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Resumen

El presente trabajo de investigacion estudia el nivel de satisfaccion con la compafia Detergentes
Ltda., de sus clientes, de igual manera, el resultado de los procesos logisticos que la empresa ha
ejecutado. En consecuencia, los resultados de las encuestas realizadas muestran que el 88,97% de
los clientes esta satisfecho o muy satisfecho con el servicio que brinda la empresa, lo que un
juicio positivisimo de la percepcion de la empresa. No obstante, un 10,34% de los encuestados
muestra insatisfaccion y el nivel de insatisfaccion de abarcaria el andlisis de la atencion al cliente,
el cumplimiento de las entregas, la revision de los pedidos y los accidentes que tiene el manejo de
la mercancia.
El uso de la plataforma tecnoldgica Smart Quick dentro de los procesos logisticos ha
incrementado la planificacion de rutas y el control de las entregas, con un incremento del orden
de 8,04% en el numero de cajas despachadas entre los afios 2023 y 2024. Por otra parte, la
validacion de los pedidos y su revision manual a través de formatos impresos, se convierten en un
cuello de botella en la operacion logistica, aumentan la posibilidad de errores y afectan
directamente a la satisfaccion del cliente.
A partir de los datos obtenidos se disefio una Matriz DOFA que muestra las principales fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas de la compaiiia, haciendo de conseguir que la propuesta
de mejora a implementar es la digitalizacion total del proceso de despacho de forma que la
investigacion sirva para limitar el nimero de errores humanos, la precision de estas y garantizar
la correcta ejecucion en la experiencia de cliente.

Palabras claves: Satisfaccion del cliente, Procesos logisticos, Smart Quick,

Digitalizacion, Entrega de pedidos



Abstract

This research study studies, on the one hand, the level of customer satisfaction with Detergentes
Ltda., and on the other, the results of the logistics processes implemented by the company.
Consequently, the results of the surveys conducted show that 88.97% of customers are satisfied
or very satisfied with the service provided by the company, which is an extremely positive
assessment of the company's perception. However, 10.34% of respondents expressed
dissatisfaction, and the level of dissatisfaction would include an analysis of customer service,
delivery compliance, order review, and accidents related to merchandise handling. The use of the
Smart Quick technology platform within logistics processes has increased route planning and
delivery control, with an increase of approximately 8.04% in the number of boxes dispatched
between 2023 and 2024. Furthermore, order validation and manual review using printed forms
have become a bottleneck in logistics operations, increasing the possibility of errors and directly
affecting customer satisfaction.
Based on the data obtained, a SWOT matrix was designed showing the company's main
strengths, weaknesses, opportunities, and threats. The improvement proposal to be implemented
is the complete digitalization of the dispatch process. This research serves to limit the number of
human errors, increase the accuracy of these errors, and ensure proper execution of the customer
experience.

Keywords: Customer satisfaction, Logistics processes, Smart Quick, Digitalization, Order

delivery
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Introduccion

La satisfaccion del cliente se ha convertido en una cuestion bésica para el desarrollo y
sostenibilidad de las empresas en el contexto competitivo actual. Las organizaciones capaces de
ofrecer experiencias de calidad junto a una buena gestion logistica tendran un mejor
posicionamiento en el mercado y una mayor fidelizacion de sus consumidores. En este marco,
Detergentes Ltda., empresa dedicada a la distribucion de productos de aseo, ha puesto especial
énfasis en la optimizacion de sus procesos logisticos con el fin de mejorar la experiencia del
cliente y el liderazgo en su sector.

Esta investigacion pretende analizar el nivel de satisfaccion de los clientes de Detergentes
Ltda. y las areas de mejora que pudieran influir en la manera de percibir el servicio y en la
fidelizacion del cliente. A partir de encuestas efectivas y entrevistas a estos consumidores, se ha
extraido informacion de gran valor acerca de los puntos que mas satisfaccion generan y los que
deben ser intervenidos para mejorar la gestion de calidad del servicio.

Uno de los mas importantes aportes es la llegada e implementacion de la plataforma
Smart Quick; herramienta que ha permitido mejorar la planificacion de rutas, disminuir los
tiempos de entrega, y realizar un seguimiento en tiempo real a los despachos. La validacion
manual de los pedidos, por el contrario, es uno de los puntos criticos en las operaciones
logisticas, lo que perjudica la experiencia del cliente y la mejora continua del proceso, aumentado

asi el riesgo de errores en el proceso logistico.



Marco Referencial

El presente analisis se enfoca en la evaluacion de la satisfaccion de los clientes de
Detergentes Ltda., con el propdsito de identificar areas clave que requieran mejoras en sus
procesos logisticos y en la atencion al cliente. A través de encuestas y el examen de datos, se ha
evidenciado que, aunque una porcidn significativa de los clientes expresa satisfaccion con los
servicios proporcionados, existe un porcentaje considerable que indica aspectos especificos que
podrian optimizarse. Estos resultados resaltan la necesidad de implementar estrategias orientadas
hacia la mejora continua y la innovacion tecnologica, factores esenciales para reforzar la lealtad
del cliente y la eficiencia operativa.

Los datos recopilados revelan que el 68,28% de los clientes se siente satisfecho, mientras
que un 20,69% se considera muy satisfecho. Sin embargo, un 10,34% de los encuestados se
identifica como poco satisfecho, apuntando a areas criticas como la atencion al cliente, el
cumplimiento de las entregas y el manejo adecuado de la mercancia. Estas areas de mejora son
esenciales, dado que una gestion logistica eficaz y un servicio al cliente de alta calidad son
determinantes en la percepcion del consumidor y su satisfaccion.

Para abordar estas preocupaciones, se sugiere la implementacion de tecnologias
avanzadas en los procesos logisticos de Detergentes Ltda. La adopcion de herramientas como la
Automatizacion Robdtica de Procesos (RPA) puede optimizar tareas repetitivas, disminuyendo
errores y aumentando la eficiencia operativa. Del mismo modo, la incorporacion de chatbots en el
servicio al cliente podria agilizar la comunicacion y resolver consultas de manera mas eficiente,
mejorando asi la experiencia del usuario.

En conclusion, a pesar de que Detergentes Ltda., cuenta con una clientela

predominantemente satisfecha, es crucial atender las areas identificadas para fomentar mejoras.



La integracion de soluciones tecnologicas en los procesos logisticos y en la atencion al cliente no
solo abordara las inquietudes actuales, sino que también posicionara a la empresa en un nivel

competitivo mas elevado, alineandose con las expectativas del mercado.
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Marco Teorico

La gestion logistica ha cobrado una importancia creciente en el entorno empresarial
contemporaneo, especialmente en compaiiias que manejan altos volumenes de distribucion, como
Detergentes LTDA. Segun Ballou (2004), la logistica comprende todas las actividades necesarias
para colocar el producto correcto, en la cantidad adecuada, en el lugar apropiado y en el momento
preciso, con el menor costo posible. Esta definicion subraya la importancia de planificar y
coordinar eficazmente los procesos logisticos para garantizar una operacion eficiente y orientada
al cliente.

Una de las principales referencias tedricas que sustenta esta investigacion es el modelo de
gestion de la cadena de suministro (Supply Chain Management - SCM). De acuerdo con
Bowersox, Closs y Cooper (2013), el SCM busca integrar todos los procesos clave desde los
proveedores hasta el consumidor final, de manera que se cree valor agregado, se reduzcan los
tiempos y se aumente la satisfaccion del cliente. En el caso de Detergentes LTDA, la
implementacion de la plataforma Smart Quick representa una accion orientada a optimizar la
cadena de suministro, especialmente en lo relacionado con la planificacion de rutas y el
seguimiento de entregas.

Por otro lado, el estudio se fundamenta en la teoria de la calidad del servicio, ampliamente
abordada a través del modelo SERVQUAL, propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988). Este modelo plantea cinco dimensiones clave para evaluar la calidad percibida:
tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Aplicado a este proyecto, el
modelo permite entender como los clientes de Detergentes LTDA perciben el servicio en aspectos

logisticos, desde la puntualidad en la entrega hasta el trato recibido por los transportadores.
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Asimismo, se incorpora la teoria de la satisfaccion del cliente, entendida como la
evaluacion subjetiva del consumidor respecto al cumplimiento de sus expectativas. Kotler y
Keller (2022) sefialan que la satisfaccion es el resultado de una comparacion entre el desempeno
percibido del producto o servicio y las expectativas del cliente. En este sentido, las encuestas
aplicadas permiten cuantificar los niveles de satisfaccion y detectar aspectos criticos que
requieren intervencion, como el manejo de la mercancia o la atencidon durante la entrega.

En términos tecnolodgicos, la investigacion adopta postulados de la teoria de la innovacion
organizacional, la cual establece que la adopcion de nuevas tecnologias puede generar ventajas
competitivas sostenibles si se alinean con los procesos internos de la organizacion (Davenport,
1998). La introduccion de Smart Quick en Detergentes LTDA es un ejemplo de innovacion
orientada a mejorar el rendimiento logistico mediante herramientas digitales, permitiendo mayor
trazabilidad y eficiencia en la operacion.

Complementariamente, el estudio utiliza la teoria del mejoramiento continuo (Kaizen),
promovida por Imai (1986), que plantea que las organizaciones deben trabajar de manera
permanente en la optimizacion de sus procesos, involucrando a todos los niveles de la empresa.
La identificacion de cuellos de botella en la validacion manual de pedidos en Detergentes LTDA
refleja la necesidad de revisar y ajustar los procesos logisticos de forma constante para mantener
estandares altos de servicio.

Desde una perspectiva estratégica, se aplica el modelo DOFA (Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas), desarrollado por Weihrich (1982), como una
herramienta para evaluar la situacion actual de la empresa y planear acciones de mejora. En este

proyecto, la matriz DOFA permiti6 sintetizar los hallazgos obtenidos en encuestas y entrevistas,
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destacando fortalezas como la implementacion tecnologica y debilidades como la infraestructura
de la bodega y la revision manual de pedidos.

Finalmente, este marco tedrico proporciona las bases conceptuales necesarias para
comprender las dindmicas logisticas, tecnoldgicas y comerciales de Detergentes LTDA. La
combinacion de teorias sobre logistica, calidad del servicio, innovacion tecnolédgica, satisfaccion
del cliente y analisis estratégico no solo respalda el analisis de los datos recolectados, sino que
también orienta la formulacion de propuestas para mejorar la experiencia del cliente y la

eficiencia operativa de la empresa.
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Diseiio Metodoldgico

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo, la optimizacion de los procesos
logisticos se ha convertido en una prioridad para las companias que buscan mejorar su eficiencia
operativa y satisfacer las demandas del mercado de manera més efectiva. Detergentes LTDA,
consciente de la importancia de estas mejoras, ha implementado la herramienta Smart Quick con
el objetivo de modernizar y agilizar sus procesos logisticos, esta herramienta innovadora promete
transformar la manera en que la compaiia gestiona sus operaciones, impactando tanto en la
eficiencia interna como en la experiencia del cliente.

El presente estudio se fundamenta en un enfoque cuantitativo y descriptivo, que permite
analizar el nivel de satisfaccion de los clientes de Detergentes LTDA. y evaluar la eficiencia de
los procesos logisticos mediante la implementacion de tecnologias como Smart Quick. Segliin
Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), el enfoque cuantitativo se centra en la recoleccion y
analisis de datos numéricos, lo que facilita establecer patrones y medir la relacion entre variables,
como la percepcion del cliente y la eficiencia logistica.

Para evaluar el impacto de esta implementacion, se hicieron entrevistas con los
colaboradores directamente implicados en el proceso logistico. El objetivo de las entrevistas fue
medir el nivel de satisfaccion de los empleados respecto a la implementacion de Smart Quick 'y
analizar los cambios que esta herramienta ha generado en sus respectivas funciones. La
informacion analizada permitird entender como los nuevos procesos estan afectando a la
dindmica laboral y a la percepcion de los empleados sobre la efectividad de la herramienta.

Complementariamente, se encuestaron 145 clientes de los distintos canales de
comercializacion de Detergentes LTDA, con el fin de ofrecer una perspectiva externa sobre los

efectos de la implementacion de Smart Quick y contrastarla con la informacion obtenida en las
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entrevistas internas. A través de esta metodologia combinada, se pretende obtener una vision
completa y equilibrada del impacto de Smart Quick, abarcando tanto la percepcion interna de los
colaboradores como la experiencia externa de los clientes.
Preguntas:
e ,Cuales son los principales desafios que enfrenta Detergentes Ltda., en su
sistema de logistica y distribucion?
e ;Como influye el uso de Smartquick en la reduccion de costos operativos
en los despachos y packing?
e ;Cbmo se percibe la mejora en los tiempos de entrega y la precision de los
pedidos por parte de los clientes de Detergentes Ltda., tras la

implementacion de Smartquick?
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Resultados Y Analisis

Proceso de Transporte y Atencion al Cliente

Segun en personal de operaciones, las rutas de transporte muestran la necesidad de
mejorar el proceso logistico relacionado con el transporte, particularmente en el area de atencion
al cliente. El personal reporta quejas recurrentes de clientes sobre la mala presentacion y actitudes
inapropiadas de los transportistas, las cuales no se tabulan de manera sistematica, Actualmente,
cada vez que se recibe una notificacion de este tipo, se envia un correo al lider de equipo en lugar
de contar con una tabulacién general. Esta practica dificulta la gestion y el analisis adecuado de
las quejas, lo que puede derivar en una respuesta ineficiente a los problemas sefialados. Es
fundamental implementar un sistema mas estructurado que permita un manejo mas efectivo de

esta informacion.

Infraestructura de la Bodega

Entre personal de operaciones coinciden en que la principal limitacion en el desarrollo
optimo de las operaciones logisticas es la infraestructura de la bodega. El crecimiento en las
ventas, que aumento un 25,14% en 2023 respecto al afio anterior de $76.912.886 en 2022 a
$102.741.097, ha puesto una presion considerable sobre la capacidad de almacenamiento. En
2021, las ventas alcanzaron los $108.054.310, mostrando un incremento del 4,92% respecto al
afio anterior. Este crecimiento ha llevado a un aumento en la rotaciéon de mercanciay a la
necesidad de utilizar bodegas alternas, lo que ha elevado los costos operacionales y ha afectado el
presupuesto del area logistica. Se requiere una revision y posible ampliacion de la infraestructura
de la bodega para manejar adecuadamente el incremento en las ventas y reducir los costos

adicionales.
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Implementacion de Nuevas Tecnologias

El personal de operaciones de bodega en Bogota ha sefialado que una de las principales
falencias en el proceso logistico radica en la falta de actualizacion de las herramientas
tecnoldgicas. Las soluciones actuales no cuentan con versiones mejoradas que permitan una
integracion efectiva con los avances implementados por Detergentes LTDA, lo que ha generado
una desconexion entre los desarrollos tecnoldgicos internos y las capacidades del operador
logistico. Esta situacion evidencia la necesidad urgente de estandarizar los procesos, con el
objetivo de eliminar practicas manuales y facilitar controles mas eficientes a través del escaneo

automatizado de la mercancia, fortaleciendo asi la eficiencia operativa de la compaiiia.

Encuesta Cualitativa y Cuantitativa

Pregunta 1 — Razén Social

Ademas de identificar al cliente, busca verificar la precision de la informacion que el
cliente proporciona, fortaleciendo la confianza en la base de datos de la compaiiia, esto es
crucial para asegurar la validez de las interacciones y el perfil del cliente.

Pregunta 2 — Tipo de negocio
Opciones de respuesta:

e Tienda.

e Micro mercado.
e Autoservicio.

e Supermercado.
e Micro aliado.

e Aliado.

e Distribuidor.

e Drogueria.

e Restaurantes.



Tabla 1

Tipos de negocios a los que se distribuyen

Negocio Q Negocios %

Tienda 88 60.7%
Micromercado 26 17.9%
Autoservicio 8 5.5%
Supermercado 8 5.5%
Aliado 5 3.5%
Distribuidor 3 2.1%
Micro aliado 3 2.1%
Restaurantes 3 2.1%
Drogueria 1 0.7%

Total 145 100%

Nota. Segin la Tabla 1, de un total de 145 respuestas obtenidas en la encuesta, se
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observa que la mayor proporcion de los encuestados proviene del segmento de tiendas, esta

distribucion refleja la estructura del mercado de Detergentes LTDA, donde el canal de

tiendas representa una parte significativa de su base de clientes. El predominio del

segmento de tiendas en las respuestas puede ser interpretado de diversas maneras. Primero,

la alta concentracion de clientes en este canal sugiere que Detergentes LTDA ha establecido

una fuerte presencia en el mercado de tiendas.

Pregunta 3. — ; Desde hace cuanto compra productos en Detergentes LTDA?

Tabla 2
Antigiiedad de los clientes
Antigiiedad Cantidad %
3-6 meses 8 5,52%
6-12 meses 23 15,86%
1-3 afos 40 27,59%
3-5 afios 36 24,83%
5 afios 0 mas 38 26,21%
TOTAL 145 100%
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Nota. De acuerdo con la informacion en la Tabla 2, se sugiere que hay una solida
fidelidad del cliente hacia Detergentes LTDA, ya que la mayoria de los clientes han estado
comprando sus productos durante mas de 12 meses. Esto implica que tienen una relacion
establecida con la marca y, por lo tanto, sus sugerencias y comentarios podrian ser muy
valiosos, Su experiencia prolongada con la empresa les permite ofrecer perspectivas
informadas que pueden ayudar a mejorar los productos y servicios, en resumen, esta lealtad
y conocimiento del cliente pueden ser un recurso importante para la compaiia.

Pregunta 4. — ;Considera que Detergentes LTDA satisface sus necesidades en cuanto a
calidad y servicio?

Tabla 3

Nivel de Servicio Detergentes Ltda.

Calidad de Servicio
SI 145 100.0%
NO 0 0.0%

Nota. Segin la tabla 3, la totalidad de los clientes encuestados opind que
Detergentes Ltda., satisface adecuadamente sus necesidades en términos de calidad y
servicio, indicando un alto nivel de satisfaccion y podria ser un indicador positivo de la
fidelidad del cliente hacia la empresa.

Pregunta 5 — Al momento de la entrega del pedido ;Como califica el nivel de servicio
por parte del entregador de Detergentes LTDA?
Tabla 4

Satisfaccion en las entregas

Malo 1 0,69%
Regular 32 22,07%
Bueno 89 61,38%
Excelente 23 15,86%

TOTAL 145 100%
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Nota. En relacidn con el proceso de recepcion de mercancia, se evidencia un nivel
de satisfaccion aceptable entre los clientes, dado que un porcentaje mayoritario de los
encuestados reporta un grado de satisfaccion correspondiente al nivel 4 en la escala
utilizada. Este resultado sugiere una percepcion positiva del servicio en esta etapa
especifica de la cadena de suministro.

Pregunta 6 — ;El tiempo dedicado por el transportador en la entrega del pedido es el
adecuado?

Tabla 5

Tiempos dedicados

Tiempo Dedicado
SI 125 86,21%
NO 20 13,79%
TOTAL 145 100%

Nota: Segln la tabla 5, la respuesta que mencionas sugiere que, de un total de 145
clientes, 125 estan conformes con el tiempo dedicado por el transportador para entregar los
pedidos. Esto indica que la gran mayoria de los clientes (aproximadamente el 86%) estan
satisfechos con el tiempo de entrega, lo que puede considerarse como una sefial positiva de
que el tiempo empleado por el transportador es adecuado. Sin embargo, seria importante
tener en cuenta el 14% restante de clientes que no estan conformes, ya que este porcentaje
podria representar un area de mejora. Podria ser util investigar mas a fondo por qué estos
clientes no estan satisfechos con el tiempo de entrega y si existen factores adicionales que
puedan estar afectando su experiencia. En resumen, si la satisfaccion general es alta, el
tiempo de entrega parece adecuado, pero siempre es relevante buscar retroalimentacion

sobre las areas que podrian mejorar.
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Pregunta 7. — ;La implementacion de nuevas tecnologias y canales de comunicacion le
ha permitido transmitir informacion a la empresa para toma de pedidos o novedades
presentadas en los mismos?

Tabla 6

Adaptacion a tecnologias

Respuesta
Respuesta Cantidad %
SI 142 97%
NO 3 3%
TOTAL 145 100,%

Nota: De acuerdo con la tabla 6, indica que la empresa utiliza multiples plataformas
para comunicarse, lo que sugiere un enfoque moderno y adaptado a las necesidades de los
usuarios. Los "canales tecnoldgicos" pueden incluir correo electronico, aplicaciones de
mensajeria, plataformas internas, redes sociales, el analisis muestra que la empresa esta
haciendo un buen uso de la tecnologia para asegurar una comunicacion efectiva y oportuna,
esto es un indicio de que los procesos de atencion estan bien estructurados y de que se da
respuesta a las necesidades en tiempos adecuados, lo cual contribuye a una buena

experiencia del usuario o empleado.
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Pregunta 8. — En general, ;Qué tan satisfecho esta con Detergentes Ltda, con los
productos y servicios que se ofrecen en cada visita del vendedor?

Tabla 7

Nivel de satisfaccion

Nivel de satisfaccion

Poco satisfecho 15 10,34%
Satisfecho 99 68,28%
Muy satisfecho 30 20,69%
Altamente satisfecho 1 0,69%
Total 145 100,00%

A partir de la tabla 7, se puede determinar lo siguiente:

Nivel de satisfaccion alto (satisfecho y muy satisfecho): Este punto indica que la
mayoria de los clientes tienen una percepcion positiva de la compaiiia, si se menciona que
el porcentaje es alto, esto sugiere que la empresa estd cumpliendo con las expectativas de
sus clientes en términos generales, lo cual es un indicio de que los productos, servicios o
experiencia global que ofrece son bien valorados.

E110,3% debe ser atendido: Este 10,3% representa una fraccion importante de
clientes que no estdn completamente satisfechos, lo que significa que aunque la mayoria
esta contenta, hay un segmento que podria tener quejas, dudas o areas de mejora
especificas, es fundamental no pasar por alto este grupo, ya que son los clientes que podrian
estar experimentando problemas que, si se abordan correctamente, pueden evitar la pérdida

de su lealtad o la difusion de opiniones negativas.
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Pregunta 9. — ;Cuadl es el aspecto que mejoraria en su experiencia con Detergentes Ltda?

Tabla 8

Aspectos para mejorar

ASPECTOS PARA MEJORAR

Respuesta Cantidad %
Manejo y Cuidado de la Mercancia 31 21,38%
Compromiso con la Sostenibilidad y Calidad 25 17,24%
Cumplimiento de Entregas y Citas 20 13,79%
Atencion al Cliente y Calidad en el Servicio 15 10,34%
Productos averiados 14 9,66%
Revisar y garantizar que los pedidos lleguen completos 11 7,59%
Mejorar la vida 1til de los productos y garantizar que los productos 7 4,83%
Asegurar el cumplimiento de las citas de entrega con la mayor puntualidad 2 1,38%
Afianzar la Comunicacion y Coordinacion Interna 1 0,69%
Mejorar la disposicion y actitud de los entregadores 1 0,69%
Implementar uniformidad y distintivos visibles en los transportadores 1 0,69%
Optimizacion de la Flota Vehicular y Logistica de Transporte 1 0,69%
Mejorar el cuidado de la mercancia durante el transporte 1 0,69%
Verificar el estado de la mercancia por parte del transportador 1 0,69%
Disponibilidad de Productos y Diversificacion del Portafolio 1 0,69%
Asegurar la disponibilidad permanente de productos en inventario 1 0,69%
Continuar con la diversificacion del portafolio de productos 1 0,69%
Mejorar los Canales de Recoleccion de Pagos 1 0,69%
Optimizar los canales de recoleccion de pagos de facturas 1 0,69%
Que el vendedor esté mas pendiente de la transmision de pedidos y rotacion de 1 0.69%
mercancia ’
Mejorar la disposicion y actitud de los entregadores 1 0,69%
Que los productos tengan mayor vida util 1 0,69%
Mejorar la flota de transportes, ya que a veces se presentan vehiculos muy
) 1 0,69%
deteriorados
Mejor capacitacion de los transportadores en servicio al cliente 1 0,69%
Mejor comunicacion entre el area comercial y logistica para la programacion 1 0.69%
. , 0
de pedidos 1
Exclusividad de entregas para clientes Aliados 1 0,69%
Uniformidad de los transportadores para poder identificarlos 1 0,69%
Ninguna 1 0,69%
TOTAL 145 100%

Aunque las respuestas, registradas en la tabla 8, reflejan un alto nivel de satisfaccion

general, esta nueva pregunta revela inquietudes puntuales que los clientes consideran

importantes para su lealtad futura, estas inquietudes pueden ser indicativas de aspectos

especificos que, si no se abordan, podrian erosionar la relacion con la empresa y su
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fidelidad a largo plazo, las seis opciones de mayor relevancia que mencionas son cruciales

porque podrian representar areas criticas que impactan directamente en la experiencia del

cliente. Algunas de las razones comunes que podrian influir en la fidelidad incluyen.

1.

2.

Atencion al Cliente y Calidad en el Servicio
Cumplimiento de Entregas y Citas

Revisar y garantizar que los pedidos lleguen completos
Manejo y Cuidado de la Mercancia

Compromiso con la Sostenibilidad y Calidad

Productos averiados
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Matriz Dofa.

El proceso comenz6 con la investigacion preliminar para identificar las variables
relevantes a evaluar. A partir de las entrevistas y encuestas, se procedio a la indagacion y
tabulacion de los resultados, buscando patrones y temas recurrentes que pudieran indicar

oportunidades y amenazas clave para la empresa.

Figura 1
Matriz DOFA

esta manera haya un empalme adecuado. fidelidad a la compafiia
falta de producto en diversas * Gran cantidad de productos en el mercado

presentaciones. e Cargos asignados para un buen desemperio,
No se rotan puestos de trabajo lo que esto ayuda a una eficiencia en menor tiempo
puede provocar excesos de confianza. e Adaptacion a nuevas formas tecnolégicas y
No se cuenta con la suficiente estructura alineacion de procesos
para el almacenamiento. * Solucion oportuna de novedades segun flujo
de operacién
Analisis

DAFO

DEBILIDADES FORTALEZAS
Capacitacién al personal que va recibir y de » (Clientes con mas tres afios dando una buena

Perdida de clientes, ya sea por pedidos mal
tomados, llegada con fecha incorrecta,.

* Trasportador mal educado

Desviacion de los stock de inventarios para
el proceso de alistamiento y despacho

Innovacion de nuevas tecnologias en todas
las areas de trabajo.

Revisas cuada una de las técnicas por medio
de aprendizaje.

Revisar cada unade la flotas de trasporté y
hacer seguimiento a cada una de sus
paradas.

:

AMENAZAS OPORTUNIDADES
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Innovacion y Mejora Continua

Procesos del Area de Logistica - Smart Quick

La optimizacion de los procesos en el area de logistica es crucial para garantizar una
operacion eficiente, reducir costos y mejorar la experiencia del cliente. A continuacion, se
presenta una propuesta para modernizar los procesos logisticos en Smart Quick,
enfocandose en la automatizacion, la mejora continua y la integracion tecnologica para
Detergentes Ltda.

Figura 2

Proceso Logistico

CENTRO DE
DISTRIBUCION
NACIONAL

Almacenamiento d¢ Almacenamiento de
producto producto
terminado terminado

Planificacion de
rutas

Monitor Project Project
Progress Completed
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Este conjunto de pasos debe asegurar que el proceso logistico de Detergentes Ltda
(CDN) est¢ bien organizado, desde la planificacion de rutas hasta la legalizacion de
documentos. La clave del éxito radica en la optimizacién de las rutas, la correcta
preparacion de los pedidos, la puntualidad en las entregas y el cumplimiento adecuado de
todos los requisitos legales y administrativos. Ademas, la retroalimentacion constante
permitira mejorar y ajustar los procesos para mantener altos niveles de satisfaccion tanto

para los clientes como para la empresa.

Proceso Planificacion y Planeacion
Figura 3

Planificacion de rutas

INICIO
I i
; . Andlisis de la
> Consolidacion de
Recepcion de . capacidad de
edidos de cliente > pedidas por zona > los vehiculos i
= geografica o ruta - ) H
disponibles £
3
d Identificacién de
- ] Optimizacion de rutas
Generacién de la ruta final y 2P ) las rutas
asignacién de vehiculos S utilizando Smart Quick de ¢ posibles segun
<. . planificacién de rutas puntos de
entrega
v
Maonitoreo y seguimiento de la o Recepcion de confirmacion de EIN
e A — : . e —
entrega en tiempo real entrega y retroalimentacion
-

DE RUTAS
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El proceso de planificacion de rutas se basa en asegura la eficiencia en la gestion de
pedidos y la optimizacion del armado de rutas. Este procedimiento no solo permite cumplir
con los tiempos de entrega establecidos, sino que también contribuye a reducir costes
operativos, mejorar la experiencia del cliente y garantizar que el alistamiento diario de
mercancias se realice de manera ordenada y estratégica, maximizando la productividad y
minimizando errores.

Planificacion de rutas constituye un componente esencial dentro de la gestion
logistica, ya que a partir de este se coordinan tanto la toma de pedidos como la
estructuracion de las rutas destinadas al despacho diario de mercancia. Una planificacion
eficiente en esta etapa permite optimizar los tiempos de entrega, reducir costos operativos y

mejorar el nivel de servicio al cliente.

Procesos Alistamiento y Despacho de Mercancia.

El alistamiento de mercancia consiste en preparar los productos solicitados por los
clientes para su posterior distribucion. Este proceso asegura que los pedidos sean exactos,

estén en Optimas condiciones y listos para su envio.
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Figura 4

Proceso de alistamiento

En este proceso se da continuidad al proceso de planificacion, asegurando la
ejecucion del archivo de alistamiento recibido. Esto incluye la preparacion y organizacion
de los pedidos, los cuales son empaquetados y etiquetados de acuerdo con los
requerimientos especificos. Posteriormente, se procede al despacho de la mercancia en los
vehiculos previamente asignados, siguiendo las rutas establecidas en la etapa de

planificacion para garantizar una entrega eficiente y puntual.

Proceso de Facturacion de Mercancia.

El proceso de facturacion de mercancia tiene como objetivo garantizar el registro,
emision y entrega precisa de las facturas asociadas a las transacciones comerciales,

cumpliendo con los requisitos legales y fiscales. Ademas, busca facilitar el control
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financiero, asegurar el flujo de ingresos mediante el cobro efectivo, y proporcionar al
cliente una documentacion clara y transparente de su compra.
El proceso de facturacion de mercancia abarca desde la recepcion del pedido hasta
la generacion, envio y seguimiento de las facturas, incluyendo:
v' La verificacion de los datos del cliente y de la mercancia solicitada.
v' La generacion de facturas segiin normativas legales y fiscales
aplicables.
v' La entrega de las facturas a los clientes mediante diversos canales
(digital o fisico).
v' La integracion del proceso con las areas de logistica (despacho) y
finanzas (cuentas por cobrar).
El seguimiento del pago correspondiente, asegurando la conciliacion contable y el

cumplimiento de plazos acordados.
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Figura 5

Proceso de facturacion

La facturacion se lleva a cabo una vez que el vehiculo ha sido completamente
cargado y se ha confirmado la totalidad del despacho. En aquellos casos en que sea
necesario, se realizaran ajustes en las cantidades reportadas antes de proceder con la
emision de los documentos correspondientes para el transportista. Este proceso asegura que

la informacion de la entrega y los productos sean exactos, garantizando asi la coherencia



entre el despacho fisico y la facturacion administrativa, lo que facilita el control de

inventarios, la validacioén de datos y la correcta documentacion del proceso logistico

31
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Oportunidad de Proyecté Aplicado

Identificacion de la Oportunidad de Mejora

A partir de los datos obtenidos en las entrevistas realizadas a las diferentes areas de
trabajo y a los clientes de Detergentes Ltda., se pudo identificar que la adopcion de nuevas
tecnologias, como Smart Quick, ha tenido un impacto positivo en la mejora de los tiempos
operativos. En 2023, se alistaron un total de 1.684.746 cajas para su despacho hacia los
clientes del Centro de Distribucién Nacional (CDN), lo que result6é en un promedio
mensual de 1.364 cajas. En 2024, el nimero de cajas despachadas alcanz6 las 1.925.714,
con un promedio mensual de 156.689 cajas, lo que representa un incremento del 8,04% en
comparacion con el afio anterior. Este aumento refleja una mejora significativa en la
eficiencia del proceso de alistamiento y distribucion, gracias a la implementacion de las
tecnologias que han optimizado estas operaciones.

Figura 6
Despachos 2023
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Figura 7
Despachos 2024
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Elaboracion Coordinador de Inventarios

La optimizacion de rutas y el seguimiento en tiempo real han revolucionado la
entrega de pedidos, eliminando la necesidad de que los conductores busquen direcciones
manualmente. Sin embargo, la validacion manual del despacho de mercancia a través de
formatos impresos (pickings) sigue siendo un cuello de botella en el proceso logistico. Esta
practica aumenta significativamente el riesgo de errores, como troques, faltantes o averias,
que pueden generar novedades en las entregas y afectar directamente la satisfaccion del
cliente. Aunque factores como la infraestructura inadecuada también influyen en la
eficiencia logistica, la digitalizacion del proceso de despacho es esencial para minimizar
errores y garantizar una experiencia de entrega mas confiable.

Gracias a la planificacion avanzada de rutas y el seguimiento en tiempo real, la
eficiencia en la entrega de pedidos ha mejorado notablemente. No obstante, la validacion

manual del despacho de mercancia persiste como un eslabon débil en la cadena logistica. El
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uso de formatos impresos (pickings) expone el proceso a un alto riesgo de errores humanos,
lo que a su vez genera insatisfaccion en los clientes al recibir pedidos incompletos o
dafiados. La automatizacion de este proceso es crucial para garantizar la precision en el

despacho y mejorar la calidad del servicio al cliente.
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Conclusiones

La implementacion de la herramienta Smart Quick en los procesos logisticos de
Detergentes LTDA ha permitido identificar tanto avances significativos como areas de
mejora en la eficiencia operativa de la empresa. Los resultados de la encuesta aplicada a los
clientes reflejan un alto nivel de satisfaccion general con la compania, especialmente en
términos de calidad y servicio, lo que sugiere que la modernizacién de los procesos no ha
afectado negativamente la experiencia del cliente. Sin embargo, aspectos como la atencion
al cliente durante la entrega y la disposicion de los transportadores requieren un enfoque
mas estructurado, ya que se han identificado quejas recurrentes sobre la actitud del personal
de entrega y la presentacion del servicio. Esto pone de manifiesto la necesidad de mejorar
la supervision y capacitacion del personal logistico para garantizar una experiencia mas
positiva y alineada con los estandares de la empresa.

La infraestructura del centro de distribucion en Bogot4 ha comenzado a verse
limitada debido al crecimiento en las ventas. El aumento del 25,14% en 2023 en
comparacion con el afio anterior ha generado una mayor presion sobre la capacidad de
almacenamiento, llevando a la empresa a utilizar bodegas alternas y elevar sus costos
operacionales. Esta situacion evidencia la importancia de una planificacion estratégica que
contemple la expansion de la infraestructura y la optimizacion de la logistica interna para
responder adecuadamente a la creciente demanda sin comprometer la eficiencia y el

presupuesto de la compaiia.
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Prospectiva

Trabajos Futuros y Lineas de Investigacion

La presente investigacion, centrada en la optimizacion logistica y el mejoramiento
de la satisfaccion del cliente mediante la implementacion de la herramienta Smart Quick en
Detergentes Dersa Ltda., constituye un primer paso hacia la transformacion digital de los
procesos operativos en la organizacion. No obstante, los resultados alcanzados abren la
posibilidad de continuar desarrollando investigaciones complementarias que permitan
profundizar en aspectos aiin no abordados en su totalidad o que requieran validacion en
otros contextos.

A continuacidn, se presentan algunas lineas de trabajo sugeridas que podrian
desarrollarse en el futuro:

Expansion de la herramienta Smart Quick a otros procesos organizacionales:

Se propone estudiar la implementacion de Smart Quick en otras areas de la cadena
de valor, como produccion, abastecimiento y gestion de inventarios. Esto permitiria evaluar
el impacto sistémico de la herramienta en la eficiencia global de la organizacion.

Estudios comparativos interregionales o entre plantas de operacion:

La realizacion de analisis comparativos entre distintas sedes de la empresa (en caso
de existir) o en contextos regionales diferentes permitiria identificar patrones, fortalezas y

oportunidades especificas que puedan orientar estrategias diferenciadas de mejora logistica.



Anexos

Figura 1

Tipos de negocios a los que se distribuyen
Tipo de negocio 5,52%

2,07%

2,07%
5,52%

H Aliado m Autoservicio  H Distribuidor
m Drogueria H Micro aliado  ® Micromercado

M Restaurantes M Supermercado HTienda
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Figura 2

Antigiiedad de los clientes

Antiguedad

5,52%

M 3-6 meses

W6-12meses MW 1-3anos

m 3-5 anos

M 5 afos o mas
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Figura 3

Nivel de Servicio Detergentes Ltda.

Nivel de servicios

1

32

145

23

E2MALO @E3REGULAR m4BUENO @5 Exelente

ETOTAL

39



Figura 4

Tiempos dedicados
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Figura 5

Adaptacion a tecnologias

Nuevas Tegnologias
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Figura 7

Nivel de satisfaccion

W Poco satisfecho

Satisfaccion
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