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Resumen— la logistica le permite a las empresas gestionar
actividades de la cadena de abastecimiento, convirtiéndose en una
herramienta indispensable para llevar a cabo la organizacion de
los procesos de planeacion, implementacion, control efectivo y
eficiente del flujo de aprovisionamiento, almacenamiento,
transporte y distribucion de bienes, servicios e informacion. En la
actualidad la competitividad juega un papel importante en las
organizaciones e impulsa a las empresas a generar actividades
logisticas con el fin de satisfacer las necesidades y requerimientos
de los clientes, enlazando las relaciones de mercado y produccion,
aumentando la eficiencia y rentabilidad de las organizaciones
desde el punto de origen hasta su consumo.
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Abstract— logistics allows companies to manage the activities
of the supply chain, becoming an indispensable tool to carry out
the organization of the planning, implementation, effective and
efficient control of the flow of supply, storage, transport and
distribution of goods, services and information. Currently,
competition plays an important role in organizations and
encourages companies to generate logistics activities in order to
meet the needs and requirements of customers, link market
relationships and production, increase the efficiency and
profitability of organizations from the point of origin to its
consumption.
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I.  INTRODUCTION

Durante las Ultimas décadas la logistica ha ido
evolucionando constantemente desde el concepto de
distribucion entendido como el sistema de comercializacion de
la empresa, hasta convertirse en una herramienta clave en la
economia actual.

Hoy en dia la logistica estd conformada por un conjunto de
actividades de aprovisionamiento y distribucion encaminadas
al perfeccionamiento de los sistemas y por tanto la
optimizacién del tiempo oportuno al menor coste posible
facilitando la captacion de mercado, sincronizando las
diferentes areas generando la creacién de estructuras rentable
de coste-beneficio.

La logistica en las organizaciones ha enfatizado en la
importancia de mejorar el servicio a un cliente, su atencion y
satisfaccion, por medio de la realizacion del andlisis del
mercado y distribucion, generando alta eficiencia en la

produccidn, reduccion de stocks o inventarios e integrando los
sistemas de informacién para generar una gestién exhaustiva
que le permita a la organizacion mantener sincronizados
proveedores y clientes en tiempo real, como clave para la
planificacion interna y externa de la empresa, considerando las
actividades y procesos necesarios para la administracion
estratégica del flujo y almacenamiento de materias primas y
componentes, existencias en proceso y productos terminados;
de tal manera, que éstos estén en la cantidad adecuada, en el
lugar correcto y en el momento apropiado con el menor costo.

Il. GESTION DE APROVISIONAMIENTO

La logistica es un elemento estratégico en la consecucién
y posicionamiento en el mercado, la gestion de
aprovisionamiento cumple un papel importante en la logistica
ya que se encarga de controlar los suministros para satisfacer
las necesidades operativas que comprenden el periodo que va
desde la compra de materias primas al menor costo posible
para obtener una mayor rentabilidad hasta el producto
terminado.

La gestion de aprovisionamiento en las empresas esta
relacionado con la disponibilidad de recursos, la logistica y su
distribucion estas son indispensables para la eficiencia y
rentabilidad de la empresa, las existencias son muy
importantes para llevar a cabo este proceso y debe asegurarse
de que exista la suficiente cantidad de materias y productos en
stock, para satisfacer las necesidades de los clientes.

Aspectos a considerar:

» Seleccion de proveedores atendiendo a criterios
imprescindibles como la calidad, el precio o el plazo de
entrega.

» Almacenes disponibles para guardar las existencias

» Realizar una adecuada gestion de inventarios para llevar
un control de existencias y determinar el ritmo de pedidos.

I11. GESTION DE EXISTENCIAS

La gestion de existencias cumple un papel fundamental en
las organizaciones ya que se encarga de garantizar que los
pedidos realizados por los clientes Ileguen en el tiempo, forma
y cantidad esperada ademas de mantener el equilibrio entre
costos y beneficios.
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La funcion de las existencias es regular la cadena logistica, con
el fin de mantener un flujo de materiales continuo, existen
varios tipos de existencias que varian de acuerdo a la funcion
gue desempefian en la empresa.

Existencias de seguridad o de proteccion

Las existencias de seguridad le permiten a las organizaciones
tener una proteccion frente a la incertidumbre de la demanda y
del plazo de entrega del pedido. Estos inventarios son
definidos como acumulacién de materiales en un volumen
superior al necesario con el fin de hacer frente a una fuerte
demanda inesperada.

Existencias medias

Las existencias medias le permiten al almacén determinar un
plazo de aprovisionamiento medio entre un méximo que son
las entradas de un pedido al almacén y un minimo que son el
volumen de las existencias en almacén antes de llegar un
nuevo pedido.

Existencias de anticipacion

Estas existencias son estacionales o periddicas, ya que
materias primas se obtiene en el momento que estan
disponibles o en el que su precio es mas bajo, para utilizarse
en situaciones, cuando el aprovisionamiento es mas costoso.

Existencias sobrantes

Son aquellos articulos sobrantes que estan en buen estado pero
No son necesarios para empresa, y que deben salir del almacén
utilizandolo, devolviéndolo al proveedor o tirandolo.

Existencias activas

Estas existencias son normales de trabajo para la empresa
lanzando una orden de pedido de un tamafio superior a las
necesidades del momento, las existencias son consumidas a lo
largo del tiempo, abastecen la demanda de la empresa en
situacién normal de funcionamiento y son ciclicas.

IV. GESTION DE ALMACENES

La gestién de almacenes es una de las actividades mas
importantes para el funcionamiento de una organizacion ya
que optimiza el &rea de logistica por medio del abastecimiento
y distribucion fisica, que va desde la recepcién, el
almacenamiento y movimiento dentro de un mismo almacén
hasta el punto de consumo de cualquier material — materias
primas, asi como el tratamiento e informacién de los datos
generados, garantizando el suministro continuo y oportuno de

los materiales y medios de produccion requeridos para
asegurar los servicios de forma ininterrumpida y ritmica.

Funciones del Almacén

Recepcion de Materiales.

Registro de entradas y salidas del Almacén.
Almacenamiento de materiales.
Mantenimiento de materiales y de almacén.
Despacho de materiales.
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Coordinacion del almacén con los departamentos de
control de inventarios y contabilidad.

V. GESTION DE PEDIDOS Y DISTRIBUCION

El sistema de gestion de pedido y distribucidn es una de las
mas importantes para las empresas ya que supone un punto de
contacto con el cliente y la parte productiva de las compafiias,
en donde se debe tener un correcto y preciso conocimiento de
los requerimientos del cliente respecto al producto, la
cantidad, los plazos, la entrega y el precio. lgualmente
asegurar plazos y entregas precisas, manteniendo informado al
cliente a lo largo de la vida del pedido.

Por medio de la gestion de pedido y distribucion se crea un

valor para las organizaciones mediante:

> lareduccion del tiempo de ciclos del pedido.

» Aplicando la segmentacion de los clientes.

» Facilitando el desempefio enfocado en la demanda y
gestion de la demanda.

» Efectuando el seguimiento del crédito.

» Utilizando "Vendor Managed Inventory” (VMI)

Ademas agrega valor al recoger datos de los clientes en tiempo
real que pueden permitir a las empresas enfocar programas de
promocion, fidelizacion y desarrollar una prevision de la
demanda mas precisa.

La gestion de pedido y distribuciéon también nos permite y tan
solo el cliente puede decir si el pedido fue perfecto teniendo
en cuenta si él envié fue completo, a tiempo, sin deterioro ni
dafio fisico y con la documentacién completa y correcta.
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VI. SERVICIO AL CLIENTE

Actualmente en Colombia la calidad de Servicio al cliente
es menos que baja, para entender esto hay que partir
diferencias entre servicio y atencion al cliente puesto que
existe una gran confusion entre estos dos términos. La
atencién al cliente tiene una relacion con la armonia,
comodidad y amabilidad y respeto con que te atienden para
intentar brindar un servicio, por otra parte el servicio al cliente
tiene que ver con el servicio como tal.

Hoy en dia la logistica colombiana en las grandes y medianas
empresas se especializa en la buena atencién al cliente pero en
el mal servicio al mismo, para mayor compresion podemos dar
el ejemplo de las operadoras de internet o telefonia mavil,
muchas veces Ilamas al reportar un fallo la persona que te
atiende por lo general lo hace de manera amable y respetuosa,
pero por lo general no soluciona tu queja o reclamo Ilamas
porque no cuentas con el servicio y de la manera mas amable
te atienden te escuchan e inclusive te dan la razon pero al final
de la llamada el problema nunca se solucioné .

Cuando una empresa brinda la atencion al cliente con personal
no calificado para solucionar los problemas que esté presente
sobre un servicio especifico brindado por la compafiia esta
busca intencionalmente proyectar un mal servicio al cliente
esto con el fin de cobrar un servicio sin prestarlo y aumentar
su rentabilidad, pues no todo el mundo conoce los mecanismos
legales para terminar un contrato con clausula de permanencia
o0 alguna otra atadura.

Actualmente en nuestro pais tienen mejor sistema de servicio
al cliente las empresas pequefias que las medianas o grandes,
pues estas primeras estdn mas interesadas en levantar su
imagen y en crecer con nuevos clientes que en facturar cobros
injustos por malos servicios o falta de los mimos.

En dltimas palabras para dejar clara la diferencia entre
servicio y atencion al cliente, diriamos que en la empresa
proveedora del agua potable de tu casa, la atencion es como te
atienden las personas que trabajan en dicha empresa y el
servicio es la calidad del agua que recibes, la estabilidad y
constancia de que la misma siembre esté disponible para su
uso.

VIl. LA LOGISTICAEN COLOMBIA

De acuerdo a los resultados del informe nacional de
competitividad y en base al indice de Desempefio Logistico
del Banco Mundial, durante el periodo 2007- 2016 Colombia
avanzé tres posiciones en América Latina, pasando del puesto
15 al 12 entre 18 paises, sin embargo se considera que el
desempefio logistico en Colombia es bastante bajo con

respecto América Latina y de los paises de la OCDE, esto se
debe a varios factores criticos los cuales son:

v Deficiencias en la calidad de la infraestructura
Problemas de eficiencia y eficacia en las aduanas
Dificultades para contratar envios a precios competitivos
Falta de seguimiento y localizacién de las mercancias
Escasa competencia y calidad de los servicios logisticos.
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Los costos logisticos juegan papel fundamental en la
competitividad del pais, de acuerdo al Departamento Nacional
de Planeacion (DNP), y los resultados arrojados por la
Encuesta Nacional Logistica, las principales barreras que
impactan la logistica son:

v" Mal estado de las vias

v Deficiencia en la movilidad en ciudades

v Falta de sistemas de informacién que estén alineados a sus
procesos

v Falta de zonas adecuadas para el cargue y descargue en la
ciudad y en regiones, la infraestructura vial, la congestion

v" El nivel de innovacion en las empresas del sector logistico
es bajo, lo que se refleja en que solo el 37,5% de los
empresarios cuenta con un operador para atender sus
requerimientos de logistica.

v' Altos costos de transporte y la infraestructura (vial, de
puertos y aeropuertos), con el 32,3 y el 21,1 por ciento

v" El costo de la logistica como porcentaje de las ventas de
productos de las empresas es de 15 por ciento, siendo los
rubros de transporte y almacenamiento los de mayor
incidencia con el 57 por ciento del total.

Gréfico 1. Posicion de Colombia en los principales
rankings internacionales de competitividad, 2006-2016.
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Fuente: WEF, Banco Mundial e IMD.
Calculos: Consejo Privado de Competitividad
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A partir de su despefio en materia de logistica comercial
Colombia declino el resultado benchmarking en la medida
entre 2016 y 2007.

Es evidente la brecha entre Colombia con los paises
comparados, a pesar de las cuantiosas inversiones en
infraestructura que se estan haciendo, estas atin no reflejan un
impacto significativo para mejorar en su calidad en
comparacion frente a estos paises, en aduanas ocupa el puesto
129 (su peor indicado) ha tenido una caida significativa debido
al tema de personal y el escaso fortalecimiento del software
con el cual se manejan las aduanas, lo que demuestra la
necesidad de una regulacion aduanera que aporte a la
competitividad logistica del pais.

Se logra identificar que Colombia asciende 3 puestos
quedando en el puesto 94, en comparacion con el informe del
2014 el cual ocupo el lugar 97. También se ha evidenciado
debilidad en aduana puntuacion 2014 vs 2016 (2,59 vs 2,21);
infraestructura (2,44 vs 2,43); un gran desbalance en envios
internacionales (2,72 vs 2,55); pero no todo el panorama es
sombrio ya que se muestra con fortaleza en calidad y
competencia logistica, con un puntaje de (2,64 vs 2,67) y
puntualidad con (2,85 vs 3,23), lo que se puede decir que fue
el haz bajo la manga para ascender 3 puestos. Se evidencia el
crecimiento y el fortalecimiento en Alemania como el pais de
mejor desempeiio con puntaje de 4,23 y un porcentaje del 100
por ciento, por ser el mas alto ejecutante. Es asi como si
Colombia quisiera estar al nivel de los germanos, tendria que
duplicar su calificacion actual, puesto que aparece con el 50
por ciento y 2,61 de puntaje. Comparando a Colombia con los
demas paises de América Latina, se encuentra alejado de
Panama, ya que es la region con mejor ranking, localizado en
el puesto 40, con 3,34 y 72,5 como ejecutante

Cuadro 1. Evolucion de Colombia y otros paises de América
Latina en el IGC, 2006 y 2016

m Ranking en América Latina 2016-2017 Ranking en América Latina 2006-2007

Chile (33])

Chile (2?)

2 Panama (42) Méxica [52]

3 México [51) El Salvador [53

4 Costa Rica [54 Panama 60)

:
6 Per (67) Brasil [66)

7 Uruguay [73] Costa Rica (B8]

8 Guaterala [78) Argentina [70]

] Brasil (81) Peri (78

10 Honduras (B&] Uruguay (9]

Fuente: WEF. Célculos: Consejo Privado de Competitividad.

Uno de los problemas para Colombia es el aspecto aduanero,
lo que no le permitié avanzar a una mejor posicion frente al
desempefio logistico, y en el que ha tenido que hacer un gran
salto cualitativo en materia de aduanas debido a su atraso
negativo con relacion al tema personal y el escaso
fortalecimiento del software ademas de la utilizacion de los
mecanismos electronicos de inspeccion, como los escaneres
necesario para manejar las aduanas y por lo cual debera
transformarse sustancialmente, lo que obligo a expedir un
nuevo régimen, en el que se cambiaron todas las normas
aduaneras, buscando facilitar comercio y permita ser mucho
mas competitivos en cuanto a aduanas.
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