicar las dimensiones estructurales en la red de valor de la empresa

Hidralife.

Analizar el contexto logistico de Colombia frente al mundo teniendo en cuenta los

indicadores LPI, el CONPES 3892-Politica Nacional de Logistica y las mega tendencias.

Describir los flujos de recursos en la empresa Hidralife e identificar las posibles

consecuencias que puede acarrear para la empresa el denominado “Efecto latigo”.

Caracterizar los procesos logisticos de aprovisionamiento, manejo de inventarios,

produccion y distribucion de Hidralife.

13
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Configuracion de la red de suministros para una Empresa Hidralife

Con la Gestion de la Cadena Suministros las empresas se articulan con otras empresas
para intercambiar informacion veraz y en muchas ocasiones trabajar colaborativamente de tal
manera que la planificacion sea lo mas acertada posible, reduciendo al méaximo la incertidumbre,
ofreciendo servicios y productos con alto grado de satisfaccion en el cliente por su oportunidad,
calidad y precio, sin dejar de lado la rentabilidad para las empresas. Configurar la red de la
cadena de una empresa no es tarea muy facil, pero si muy importante puesto que permite
visualizar de manera clara a todos los integrantes (desde el proveedor inicial hasta el consumidor
final) y los vinculos que existen entre ellos.

Para estructurar la red de la cadena de suministros, inicialmente se identifican cada uno
de los integrantes de la cadena de suministro y la importancia que representan para el desarrollo
de sus actividades, luego se establece las dimensiones estructurales de la red y posteriormente se
determinan los tipos de vinculos entre los procesos, lo cual le permite a la empresa dirigir sus

recursos dependiendo de la relevancia que tenga el proceso en sus resultados.

Presentacion de la Empresa

Hidralife es una pequefia empresa dedicada a la prestacion del servicio de suministro de
Agua potable tratada, en bolsa y botella en diferentes presentaciones, nacio6 en el 2013, su planta
de produccion esta ubicada en el Municipio de Suaza- Huila y su zona de influencia son

principalmente los municipios de Suaza, Guadalupe, Altamira, Tarqui y Acevedo.
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Conceptualizacion y contextualizacion

Pinzdn (2005), expone que la cadena de suministros de una empresa la integran todos los
entes con los que de alguna manera la empresa interactia ya sea a traves de sus proveedores o
clientes desde el origen hasta el consumidor final. Hidralife es una empresa pequefia, pero los
integrantes de su cadena de suministros son muchos, administrar todos los procesos le
ocasionaria un alto costo que no le permitiria competir en el mercado, por lo tanto, se hace
necesario establecer los tipos de vinculos entre los procesos integrados con los miembros de su
cadena de suministros.
Andlisis de la configuracion de la red de suministros de la empresa Hidralife

Analizar la red de suministros de Hidralife, consiste en identificar quienes son sus
proveedores y sus clientes, catalogandolos de tal manera que se puedan identificar los integrantes
primarios, secundarios o de soporte para que la empresa sea mas gerenciales (Pinzén, 2005, pag.
13), e identificando los tipos de vinculos existentes, pues de otra manera se corre el riesgo de
concentrar la atencion equivocadamente e incurrir en desgastes administrativos improductivos.
Miembros de la Red a la cual pertenece la empresa Hidralife

La identificacion de los integrantes de su Red le permitira a Hidralife alcanzar una mayor
eficiencia y por ende lograr ser mas competitivos, sin embargo, como lo afirma Pinzon (2005):
“La clave es identificar la base para determinar qué participantes son criticos para el éxito de la
compafiia y del Supply Chain”.

Los proveedores principales de Hidralife se relacionan en la Tabla 1, estos suministran la

materia prima para que la empresa pueda transformarla y ofrecer productos de mayor valor. Los



clientes principales son los Supermercados, las tiendas y las Instituciones educativas y se

relacionados en la Tabla 2.

16



Tabla 1

Proveedores Hidralife

17

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
Fuentes hidricas Naturales Bosques
Brinsa S.A
Yiper Medical Plus S.A.S
ﬁﬂcﬁﬁﬂ?;;? _ Quimica I_nteqrada SA QU_INSA .
Suaza Aguas del Huila BTP Mgdld_o,res y Accesorios en
reorganizacion
Construimos Del Huila S.A.
Ferre Horizonte Neiva S.A.S
Proveedor PET
Plasticos Eroveeglorégua,
Plasco roveedor Energia

Proveedor Pigmentos y carga
aditiva

Distribuidores
plasticos Sur

Proveedor PET

Proveedor Agua

Proveedor Energia

S.A.S.- DPS  Proveedor Pigmentos
Proveedor PET
Disefiosy  Proveedor Agua
Sistemas Proveedor Energia

Proveedor Pigmentos

Electrificadora

Rio Magdalena Montafias
. Peper One
Dispapeles S.A.S. Hewlett packard

ATI Asistencia técnica industrial

INGSA S.AS.

del Huila _Soluciones Temporales S.A.S.
Empresa de seguridad y vigilancia
privada Puma Ltda
Construccion ingenieria y
consultoria limitada- CINCO
Transportes especiales FGS

Estacion de
servicio Suaza Terpel Recursos Naturales (Subsuelo)
Elizabeth
Vargas KPN Sfety Solutions
Azteca

Genionet  Imprsistem

MacroTIC

Nota: Participantes criticos para Hidralife



Tabla 2

Clientes Hidralife

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Supermercado Mufioz

Supermercado Los Gemelos

Centro Fruver Suaza

Tiendas del area Rural

Licoreria Chilito’s

Restaurante Guayabal

El buen Sazdén Paisa

Restaurante y Asadero Kong Burger

Cantares Restaurante

La cubanita delicias sobre ruedas

Kaprichos Heladeria

La Molienda Tragos y Café

La barra "Queen of Heaven" Gastro Bar

Bartolo Disco Bar

Bar Los Escobar

La Santa Disco VIP

Billares Donde Lucho

Hotel Valle de Las Orguideas

Institucién Educativa San Lorenzo

Instituciéon Educativa San Calixto

Institucién Educativa Alto Horizonte

Institucion Educativa Gallardo

Institucion Educativa Guayabal

Institucién Educativa Brasil

Institucién Educativa La Unidn

Nota: Clientes Hidralife

Consumidor
Final
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Red Estructural para la empresa Hidralife

En la Figura 1 se relacionan los proveedores y clientes de Hidralife.

Figura 1.

Red Estructural para Hidralife

PROVEEDORES CLIENTES

Proveedor ) ) ) ) ) )
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QUINSA . Municipal Suaza dos
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Construimos del Huila S.A.

[

Ferrehorizonte Neiva S.A.S
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Proveedor Agua

Distribuidores.

Proveedor Energia plésticos Sur
para maquinaria y S.A.S.- DPS
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planta
Proveedor ;
Pigmentos y carga / l?lseﬂos y La Molienda Tragos y
adhitiva Sisstemas Café
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Peper One

Hewlett packard Bartolo Disco Bar

A T | Asistencia
técnica industrial
S.AS.

Bar Los Escobar

INGSA S.A.S.

La Santa Disco VIP

Soluciones

Temporales SAS. Electrificadora del

Huila
Empresa de
i y Hotel Valle de Las
vigilancia privada Orquideas
PUMA LTDA

Construccion

ingenieria y
consulturia Institucion Educativa
I imitada- CINCO San Lorenzo
LTDA
Transportes
j FGS Institucion Educativa
S.AS. San Calixto

—| Estacion de
I Terpel servicio Suaza
|
[ kPN satefy -
Solutions Elizabeth Vargas

Azteca

E_( Genionet

MacroTIC

Procesos No Administrados Procesos Integrados Monitoreados /

Fuente: Elaboracion Propia




20

Como se puede observar en la figura 1, la Red Estructural de Hidralife esta conformada
por cuatro (4) niveles de proveedores y tres (3) niveles de clientes, tanto en los proveedores
como en los clientes tiene participantes primarios y secundarios, los participantes primarios de
los proveedores son el acueducto municipal, los proveedores de los empaques, la electrificadora
y el proveedor de combustible; los participantes primarios en los clientes son los supermercados,
las tiendas y las instituciones educativas; con la mayoria de participantes primarios los vinculos
son Administrados, o0 sea que tiene sus procesos integrados, con los demas integrantes algunos
vinculos son Monitoreados o No administrados.

Dimensiones estructurales de la red de valor de la empresa Hidralife

Estructura horizontal

La estructura horizontal representa el nimero de procesos de la cadena de suministro de
la purificadora de agua Hidralife, es decir desde el adquisidor de la materia prima hasta la
entrega de producto final al cliente. En esta estructura horizontal indica que se tiene cuatro
niveles, por lo tanto, la estructura horizontal es muy corta. Como lo muestra en la figura 2.
Figura 2.

Estructural horizontal Hidralife

E]
u
o C
n . . 0
n
: Hidralif
o iaraiire s
d u
e 2
]
s
u Produccion d
Logistica o o
m : dade | ol  Proceso | ™ Logistica de iy
i entrg ade purificacion del St Distribuccion r
= materia prima agua €
is fs_
tr :
o n
; a
I
- |
X e
ic =
i s
a

Fuente: Elaboracion propia



Estructura vertical

21

Esta estructura representa la cantidad de proveedores o clientes que se encuentran en cada

uno de los niveles. En la figura 3, se puede observar que Hidralife cuenta con una estructura

vertical amplia, con muchas empresas en cada nivel tanto en proveedores como en clientes.

Figura 3.

Dimensiones estructurales de la red de valor de Hidralife

Fuente: elaboracion propia
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Cuando se habla de la posicion horizontal de la empresa Hidralife podemos decir que la

empresa no produce sus propias materias primas, pero se encarga de transformarla y de llevarla a
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su cliente final; la posicidn horizontal de la empresa es un poco débil en la parte de
aprovisionamiento (produccién de materia prima) y es fuerte en la entrega del producto al
consumidor, en el sector se encuentra en un punto medio entre sus proveedores y clientes,
logrando el posicionamiento de sus productos en el municipio de Suaza y sus alrededores.
Tipos de vinculos de procesos en la empresa Hidralife

De acuerdo con Pinzon (2005), establecer los tipos de vinculos tienen el objetivo de
priorizar los recursos utilizados en la gestion de los vinculos, pues las cadenas de suministros
pueden llegar a tener una cantidad grande de participantes y seria muy dificil y costoso integrar
los procesos con cada uno de ellos.

Vinculos de procesos Administrado:

Pinzon (2005), afirma que un Vinculo de proceso Administrado se da cuando un proceso
es integrado por la compafiia objetivo y uno o mas miembros de la cadena de suministros.

Los vinculos administrados de Hidralife se dan con los proveedores y clientes de primer
nivel. Con los proveedores de primer nivel porque ellos son los encargados de suministrar los
elementos necesarios para transformar los productos que la empresa ofrece, con ellos se han
creado relaciones de confianza que le permiten a ambas partes crecer, por ejemplo el acueducto
municipal de Suaza informa oportunamente las fechas programadas de suspension del servicio,
las situaciones imprevistas son comunicadas rapidamente y también se comparten capacitaciones
dirigidas por la empresa Aguas del Huila que permiten estar actualizados y mejorar la calidad del
servicio. Hidralife distribuye sus productos en supermercados, tiendas y establecimientos de
consumo de alimentos. Las buenas practicas en el proceso logistico permiten la distribucion del

producto en cortos tiempos garantizando el stock de inventarios con todos sus clientes.
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Vinculos de procesos Monitoreado

Aunque estos vinculos no son tan criticos para la empresa, si deben ser integrados y
correcta administrados por otros participantes de la cadena (Pinzo6n, 2005).

Un ejemplo de los vinculos de proceso Monitoreado se da entre el proceso de suministro
de insumos que el acueducto municipal de Suaza adquiere de Aguas del Huila, pues la calidad
del agua ofrecida por el acueducto depende mucho del tratamiento que se hace con estos insumos
y si las caracteristicas del agua obtenida del acueducto no estan dentro de los limites establecidos
Hidralife tendria que cambiar la fuente de abastecimiento o mejorar su proceso de purificacion.
Vinculos de procesos No administrados

Para estos vinculos no se justifica que la compafiia dedigue recursos en su monitoreo,
puesto que no son tan criticos y la empresa no tiene relacion directa (Pinzon, 2005). Un ejemplo
de los procesos no administrados se da de la empresa que presta los servicios de vigilancia a
Electrohuila, ya que el servicio de energia es necesario para el funcionamiento de Hidralife, se
confia en que Electrohuila administra eficazmente su proceso con la empresa de vigilancia para
evitar cualquier ataque que afecte su normal funcionamiento.

Vinculos de procesos No participante

Estos vinculos no son criticos, se dan cuando las decisiones tomadas en otras cadenas
vinculadas pueden afectar los procesos de la empresa objetivo. (Pinzén, 2005).

Un ejemplo de vinculos de procesos No participantes se podria dar con la empresa
embotelladora de Agua Extra Pitalito, quienes también tienen como proveedor de envases
plasticos a Distribuidores Plasticos Sur S.A.S.- DPS, pues en tiempos de escases, entrarian a

competir por el suministro de los envases y verian afectados sus resultados.
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Procesos segun enfoque del Global Supply Chain Férum (GSCF)

La gestion y las operaciones logisticas juegan un papel importante en la organizacién
empresarial, son un elemento clave para la satisfaccion del cliente y para la eficiencia de los
recursos de las organizaciones. Son muchos los grupos empresariales preocupados cada vez méas
por la integracion entre las actividades que se realizan en el area de produccién y en las demas
areas que conforman la cadena de suministro, como lo son: los clientes, proveedores y
distribuidores o intermediarios. El deseo de encontrar herramientas que permitan gestionar con
facilidad los procesos para que sean mas integrales los hace permanecer en una constante
busqueda.

En este capitulo se analizara el enfoque de los procesos claves del Foro Global de la
Cadena de Abastecimiento (GSFC), indispensables en una empresa porque tienden a mejorar la
satisfaccion del cliente y la operatividad, lo cual es de gran utilidad para aplicarlo en Hidralife.
Conceptualizacion y contextualizacion

En Hidralife se ha iniciado un cambio en algunos aspectos organizacionales los cuales
han permitido tener una mayor aceptacion en los procesos tanto en la parte operativa como
administrativa, mejorando la relacion con clientes y proveedores, a quienes se les brinda un
mejor servicio y facilidad para la obtencion de los productos.

A partir del afio 2022 en Hidralife las relaciones con los clientes y proveedores han
permitido el crecimiento econdémico de la empresa hasta del 25% en las ventas, lo que nos lleva a
concluir que las estrategias utilizadas para la buena relacion con clientes y proveedores generan

crecimiento.
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Identificacion y aplicacion de los 8 procesos estratégicos en la empresa
Administracion de las Relaciones con el Cliente- CRM (Customer RelationshipManagement)

Pinzdn (2005) menciona que el Proceso de Administracion de las Relaciones con el
Cliente permite estructura la manera de desarrollar y mantener las relaciones con los clientes,
ademas en este proceso es donde se identifican y clasifican los clientes de acuerdo con sus
pardmetros, lo cual permite ir estructurando la cadena de suministros y midiendo el impacto
financiero de los productos en el cliente y también en la empresa.

De acuerdo con la GSFC (1998) citado por Pinzon (2005), para este proceso se han
identificado 5 subprocesos de carécter estratégicos: Revisar estrategias corporativas y de
marketing, identificar criterios para categorizar clientes, Proveer guias para el grado de
diferenciacion en productos y servicios acordados, Desarrollar esquema de métricas, Desarrollar
guias para mejorar los beneficios de participacion en los procesos con los clientes 'y 7
subprocesos de caracter operacionales: Diferenciar clientes, preparar el equipo de administracion
de cuentas/segmentos, revisar interiormente las cuentas, identificar oportunidadescon las
cuentas, desarrollar productos y servicios acordados, implementar productos y servicios
acordados, medir el rendimiento y generar reportes de utilidades.

En Hidralife las relaciones con los clientes son administradas por la gerente con el
apoyo del administrador. Hidralife mantiene constante comunicacion con los clientes por medio
del correo electrénico, del teléfono, del WhatsApp y por visitas personalizadas a sus clientes de
nivel 1y 2, logrando establecer relaciones de respeto y confianza entre clientes y empresa. En
las Tablas 3 y 4 se presentan las actividades realizadas por Hidralife en el nivel Administrativo y

Operacional respectivamente, para la administracion de las relaciones con el cliente:
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Actividades realizadas por Hidralife para la Administracion de las Relaciones con el Cliente

Subprocesos
Estratégicos

Actividades realizadas

Revisar estrategias
corporativas y de
Marketing

Hidralife identifica como clientes claves de éxito a: las instituciones
educativas, supermercados y tiendas; por la cantidad de la demanda y la
frecuencia en los pedidos. Con la clasificacion de sus clientes la empresa
puede elegir acertadamente las estrategias a emplear en cada grupo de
ellos dependiendo de los resultados esperados. En Hidralife los clientes
se identificaran segun el analisis de la base de datos.

Identificar criterios
para categorizar
clientes

Los criterios elegidos por Hidralife para categorizar a sus clientes son:
Ganancias, frecuencia, cantidad de compra y compatibilidad entre los
productos que el cliente solicita y los ofertados por la empresa.

Proveer guias para
el grado de
diferenciacion en
productos y
servicios acordados

Para diferenciar los clientes respecto a la ganancia, los clientes se
clasifican en: A, B, Cy D.

Para la diferenciacion de los clientes respecto a la Frecuencia los
clientes se clasifican en Frecuentes, Habituales y Ocasionales.

Para la diferenciacion de los clientes respecto a la compatibilidad entre
los tipos de producto que el cliente solicita y los ofertados por la
empresa, los clientes se clasifican en selectivos y no selectivos.

Para la diferenciacion de los clientes respecto a la Cantidad de compra,
se clasifican en Preferenciales, Grandes, Medios y Pequefios.

Desarrollar
esquema de
métricas

Para la diferenciacion de los clientes respecto a la ganancia: Clientes A
generan ganancias por encima del 40% del total de la utilidad de la
empresa; Clientes B aportan entre el 25 y 39%, Clientes C aportan entre
el 10y 24% y Clientes D aportan menos del 10%.

Diferenciacion de los clientes respecto a la Frecuencia: Frecuentes
clientes con compras al menos 1 vez en la semana, Habituales los que
compran entre 1y 2 al mes y Ocasionales los de compra esporadica.
Para diferenciar los clientes respecto a la compatibilidad entre los
tipos de producto que el cliente solicita y los ofertados por la
empresa: selectivos clientes que solo solicitan cierto tipo de producto(s)
y no selectivos clientes que solicitan todos los tipos de productos.

Para la diferenciacion de los clientes respecto a la Cantidad de
compra: Preferenciales aquellos con volumen de compras mayor al
30% de la media, Grandes aquellos con volumen de compras entre el 11
y 30% por encima de la media, Medios aquellos con volumen de
compras entre un 20% por debajo y 10% por encima de la media y
Pequefios los de volumen de compras inferior al 20% de la media.

Desarrollar guias
para mejorar los
beneficios de
participacion de los
clientes

Para mejorar la participacion de beneficios por procesos mejorados, en
Hidralife se evalua periddicamente los indicadores de rentabilidad, de
produccion y de satisfaccion del cliente, a partir de los resultados se
aplican estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente y la
rentabilidad de la empresa.

Nota: Elaboracion propia basada en informacion obtenida de Pinzén (2005).
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Actividades Operacionales de Hidralife para la Administracion de las Relaciones con el Cliente

Subprocesos
Operacionales

Actividades realizadas

Diferenciar clientes

Preparar el equipo de
administracion de
cuentas/segmentos

Revisar
interiormente las
cuentas
Identificar
oportunidades con
las cuentas

Desarrollar
productos y servicios
acordados

Implementar
productos y servicios
acordados

Medir el rendimiento
y generar reportes de
utilidades

Hidralife identifico como clientes clave a los Supermercados y se
agruparon dos segmentos: las instituciones educativas y las tiendas.
Por el momento la empresa no ha implementado un proceso para
analizar las ganancias de sus clientes, situacion susceptible a mejorar,
para ello se propone solicitar la informacion a los clientes foco y
posteriormente calcular su ganancia utilizando el indicador financiero
Margen Ebitda, aplicado a cada producto fabricado por Hidralife.

Se sugiere que las personas encargadas como directores de
cuentas/segmentos para los Supermercados sea el Gerente y para las
Instituciones Educativas y tiendas sea el Administrador, pues son las
dos personas encargadas de las ventas.

Los administradores de las cuentas y sus equipos organizan y analizan
la informacion de sus clientes, respecto a los productos comprados, el
crecimiento en las ventas y el posicionamiento en la industria.

El objetivo de revisar interiormente las cuentas es identificar
oportunidades para ampliar las ventas, para Hidralife seria importante:
revisar si en algin momento no se cumpli6 con la demanda de los
clientes y las causas que ocasionaron el desabastecimiento, Evaluar los
resultados de promociones e Identificar las fechas de celebraciones
concurridas en el municipio, para aplicar estrategias de venta.

Los costos son un factor directamente relacionado con la rentabilidad,
por ello es importante establecer controles en el uso de los recursos.
A partir del conocimiento las necesidades de los clientes y de la
escucha atenta de sus inconformidades es posible plantear acciones
para mejorar los servicios y obtener mayor aceptacion de los clientes.
Hidralife ofrece a sus clientes agua envasada en las presentaciones:
Bolsa de 350 ml, Bolsa de 5I, botella de 600 ml y botella de 10 I, estos
son ofrecidos al cliente directamente. La empresa cuenta con procesos
y controles definidos para su produccion.

Los clientes han solicitado incorporar dentro de sus productos la bolsa
de 200ml y la Botella de 5 I. Para obtener las nuevas presentaciones
Hidralife debe plantearse y desarrollar nuevos procesos operacionales.
Una vez establecidos los procesos para generar los productos, se deben
poner en marcha y hacer un control continto para cumplir con los
requerimientos del cliente. Luego se debe acordar las cantidades de
pedido para coordinar la produccién y entrega.

En este subproceso se calculan y reportan los rendimientos por cliente,
los resultados orientan a la empresa para determinar la cantidad de
recursos a invertir en retener y cautivar al cliente y para enfocar los
esfuerzos en aquellos que aportan mas ganancias a la empresa.

Nota: Elaboracion propia basada en informacion obtenida de Pinzon (2005).
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Administracion del Servicio al Cliente- CSM (Customer Service Management)

Pinzén (2005), alude que el proceso de Administracion del Servicio al Cliente “es la cara
de la firma ante el cliente” y que es el encargado de proveer informacion al cliente sobre los
productos y servicios.

De acuerdo con la GSFC (1998) citado por Pinzon (2005), para este proceso se han
identificado 4 subprocesos estratégicos: Desarrollar estrategias de servicio al cliente, Desarrollar
procedimientos de respuesta, Desarrollar infraestructura para implementar procedimientos de
respuesta y Desarrollar esquema de métricas y 4 subprocesos operacionales: Identificar eventos,
Evaluar situacion y alternativas, Implementar solucion y Monitorear y reportar.

En Hidralife el servicio al cliente es administrado por la Gerente con apoyo del
Administrador, ellos se encargan de mantener una relacion directa con sus clientes y son quienes
les comunican sobre la disponibilidad de los productos, los dias de entrega, el modo de
distribucion y sobre las acciones que tiene una orden de fabricacion. La empresa cuenta con un
programa de Induccién y Reinduccidn al personal, aunque no escrito, este se encarga de ensefiar
aspectos generales de la empresa a los nuevos colaboradores y periédicamente son enterados de
los procesos mas importantes de la organizacion, con el objetivo de que todos puedan brindar
una excelente atencion y la informacion sea veraz.

En las tablas 5 y 6 se presentan las actividades realizadas por Hidralife en el nivel
Administrativo y Operacional respectivamente, para la Administracion del Servicio al Cliente,

teniendo en cuenta los subprocesos referenciados por la GSFC:
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Tabla 5.

Actividades realizadas por Hidralife para la Administracion del Servicio al Cliente

Subprocesos Actividades realizadas

Estratégicos
Desarrollar Para elegir a los encargados del servicio al cliente Hidralife ha tenido en
estrategiasde  cuenta las cualidades de cada colaborador y la facilidad para crear conexion
servicio al con los clientes. En cuanto al personal asignado para los procesos, se tiene el
cliente numero adecuado. La produccién en Hidralife se hace por lotes y los

entregables son los pedidos hechos por el cliente, los cuales contienen uno o
mas de los siguientes productos: Pacas de bolsa de agua de 350ml x20
bolsas, Bolsa de agua de 5I, Pacas de botella de 600ml x 24 botellas y botella
de 10I, se llevan hasta el cliente o se entregan en la planta.
Desarrollar Los eventos que requieren respuesta son:
procedimientos Los pedidos, una vez se reciben, se revisa la orden, si es un cliente habitual
de respuesta se cumplen las condiciones pactadas.
Las devoluciones: hasta el momento no se han presentado.
Las recomendaciones y quejas: se reciben, se evallan y de ser necesario se
implementa plan de mejoramiento.
La base de la coordinacion interna y externa esta plasmada en el manual de
procesos y procedimientos, aunque requiere actualizacion, para compensarlo
se orienta y capacita periodicamente al personal y se evaltan los resultados.

Desarrollar La infraestructura necesaria para implementar procedimientos de respuesta
infraestructura  esta compuesta por: Correo electronico, WhatsApp u oficina de atencion al
para cliente, Computador e impresora

implementar Para los Pedidos, el administrador recibe la orden de pedido, lo comunica al
Procedimientos almacenista quien verifica su existencia en inventario en la fecha indicada y
de Respuesta luego hace entrega de la orden de pedido al coordinador operativo para que
se tenga en cuenta en la produccion. El almacenista alista el pedido, informa
al conductor para su entrega y al administrador para la facturacion.
Las devoluciones son recibidas por el administrador, quien la registra y pasa
la informacion al jefe de control de calidad, control de calidad realiza el
informe y lo entrega al gerente quien toma las decisiones.
Las recomendaciones y quejas son recibidas por todos los funcionarios,
quienes las entregan al administrador, €l las evalUa e informa a la gerente.

Desarrollar Para medir los resultados sobre la administracion del servicio al cliente
Esquema de Hidralife periédicamente evalUa los siguientes indicadores:
métricas Porcentaje de quejas o reclamos: la cual se obtiene al dividir el nimero de

clientes atendidos sobre el nimero de quejas recibidas.

Porcentaje de pedidos entregados a tiempo, es el resultado de dividir el
numero de pedidos entregados a tiempo entre el numero total de pedidos.
Tiempo medio de resolucidn, se obtiene dividiendo la suma de los dias
tardados para resolver las quejas entre el nimero de quejas resueltas.

Se recomienda implementar encuesta de satisfaccion para los clientes.

Nota: Elaboracion propia basada en informacion obtenida de Pinzon (2005).
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Actividades del nivel Operacional de Hidralife para la Administracion del Servicio al Cliente

Subprocesos
Operacionales

Actividades realizadas

Identificar Eventos

Evaluar situacion y
alternativas

Implementar
solucion

Monitorear y
reportar

Los eventos identificados son: Pedidos, devoluciones y quejas y
reclamos.

La naturaleza de los pedidos es la necesidad de los clientes ya sea de
contar con el producto para ofrecerlo a sus clientes o de consumirlos.
La naturaleza de las devoluciones puede ser por inconformidad con el
producto o servicio o por alguna razon externa al productor (cierre del
negocio, paros, etc)

La naturaleza de las quejas y reclamos es la inconformidad de los
clientes.

El evento inicialmente es recibido por el administrador, quien la revisa y
comunica en el menor tiempo a la gerente, segun la gravedad la gerente
convoca al equipo de trabajo de manera inmediata o en la misma semana
0 la deja para evaluar en el comité mensual. El equipo de trabajo
examina las causas y determina el plan de mejoramiento segun el caso.
Luego el Administrador se comunica con el cliente le informa las
decisiones tomadas y coordina, si es necesario, las acciones para resarcir
la inconformidad del cliente.

Se ejecuta el plan de mejora establecido en la evaluacion anterior, es
importante sefialar que en el plan de mejora se deja claramente definidas
las acciones, los responsables, el tiempo y la colaboracion entre
procesos.

Plan de mejora es monitoreado por la Gerente, quien registra en los
formatos que la empresa ha establecido, el avance, resultado y cierre.
Cuando no se obtiene un resultado satisfactorio nuevamente se evalla el
evento y continua con el proceso de mejora.

Nota: Elaboracion propia basada en informacion obtenida de Pinzon (2005).

Administracion de la Demanda (Demand Management)

La demanda de Hidralife esta representada por las necesidades de Suaza y de algunos

clientes los municipios cercanos, una vez se conoce la demanda semanal se define la materia

prima requerida y las érdenes de produccién. Una vez analizada la demanda se proyectan

actividades de Marketing con el fin de mejorar las ventas. En las tablas 7 y 8 se presentan las

actividades realizadas por Hidralife en el nivel Administrativo y Operacional respectivamente,
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para la Administracion de la demanda, teniendo en cuenta los subprocesos referenciados por la

GSFC:

Tabla 7.

Actividades realizadas por Hidralife para la Administracion de la demanda

Subprocesos
Estratégicos

Actividades realizadas

Determinar metas y
estrategias de la
administracion de la
demanda

Determinar
procedimientos para
prondstico

Planear el flujo de la
informacion

Determinar y
sincronizar
procedimientos

Desarrollar plan de
Administracion de
Contingencia

Desarrollar
estructura de
métricas

La administracion de la demanda en Hidralife estd encaminada en
pronosticar de manera acertada la demanda de los clientes para aplicar
acciones que le permitan cumplir oportunamente a sus clientes. Se
recomienda ser mas agresivos en el area de Marketing y a la vez
considerar otras estrategias para la administraciéon de la demanda.

Hidralife determina su pronostico basado en la informacion
relacionada con histdrico segun la época del afio en que se encuentre y
también de acuerdo con el comportamiento en los ultimos periodos.

El flujo de la informacion en Hidralife se encuentra bien definido
dentro de sus procedimientos, sin embargo, se recomienda adoptar
métodos graficos de facil acceso para el personal.

La empresa tiene identificados y sincronizados sus procedimientos,
tanto de abastecimiento como de produccion; sus proveedores fueron
elegidos teniendo en cuenta la capacidad de repuesta y cumplimiento.
Al finalizar cada afo se elabora el plan de compras para el siguiente
afio, el cual tiene como objetivo planear eficientemente las compras.

Hidralife cuenta con un mapa de riesgos en donde estan identificados
algunos riesgos que afectan el suministro de materiales y por ende el
cumplimento de la demanda y la satisfaccion del cliente, pero como
hasta el momento no se han presentado eventos de afectacion
significativa, hay algunos aspectos que no se han considerado; se
recomienda hacer un estudio mas amplio de las potenciales
interrupciones en el suministro y determinar las respuestas para
minimizar las consecuencias.

La empresa ha establecido indicadores para medir la efectividad de la
administracion de la demanda, sin embargo, se no son comparados con
los indicadores de la administracion de las relaciones con el cliente,
por lo que se recomienda hacer esta comparacion para verificar la
consistencia.

Nota: Elaboracion propia basada en informacion obtenida de Pinzon (2005).
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Actividades del nivel Operacional de Hidralife para la Administracion de la demanda

Subprocesos Actividades realizadas
Operacionales
Recolectar Cada venta realizada es registrada en la base de datos, esta

Datos/informacion

Pronosticar

Sincronizar

Reducir la
variabilidad e
incrementar la
flexibilidad

Medir rendimientos

informacidn, sumada a la de marketing y los clientes, es puesta al
servicio del administrador de la demanda, como insumo para que este
proceso cumpla los patrones de eficiencia esperados por la empresa.
Una vez recolectados los datos se analizan y se desarrolla un
prondstico, se comparte con los silos interesados y se realimenta con
los aportes que estos puedan hacer al pronostico presentado.

Cuando ya se tiene el prondéstico de la demanda, la empresa planea su
produccidn de acuerdo con su capacidad, realiza un cronograma,
analiza posibles variaciones y plantea como responder a ellas.

Se identifico que la variabilidad de la demanda en Hidralife obedece
fundamentalmente al calendario escolar y a los eventos recreativos que
se realizan, para la variacion por calendario escolar las medidas
tomadas permiten un balance en la produccion, sin embargo, aln no se
trabaja en las medidas para la variacion por eventos deportivos, por lo
que se recomienda buscar fuentes de informacion veraces y trabajar
con la Supply chain para aprovechar las oportunidades.

La empresa hace una evaluacion mensual, en esta compara los
resultados obtenidos frente a los resultados esperados, se recomienda
implementar estrategias que involucren y comprometan a todo el
personal a crear valor desde cada una de sus areas.

Nota: Elaboracion propia basada en informacion obtenida de Pinzon (2005).

Ordenes Perfectas (Order Fulfillment)

Este proceso es una clave importante para cumplir los requerimientos del cliente, para

poder determinar procesos que requieren de la integracion de los planes de manufactura y

logistica de la empresa y para estructurar redes importantes de negocios. Hidralife, debe

desarrollar sociedades claves que le permitan cumplir los requerimientos de los clientes y reducir

costo de envio. Para un optimo desarrollo del proceso es de gran utilidad integrar un plan de

fabricacion, transporte, y distribucion, llegando oportunamente a los clientes y con costos de

entrega reducidos, esto nos dara un plus en satisfaccion del cliente.
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Proceso estratégico: Para la realizacion del proceso de ordenes perfectas se considera de
gran importancia los requerimientos de marketing, logistica y manufactura, esto requiere de una
interfaz con el area de administracion del cliente, después es necesario la especificacion del ciclo
de la orden de este modo se logra planear el proceso de manufactura, el tiempo de produccion
(Arévalo Ascanio y Estrada Lopez, 2017), en nuestro caso agua potable empacada Hidralife y asi
poder realizar el tiempo de la entrega. Como vemos cada paso serd monitoreado hasta la entrega
con el cliente, asi mismo, se identifican y evalGan los momentos mas criticos para lograr la
prestacion de un excelente servicio.

Evaluando la red logistica en Hidralife iniciando desde las plantas de produccion, los
tipos de productos elaborados, los proveedores, almacenes, ubicacion y tipos de transporte
utilizados para le entrega de su producto podemos determinar el costo y desempefio del sistema,
es necesario realizar evaluacion de la totalidad de la red.

Proceso operacional: En los procesos de ordenes perfectas por lo general se generan
algunos pasos especificos, como son: generar, comunicar, ingresar, documentar, recoger y
manipular las 6rdenes después de la entrega. En la figura 4 se sefialan los tres pasos que por lo

general se dan para aceptar y procesar una orden:

Figura 4.

Proceso para generar 6rdenes

Generacion y Procesamiento y
comunicacién de administracion de Orden procesada
orden datos

Fuente: elaboracion propia
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Administracion del flujo de Manufactura (Manufacturing Flow Mangement)

En Hidralife la produccion se programa por lotes, los pedidos de los clientes de Nivel 1y
2 se toman con una semana de anterioridad, lo que permite programar la produccién semanal,
ademas se maneja niveles minimos y maximos del inventario para que dado el evento la empresa
pueda suplir necesidades inmediatas. En las tablas 9 y 10 se presentan las actividades realizadas
por Hidralife en el nivel Operacional y Administrativo respectivamente, para la Administracion

del flujo de manufactura, teniendo en cuenta los subprocesos referenciados por la GSFC:

Tabla 9.

Actividades del nivel Operacional para la Administracion del Flujo de Manufactura

Subprocesos Actividades realizadas
Operacionales

Determinar rutas y Teniendo en cuenta la demanda semanal y los tiempos de entrega

velocidad a través de  acordados con cada cliente, una vez se cierran los pedidos semanales,

la Manufactura la empresa plasma el plan de produccion de la siguiente semana,
sumando a los pedidos resultado del célculo de la proyeccion histérica
de clientes no habituales.

Desarrollar plan de Los pedidos de materias primas se hacen quincenales y planifican

manufacturas y teniendo en cuenta tanto datos histéricos segun la época en la que se
materiales esté, como los promedios de los Gltimos meses.

Sincronizar La administracion de inventarios ha sido delegada al almacenista, es el
ejecucion de encargado de realizar revisiones semanales para verificar los stocks y
capacidad de pasar las necesidades al administrador. Cabe aclarar que el almacenista
demanda es conocedor de los pronosticos de la demanda.

Medir rendimiento Para la empresa es muy importante que sus productos cuenten con la
calidad que llene las expectativas de los clientes y que sean su pilar
para posicionarse en el mercado, pues sobresalir entre la competencia
es dificil porque en el mercado hay productos inclusive de empresas
multinacionales, entonces los estdndares de calidad son medidos
frecuentemente y uno de los principios que mas se trabaja en la
empresa es el mejoramiento continuo.

Nota: Elaboracidn propia basada en informacion obtenida de Pinzén (2005).



Tabla 10.

35

Actividades para el Flujo de Manufactura

Subprocesos
Estratégicos

Actividades realizadas

Revisar la estrategia

de manufactura,
aprovisionamiento,
marketing y
Logistica

Determinar grado de

flexibilidad de
manufactura
requerida

Determinar las
ventajas Push/Pull

Identificar
Restricciones y
requerimientos de
manufactura

Desarrollar
Estructura de
métricas

Hidralife cuenta con la infraestructura necesaria para atender las
solicitudes de sus clientes activos, sin embargo, se recomienda planear
la adecuacion de sus instalaciones, equipos y mano de obra teniendo en
cuenta la proyeccion de crecimiento de la demanda. Para pronosticar la
produccion se tiene en cuenta los pedidos, la demanda historica del
tiempo en el que se encuentre y la tendencia de los tltimos periodos.
La empresa recibe pedidos de los clientes foco con anticipacion de una
semana y se entregan en la fecha solicitada, pero cuando se tienen
eventos no pronosticados el tiempo de espera depende de la cantidad
de pedido requerido. Hidralife cuenta con una persona encargada del
control de calidad de los productos. Ademas, se tiene implementado el
plan de capacitaciones para los colaboradores.

Para aprovechar al maximo los recurso, se tiene establecido el tamafio
minimo del lote de acuerdo con la capacidad de la planta 'y
disponibilidad de la mano de obra, esto teniendo en cuenta que sus
productos de primera necesidad y que no perecen a corto plazo.

La empresa utiliza el sistema Pull con sus clientes habituales a quienes
primero les toma el pedido y luego fabrica. El sistema Push lo utiliza
en sus clientes no habituales o a sus nuevos clientes a quienes ofrece
sus productos y los entrega de forma inmediata.

Con el objetivo de cumplir con los pedidos no habituales la empresa
establecié un punto minimo y un punto maximo de inventario,
evitando el aumento en costos de mantenimiento.

Las metas de servicio al cliente estan proyectadas en un minimo del
95% de clientes satisfechos y también en un crecimiento trimestral de
al menos un 5%, lo que implica prestar un servicio con la calidad,
cantidad y oportunidad que el cliente requiere.

La principal restriccion de manufactura esta asociada con la capacidad
de la planta, ya que la materia prima es de facil acceso y cuenta con
buena oferta en el mercado.

No se tienen planes de contingencia preparados, estos se hacen cuando
ocurre algun suceso inesperado (dafios en el acueducto, dafios en la
maquinaria) o cuando se prevé un cambio abrupto en la demanda.

Con el objetivo de ser eficientes en la administracion del flujo de
manufactura, la empresa ha implementado el seguimiento de los
siguientes indicadores: Rotacion de Inventario y Velocidad de
inventario. Dependiendo de los resultados que arrojen estos dos
indicadores se realizan los pedidos de materia prima.

Nota: Elaboracidn propia basada en informacion obtenida de Pinzén (2005).
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Administracion de las Relaciones con el Proveedor ((Supplier Relationship Management)

Compras o administracion de las relaciones con el proveedor es el proceso que define la
interaccion entre la compafiia con los proveedores. Basicamente, la misma interaccion que se
debe manejar con los clientes, se debe desarrollar con las relaciones con los proveedores.

Por ejemplo, en una situacion en la administracion con el comprador, la empresa necesita
mantener la cercania en las relaciones con sus proveedores, asi mismo necesita sostener las
relaciones cotidianas con los demaés.

El Proceso Estrategico: En este nivel, se entiende a la salida del proceso como la salida de
los niveles que la firma debe mantener. Para realizar estos pasos el equipo de procesos debe
realizar las siguientes actividades: Revisar las estrategias de manufactura y recurso corporativos,
identificar los componentes de productos claves ahora y en el futuro, luego se eligen los criterios
de categorizacién y se clasifican los proveedores. Aunque no son obligatorios, algunos criterios
que se pueden incluir para clasificar los proveedores son: la capacidad lucrativa, la estabilidad, el
crecimiento, compatibilidad en la implementacidn de los procesos, entre otros. (Pinzén, 2005).

Finalmente, el equipo es el encargado de determinar y seleccionar los criterios a utilizar,
para desarrollar una categoria que pueda guiar al equipo de operacion y asi determinar las firmas
claves de aprovisionamiento y a través de segmentos seran agrupados los demas proveedores.

En la empresa Hidralife, los proveedores clave trabajan continuamente en la preparacion
de los productos y servicios tal como se realizan los acuerdos. Pero también algunos proveedores
trabajan con productos y servicios de una manera en la que se maneja un nivel mas bajo o en
ciertas condiciones sin nivel de preparacion. Aunque los productos y servicios en algunos
segmentos son estandar para algunos proveedores. Para los proveedores clave es considerable el

compromiso con calidad y costo en sus alternativas de diferenciacion.
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El Proceso Operacional: Después de que el equipo ha determinado los criterios para la
categorizacion de los proveedores y los niveles de preparacion en el nivel estratégico, se manejan
y desarrollan los servicios y productos pactados. El equipo implementara el proyecto de
categorizacion con objetivos de categorizar los proveedores claves y los proveedores por
segmentacion. Lo que tiene que ver con el analisis del impacto que tienen los proveedores en el
rendimiento con un criterio acorde a sus actividades.

Cada proveedor tiene una funcién muy importante y particular para cada segmento. Todo
esto con la finalidad de que su desarrollo sea eficiente en cada area funcional y que su rol sea el
adecuado en el proceso de la Cadena de Suministros, de esta manera se identificaran
oportunidades de mejoras en cada proceso con la intencion de aumentar las ventas y reduccion
de costos para el mejoramiento del servicio o producto. Una vez realizada esta etapa se procede a
negociar el producto o servicio acordado teniendo en cuenta las necesidades y pasar a identificar
las oportunidades (Calderdn y Lario, 2005).

Una vez tenemos clara la administracién de las relaciones con el proveedor y el proceso
operacional, podemos relacionarlo con la empresa Hidralife en la que también tiene agregados
los proveedores para los productos que hacen parte de la produccion de agua, ya sea en envases
PET u otras presentaciones de las que los proveedores son responsables de su administracion e

implementacidn para que el proceso sea correcto.
Desarrollo y Comercializacién de Productos (Product Development and Comercialization)

Desarrollar productos es fundamental para el éxito permanente en las organizaciones.
Desarrollar rapidamente nuevos productos y llevarlos al mercado. La forma eficaz es el mejor

ingrediente para el éxito de una empresa. EI mercado es el objetivo mas importante de este
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proceso. La gestion de la cadena de suministro incluye integrar a clientes y proveedores en el
proceso de desarrollo de productos para acortar el tiempo de comercializacion.

Para Hidralife a diferencia de otros productos con ciclo de vida mucho mas cortos, no es
de mayor importancia el riesgo de deterioro de los productos almacenados. Aungue se le coloca
fecha de vencimiento a los productos no hay mayor riesgo de dafios, no obstante, los productos
de buena calidad se recomiendan desarrollar exitosamente para ser lanzados en una estructura de
tiempo corto logrando la rotacion adecuada de toda la produccion con el fin de mantener la
competitividad como alimentos de excelente calidad.

El Proceso Estratégico: para determinar los planes que puedan impactar en el desarrollo
del producto, la primera medida estratégica en el desarrollo y comercializacion de los
productos esevaluar los recursos y las estrategias de manufactura y de marketing, para de esta
manera identificar las necesidades mayormente manifestadas por los clientes y llamar la
atencion por medio del Marketing buscando aumentar las ventas. (Pinzon, 2005).

En este paso se agrega la determinacion de los eliminados o agregados, tanto en clientes
como en proveedores, ya sea a través de alianzas para el complemento de los conocimientos
internos o ensefiar sobre nuevos mercados y tecnologias, ademas de la reduccion de riesgos en la
elaboraciodn de los productos. También en esta etapa del proceso se evallan las fortalezas,
debilidades y roles de los participantes para que el equipo determine restricciones en el proceso
de desarrollo y comercializacion de los productos y de ahi poder utilizarlos en un nuevo proyecto
especifico de nuevos productos.

Afortunadamente para Hidralife, no se necesita dedicar demasiado tiempo a la
elaboracidn de nuevos productos ya que los procesos y productos existentes tienen una buena

aceptacion y ademas el personal cuenta con experiencia en la elaboracion de los productos
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existentes, en cuanto a las nuevas tecnologias si hace falta aplicar mecanismos modernos para
mejorar la calidad de la imagen del producto. En cuestion de la fuerza de ventas se encuentran
unas debilidades en el movimiento del producto, ya que los clientes suelen ser siempre los
mismos Yy hace falta promover las ventas hacia nuevos clientes potenciales. Seria necesario
aplicar un paso estratégico importante como lo es el desarrollo de la estructura de métricas en la
comercializacion y desarrollo de los productos, incluyendo tiempo en los mercados y tiempo y
beneficio en los afios anteriores en las ventas.

El Proceso Operacional: En este proceso operacional se trabaja en la comercializacion y
desarrollo de los productos, avalando y definiéndolos. Se consultan los clientes y proveedores, se
determina su ingreso en canales existentes, los recursos de manufactura y de logistica. Lo que
hace parte de interactuar con la administracion de relaciones con los clientes e igualmente con
los proveedores. (Calderdn y Lario, 2005).

Este proceso de desarrollo de productos es versatil, si un proveedor es encargado de un
sector en particular, también puede participar activamente en otro proceso.

Si en la empresa Hidralife se necesita realizar un desarrollo de nuevos productos, el
equipo de desarrollo de producto o del area de produccidn, se pueden poner en la tarea de
administrar el disefio y construccion de nuevas presentaciones de bebidas o empaques para
desarrollar un nuevo concepto mediante nuevas ideas que pasarian a ser analizadas, a partir de
nuevas propuestas se determina si el disefio de ese nuevo producto y tal proceso agregan valor.
Luego el equipo realiza una evaluacion a ese nuevo producto y se determinara si se puede
fabricar en la planta, teniendo en cuenta los recursos y el plan de mercado, si son viables para su

desarrollo estratégico.
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Muchas veces los productos no son viables o exitosos debido a la poca administracion
con su desemperio, pero el equipo trabaja en el suministro de materiales, inventario y fabricacion
de producto para realizar la planeacion y ejecucion para el lanzamiento del producto, finalmente
se a traveés de los indicadores se mide el resultado del proceso y se comunica al equipos de
administracion de las relaciones con el cliente y administracion de las relaciones con el

proveedor para que se tomen las decisiones mas convenientes. (Pinzéon, 2005).

Retornos (Returns)

Como lo afirma Pinz6n (2005), muchas empresas solo llegan con sus productos hasta la
comercializacion y no consideran el subproceso de retornos, el cual es muy importante porque
identifica las bases para implementar la logistica inversa, permitiendo devolver la armonia entre
los afectos causados por la produccién y el medio ambiente.

Otro beneficio que acarrea este subproceso es la posibilidad de aprovechar por medio de
la reutilizacion y el reciclaje algunos productos que pueden obtenerse a menor costo, incidiendo
en los resultados finales de la empresa y en el servicio prestado a los clientes a quienes se les
podré ofrecer el producto a menor precio, lo que representa ventajas que inciden directamente en
la competencia del mercado.

En la Hidralife aun no se ha considerado, ni se ha dado el caso de retorno de mercancia,
por lo que aun no se tiene definido este proceso, para el tnico elemento que se tiene definido el
proceso de logistica inversa es para el botellon de 201 el cual es considerado reutilizable.

En las tablas 11 y 12 se presentan las actividades realizadas por Hidralife en el nivel
Administrativo y Operacional respectivamente, para el subproceso de Retornos, teniendo en

cuenta los subprocesos referenciados por la GSFC:
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Actividades del nivel Estratégico para los Retornos

Subprocesos
Estratégicos

Actividades realizadas

Determinar metas y
estrategias de
administracion del
retorno

Evitar retornos,
barreras de
seguridad y
disposiciones

Desarrollar la red de
retorno y opciones
de flujo.

Desarrollar reglas de
crédito

Determinar
mercados
secundarios

Desarrollar
estructura de métrica

En la etiqueta de todos sus productos Hidralife ha plasmado las
recomendaciones para el tratamiento de sus empaques, pero solo se
tiene establecido el proceso de retorno del botellon de 20I, se
recomienda establecer una estrategia para el retorno de todos los
empaques, que beneficie tanto al cliente como a la empresa.

Para evitar los retornos la empresa realiza de manera constante y
comprometida el control de calidad en cada uno de sus subprocesos, en
caso de alguna devolucion se tiene estipulado realizar el respectivo
andlisis tanto para reintegrar como para tomar las medidas correctivas.

La manera de realizar correctamente el retorno de los botellones se
encuentra descrita en el manual de procesos de Hidralife, estos son
recogidos por la misma empresa cuando se van a dejar los pedidos.

En la empresa aun no se ha dado el caso de retorno de mercancia, por
lo que aun no se ha proyectado las reglas de crédito para este caso.

Hidralife esta en constante estudio de los mercados nuevos en los
cuales pueda incursionar, este subproceso se hace en coordinacion con
las areas de marketing y relaciones con los clientes.

En esta actividad se deben tener en cuenta los indicadores que
permitan evidenciar el impacto financiero y los indices de retorno, con
el objetivo de analizar los casos y aplicar planes de mejora que
eliminen las causas de los retornos.

Nota: Elaboracion propia basada en informacion obtenida de Pinzon (2005).

Tabla 12.

Actividades del nivel Operacional para los Retornos

Subprocesos Actividades realizadas
Operacional
Recibir En la empresa aln no se ha dado el caso de retorno de productos. Para

requerimiento de

los botellones vacios, el requerimiento nace a partir del cliente, quien
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retorno

informa al administrador y este a su vez informa a quien corresponde
de acuerdo con el manual de procedimientos de la empresa.

Determinar rutas

Para optimizar los recursos, las rutas de retorno del botellon vacio, es
la misma de entrega de pedidos, una vez se entregan los pedidos los
botellones son recogidos por el mismo personal y en el mismo auto.

Recibir Retorno

Los botellones son recibidos, se revisan y trasladan a la planta, en
donde son sometidos al proceso de desinfeccion.

Seleccionar Més que la disposicion de los retornos, en Hidralife esta adoptada

Disposicion como politica para el tratamiento de desperdicios, la separacion en la
fuente y los lineamientos dados en la resolucion 2184 de 20109.

Crédito En la empresa ain no se ha dado el caso de retorno de mercancia, por

Cliente/proveedor

lo que aun no se ha proyectado las reglas de crédito para este caso.

Analizar el retorno y
medidas de
desempefio

Una vez obtenidos los resultados de los indicadores de retorno, se
analizan y se procede a ubicar la causa y las medidas para contrarrestar
los efectos dafiinos que este pueda ocasionar.

Nota: Elaboracion propia basada en informacion obtenida de Pinzon (2005).
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Procesos segun enfoque de APICS-SCOR

SCOR representa las iniciales de Supply Chain Operations Reference y traducen Modelo
de Referencia de Operaciones de la Cadena de Suministro. De acuerdo con la Asociacion para la
Gestion de la Cadena de Suministro -APICS, este modelo describe las actividades comerciales
que conllevan a satisfacer la demanda de los clientes. EI modelo SCOR est4 enmarcado dentro de
seis procesos principales de gestion: Planificacion, Aprovisionamiento, Manufactura,
Distribucion, Devolucion y Apoyo, en cada proceso se incluyen las secciones de la cadena de
suministro en las que tienen influencia y a cada seccion se definen sus actividades. (APICS,
2017. Citado por Arellano 2019).

Conceptualizacion y contextualizacion

El modelo SCOR se centra en tres niveles: Nivel superior (de Planeacion), Nivel de
Configuracion y Nivel de Elementos del proceso (APICS, 2017. Citado por Arellano 2019) y
esta disefiado para que se pueda aplicar en todas las empresas y proyectos independientemente de
su grado de complejidad o particularidad.

Aunque el modelo relaciona muchas actividades, no quiere decir que las cadenas de
suministros que apliquen el modelo SCOR deban desarrollarlas todas, estas se ajustan a la
necesidad de cada organizacion, pues la idea no es complicar la gestion de la cadena de
suministros, sino brindar una herramienta para mejorarla.

Identificacion e implementacion de los 6 procesos segun APICS - SCOR en la empresa

Hidralife

A continuacion, se describe la manera en la que Hidralife aplica los seis procesos

principales de gestion del modelo SCOR- APICS:
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Planificacion:
De acuerdo con la figura 5, la planeacion esta presente en los procesos de la gestion de la

cadena de suministros: aprovisionamiento, produccion, distribucion y retorno

Figura 5.

Principales Procesos de Gestion en el Modelo SCOR

Planificacion

Modelo SCOR

Distribucion Adquisicion Distribucion Adquisicién

Fabricacién Fabricacion

Distribucion Adquisicion Distribucién Distribucion

Devolucién Devolucion Devoluctdn Devolucion

Proveedor Cliente
(interno/ Tu compafiia (interno/
externo) externo)

Cliente del
cliente

Proveedor del
proveedor

Fuente: APICS (2017) citado por IONOS.

En esta parte la cadena de suministros nos muestra un entorno en el cual se puede
equilibrar los recursos con los requerimientos y permitir conocer lo planeado tanto por la
gerencia como el area operativa pues es pertinente que las dos areas estén articuladas para asi de
este modo realizar un engranaje correcto y tener un plan correcto de aprovisionamiento y de

ejecucion. En la Tabla 13 se describen las actividades realizadas por Hidralife en este proceso.
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Actividades del proceso de Planificacion en Hidralife

Plan de la
cadena de
suministro

Planificacién (plan)

sP1.1

Identificar
priorizar y
agregar requisitos
CS

sP1.2

Identificar
priorizar y
agregar recursos

sP1.3
Equilibrio de los
recursos CS

sP1.4
Establecer y
comunicar planes
de CS

La CS debe exigir los requisitos que sean necesarios para cumplir los
objetivos de sus integrantes, la idea no es colocar barreras sino contar con
una red eficiente y reducir los riesgos al maximo.

Todos los proveedores de Hidralife cuenta con planes de control de
calidad, dando garantia sobre los elementos suministrados y permitiendo a
Hidralife ofrecer productos de calidad. Ademas, los materiales e insumos
estan identificados por medio de una Ficha técnica que contiene los datos
necesarios para el control y gestion.

Al momento de transportar sus productos Hidralife genera una guia de
transporte, la cual permite realizar seguimiento a la carga.

En Hidralife los recursos son asignados de acuerdo con la proyeccion de
la demanda, a partir de esta se calcula la materia prima, la mano de obra,
los tiempos de produccion y los recursos para distribucion. Ademas, se
tiene identificados gastos fijos (Ej.: Mantenimiento, arrendo, etc,)

El rendimiento alcanzado por Hidralife en los Gltimos afios permite ver
que se tiene un equilibrio de los recursos, para ello la empresa calcula el
precio de sus productos teniendo en cuenta todos los costos y gastos. Se
recomienda crear estrategia que permita direccionar recursos para
desarrollo e innovacion.

Tanto con Proveedores, como con clientes se ha socializados los objetivos
y los planes estratégicos de Hidralife y se mantiene con ellos una
comunicacion constante y asertiva. La empresa establecio y da
cumplimiento a su plan de comunicaciones en el cual se incluyen las
comunicaciones con todos los miembros de la CS.

Nota: Fuente Guia de Referencia Rapida Modelo de referencia de operaciones de cadena de
suministro-SCOR (APICS, 2017) y elaboracion propia.

Aprovisionamiento

El aprovisionamiento en Hidralife se hace por medio de érdenes enviadas a los

proveedores, la emisién de la orden se realiza cuando el inventario llega al nivel minimo
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establecido o rara vez cuando eventualmente se tienen pedidos extras. En la tabla 14 se muestran

las actividades realizadas por Hidralife en este proceso:

Tabla 14

Actividades del proceso de Aprovisionamiento en Hidralife

Plan de Aprovisionamiento

aprovisionamiento

sS1.1: Se tienen establecidos los tiempos méximos de entrega de los productos,
Programar entregas después de emitir las érdenes de compra Hidralife realiza seguimiento
de productos de estas hasta la recepcion de los suministros.

sS1.2: Todos los suministros son recibidos en la planta de Hidralife, por el

Recibir producto almacenista, quien con anterioridad ha programado su tiempo para esta
actividad de acuerdo con la informacion de despacho del proveedor.

sS1.3: Una vez se reciben los pedidos, el almacenista verifica que estos
Verificar producto  cumplan con la calidad y cantidad acordada con los proveedores.

sS1.4: Si los productos cumplen con las condiciones pactadas, estos se pasan al
Producto de almacén de materia prima, si no cumple se realiza la devolucion al
transferencia proveedor siguiendo el proceso definido para devoluciones.

Nota: Fuente Guia de Referencia Rapida Modelo de referencia de operaciones de cadena de
suministro-SCOR (APICS, 2017) y elaboracion propia.

Fabricacion (Make)

En el proceso de fabricacion se Hidralife consiste en tomar agua del acueducto de Suaza
y aplicarle procesos de filtrado y purificacion para convertirla en un producto apto para el
consumo humano y empacado en presentaciones faciles de adquirir por los consumidores. En el
Modelo SCOR, el proceso de fabricacion tiene tres (3) categorias: Fabricacion contra almacén,
fabricacion bajo pedido y disefio bajo pedido. Para el caso de Hidralife, la fabricacion se hace
contra almacén y bajo pedido.

En la tabla 15, se describen las actividades para la fabricacion contra almacén realizadas

por Hidralife:



Tabla 15.
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Actividades para la Fabricacion contra Almacén Hidralife

Sm Fabricar

sM1 Make-to-Stock (Fabricacion para Almacén)

sM1.1:
Programar
actividades de
produccion

sM1.2:
Emision de
materia prima

sM1.3:
Producir y
probar

sM1.4:
Empaque

sM1.5:
Almacenar
producto

sM1.6:
Liberar
producto para
entregar

sM1.7:
Eliminacion
de
desperdicios

La produccién se programa semanalmente, teniendo en cuenta las érdenes de
pedido recibidas por los clientes habituales, el histérico de la demanda de los
clientes no habituales dependiendo la temporada del afio y el punto minimo y
maximo de unidades en el inventario.

La cantidad de materia prima requerida esta determinada por la programacion
de actividades (sM1.1); el jefe de fabricacion realiza los pedidos de materia
prima al almacenista de acuerdo con la necesidad calculada. Se aclara que el
Agua, no se hace bajo pedido, sino que es tomada del acueducto a necesidad.
En la produccién para almacén se tiene en cuenta los niveles minimos y
maximos para cada tipo de productos, también se tiene en cuenta el historico
del periodo del afio en que se encuentran. Hidralife realiza controles de calidad
tomando de forma aleatoria muestras que son evaluadas por el encargado

Las botellas de 600 mililitros se agrupan en pacas de 24 unidades y las bolsas
de agua por 350 mililitros se empacan en pacas de 20 bolsas, el botellén de 20
litros y la bolsa de 5 litros no se reempacan, las bolsas de 5 litros se colocan en
canastillas agrupadas por 6 unidades.

Los productos terminados y empacados en unidades mayores de acuerdo con el
caso pasan temporalmente a una bodega en la que se encuentra definidos y
adecuados los espacios.

Si un cliente no habitual llega hasta la fabrica, se libera el producto de acuerdo
con la necesidad del cliente y la provision de la Bodega. Se recomienda:

- ldentificar a prestadores de servicio de transporte, para tener alternativas
cuando fallan los vehiculos de la empresa o cuando los clientes inusuales
crecen abruptamente.

- Establecer el recorrido de los vehiculos distribuidores para los clientes no
habituales utilizando el método de ruta critica.

Los productos ofertados por Hidralife cuentan con una alta rotacion y el
inventario se maneja con el método PEPS (primero en entrar- primero en salir),
generalmente las pérdidas de producto son muy escasas y solo se dan por
control de calidad o por algun accidente en la produccién

Nota: Fuente Guia de Referencia Rapida Modelo de referencia de operaciones de cadena de
suministro-SCOR (APICS, 2017) y elaboracion propia.
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En la tabla 16, se describen las actividades para la fabricacion bajo pedido realizadas por

Hidralife:

Tabla 16.

Actividades para la Fabricacion bajo pedido en Hidralife

Sm Fabricar
sM2 Make-to-Order (Fabricacion bajo pedido)

sM2.1:
Programar
actividades de
produccién

sM2.2:
Emision de
materia prima

sM2.3:
Producir y
probar

sM2.4:
Empaque
sM2.5:
Almacenar
Producto
terminado
sM2.6: Liberar
producto
terminado para
entregar
sM2.7:
Eliminacion de
desperdicios

Aproximadamente el 80% de la produccidn se programa semanalmente
teniendo en cuenta las 6rdenes de pedido recibidas de los clientes
habituales. Los pedidos se reciben por el medio de comunicacion
acordado y preferido por el cliente. La energia utilizada para el
funcionamiento de toda la maquinaria de produccion es eléctrica, se
sugiere tener al menos una alternativa que permita a la empresa
continuar con la produccion cuando este servicio falta.

La cantidad de materia prima requerida esta determinada por la
programacion de actividades (sM2.1); el jefe de fabricacion realiza los
pedidos de materia prima al almacenista de acuerdo con la demanda
recibida. Es importante aclarar que el Agua, no se hace bajo pedido, sino
que es tomada del acueducto a necesidad.

Para la produccion se tiene en cuenta los tipos de productos requeridos
por el cliente, como la produccion es por lotes, siempre se producen los
lotes para cumplir con un 100% de los pedidos. El control de calidad
para la fabricacién bajo pedidos es igual al de fabricacion para almaceén.
El subproceso de empacado para produccion bajo pedido es el mismo
utilizado en la produccion para almacén.

El subproceso de almacenar el producto terminado para produccion bajo
pedido es el mismo utilizado en la produccién para almacén.

Hidralife ha establecido las rutas eficientes para la entrega de sus
pedidos, la liberacion de productos del almacén se hace teniendo en
cuenta los pedidos a entregar con la ruta a recorrer.

El subproceso de eliminacion de desperdicios para produccion bajo
pedido es el mismo utilizado en la produccion para almacen.

Nota: Fuente Guia de Referencia Rapida Modelo de referencia de operaciones de cadena de
suministro-SCOR (APICS, 2017) y elaboracion propia
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Distribucion (Deliver)

La empresa Hidralife realiza su proceso de distribucion utilizando vehiculos propios los
cuales son programados de acuerdo con el tiempo pactado con los clientes. A continuacion, se
describen las actividades realizadas para la entrega de producto a pedido:

sD2.1: Consulta de proceso y cotizacion: en Hidralife los encargados de la
distribucion consultan las rutas, el destino final, el tiempo y el tipo de producto a entregar
identificando lamanera correcta de realizar la entrega.

sD2.2: Recibir, Configurar, ingresar y validar pedido: Los pedidos se reciben ya
sea por e- mail, directamente del cliente en forma verbal o por WhatsApp, se ingresan en la
base de datos yse validad la capacidad de produccién.

sD2.3: Reservar inventario y determinar la fecha de entrega: del lote producido
se reserva lacantidad de productos a entregar en el mismo dia de acuerdo con la solicitud del
cliente.

sD2.4: Consolidar pedidos: los pedidos se completan de acuerdo al tiempo de
entrega.

sD2.5: Construir cargas: se suman la cantidad de productos a entregar en un mismo
dia y seseparan los productos de acuerdo con el resultado

sD2.6: Envios de ruta: se elabora la ruta més eficiente acorde a la ubicacion de los
clientes

.sD2.7: Elegir el producto: Se eligen los productos que se van a despachar en cada
vehiculo.

sD2.8: Empacar Producto: solo los productos en bolsa se colocan en canastillas,
los de envaseno tienen esta necesidad.

sD2.9: Cargar producto y generar documentos de envio: por medio de un
computador segenera documento de envio, el cual sirve de guia para que el operario de

transporte reciba elpedido y lo cargue en el vehiculo.



sD2.10: Enviar el producto: el conductor realiza el transporte del pedido.
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sD2.11: Recibir y verificar el producto por parte del cliente: cuando los productos
llegan hasta el lugar pactado con el cliente, este lo recibe y verifica la calidad y cantidad del
producto, si estd conforme firma el documento evidenciando el recibido del pedido, de lo

contrario se hacela aclaracion pertinente y se firma por el cliente y por el operario de la empresa.

sD2.12: Instalar Producto: Operarios de Hidralife son los encargados de instalar el

producto enla bodega del cliente o en la tienda si es el caso.

sD2.13: Factura: La factura de los productos es emitida una vez el pedido es alistado y
antes desalir de las instalaciones de la fabrica, es llevada hasta el cliente y también enviada a
medio electrénico autorizado por el cliente.
Devolucion

El proceso de Return o devolucién de la empresa Hidralife se realiza en casos en los
cuales el producto presenta algun defecto, como bolsas de agua rotas y fugas de agua en los
botellones, en estos casos la empresa cuenta con el personal encargado, quien lleva el control y
brinda la atencién al cliente cuando hay algun problema con los productos.

En la tabla 17, se describen las actividades para el proceso de producto defectuoso

devuelto por Hidralife:

Tabla 17.

Actividades del proceso de producto devuelto por Hidralife

SR Devolucién
sR1(Producto devuelto)




sR1.1: Verificar la
devolucion del
producto

sR1.2: Recibir el
producto

sR1.3: Autorizacién
devolucion de
mercancia

sR1.4: Diagnostico del
producto

sR1.5: Producto de
disposicion

sR1.6: Documentos de
devolucién

sR1.7: Producto a
transferir

sR1.8: Acuerdo de
servicios

sR1.9: Datos del
rendimiento del
producto

sR1.10:
Almacenamiento
sR1.11: Devolucion de
productos dentro de la
empresa
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En este proceso se retira el producto por parte de miembros de la
empresa Hidralife, se inicia una actualizacion con base a los términos y
condiciones llegados con el cliente donde se verifica la falla o el
incumplimiento por parte de la empresa.

Se recibe el producto devuelto por el cliente. Se realiza la verificacion
de las condiciones del producto

La persona encargada en la empresa realiza la confirmacion de la
recepcion del producto que fue devuelto.

La persona encargada inicia el debido proceso de revision del producto
devuelto, se verifica la falla con la informacién que brindo el cliente
con respecto al producto

Se verifica el reemplazo para el producto devuelto, es decir se busca el
mismo producto para que sea su reemplazo inmediato

Se generan los documentos relacionados con el movimiento del
producto devuelto.

Se ubica el nuevo producto para ser enviado, se verifica el estado del
producto a enviar

En este proceso se lleva a cabo el cumplimiento de los términos con el
cliente, es decir reembolsos y recepciones de pagos.

Se hace un mapeo con los datos por los cuales fue devuelto el producto
por el cliente.

Se realiza un inventario en espera, ya que el almacenamiento debe
cumplir normas de seguridad ambiental y de salud.
Se recopila los datos internamente en la recepcion y distribucion del
producto.

Nota: Fuente Guia de Referencia Rapida Modelo de referencia de operaciones de cadena de
suministro-SCOR (APICS, 2017) y elaboracion propia

En la tabla 18, se describen las actividades para el proceso de servicio devolucién por

Hidralife:

Tabla 18.



53

Actividades del proceso de devolucion del servicio en Hidralife

SR -Devolucién
Sr2(Servicio de devolucion)

sR2.1:
Verificar el
servicio

sR2.2:
Servicio de
recepcion

sR2.3: Ajustar
el servicio

sR2.4:
Cumplimiento
del servicio

SR2.5:
Términos de
acuerdos de
servicio

SR2.6:
Actualizar
documentacion

sR2.7:
Servicio de
transferencia

sR2.8: Datos
de servicio

Se realiza la verificacién con una solicitud de servicio de devolucion.
Donde el cliente expresa su inconformidad con el producto.

Se inicia el proceso formal de la devolucion del servicio solicitado por el
cliente.

En este proceso el producto es revivido por el cliente, se solicita la
aprobacion del cliente para saber la conformidad con su nuevo producto.
Se prueba que se haya realizado el cambio del producto solicitado por el

cliente

Se realizan ajustes en cuantos a los términos condiciones especificadas
por la empresa Hidralife, es decir ajustes financieros donde se pueden ver
reflejados reembolsos.

Se lleva a cabo la actualizacion de los documentos requeridos del
servicio de devolucion requeridos por la empresa.

Se realiza la actualizacion de la solicitud para que sea informado a los
encargados de los procesos en la empresa

Se hace la recopilacion de los datos entre las partes involucradas.

Nota: Fuente Guia de Referencia Rapida Modelo de referencia de operaciones de cadena de
suministro-SCOR (APICS, 2017) y elaboracion propia

Apoyo (Enable)

En el proceso de Apoyo o Soporte se incluyen actividades que permiten cumplir con la

reglamentacion dada para la empresa, tambien incluye actividades para gestionar y administrar

indicadores, informacion, recursos humanos, activos, compras y tecnologia requerida por la
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empresa para lograr los objetivos que se ha propuesto. En Hidralife este proceso se ha
encaminado a cumplir con los requerimientos legales y con los requerimientos que Hidralife
necesita para ser rentable y adquirir ventajas frente a la competencia para que los clientes la
prefieran.

Para gestionar las reglas de negocio de la cadena de suministro Hidralife realiza las

siguientes actividades:

Tabla 19.

Actividades para gestionar las reglas de negocio de la cadena de suministro en Hidralife

sE (Enable)
sE.1. Administrar las reglas comerciales de la cadena de suministro
SE1.1: Ademas de cumplir con todas los requisitos legales exigidos para su
Recopilar funcionamiento, Hidralife verifica por medio de los Procesos Integrados
requisitos de  administrados y los monitoreados que los integrantes de su cadena de
reglas suministros cumplan los requisitos de negocio. Para la gestion de la

comerciales cadena de suministros ha implementado documentos estructurados para
dar cumplimiento a las reglas comerciales.

SE1.2: Hidralife ha implementado documentos estructurados para dar
Documento de cumplimiento a las reglas comerciales y fortalecer el apoyo entre los
Reglas de integrantes de su cadena de suministros.

negocio

sE1.3: Las reglas de negocio son comunicadas de una manera muy eficiente,
Comunicar la  puesto que se tiene comunicacion directa con los proveedores y clientes
regla de de primer nivel, ademas dentro de la empresa todos los colaboradores
negocio tienen claro el plan de comunicaciones.

Nota: Fuente Guia de Referencia Rapida Modelo de referencia de operaciones de cadena de
suministro-SCOR (APICS, 2017) y elaboracion propia

La gestion del rendimiento en la cadena de suministros esta en post de gestionar la
rentabilidad de la empresa sin dejar de lado la satisfaccion de los clientes, para ello Hidralife

realiza las actividades que se describen en la tabla 20:



Tabla 20.

Actividades para gestionar las reglas de negocio de la cadena de suministro en Hidralife

sE (Enable)

sE.2. Gestionar el rendimiento de la cadena de suministro

SsE2.1:
Iniciar
Informes
SsE2.2:
Analizar
Informes

sE2.3:
Encontrar la
causa raiz

sE2.4:
Priorizar la
causa raiz

SE2.5:
Desarrollar
acciones
correctivas
SE2.6:
Aprobary
lanzar

Con el objetivo de conocer la situacion de la empresa, Hidralife ha
adoptado algunos informes periodicos, como son: Ventas, Rentabilidad,
entre otros.

Una vez los informes son presentados, los informes se analizan y
posteriormente se toman decisiones para mejorar. Algunos informes son
analizados por el Administrador, otros por la gerente y otros por la Junta
Directiva.

En caso de detectar una situacién que requiere ser mejorada o corregida,
se hace necesario buscar el origen que causa la situacion no deseada, para
enfocar las acciones hacia lo que esta causando el descontento. Se
recomienda encargar a los lideres idoneos para hacer el seguimiento
adecuado e identificar correctamente la raiz. Igualmente es importante
tener en cuenta todos las opiniones y aspectos para no correr el riesgo de
dejar por fuera elementos que influyan en los resultados.

Después de encontrar las causas, se recomienda analizar los impactos que
tiene cada una y asignarles un grado de prioridad, con tan de enforcar los
esfuerzos en aquellas que impactan mayormente los resultados de la
empresa.

En Hidralife las acciones correctivas se reflejan en un plan de
mejoramiento, el cual incluye la accién a realizar, el resultado esperado,
el tiempo en que se debe hacer y el/los responsables. Se recomienda
hacer seguimiento a los planes de mejoramiento.

Se recomienda que todos los planes de mejoramiento sean conocidos y
aprobados o modificados por el nivel jerarquico mas alto de Hidralife,
para que a partir de ahi se impartan las directrices de mejora a los niveles
involucrados en el plan.

Nota: Fuente Guia de Referencia Rapida Modelo de referencia de operaciones de cadena de
suministro-SCOR (APICS, 2017) y elaboracion propia
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Identificacion de los flujos en la Cadena de Suministro de la empresa Hidralife

La evolucién en los negocios ha llevado a una dura y constante competencia entre las
empresas, obligdndolas a mejorar su calidad, precio y accesibilidad, para mantenerse en un
mercado de clientes cada vez mas exigentes. La venta de productos pasé de ser una actividad en
la cual los productores imponian las caracteristicas de los bienes ofertados a ser una actividad en
la que el cliente decide el producto que desea adquirir (Garcia, 2023). Por ello las compafiias
deben gestionar sus recursos para obtener las ganancias esperadas y conservar y captar nuevos
clientes. Para realizar una eficiente gestion de los recursos es importante tener claro su flujo, asi
se identificaran oportunamente eventos que puedan incidir en el rendimiento de la empresa.

Otro factor que afecta los resultados de la organizacion son las condiciones del medio en
donde se encuentra, no es lo mismo administrar un restaurante en Colombia que administralo en
Estados Unidos. EI Banco Mundial cred el indice de Desempefio logistico- LPI, el cual permite
identificar ventajas o desventajas de un pais respecto a otros. (Grupo Banco Mundial, 2018)
Conceptualizacion y contextualizacion

De acuerdo con la PricewaterhouseCoopers (s.f.), la gestion eficiente de la cadena de
suministros implica gestionar los flujos de los productos, recurso monetarios e informacion
desde el inicio al final de la cadena de suministros, logrando mayor satisfaccion en el cliente.
Analisis de los flujos en la Cadena de Suministro de la empresa Hidralife

Flujo de informacion

Los principales beneficios de la gestion del flujo de informacion es que permite Planear
acertadamente las actividades para alcanzar las metas, ademas posibilita la disminucion de los
tiempos de respuesta al cliente y mejorar la calidad de los servicios (PricewaterhouseCoopers,

s.f.). En la figura 6 se presenta el flujo de la informacion en la empresa Hidralife.



Figura 6

Flujo de Informacion Hidralife
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Fuente: Elaboracion Propia

El flujo de informacion en Hidralife empieza con la recepcion de los pedidos del cliente,
luego en su orden se generan: la orden de produccidn, el cronograma de actividades, la solicitud
de materiales, una vez elaborados los productos se realiza el registro del ingreso de los productos
al stock, luego se preparan los pedidos y se general las remisiones y la factura. Una vez
entregados los productos se aplica la encuesta de satisfaccion, se procesan y analizan los datos,
posteriormente se toman las decisiones pertinentes de acuerdo con los resultados obtenidos, se
almacenan los datos en una base de datos y se considera terminado el proceso.

Flujo de productos

Para la Price Water House Coopers (s.f.) el flujo de productos empieza con la compra de

materias primas y finaliza cuando se envian los productos terminados al consumidor. En la figura

7 se muestra el flujo de productos en la empresa Hidralife.
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Figura7

Flujo de Productos Hidralife

Fuente: Elaboracion Propia

Hidralife es una empresa con un sistema productivo optimo, busca siempre el
mejoramiento continuo en la elaboracion de sus productos, su cadena de suministros y su
planeacion es adecuada en cada uno de sus movimientos logisticos, en sus respectivas areas de
produccién cumple con las normas establecidas para garantizar productos fabricados de alta

calidad.

Flujo de Dinero Hidralife:

El dinero es un recurso muy importante de la empresa, este le permite adquirir las
materias primas, la mano de obra, la maquinaria, pagar impuestos de funcionamiento, en fin,
realizar todos los pagos para cumplir con los compromisos adquiridos por la empresa. Este
recurso es circulante, se obtiene de las ventas hechas a los clientes y luego la pasamos a los
proveedores, trabajadores, recaudadores de impuestos, etc.

El objetivo es que el dinero se gestione de tal manera que haya un equilibrio entre el

recaudo Yy las obligaciones, inversiones y ganancias que espera la organizacion. Se espera que la
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empresa cuente con la liquidez suficiente para cumplir oportunamente con sus obligaciones y

necesidades para funcionar. En la figura 8, se presenta el flujo de dinero de la empresa Hidralife.

Figura 8

Flujo de Dinero Hidralife
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Colombiay el LPI del Banco Mundial.

El Banco Mundial creo el indice de Desempefio Logistico-LPI- el cual clasifica el
desempefio de los paises respecto a su desempefio logistico a nivel mundial, esta herramienta
permite comparar entre paises e identificar debilidades, retos y oportunidades para mejorar la
eficiencia. (Grupo Banco Mundial, 2018)

Conceptualizacion y contextualizacion

Los seis (06) indicadores clave para el desarrollo de logistica evaluados en LPI son:
Aduanas, Infraestructura, Envios internacionales, Calidad y competencia logistica, Seguimiento
y rastreo y Oportunidad, a cada indicador se le asigna puntuacion entre 1y 5, siendo 5 la mejor
puntuacion y el resultado General LPI es el promedio ponderado de los aspectos evaluados. En el
indicador Aduanas, se evalla la eficacia de las aduanas y la eficiencia en las fronteras, teniendo
en cuenta la rapidez, simplicidad y previsibilidad de trdmites. En el indicador Infraestructura, se
mide las carreteras, ferrovias, aeropuerto, puertos y las tecnologias de la informacion y
comunicacion en relacion con el comercio y transporte. En el indicador Envios Internacionales,
se evalua el grado de dificultad y los costos para organizar envios hacia otros paises. En el
indicador Calidad y competencia logistica, se mide la gestion de los operadores de transporte,
plataformas logisticas y agentes aduanales. En el indicador Seguimiento y rastreo y Oportunidad,
se evalua la capacidad para tener la trazabilidad en tiempo real de los envios y en el indicador
Oportunidad, se mide la puntualidad con que son entregados los pedidos al cliente. (Grupo
Banco Mundial, 2018).

Comparativo de Colombia ante el mundo
En la tabla 21, compararemos el desempefio de Colombia en los afios 2012, 2014, 2016 y

2018 frente a otros paises ubicados en diferentes puntos del planeta.
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. Infraestruc-  Envio Inter- Calidad y Seguimiento .
Pais General LPI Aduana tura nacional colmp,et'enma y rastreo Oportunidad
ogistica
Punt. Ran. Punt. Ran. Punt. Ran. Punt. Ran. Punt. Ran. Punt. Ran. Punt. Ran.
2012
Japon 3,93 8 372 11 411 9 361 14 3,97 9 4,03 9 421
Canadd 3,85 14 358 17 399 12 355 18 385 13 386 14 4731 3
Espafa 3,70 20 340 25 374 24 368 10 369 19 367 23 4,02 22
Brasil 3,13 45 251 78 307 46 3,12 41 312 41 342 33 355 49
Panama 2,93 61 256 74 294 51 276 79 284 63 301 57 347 56
Colombia 2,87 64 265 64 272 68 276 78 295 52 266 8 345 57
Senegal 2,49 110 246 81 231 115 2,72 82 255 99 210 145 2,74 130
2014
Jap6n 3,91 10 3,78 14 4,16 7 352 19 393 11 3,95 9 424 10
Canadd 3,86 12 361 20 405 10 346 23 394 10 3,97 8 418 11
Espafia 3,72 18 363 19 377 20 351 21 383 12 354 26 4,07 17
Panama 3,19 45 3,15 40 3,00 52 3,18 47 287 68 334 37 363 42
Brasil 2,94 65 248 94 293 54 280 81 305 50 303 62 339 61
Colombia 2,64 97 259 79 244 98 2,72 95 264 91 255 108 2,87 111
Senegal 262 101 261 76 230 116 3,03 59 253 103 265 98 253 146
2016
Jap6n 3,97 12 385 11 410 11 369 13 399 12 403 13 421 15
Canadd 3,93 14 3,95 6 4,14 9 356 29 390 15 4,10 9 401 25
Espafa 3,73 23 348 24 372 25 363 22 373 23 382 23 400 26
Panamd 3,34 40 3,13 42 328 38 365 16 3,18 45 295 63 3,74 41
Brasil 3,09 5 2,76 62 311 47 290 72 3,12 50 328 45 339 66
Colombia 2,61 94 221 129 243 95 255 103 267 81 255 96 323 78
Senegal 2,33 132 2,31 115 2,23 119 225 143 239 115 2,15 136 2,61 138
2018
Japon 4,03 5 3,99 3 425 2 359 14 4,09 4 405 10 425 10
Espafa 3,83 17 362 17 384 19 3,83 6 380 18 383 19 406 20
Canadd 3,73 20 360 18 3,75 21 338 30 39 14 381 21 39 22
Panama 3,28 38 287 45 313 42 331 34 333 35 340 36 360 46
Brasil 2,99 56 241 102 293 50 283 61 309 46 311 51 351 51
Colombia 2,94 58 261 75 267 72 319 46 287 56 308 53 317 81
Senegal 2,25 141 2,17 130 2,22 118 2,36 128 2,11 149 2,11 150 2,52 145

Fuente: Banco Mundial. (Punt.= Puntuacion, Ran.= Rango)
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De acuerdo con los resultados de los afios analizados encontramos que de los siete paises
Japdn fue el que obtuvo mejor rango, siempre estuvo primero que los otros seis y su promedio en
el ponderado de los 4 afios en los indicadores LPI fue de 3,96 puntos; en el segundo y tercer
puesto para los afios 2012, 2014 y 2016 estuvo Canada y Espafia respectivamente, pero para el
afio 2018 Espafia superé a Canada en 0,10 puntos, pasando Espafia a ocupar el segundo puesto y
Canada el tercero; en el 2012 Brasil y Panama ocuparon el cuarto y quinto puesto
respectivamente, pero en los afios 2014, 2016 y 2018 Panama super0 a Brasil, pasando Panama
al cuarto puesto y Brasil al Quinto; Colombia siempre ocupo el sexto puesto con un promedio en
el ponderado de los 4 afios en los indicadores LPI de 2,77 puntos y Senegal siempre estuvo en el
puesto séptimo con un promedio en el ponderado de los 4 afios en los indicadores LPI de 2,42.

En Japon los combustibles fdsiles son muy escasos y este pais se ha visto en la necesidad
de desarrollar modos de transporte eficientes para ser competitivos, asi mismo debido a la falta
de espacios para almacenar ha desarrollado una logistica para distribucion de alto rendimiento,
sumado a esto es el pais donde nacid la sistema Just in time, sistema que ha permitido a sus
empresas reducir costos especialmente de almacenamiento de materia prima y distribucion,
ademas de aumentar la satisfaccion del cliente.

Para el 2012 el aspecto en el cual los siete paises obtuvieron su mayor puntuacién fue en
la Oportunidad, para el 2014 la mayor puntuacion fue obtenida en Oportunidad a excepcion de
Senegal que obtuvo su mayor puntuacion en envio Internacional, para el 2016 la mayor
puntuacion fue obtenida en Oportunidad a excepcion de Canada que obtuvo su mayor puntuacion
en Infraestructura y para el 2018 la mayor puntuacion fue obtenida en Oportunidad a excepcién

de Colombia que obtuvo su mayor puntuacién en envio Internacional.
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En 2014 en la mayoria de los indicadores Japon obtiene la mayor puntuacion, excepto en
Calidad y competencia logistica y Seguimiento y rastreo en donde fue superado por Canada con
0,01y 0,02 puntos respectivamente, en 2014 Canada obtuvo un mejor rango pasando del puesto
14 al 12 quedando solo a 2 puestos de Japon y aumentando su distancia a 6 puestos de Espafia;
para 2014 Senegal obtuvo la calificacion mas baja en los indicadores de Infraestructura, Calidad
y competencia logistica y Oportunidad, Colombia obtuvo la menor calificacion en Envio
internacional y Seguimiento y rastreo y Brasil obtuvo la menor calificacion en Aduana. De los
afios evaluados el 2014 fue el afio en que Colombia estuvo mas lejos en el rango de 64 paso a 97.

Para el afio 2016, Canada obtiene la mejor puntuacién en los indicadores de Aduana,
Infraestructura y Seguimiento y rastreo y Japdn obtiene la mejor puntuacién en los indicadores
de Envio internacional, Calidad y competencia logistica y Oportunidad. Japén, Canada, Espafia y
Senegal desmejoran en su rango, mientras que Panama4, Brasil y Colombia lo mejoran.

En 2018 en la mayoria de los indicadores Japon obtiene la mayor puntuacion, excepto en
Envio Internacional donde fue Espafia mejora notoriamente y supera a Japén por 0,24 puntos;
Senegal es quien obtiene la menor puntuacion en todos los indicadores. Japon, Espafia, Panama y
Colombia mejoran su posicion en el rango, pero Canadé, Brasil y Senegal lo desmejoran.

En conjunto estos siete paises alcanzaron la mayor calificacion en el afio 2018, con una
sumatoria de sus puntajes de 23,4 y la menor calificacién fue la obtenida en 2014 con una
sumatoria de sus puntajes de 22,89.

Muy importante para tener en cuenta que, aunque Colombia es un pais fronterizo con
Panama y Brasil, en los afios analizados siempre obtuvo un menor rendimiento por lo tanto se
deben evaluar todos los aspectos y realizar mejoras que le permitan al pais ser mas competitivos

en el mercado internacional.
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Colombia: CONPES 3982 — Politica Nacional Logistica.

El CONPES 3982 nace a partir de la necesidad de mejorar las condiciones del pais para
ser competitivos en el mercado mundial, es un documento que busca dar los lineamientos
dirigidos a posicionar a Colombia como referente logistico en América Latina. (Conpes, 2020)
Conceptualizacion y contextualizacion

Un documento CONPES es un documento elaborado por Concejo Nacional de Politica
Econdmica y Social del Departamento Nacional de Planeacion Nacional con el apoyo de
diferentes entidades, el cual se fijan politicas para el desarrollo del pais. (DNP, 2022). En la

figura 9 se encuentran identificados las principales caracteristicas del CONPES 3982.

Figura9



Cuadro sindptico Conpes 3547- Politica Nacional Logistica

Fuente: Conpes 3547 y elaboracion propia

El Efecto Latigo (The Bullwhip Effect)
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La basqueda de mayor eficiencia en los recursos y provecho en las oportunidades

brindadas en los diferentes entornos han llevado a que las empresas apliquen diferentes

alternativas y realicen estudios con el fin de acertar en el prondstico de su demanda, sin embargo,

la comunicacion y la percepcion de quien desarrolla los prondsticos son aspectos criticos que

genera desviaciones causando disminucion en los logros de las empresas. (Lee et al, 1997)

Conceptualizacion y contextualizacion

Lee et al (1997), en su articulo: The Bullwhip Effect— Exploring Causes and Counter

Strategies, menciona gue se ha llamado al Efecto Latigo a las variaciones dadas en las
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proyecciones para el inventario o para cualquiera de las necesidades que requiere una empresa
para su produccién y que implican mayores costos. Este efecto se evidencio después del estudio
realizado empresas P&G y Hewlett-Packard Company, en donde se encontr6 que la informacion
sobre la demanda se distorsionaba en mayor amplificacion entre mas alto es el nivel de los
clientes, las causas atribuidas a estas variaciones fueron las siguientes:

a. Demand-forecast updating (Actualizacion del prondstico de la demanda)

b. Order batching (Dosificacion de Pedidos)

c. Price fluctuation (Fluctuacion de Precios)

d. Shortage gaming (Escasez Juego)

Analisis de causas en la empresa Hidralife

A continuacion, se explica como sucederia cada una de las causas en Hidralife:
Demand-forecast updating (Actualizacion del prondstico de la demanda):

Para realizar el prondstico de la demanda en Hidralife, se tienen en cuenta tres aspectos:
los pedidos realizados por los clientes, el historico de la demanda de acuerdo con la época del
afio en que se encuentre y el comportamiento de la demanda en los Gltimos periodos de clientes
no habituales. Debido a que la empresa no tiene consolidado el intercambio de informacion en su
Cadena de suministros, hasta el momento, no tiene en cuenta el prondéstico de la demanda del
siguiente eslabén, su prondstico de demanda solo se basa en datos propios, sin embargo, cuando
aumentan los pedidos aumenta la proyeccidn para el aprovisionamiento de materiales e insumos.

En el sector rural es comun que las ventas aumenten cuando se encuentran en época de
cosecha, esta situacion hace que las tiendas aumenten sus proyecciones de ventas y sus pedidos a
los supermercados, los supermercados a su vez aumentan mas sus proyecciones y pedidos a

Hidralife e Hidralife aumenta su proyeccién y realiza mayores compras de materias primas y asi
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se va agrandando la proyeccion de la demanda con la consecuencia de un aumento inexistente.
Order batching (Dosificacion de Pedidos):

Seguln Lee et al. (1997), la compra por lotes se puede dar por situaciones como ofertas
para la compra por lotes, capacidad para gestionar los pedidos, los costes por pedido, obstaculos
en el transporte, entre otras; estas situaciones llevan a que las empresas no hagan sus compras
basadas en la demanda real si no que se hacen teniendo en cuenta los aspectos antes
mencionados, causando una distorsion entre demanda y pedidos. Para el caso de Hidralife, los
productos generalmente no tienen descuentos por la compra por lotes; la gestion de pedidos no
presenta ninguna barrera para su trdmite; en cuanto al transporte, para la entrega de pedidos del
caso urbano y de las veredas mas cercanas se ha establecido un tope minimo de pedido y para las
veredas lejanas solo se va a entregar si la cantidad de pedido justifica el desplazamiento, de lo
contrario se entrega en el almacén generalmente el Sdbado cuando hay transporte publico hacia
las veredas. Las dificultades en el transporte llevan a los clientes a pedir no en la cantidad exacta
para satisfacer a sus clientes, sino en la cantidad que le resulte beneficiosa de acuerdo con las
posibilidades de transporte, induciendo a patrones erraticos de pedido, causando el efecto latigo.
Price fluctuation (Fluctuacion de precios)

El precio es uno de los factores mas evaluados por los consumidores a la hora de
comprar, por lo tanto, también los comerciantes buscan ofrecer buenos precios para aumentar sus
ganancias y los productores aplican estrategias que les permitan ser competitivos. Es asi como
muchas empresas lanzan campafias que bajan los precios para incentivar en el cliente una compra
mayor; efectivamente el cliente compra una mayor cantidad, pero no lo hace por necesidad si no
por aprovechar la promocion, ocasionando que el cliente se demore mas para su proxima compra

debido a que ya cuenta con el producto o a que espera la promocién para comprar a precios mas
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favorables. En Hidralife generalmente no hay promociones, por lo tanto, la fluctuacion de
precios no es causa de distorsion de la proyeccion de la demanda, ni de la compra de materiales.
Shortage gaming (Escasez Juego)

De acuerdo con Lee et al. (1997), la escasez se presenta cuando la demanda de un
producto supera la oferta, en esos momentos las empresas emplean estrategias para cubrir de
manera proporcional los pedidos, dando lugar a que los clientes pidan méas de la demanda real,
generando una gran distorsion en la proyeccion de la demanda. En Hidralife esta situacién se ha
presentado en muy pocas oportunidades, ocurrio cuando el acueducto tuvo un dafio inesperado el
cual se supero diez (10) dias después, la demanda de botellones de 20 | y bolsas de 5 | aumentd
aproximadamente en 5 veces, la empresa no logré cumplir la demanda de esos dias y se vio en la
necesidad de priorizar las entregas de manera proporcional a las solicitudes. Sin embargo,
gracias a que se conocia la causa del aumento en la demanda, una vez superada la dificultad, el

periodo atipico no fue tenido en cuenta para las proyecciones del inventario.
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Gestion de Inventarios

La gestion de inventarios consiste en poder controlar el flujo de productos que hace parte
de una organizacion, aunque parece muy sencillo, tiene una fuerte influencia en la cadena de
suministro (Pinzén, 2005). Hidralife maneja un inventario descentralizado, que permite la venta
y distribucion del producto a diferentes partes, de igual manera facilita la toma decisiones desde
la fabrica para la mejora y calidad del producto de acuerdo con las necesidades de los clientes.
Conceptualizacion y contextualizacion

La empresa Hidralife fue creada en el 2013, con pocos implementos, pocos tangues,
menos personal y no estaba como tal la distribucién de las areas, hoy cuenta con todo lo
reglamentario, aun asi, siendo pequefia en infraestructura, se organiza y poco a poco ha ido
incrementando su clientela, llegando a distribuir a diferentes municipios de su alrededor.
Andlisis de la situacion actual de la gestion de inventarios en la empresa Hidralife

La gestion de inventario se soporta sobre el software “Siigo” y mediante el programa
Excel para llevar el control de las compras, ingresos y gastos, se controla cada uno de los
inventarios. Para el almacenamiento de sus materias primas cuenta con una bodega, la empresa
usa el método FIFO y un modelo de stock determinista sin déficit, es decir, la proyeccion de la
demanda es evaluada por un periodo especifico.

Instrumento para recoleccion de la informacion.

La recoleccidn de la informacion se hizo de acuerdo con la base de datos de la empresa,
donde se identifican la cantidad de pedidos y ventas, se manejan una estadistica y permite
verificar cifras, que dan cuenta su eficiencia operativa del 80 %.

A continuacion, se presenta la encuesta realizada para obtener informacion sobre el

diagnostico de Hidralife y las respuestas dadas por la gerente de la empresa.
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Nombre de la empresa: Hidralife

Sector: Produccion de bebidas

Nombre del encuestado: Emilce Rodriguez Cargo: Gerente
Gestion de Almacenamiento e Inventario

1. ;Su empresa cuenta con un centro de distribucion?

Si: No: |:| Cuantos:

2. ¢Qué capacidad de almacenamiento tiene la empresa?

Litros: |:| Toneladas: E Unidades:

3 ¢ Qué tipo de almacenamiento se maneja en la empresa?

Materia % Productos en Producto X Accesorios: %

Prima: proceso: terminado:

4 ;Cuenta la empresa con equipos o software para el control de almacenamiento?

Si: No: [ ] Cudles: | Siigoy Excel

5 ¢Cual es el nimero de superficies para almacenamiento con que cuenta la empresa?

Uno:[ | Dos: [ | Mas: Cules: Estante, estribas y canastillas |

6 ¢Cuenta su empresa con un plan de manejo de no conformidades (averias, errores de despacho)

Si: No: [ | Cuales: | Buzon de sugerencia, Formato, Correo electronico |

7 ¢Cuenta su bodega con un control de inventarios ciclicos?

Si: NO: \:l Mensual: Trimestral: |:| Semestral: |:|

8 ¢Cual es el porcentaje de eficiencia operativa de su bodega?

20%: E 40%: E 60%: E 80%: 100%: E
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9 ¢ Cuenta su bodega con politicas de seguridad y salud en el trabajo?

Si: No: [ | Cudles:

HIDRALIFE, en sus operaciones de purificacion de agua reconoce la importancia del capital
humano y se compromete desde el mas alto nivel a:

1. Promover y mantener el bienestar fisico, mental y social de los trabajadores.

2. Mantener un sistema de gestion de salud y seguridad para mejorar el continuo desempefio y
minimizar activamente los riesgos en la empresa.

3. Cumplir con la normatividad nacional vigente en seguridad y salud en el trabajo y los demas
requisitos aplicables.

4. Informar a todos nuestros trabajadores los aspectos relevantes en la salud y seguridad.

Diagnostico de la situacion actual a partir de la informacion obtenida

Se puede decir que la empresa esté bien organizada tanto para los clientes como para los
trabajadores, aunque le faltaria la parte de administracion, también seria necesario establecer
politicas de cuidado y seguridad en los inventarios, ya que la empresa cuenta con normas de
salud y seguridad en el trabajo, pero no se cuenta con una politica para el cuidado de los
inventarios. Es importante que la empresa implemente un sistema de stock de emergencias, para
atender la variacion de los ciclos en la demanda y atender cualquier emergencia.
Estrategia propuesta para la gestion de inventarios en la empresa Hidralife a partir del
diagnostico realizado.

La estrategia seria realizar un inventario de acuerdo con los andlisis estadisticos
utilizando el método descentralizado ya que permite llegar a varios almacenes y permite la

innovacion y toma de decisiones desde la fabrica y mejorando los servicios para la clientela.
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Andlisis de las ventajas y desventajas de centralizar o descentralizar los inventarios de la
empresa Hidralife

Las ventajas de tener centralizado el inventario es evitar excedentes, cosas innecesarias,
cuando es una sola empresa se evitan estas situaciones, ya cuando son varias cadenas se aumenta
la cantidad de inventarios y habrd mas costos, pero si manejan un inventario centralizado se
disminuyen los gastos, pues las cosas se encuentran en un solo sitio, la inversion seran solo en
una empresa y no habrian almacenes regados aumentando los egresos, ademas es mas facil hacer
seguimiento del inventario, como su distribucién, demanda y planificacion. (Guerrero, 2009)

Si es descentralizado el inventario la empresa Hidralife mejorara la prestacion de
servicios a la comunidad, los productos y la toma de decisiones y reduce el tiempo de entrega.
Modelo de gestion de inventarios recomendado para la empresa Hidralife

El modelo recomendado por Hidralife es descentralizado, ya que permite la distribucion
del producto a diferentes tiendas, mejora la satisfaccion del cliente, brinda nuevos productos y se
toman decisiones estratégicamente para impulsar el crecimiento de la empresa.

Prondsticos de la demanda de la empresa Hidralife

La empresa Hidralife tiene bastante demanda, con cadenas, supermercados y tiendas, de
acuerdo a la cantidad de pedidos, cifras y comportamiento de consumo de 3 afios se realiza el
pronostico, entonces la recomendacion seria que se basen en datos y estadisticas y asi realizar un
analisis de acuerdo a la demanda y como serian las ventas a corto, mediano y largo plazo, en el
cual se va a ver cuanto producto se vende semanalmente y que factores lo pueden afectar,
realizando un analisis estadistico podemos precisar con mas objetividad la toma de decisiones,
como también minimizar costos y analizar como esta el mercado, donde se producen mas ventas

y centrarse donde haya mejor rendimiento.



73

El layout para el almacén o centro de distribucion de una empresa.

Anteriormente una buena gestion de inventarios se daba si no faltaban materiales en
ningan momento, la percepcidn era que una empresa que contaba con bastante material y
productos terminados estaba mejor preparada para enfrentar el mercado; este concepto ha ido
evolucionando porque se ha ido teniendo en cuenta el costo de mantener grandes cantidades.
Aunque cada vez se hace mas fuerte la tendencia de reducir los inventarios, para reducir costos
de mantenimiento, aun la mayoria de compafiias sienten la necesidad de contar en sus con areas
de almacenamiento en sus instalaciones, principalmente para conservar las caracteristicas de los
materiales, productos en proceso y productos terminados, para disponer de los elementos de
manera oportuna evitando que la produccion y ventas se afecten y reduciendo los riesgos que
traen las fluctuaciones de la oferta y demanda de productos. (Pinzén, 2005)

A continuacion, se evalua la situacion actual del almacén y el Layout de la empresa
Hidralife, para posteriormente proponer cambios en estos dos aspectos que le permitan mejorar
la gestidn de los materiales e incidan positivamente en los resultados de la empresa.
Conceptualizacion y contextualizacion

De acuerdo con el Manual de Almacenes de la Price Water House Coopers, una vez se ha
definido el tipo de almacén es necesario disefiar el flujo de materiales eficiente y efectivo, con el
objetivo de minimizar costos, reducir el nimero de manipulaciones, brindar condiciones éptimas
para los empleados y mejorar la satisfaccion del cliente, este manual afirma que la forma mas
eficiente para manipular los productos la debe garantizar el lay-out del almacén. (Price Water
House Cooper, s.f.)

Desde hace algun tiempo los almacenes se convirtieron en una parte muy importante en

la cadena de suministro, donde es soportada la estructura funcional y organica de la empresa. Un
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buen disefio del layout disminuye pérdidas por excesos de movimientos, encuentra diferencias en
los inventarios, evitar hurtos y excesivas manipulaciones. Con el objetivo de reducir costos, se
recomienda a todas las empresas realizar una buena distribucion a las zonas del almacén.
Situacion actual del almacén o centro de distribucion de la empresa Hidralife

El almacén de la empresa Hidralife esta ubicado en la Carrera 5# 1-59 de Suaza (Huila),
es un sector tranquilo y estratégico del municipio, cuenta con dos salidas para la distribucion a
los municipios aledafios y en la misma zona, ademas el facil acceso al almacén proporciona
ventajas para el recibimiento de la materia prima.

La parte administrativa estd a cargo de la gerente quien es la duefia de la empresa, en la
zona de recepcién de materia prima hay un auxiliar, la responsabilidad del jefe de ventas es la
zona de ventas y la zona de entregas tiene dos encargados. La parte operacional esta a cargo del
jefe de operaciones y tres auxiliares y en la zona de distribucion se cuenta con dos auxiliares.

Hidralife ha dispuesto de una zona para el almacenamiento y distribucion de los
productos terminados, a partir de ahi se realiza la distribucién. El producto de mayor
disponibilidad es el botellon de 20 I, ya que es el mas solicitado por los clientes, seguido por las
bolsas de 350 ml, las botellas de 600 ml y por ultimo las bolsas 5 I.

El criterio usado para la preparacion de los pedidos y la planificacion del inventario es la
produccidn por lotes, es decir ya se tiene la cantidad de los clientes fijos dentro de estos lotes y
se deja un stock para los clientes que no son fijos y para cualquier emergencia. Cabe resaltar que
la zona de distribucidn esta ubicada en la misma zona operativo productivo de la empresa, una
vez terminado se lleva a la zona de almacenamiento que a su vez es el centro de distribucién.

El procedimiento establecido por la empresa Hidralife para la produccién de agua potable

botellén 20 I, comprende los siguientes pasos:



Almacenamiento de agua en tanques
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Filtracion (filtro de carbdn arena y pulidores, filtro permeable de arcilla y papel)

Proceso ultravioleta para eliminar bacterias

Proceso de llenado y tapado
Proceso de etiquetado

Envio producto terminado a bodega

Recepcion y despacho del producto terminado

Figura 10

Resumen subprocesos para la produccion del Botellon de 20 |

Recepcion de Materia prima

—

Filtracion

=

Llenado “

Lavado M Despacho

Fuente: Elaboracién propia

Figura 11

Flujograma Proceso para la produccion del Botellén de 20 |
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Layout actual

Anteriormente el area de almacén de una empresa cumplia solamente con la funcién de
guardar, ya fueran insumos o productos semielaborados o elaborados, sin embargo, la necesidad
de reducir costos, aumentar la eficiencia y mejorar las condiciones laborales de los
colaboradores, ha llevado a dar mayor funcionalidad a esta area (Price Water House Cooper,
s.f.). Hidralife, no es ajena a esta realidad y ha tenido que ir acondicionando sus espacios y
procesos del almacén para optimizar el flujo de abastecimiento y garantizar el suministro

oportuno de materia prima. A continuacion, se presenta el Layout actual de la empresa Hidralife.

Figura 12

Layout actual de Hidralife
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Funcion de cada zona en Hidralife

Area de recepcion: esta al frente de la empresa, es lo primero que van a encontrar todas
las personas que llegan, permite atender a todos los clientes, proveedores y comerciantes y
brindarles una atencion adecuada y oportuna.

Vestier: lugar para el personal de la empresa donde se encuentran los uniformes y el
personal se los coloca al empezar labores o se los quitan al terminar, la empresa tiene un codigo
de vestimenta que incluye protocolos sanitarios y el uso de gorro y tapabocas.

Area de limpieza: Es el lugar donde se almacenan los implementos e insumos para
mantener limpia y en orden toda la instalacion. Se cuentan con una persona de servicios
generales, encargada de mantener limpia cada area.

Area de almacenamiento de materia prima con tanques: cuentan con el espacio para
almacenar los materiales e insumos y ademas tres (03) tanques para almacenan el agua que va a
pasar al proceso de filtracién y purificacion.

Area de produccion: después de tener almacenada el agua en tanque proceden a realizar
la filtracion por medio de tuberia que se encuentra filtro de carbén, arena y pulidores,
seguidamente pasa al filtro permeable de arcilla y papel y al proceso de ultravioleta que
funcionan mediante la radiacion de lamparas de silicio.

Embotellado: Una vez purificada el agua se procede al embotellado en diferentes tipos
de presentacion bolsa por 350 ml, botella de 600 ml, bolsa por 5 | y botellon de 20 |.

Almacenamiento o bodega: lugar para almacenar los productos de acuerdo con su
presentacion en diferentes canastas subidas en estibas para la conservacion y reglas sanitarias.

Carga: tienen asignado un carro para la distribucion, la carga la realizan manualmente en

canastas, es llevado al carro ordenadamente y se da salida para la comercializacion a los clientes.
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Propuesta de mejora en el almacén o centro de distribucion de la empresa Hidralife
Teniendo en cuenta que la fabricacion de todos los productos de Hidralife requieren de la
misma maquinaria, se recomienda realizar la distribucion de la planta por procesos, utilizando el
método de Diagrama de relacién de actividades de la metodologia para el Disefio de
Instalaciones Systematic Layout Planning (SPL). Con el fin de aumentar el nivel de
productividad y reducir costos esta técnica para planear la distribucion de la planta usa criterios
cuantitativos y permite ubicar las diferentes areas teniendo en cuenta la importancia de la
relacion entre cada una de ellas (Quispe Roncal et al., 2020). Para aplicar este modelo primero

determinamos las zonas que vamos a ubicar, en nuestro caso las relacionadas en la tabla 22:

Tabla 22

Areas para ubicar en el layuot de Hidralife

Identificacion asignada Area

Area de recepcion

Bodega de insumos

Tanques de Almacenamiento
Area de procesamiento

Area de producto terminado
Bodega de equipos

Estacion de residuos

Sala de limpieza

Area Social

Bateria Sanitaria

«—=—TOTMMUO®m®>

Fuente: elaboracién propia

Luego se asignan letras y valores para las relaciones de acuerdo con su importancia,

véase tabla 23:
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Tabla 23

Nomenclatura para la relacion entre areas de Hidralife

Relacion _ Nomenclatura
Letra Valor Asignado
Absolutamente necesario A 1000
Especialmente importante E 100
Importante | 10
Importancia ordinaria @) 1
No importante U 0
Indeseable X -100

Luego definimos que areas estdn mayormente relacionadas, tienen necesidad de cercania
y asignamos valores de acuerdo con la clasificacion de la tabla 23, la asignacion esta consignada

en la tabla 24:

Tabla 24

Asignacion de valores de acuerdo con la relacion entre areas de Hidralife

Zonas A B C D E F G H I J
A
B 1000
C 0 100
D 100 1000 1000
E 0 100 0 1000
F 0 0 0 100 0
G 0 0 0 1000 100 0
H 0 0 0 100 10 0 10
| 0 0 0 0 0 0 0 10
J 0 0 0 10 10 0 10 0 100
Total 1100 1200 1000 2210 120 0 20 10 100

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo con los célculos realizados en la tabla 24, se obtienen las zonas principales y

las secundarias relacionadas en la tabla 25:

Tabla 25

Areas principales y secundarias de Hidralife

Areas secundarias

Areas

principales

D 2210 Zonal E 1100
(A,B,D):

B 1200 Zona2 E 1100
(B,C,D):

A 1100 Zona3 E 1000
(A,C,D):

C 1000

H 100 F 100

H 100 F 100

H 100 F 100

Fuente: Elaboracion propia

Con los datos obtenidos en la clasificacion anterior se procede a realizar la grafica guia

para la distribucién de la planta, ver figura 13.

Figura 13

Guia para la distribucién del layout

Fuente: elaboracién propia
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Con los resultados hallados después de aplicar el método de Diagrama de relacion de
actividades y teniendo en cuenta el area con el que cuenta las instalaciones se propone el layout
plasmado en la figura 14 para Hidralife:

Figura 14

Layout propuesto para Hidralife

|

ABODEGA SUMIKISTROS REA LIMPIEZS

§ IKGRESD A PLANTA

Fuente: Elaboracién propia

Justificacion de los cambios realizados

El Layout propuesto es realizado teniendo en cuenta las reglas y normatividad vigente
para el almacenamiento. Entre los cambios méas destacados encontramos:

Area de oficina: para el control de calidad y los recursos compartidos como lo es

administracion, recursos humanos y la comunicacion con todo el personal, para ello la oficina
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continuard al costado de las demés areas para que su ubicacion no obstaculice el movimiento,
ubicacion y preparacion de los productos, ademas es importante brindar comodidad al personal.

Area de produccion: Esta zona sera situada de manera mas independiente de las areas de
empacado y distribucion, con el fin de manejar la recepcion de la materia prima, su proceso y
también contar con una zona adicional para el control de calidad y optimizacion del liquido.

Area de empacado: Aqui se realiza una pequefia modificacion dejando esta area al lado
del area de produccion y al otro lado quedara el area de distribucion, pretendiendo una mejor
distribucion de las areas, una rotacién mas eficiente del producto, mayor facilidad para su
almacenamiento y para la hora de pasar a la entrega y cargue de los vehiculos.

Area de distribucion: el almacenamiento se hara en estanterias que estaran al lado del
area de empacado, permitiendo un flujo continuo de la mercancia en las direcciones adecuadas,
serda amplio y sin obstruccion en los pasillos. EIl almacenaje del producto y existencias sera
realizado mediante la colocacion de estructuras metalicas formadas por bastidores y vigas
arriostrados, separados por categorias, las botellas de 600 ml agrupadas en pacas, las bolsas de
350 ml en pacas de 20 bolsas, el botellon de 20 | y la bolsa de 5 | en canastillas agrupadas por 6
unidades. De esta manera se llevara acabo el almacenamiento debidamente separado en dicha
estanteria.

Area de patio: Esta area quedara junto con el area de empacado y distribucion, con el fin
de contar con un funcionamiento eficiente en la reduccion de tiempo dentro de estas areas para
cargar la mercancia saliente, esta area trabaja de la mano del area de distribucion, ya que su
principal funcidn es realizar el embalaje de la mercancia que esta preparada y es fundamental

contar con esta area ya que se independiza el area de produccion y el area de empacado. Asi
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podremos asegurar y contar con un control de mayor calidad, lo que permite tener un mayor flujo

de mercancia saliente y del movimiento de vehiculos que llegan a cargar.
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El aprovisionamiento en la empresa.

En este capitulo se identificara la forma usada por Hidralife para gestionar su proceso de
aprovisionamiento, se desarrollara una herramienta para la correcta eleccion de proveedores y se
propondra una estrategia de aprovisionamiento para optimizar la cadena de suministros.
Conceptualizacion y contextualizacion

La satisfaccion de los clientes esta ligada al cumplimiento de sus expectativas en cuanto a
calidad, precio y oportunidad, tarea que no es muy facil, la competencia ha llevado a las
empresas a buscar estrategias y acuerdos con sus proveedores para optimizar los recursos y
lograr beneficios bilaterales. Pinzén (2005) expone que la seleccion de los proveedores influye
en la capacidad de producir a bajo costo y también en los niveles de calidad, estabilidad e
innovacion que requieren las empresas para obtener alta competitividad. Cabe aclarar que la
gestion de aprovisionamiento no solo debe estar enfocada en gestionar la compra y suministro de
materiales para la produccion programada por la empresa, sino que también debe integrar a todos
los miembros de la cadena de suministros y establecer relaciones de colaboracion entre ellos,
solo asi se lograran resultados exitosos y las organizaciones tenderan hacia la mejora continua.

De acuerdo con lo referenciado por Mora (2016), cuando se hablaba de
Aprovisionamiento se hacia referencia al conjunto de actividades realizadas por una
organizacion para obtener y entregar los materiales requeridos para su normal desempefio; sin
embargo, el enfoque logistico le da un papel de mayor importancia en la cadena de suministros a
este proceso, agregandole la tarea de ser un “agente integrador entre clientes y proveedores” que

lleve a establecer entre ellos “modelos de colaboracion e integracion”.
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El proceso de aprovisionamiento en la empresa Hidralife

De acuerdo con la informacion suministrada por la gerente de Hidralife en entrevista
concedida a un estudiante de este grupo, actualmente la empresa realiza su aprovisionamiento de
la siguiente manera:

A excepcion del agua, todo el sistema de aprovisionamiento de la empresa en insumos
como bolsas, tapas, botellas es realizado mediante pedidos, enviados al correo electronico de los
proveedores con anticipacién de al menos cinco dias. La cantidad de pedido por cada elemento
es informada por el almacenista y se verifica con el area de produccion antes de ser enviada.
Cuando llega el pedido se verifica que este en la cantidad y calidad acordada. La empresa ha
establecido un nivel minimo de stock de acuerdo con la capacidad de los lotes de produccién, la
rotacion de inventario se realiza mediante el sistema FIFO y el personal es capacitado
periédicamente en el tema de sistema de aprovisionamiento. La logistica implementada para
aprovisionamiento permite que no tengan pérdidas de ningln tipo en la mercancia y que se
cumpla con la demanda actual. Es posible reducir los costos de las bolsas, botellas y valvulas
cuando se compra mayor cantidad, pero generalmente estas oportunidades no se aprovechan
porque la forma de pago de las valvulas y los repuestos es por adelantado y para las bolsas el
50% debe ser por adelantado y no compensa el costo de capital con el menor costo en los
materiales. Para las botellas PET se tiene un crédito de 30 dias, pero la empresa solo pide la
cantidad que esta en capacidad de almacenar. Desde hace 5 afios se han mantenido los
proveedores para bolsas, botellas y valvulas, el proveedor de repuestos se mantiene desde

aproximadamente 2 afios y el proveedor del agua ha sido el mismo desde que la empresa nacio.
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Analisis de la situacién actual del proceso de aprovisionamiento

Las relaciones de confianza y responsabilidad entre los proveedores e Hidralife es muy
importante porque reduce la incertidumbre y el riesgo de incumplimiento de parte y parte, sin
embargo, aunque actualmente Hidralife cuenta con un sistema de provisionamiento que le
permite cumplir con los pedidos de los clientes oportunamente es necesario mejorar las
condiciones de pago de las valvulas y bolsas para mejorar el flujo de efectivo y tener mayor
oportunidad de manejo en estos recursos.
Instrumento para recoleccion de la informacion

Para la recoleccion de la informacion se disefid la siguiente entrevista:

Por favor elija su respuesta:

¢Realizan un diligenciamiento en los pedidos?
O Si
No
O

Observaciones:

¢ Tienen un sistema para los tipos de pedidos solicitados?
) Si
O No

Observaciones:

¢ Los pedidos realizados son verificados?
) Si
O No

Observaciones:

¢Cuentan con un tiempo de entrega estimado?

) Si
O No

Observaciones:




¢Se cuenta con un stock dentro de las instalaciones el cual permita el aprovisionamiento
continuo?
O Si
O No

Observaciones:

¢Se realiza la gestion de lotes de forma periddica?

Osi
O No

Observaciones:

¢El personal cuenta con suficientes habilidades y conocimientos para tener las instalaciones
debidamente aprovisionadas?

) Si

O No

Observaciones:

¢Existen pérdidas, deterioros, extravios, disminucion y obsolescencia en la mercancia?

O Si
o No

Observaciones:

¢La empresa cumple con la demanda actual?

O si
{3 No

Observaciones:

¢El nivel del aprovisionamiento es considerado eficiente?

Osi
O No

Observaciones:

¢Han ocurrido accidentes en las operaciones de aprovisionamiento durante los anteriores tres

meses?

87
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) Si
O No

Observaciones:

¢Ocurren peérdidas, deterioro, contaminacion y confusiones en las cargas que se suministran?

) Si
O No

Observaciones:

¢Existen programas de mejoras de calidad, costos y oportunidad para el aprovisionamiento

de la empresa?

O Si
O No

Observaciones:

Diagnostico de la situacion actual a partir de la informacion obtenida

Actualmente el sistema de aprovisionamiento en la empresa Hidralife en lo referente a
insumos y valvulas es manejado por lotes, los pedidos se realizan periédicamente una vez el
stock se encuentre en el nivel minimo, aparte de manejar todo por lotes, también se usa el
método FIFO (First In - First Out). Actualmente se cuenta con un stock de muy pocas unidades,
debido a que se tiene un célculo de los pedidos realizados por los clientes mayoritarios y que el
stock solo es usado para los clientes de granel y en casos de productos defectuosos. El agua llega
por tuberia y el abastecimiento es diario sin restriccion en la cantidad.

La empresa no cuenta con un software para apoyar el manejo del aprovisionamiento lo
cual es de gran relevancia debido a la necesidad de un mejor control para mayor exactitud en los
datos y un analisis mas acertados en los aspectos del aprovisionamiento. También se not6 que los
servidores no cuentan con los conocimientos suficientes acerca del aprovisionamiento, cada uno

sabe que labores debe realizar, pero no tienen un conocimiento técnico.
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Estrategia propuesta para el aprovisionamiento en la empresa Hidralife a partir del
diagnostico realizado

Un mecanismo para una buena identificacion del proceso de aprovisionamiento en la
empresa es la implementacion de un software en donde se pueda planificar los recursos,
visualizar en tiempo real el funcionamiento la red de aprovisionamiento y establecer pardmetros
de los indicadores, de tal forma que las cifras para produccion, almacenamiento y distribucion
sean exactas.

Claramente el funcionamiento de la empresa es dptimo, pero necesita implementar
nuevas tecnologias como un software ERP (Enterprise Resource Planning) para tener un mejor
servicio, disponibilidad, reduccion de costos y mantener su calidad. Para la implementacién ERP
en este caso con el software SIIGO es importante que los colaboradores de la empresa tengan la
mejor disposicion frente al cambio y comprendan los beneficios del uso de Siigo. Hay que
establecer objetivos y definir qué &rea requiere de mas ayuda, es decir de un mayor enfoque.
Seleccion y evaluacidn de proveedores.

Los proveedores juegan un rol relevante dentro del aprisionamiento estratégico, pues
ellos inciden directamente en la calidad, precio, oportunidad e innovacion del servicio o
producto, por lo tanto, la seleccion de los proveedores debe realizarse teniendo en cuenta todos
los aspectos que conllevan al aporte de estos en el logro de los objetivos de la compafiia. Primero
que todo la empresa debe tener claro cuales son sus necesidades, para luego empezar a buscar en
el mercado los posibles proveedores. Como lo mas probable es encontrar a mas de un proveedor,
una vez identificados se hace necesario desarrollar un proceso de seleccién y evaluacion
sistematico que tenga en cuenta los criterios de mayor importancia tanto de los productos como

en la capacidad de alinearse con la cadena de suministros. (Pinzon, 2005).
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Descripcion del proceso de seleccién y evaluacion de proveedores en la empresa Hidralife

Los principales criterios tenidos en cuenta por Hidralife para seleccionar a sus
proveedores son calidad, precio y cumplimiento. Los proveedores con quienes se han instituido
vinculos estables son con el proveedor del agua, con el proveedor de los empaques y con el
proveedor de los insumos, ya que son los suministros de gran importancia para la calidad y costo
de los productos fabricados por Hidralife.

El acueducto municipal de Suaza es el proveedor del agua, aunque no es el Gnico en
ofrecer este servicio, si es quien ofrece el menor precio y cumple con la calidad requerida; de
elegirse otro, el costo aumentaria significativamente y los productos se encontrarian en
desventaja frente a los otros de la misma linea ofertados en el mercado. Con el acueducto se
mantiene una relacion muy cordial, se comparte informacion, el acueducto permite el acceso a su
organizacion y en oportunidades se ha trabajado en conjunto para mejorar la calidad del agua y
para mejorar la comunicacion entre las dos organizaciones.

Los proveedores de los empaques son: Plasticos Plasc, Distribuidores Plasticos Sur -DPS
y Disefios y Sistemas, para la eleccion de estos proveedores primero se realizé un estudio de
mercado en donde se seleccionaron a quienes cumplian con los requerimientos de Hidralife,
luego se organizaron de acuerdo al costo de los materiales, dejando como primera opcion el de
menor costo, después se clasificaron teniendo en cuenta el menor costo de llevar los materiales
hasta Hidralife y por Gltimo se tuvo en cuenta el posicionamiento en el mercado.

Instrumento propuesto para la evaluacién y seleccidn de proveedores en la empresa
Hidralife
Teniendo en cuenta que los aspectos mas importantes en la produccién de la empresa son

calidad, costo y oportunidad en la entrega, en la figura 15, se propone un instrumento para le



91

evolucion y seleccidn de proveedores, aclarando que este debe ser aplicado después de haber
obtenido la informacion en el mercado de suministros.

Los criterios para Evaluar son: Costo de aprovisionamiento, Calidad, Forma de pago,
Oportunidad en la entrega, Flexibilidad en realizar adelantos, retrasos o cancelaciones,
Capacidad de innovacion y Efectividad en la Comunicacion.

El porcentaje asignado a cada criterio obedece a la importancia de cada uno en la
obtencion de los productos y la escala de valores va de 1 a 5, siendo 5: excelente, 4: Bueno, 3:
regular, 2: malo y 1: muy malo. El paso a paso para llegar al proveedor con mayor puntaje es el
siguiente:

En la Columna Calificacion se registra el valor de calificacion dado a cada proveedor.
El resultado de la columna Puntos es el producto obtenido al multiplicar el valor de lacolumna
ponderacién por la columna calificacion.

Luego se suma los puntos obtenidos por cada Item por cada proveedor y se llega al total

de los puntos obtenidos por cada proveedor.

El proveedor que obtenga mayor puntuacion sera la mejor opcion para seleccionar.

Figura 15

Instrumento propuesto para evaluar proveedores en Hidralife
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Escala de valores

N
INSTRUMENTO PARA EVALUAR ———beeene
| ld ” 3 Regular
Hidralfe PROVEEDORES :_[Regu
1 Muy malo
Criterio Pondera- _ Prov_e,edor A . F_’royta,edor B _E’royte,edor C
cion  Calificacion Puntos Calificacion Puntos Calificacion Puntos
Costo de aprovisionamiento 30 0 0 0
Calidad 25 0 0 0
Forma de pago 10 0 0 0
Oportunidad en la entrega 20 0 0 0
Flexibilidad en realizar
adelantos, retrasos o 0 0 0
cancelaciones 5
Capacidad de innovacion 5 0 0 0
Efectividad en la Comunicacion 5 0 0 0
Total 100 0 0 0
Puntos 0,00 0,00 0,00
Porcentaje 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia. Este objeto es importado de Excel y mostrara resultados al registrar

la calificacion dada a cada proveedor.

En la figura 16 hemos ingresado la calificacion de tres empresas proveedoras de la botella

de 60 ml, incluyendo la actual proveedora de Hidralife y se puede observar que DLS el actual

proveedor, es quien obtuvo el mayor puntaje, marcando una importancia relevante el criterio de

la calidad y con un puntaje total alcanzado del 80%.

Figura 16
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Evaluacion de proveedores para la botella de 60 ml

A Escala de valores
f 5 Excelente
n INSTRUMENTO PARA EVALUAR 2 [Bueno
'L ” 3 Regular
Hidralife PROVEEDORES 2 [Regu
1 Muy malg
Producto: Botella de 600 ml
Criterio Pondera- Distrienvases Isoplasticos DPS
cion |Calificacion| Puntos |Calificacién| Puntos |Calificacion| Puntos
Costo de aprovisionamiento 30 4 120 3 90 4 120
Calidad 25 2 50 3 75 4 100
Forma de pago 10 3 30 3 30 2 20
Oportunidad en la entrega 20 4 80 5 100 5 100
Flexibilidad en realizar
adelantos, retrasos o 3 15 4 20 4 20
cancelaciones 5
Capacidad de innovacién 5 2 10 4 20 3 15
Efectividad en la Comunicacion 5 5 25 5 25 5 25
Total 100 330 360 400
Puntos 3,30 3,60 4,00
Porcentaje 66 72 80

Fuente: Elaboracion propia
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Procesos logisticos de distribucién

El ser humano siempre se ha visto en la necesidad de moverse en diferentes ambientes, en
la era primaria las personas utilizaban sus piernas para desplazarse en busca de frutos y animales
para cazar, luego cuando se volvid sedentario debia desplazarse en busca de agua para el ganado
y asi sucesivamente a medida que iba evolucionando aparecen nuevas necesidades y a su vez
nuevos descubrimientos para dar solucidn a ellas. Como casi todos los inventos, el transporte
surge con el fin de cubrir las necesidades del hombre, hoy en dia se cuenta con un gran nimero
de medios de transportes (carros, metros, aviones, trenes, barcos, etc.) y con cinco (05) modos de
transportes: maritimo, ferroviario, por carretera, aéreo y por tuberias. (Mora, 2014)

Los sistemas de transporte permiten a las empresas trasladar de un lugar a otro la materia
prima, los productos, los equipos, su planta de personal, etcétera. Son una parte fundamental de
la cadena de suministros, su administracion y gestién incide directamente en los resultados tanto
econémicos, como de posicionamiento y aceptacion en los clientes. (Mora, 2014)

La gestion de los sistemas de transporte permite llevar de manera oportuna los servicios o
productos hasta el cliente, sin embargo, la eleccidén del modo que se va a utilizar para el
transporte no solo depende de la rapidez, se deben tener en cuenta caracteristicas como el precio,
la flexibilidad de entrega, la capacidad, entre otras, pues el cliente ademas de oportunidad en la
entrega también exige otras particularidades que diferencian el servicio. (Pinzon, 2005)

Seguidamente se describira de manera detallada tanto los modos, como los medios de
transporte utilizados por Hidralife en las etapas de aprovisionamiento de materiales y también en
la etapa de distribucion de sus productos, seguidamente se presentara un mapa conceptual en el
cual se plasmara los aspectos mas importantes de la Gestion del Sistema de Transportes

(Transportation Management System — TMS).
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De acuerdo con castellano (2015), el transporte es el componente mas importante de la

distribucion en las cadenas logisticas pues permite la extension de la economia del sector

productivo y el aumento de su productividad e incide en el costo, la oportunidad de entregay la

satisfaccion del cliente. En la tabla 26 se mencionan las principales ventajas, desventajas y

medios de transporte de acuerdo con el modo de transporte.

Tabla 26.

Modos de transporte

Modo de Ventajas Desventajas Medio de
transporte transporte
Aéreo Velocidad, fiabilidad, Costo, restriccion de la capacidad ~ Aviones

seguridad. y tipo de producto, requiere
transporte adicional para llegar al
cliente, mayor manipulacion del
producto.

Ferroviario Gran capacidad, costo, baja Velocidad, flexibilidad, Ferrocarril
siniestralidad, disponibilidad generalmente requiere de
para transportar muchos tipos  transporte adicional para llegar al
de productos. cliente.

Por Flexibilidad o capacidad para  Capacidad limitada por las Automoviles

carretera entregar el producto al cliente, restricciones de peso y tamafio,
gran versatilidad riesgo a robos, restricciones en la

velocidad y horarios de servicio,
las congestiones en las carreteras
pueden afectar la confiabilidad de
entrega.

Por Agua  Precios bajos, gran capacidad  Demora, restricciones por Barcos,

y grandes volimenes, condiciones climaticas, acceso lanchas,
diversidad en cargas, poco limitado, mayores inventarios. Buques.
contaminante.

Tuberias Confiabilidad, no Limitacion en la capacidad y Oleoductos,
interrupciones por vehiculos, productos a transportar, poca gasoductos,
ni condiciones climaticas. flexibilidad en la entrega, baja acueductos,

velocidad. etc.

Fuente: Mora (2014).
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Los modos de transporte “son combinaciones de redes, vehiculos y operaciones”
(Castellanos, 2009), es decir son un sistema que permiten llevar de un lugar cualquier tipo de
materia. Mora (2014) identifica los siguientes modos de transporte: por carretera, ferroviario,
aereo, por agua, aéreo y por tuberias; por otro lado, los medios de transportes son los
instrumentos (vehiculos) utilizados dependiendo de cada modo de transporte.

Anélisis de los procesos logisticos de distribucion de la empresa Hidralife

La distribucién en Hidralife se hace en forma directa con recursos de la empresa, sin

embargo, es recomendable evaluar de manera periddica los costos de este método frente a los

costos si se contratara empresas transportadoras, tanto a corto como a largo plazo.

El Plan de Distribucion de los Recursos - DRP

El DRP es una herramienta que permite planear los recursos logisticos para tener un
mayor control en los inventarios de la empresa, para ello vincula las areas relacionadas con la
administracién de la demanda, la produccidn, el marketing y por su puesto el area de
distribucion. Por medio del DRP la empresa busca disminuir el nivel de inventarios, reducir
costos y aumentar la oportunidad en los tiempos de entrega. En el mapa conceptual presentado
en la Figura 17 se presenta la descripcion de las caracteristicas del DRP.
El Sistema de Gestion de Transporte- TMS

Para una empresa los costos de transporte pueden llegar a ser muy representativos y estar
por encima de otros costos logisticos (almacenamiento, pedidos, etc.), por esta razon es necesario
contar con un sistema de gestion de transporte que permita minimizar los costos y mejorar la
calidad de los productos. En TMS para cada empresa puede ser diferente, pero en cada uno de

ellos se debe establecer aspectos importantes como son: el medio de transporte, las rutas, los
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tiempos, los prestadores del servicio y las medidas que se han de tener en cuenta de acuerdo con

la carga transportada.

Figura 17

Mapa conceptual principales aspectos del DRP

, DRP (Planificacién de los —
Defmioan - Requerimientos de Produccion = Calact:ﬂsocas
Es un instrumento para " ‘ I Tomar decisiones a corto
mmoye:o::r:g [;I SR plazo, efectividad en los
wene tiempos de entrega y
de distribucién. HIDROLIFE mejor servicio al cliente.
l ventajas desventajas l
Sus vinculos son - es importante ue
+ Planeacion y control de PR
l distribucion. + Su implementacién l
* Reduccion de costos genera costos altos.
entre el mercado, la de transporte. * Su proceso de Podemos unir los
administracion de « Plan de distribucion planificacion es complejo, inventarios con la cadena
demgnda yel asequrado. « Implementario en la de suministro.
planeamiento maestro « Reduccion de tiempos empresa no sera sencillo.
de produccion, de entrega, « Hidrolife tendra que hacer
; « Se equipan una reestructuracion del Su proposito es
Ayuda a automaticamente los sistema de transporte,
almacenes. l
Recolectar informacion
Dlerivar el prondstico de incluyendo las condiciones
a demanda y a tomar de fa demanda local,
decisiones a corto plazo, modificando prondsticos.
sus objetivos son también
‘ Demanda dependiente: Se dirige
« Prevenit la demanda. en forma de ordenes hacia los Y
« Proporcionar un plan g 3 centros de distribucion, Mantener comunicacin
de necesidades. claseiiem:m:nsdas consus:enle entre el equipo
« Optimizar la de la empresa y sus
distribucion de stock. Demanda mdependtn(ei La que clientes
vuelve del mercado a los centros
de distribucion,

Fuente: Este mapa se basé en la informacién obtenida de: UNICEN (2003).
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Un sistema de gestion de transporte- TMS- es la estrategia que una organizacion adopta
tanto para aprovisionarse de la materia prima, como para hacer llegar sus productos a sus
clientes; para que el TMS se logre implementar con éxito es importante que se desarrollen de
manera acertada las fases de Planificacion, Ejecucidn y Optimizacion, realizando tareas de
control de calidad en forma permanente para mejorar continuamente.

Las ventas de un sistema de gestion de transporte- TMS, son principalmente:

v Reduccion de costos, ya que permite optimizar los recursos de la empresa.
v Mayor seguridad, pues al prever posibles riesgos, se toman las acciones para mitigarlos.
v' Calidad en los productos, al utilizar los medios y embalajes adecuados los productos
llegan en condiciones Optimas.
v Minimizar los riesgos de atrasos y pérdidas.
Identificacion de la estrategia de distribucion en la empresa Hidralife

La distribucién en Hidralife se hace sin intermediarios y en forma permanente, se
programa de acuerdo con lo pactado con el cliente, para ello al finalizar la semana se recopila la
informacidn de los pedidos y se planean las rutas tratando de alcanzar la mayor eficiencia
posible. La distribucion es realizada en vehiculos y personal propio de la empresa, el personal es
capacitado y evaluado permanentemente en temas de Relaciones con el Cliente y Buenas

Practicas en el manejo de los productos.

La decision de realizar la distribucidn con recursos propios de la empresa se tomé porque
en el municipio no se cuenta con los servicios de empresas transportadoras que permitieran llegar
oportunamente hasta todos los clientes, ademas se evaluaron los costos y se determind que estos
reducian al distribuir los productos en los vehiculos propios. Hidralife cuenta con tres vehiculos

para este proceso: una motocicleta para domicilios de venta unitaria en el sector de Suaza, una
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camioneta para llevar pedidos a colegios, tiendas y supermercados dentro del municipio de Suaza
y un turbo que se encarga de entregar grandes pedidos a los municipios aledafios.
Modos y medios de transporte utilizados por la empresa Hidralife en sus procesos de
aprovisionamiento de materias primas

Los productos ofrecidos por Hidralife, requieren de la siguiente materia prima: Agua,
empaques (bolsa, botella, tapa y etiquetas) e insumos quimicos. A continuacién, se mencionan
los aspectos mas importantes en el subproceso de transporte de cada una de las materias primas:

El proveedor del Agua es el Acueducto Municipal de Suaza, su modo de transporte es por
Tuberia allegada hasta las instalaciones (tanques, lavamanos, lavadero), es seguro y comodo,
presta un servicio permanente, raramente interrumpido por cuestiones de mantenimiento o por
algun accidente. EI tamafio de la tuberia generalmente autorizado por el proveedor es de 4, pero
para Hidralife el acueducto autorizé tuberia de %4”, la cual tiene una capacidad por minuto de
2,22m3, el costo por metro clbico es de $1.473,58. El agua es surtida a granel.

Las bolsas, botellas, etiquetas, tapas e insumos son enviadas por el proveedor utilizando
el modo de transporte terrestre, por medio de empresas transportadoras encargadas de llevar los
productos hasta las instalaciones de Hidralife, los pedidos llegan de acuerdo con los tiempos
pactados y pueden ser monitoreados tanto por el proveedor como por Hidralife, ya que una vez
son despachados los proveedores informan sobre las guias de envio, hasta el momento no se han
tenido perdidas por robos y muy pocos dafio en la mercancia.

Para el transporte las botellas son unitarizadas en bolsas que contienen 100 unidades, los
botellones son paletizados en pates de carton de 1,20 m x 1,20m, arrumados en 5 tendidos, cada
tendido con capacidad para 16 unidades; por su naturaleza las botellas y botellones han sido

catalogados como delicados puesto que facilmente se pueden deformar y perder su utilidad.
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Debido al espacio requerido para el transporte de botellas y botellones, el costo del transporte de
estos elementos es alto respecto a los costos de la demas materia prima usada por la empresa.
Los insumos quimicos llegan contenidos en cajas de carton, debidamente rotuladas de
acuerdo con su contenido, el costo es menor al costo de transporte de botellas y botellones, pero
mayor al costo de transporte del agua. En la tabla 27 se relacionan los medios y modos de

transporte utilizados por Hidralife para los procesos de aprovisionamiento y suministro.

Tabla 27

Medios y modos de transporte de aprovisionamiento y suministro Hidralife

Tipo de materia Medio de transporte Modo Capacidad
prima
Agua Acueducto Tuberias % pulgadas
Insumos quimicos Camiones Por Carretera De 1 (ton) hasta 5 (ton)
Insumos plasticos Camiones Por Carretera De 1 (ton) hasta 5 (ton)

Fuente: Elaboracion propia

Modos y medios de transporte utilizados por Hidralife en sus procesos de distribucion de
su producto terminado.

La empresa Herbalife cuenta con medios de transporte terrestre, propiedad de la empresa,
no cuenta con ningun contratista externo para el transporte de sus productos terminados a
excepcion de su materia prima que es proporcionado por Plasticos Plasco y DPS, que son sus
proveedores directos de las botellones y bolsas; que también son suministrados por via terrestre.

Cuenta actualmente con 3 vehiculos para la distribucion de sus productos, una
motocicleta para realizar domicilios de venta unitaria en el sector del municipio de Suaza, una

camioneta en el que se realizan pedidos al cliente del municipio de Suaza como tiendas y
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supermercados, un turbo que se encarga de entregar grandes pedidos a los municipios aledafos.
El tipo de carga que se usa para la distribucion del producto es suelto (no unitarizada) en el caso
del producto de botellon de 20lts; y unitarizada en el caso de las bolsas y botellas de 80ml.

El sistema de empaque es el 6ptimo en cuanto al tipo de producto ofrecido por la
empresa, sin embargo, el embalaje no es el méas adecuado teniendo en cuenta que de este
depende varios criterios importantes en la mercancia como su manipulacion y la duracién de
estas. EI embalaje usado por la empresa no cuenta con una politica de transporte, es decir los
productos terminados tales como los botellones de agua de 20Its, son mezclados con las bolsas
de 5lts y las de 350 ml, el cual no brinda seguridad a ninguno de los productos transportados, se
han presentado inconvenientes tales como dafio en algunos productos terminados, ocasionando
perdida de productos y retrasos en las entregas de los pedidos de los clientes.

El tiempo y los costos del transporte de distribucion del producto es “econémico”, como
lo manifesto la duefia de la empresa, pero con el reciente crecimiento de la empresa y en fechas
donde se presenta una mayor demanda, los vehiculos no son suficiente para transportar los
productos terminados, lo que conlleva a el retraso de los pedidos.

En la tabla 28 se relacionan los medios y modos de transporte utilizados por Hidralife

para los procesos de distribucién de su producto terminado.

Tabla 28

Medios y modos de transporte para la distribucién del producto terminado en Hidralife

Producto terminado Medio de transporte Modo Capacidad
Bolsa con agua de 350 ml Camidn y motocicleta  Por Carretera  De 0 (ton) hasta 5 (ton )
Bolsa con aguade 5 | Camion y motocicleta  Por Carretera  Por Carretera
Botella con agua de 600 ml  Camidn y motocicleta  Por Carretera  De 0 (ton) hasta 5 (ton)
Botellon con Aguade 201  Camiédn Por Carretera  De 0 (ton) hasta 5 (ton)

Fuente: Elaboracion propia.
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Conveniencia de la utilizacion de servicios de embarque directo en la empresa Hidralife

La estrategia de distribucion bajo el embarque directo en Hidralife presenta una entrega
directa al cliente, es una opcion favorable para los clientes debido a que se tiene bajos costos de
transporte, bajos inventarios y se mantiene una comunicacion directa con el cliente, hacen que el
producto este a un precio adquirible ademaés de ser de calidad, el embarque directo hace mas facil
atender las dudas y especificaciones con respecto a lo que el cliente solicite.
Viabilidad de la implementacion de la estrategia de Cross Docking en la empresa Hidralife

El Cross Docking permite tener mas eficiencia a la hora de su distribucion, sacar el
producto lo mas pronto posible para no acumular en la bodega y que el producto sea rotado y no
se estanque, esto lo pueden implementar de acuerdo con la cantidad de demanda que haya, y
hace que Hidralife sea mas eficiente, ya que se reducen costos, el proveedor y el cliente quedaran
mas satisfechos y se ahorraria tiempo de trabajo de los operarios. (Pinzdn, 2005).
Determinacion de la estrategia adecuada para los negocios de la empresa Hidralife

Hidralife desea llegar a todos sus clientes, ubicados en la zona urbana y rural de Suaza 'y
en los municipios aledafios, utilizando medios de distribucion que garanticen la conservacion de
las caracteristicas de calidad de sus productos, en el tiempo pactado con el cliente y a un costo
gue permita ser competitivos en el mercado. Teniendo en cuenta la situacion actual de la empresa
la estrategia de distribucién mas apropiada es la distribucion Directa, puesto que permite tener
mayor control en la calidad de la entrega y favorece una relacion cercana con el cliente, ademas
se cuenta con los vehiculos para el transporte, los cuales estan en constante produccién y su
costo es bajo comparado con el valor que tendria la distribucién si se realizara a través de
intermediarios. Sin embargo, se recomienda aunar esfuerzos con el rea de marketing para crear

estrategias enfocadas el crecimiento y expansion geografica para llevar el producto a otros
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mercados, también es necesario mantener vigilancia constante sobre los costos de distribucion
generados con la estrategia utilizada (embalaje, manipulacién, mano de obra, combustible,
garajes, seguros, etcétera) y los costos que el mercado pueda ofrecer, para evaluar y elegir el de
mayor conveniencia segun la rentabilidad para la operacion logistica de la empresa.

Beneficios en la empresa con los cambios en la industria de la distribucion.

Actualmente los avances tecnologicos dirigidos a la industria de la distribucion permiten
que el vendedor interactué de forma més fécil y practica con el cliente, eliminando barreras que
anteriormente tenian mayor relevancia, como lo son la distancia y falta de informacion. De igual
manera el avance en los medios de transporte hace que los costos se reduzcan y se aumente la
efectividad de los procesos. Los cambios en la industria de la distribucion le permiten a la
empresa pensar en abordar nuevos mercados del nivel regional y nacional para empezar, de tal

manera que los productos lleguen a otras instancias.



104

Mega Tendencias en Supply Chain Management y Logistica

En el siguiente capitulo se presentan las Mega tendencias actuales en la Gestion de
Cadenas Logisticas, se identifica cada una de ellas con sus caracteristicas méas relevantes y se
realiza el anélisis de los factores criticos de éxito que dificulta su implementacion en las
empresas colombianas.
Conceptualizacion y contextualizacion

Como lo afirma Burda (2015), son diferentes las situaciones a enfrentar por el encargado
de la logistica y no hay una férmula para resolver todos los casos. En la situacion actual la
logistica enfrenta retos diferentes a los de hace 20, 10, 5,3 o 2 afios atras, con la pandemia del
Covid-19 todo cambio y de manera especial la Gestion de la Cadena de Suministros, pues el
transporte de personas y de carga fue afectado significativamente, generando nuevas formas de
resolver los problemas y descubriendo alternativas no visibilizadas cuando “todo era normal”.

Las Mega tendencias se pueden presentan en cualquier area, para la Escuela de Finanzas
Asi las Mega tendencias son fuerzas capaces de cambiar paradigmas (Seco Garcia-Valdecasas,
2021), se les llama Mega tendencias porque es a lo que tiende la gran mayoria, ya que
representan las mejores estrategias para lograr los objetivos, para el caso de la logistica y gestion
de cadena de suministros, las Mega tendencias son las estrategias y elementos que permiten
llevar al cliente el producto en el tiempo, costo y calidad solicitada y que ademas mantiene la
relacion entre costo beneficio generando la rentabilidad esperada por las organizaciones.
Aspectos fundamentales de las mega tendencias en Supply Chain Management y Logistica

En el siguiente mapa conceptual se muestran los aspectos fundamentales de las mega
tendencias de la gestion de cadenas de suministro y logistica.

Figura 18
Aspectos fundamentales de las mega tendencias en Supply Chain Management y logistica
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Factores criticos de éxito que dificultan la implementacién de esas mega tendencias, en las
empresas colombianas y en la empresa Hidralife

Una estrategia de las empresas para permanecer en el mercado a nivel mundial es invertir
recursos en la optimizacion de los procesos, en investigacién y modernizacion, ya que esta
inversion tiene una alta probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes, quienes son cada
vez mas exigentes por el evidente aumento de la tension social. Aunado a esta inversion se debe
buscar estrategias enfocadas a la adaptacion al cambio en todos los integrantes de la cadena de
suministro para garantizar la continuidad en el negocio siendo competitivos.

Una de las mega tendencias se enfoca en el desarrollo sostenible y amigable con el
medio ambiente debido a la carencia de recursos naturales y al cambio climético que afecta a
todo el planeta, esta situacion hace que el ser humano se vea obligado a desarrollar nuevas
tecnologias que sirvan de remplazo para las que usamos actualmente. Sin embargo, la
implementacién de estas mega tendencias en Colombia no es tan facil como se quisiera, por
ejemplo, el cambio de combustibles fosiles por energias limpias se dificulta debido a que la
produccion de petréleo es controlada por fuerzas politicas quienes al ver afectados sus intereses
econdmicos colocan barreras para obstaculizar el desarrollo e implementacion de nuevas
tecnologias.

Rockart (1979) limita los factores criticos de éxito a las areas de la empresa en donde los
resultados garantizan el éxito que conlleva a obtener el rendimiento y nivel de competitividad
esperado por la empresa. Desde el punto de vista empresarial cuando hablamos de factores
criticos podemos referirnos a aquellas circunstancias o situaciones que generan una gran
problematica e impiden que cumplamos nuestros objetivos, es importante mencionar que las

empresas en nuestro pais sufren no solo de un factor de afectacion sino de muchos, uno de los



107

principales factores es que los empresarios en su gran mayoria no cuentan con el capital de
inversion adecuado para que la organizacién pueda realizar la implementacion de estas mega
tendencias que le permitan llegar a niveles de éxito obtenidas a través de estos sistemas tan bien
disefiados.

Otra causa que impide la implementacion de las mega tendencias en las empresas en
nuestro pais ha sido que no todas cuentan con la infraestructura adecuada que les permita poder

utilizar recursos técnicos que conlleve al crecimiento de las compaiiias.



108

Conclusiones

Gestionar la cadena de suministros implica integrar a todos las partes, creando relaciones
entre ellas que permitan el trabajo articulado enfocado hacia el logro de los objetivos de las
organizaciones participantes de tal manera que todas se beneficien. Los integrantes de la Cadena
de Suministros de una empresa son todos las entidades y personas relacionadas desde la fuente
de la materia prima, pasando por productores y distribuidores que le agregan valor al producto
hasta llegar al consumidor final, gestionar una cadena de suministros puede convertirse en una
tarea muy complicada y desgastante por lo que se recomienda identificar los procesos criticos de
la cadena de suministro para orientar los recursos hacia ellos. Identificar las dimensiones
estructurales de la red de valor de la empresa Hidralife permitié visualizar detalladamente los
integrantes de la cadena de suministros desde el proveedor inicial hasta el consumidor final,
también posibilitd determinar los tipos de vinculos existentes entre los procesos que maneja la
empresa y sus proveedores o clientes.

El flujo eficiente de los recursos a lo largo de la red logistica permite aumentar las
posibilidades de éxito, por ello es importante que las empresas tengan definido el flujo de los
recursos que mas transitan como son: La informacion, los materiales (materias primas) y el
dinero. Al conocer el flujo de los recursos de Hidralife se puede concluir que estan bien
definidos y que apalancan el cumplimiento de las metas de la empresa. En cuanto a las causas del
efecto latigo se evidencid que la Actualizacion del pronostico de la Demanda y la Escasez son
aspectos que pueden incidir en una planeacion errada de la demanda y que debido a que la
empresa no ha incurrido en lanzar promociones o similares la dosificacion de pedidos no le

afecta, ni tampoco se ve afectada por la fluctuacion de precios porque los materiales no han
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tenido cambios abruptos de precio y la relacién con los proveedores esté caracterizada por la
responsabilidad y confianza.

El desarrollo de los aspectos logisticos de un pais le daran ventajas para ser competitivos
en el mercado, de tal manera que logre satisfacer las necesidades de los clientes con la calidad,
precio y oportunidad esperada, por ello es necesario adoptar politicas y estrategias que le
permitan aprovechar los recursos que posee y gestionar las cadenas logisticas para que todos los
involucrados se articulen eficazmente y sea una relacion en la que todos ganen. Al comparar los
resultados de los LPI de cuatro afios de Colombia frente a otros siete paises del mundo se obtuvo
que Colombia ocup0 el sexto puesto entre ellos, con un promedio de 2,77 puntos en una
calificacion de 1 a 5, lo que significa que tiene muchos aspectos logisticos por mejorar,
atendiendo a esta necesidad y por los evidentes beneficios generados por la gestion logistica en
Colombia se planted el Conpes 3892-Politica Nacional de Logistica. Con la implementacion de
esta politica se pretende desarrollar e innovar la logistica para obtener mayor competitividad.

La competitividad ha llevado al desarrollado muchas y diferentes metodologias,
tendencias, e incluso mega tendencias para ayudar a los empresarios a implementar estrategias
que busquen mantener la supervivencia de sus organizaciones o0 empresas a traves del tiempo,
aunque es de destacar gque estas mismas empresas deben desarrollar un sistema que se pueda
adaptar a las diferentes circunstancias que se puedan presentar. Por parte de la tecnologia, se
enfocan en la actualizacion de plataformas y software que permitan ofrecer mejores y mas
eficientes servicios logisticos. Todo lo que abarca las tendencias logisticas, nos muestra una
amplia seleccion de estrategias y todas apuntan a optimizar la cadena de suministros, a adecuarse

a las necesidades de la empresa y de los clientes.
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