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Resumen

En el presente trabajo de grado se identifica la aplicacion de las tecnologias de la informacion
y la comunicacion en el manejo de los eslabones de las cadenas de suministro por parte de los
operadores logisticos Azul, Verde y Naranja. Para el desarrollo del proyecto, se realiza una
investigacion cualitativa al analizar la interpretacion, caracterizacion, descripcién y comprension
de los procesos en la cadena de abastecimiento de las empresas mencionadas, al igual que una
revision bibliografica sobre tics en logistica. Adicionalmente, se elaboran entrevistas en cada
empresa cambiando el nombre de las mismas y de los entrevistados, teniendo asi un mayor
conocimiento de las empresas analizadas.

Se muestra como la caracterizacion y el uso de las Tics en el manejo de las cadenas de
suministro contribuye a la interaccion de los miembros de la cadena percibiendo beneficios
operativos y de satisfaccion al cliente. Se analizan herramientas de diagnostico que evidencian el
uso de las Tics en los eslabones de las cadenas de suministro por parte de los operadores
analizados, enfocadas a la competitividad, sostenibilidad y servicio al cliente. Asi mismo, se
determinan los tipos de tecnologias implementadas en los eslabones de la cadena, evidenciando
coOmo impactan positivamente en la satisfaccidon, comunicacion con el cliente y el uso en
procesos internos en las empresas.

Los resultados encontrados en la investigacion realizada, generan un aporte al sector de
operadores logisticos para evidenciar de qué manera la caracterizacion y el uso de las Tics en el
manejo de las cadenas de suministro ayuda a generar crecimiento organizacional y
posicionamiento en el mercado logistico nacional e internacional por medio del servicio al cliente
y el uso de la tecnologia en el manejo de cada eslabon de la misma.

Palabras clave: Cadena de suministro, Tecnologias de la informaciéon y la comunicacion,

competitividad, Sostenibilidad, Servicio al cliente, crecimiento organizacional.



Summary

This degree work identifies the application of information and communication technologies in
the management of the links in the supply chains by the logistics operators Blue, Green and
Orange. For the development of the project, a qualitative investigation is carried out by analyzing
the interpretation, characterization, description and understanding of the processes in the supply
chain of the mentioned companies, as well as a bibliographic review on logistics tics.
Additionally, interviews are carried out in each company changing the name of the same and the
interviewees, thus having a greater knowledge of the companies analyzed.

It is shown how the characterization and use of ICTs in the management of supply chains
contributes to the interaction of the members of the chain, perceiving operational benefits and
customer satisfaction. Diagnostic tools are analyzed that show the use of ICTs in the supply
chain links by the analyzed operators, focused on competitiveness, sustainability and customer
service. Likewise, the types of technologies implemented in the links of the chain are determined,
showing how they have a positive impact on satisfaction, communication with the client and their
use in internal processes in companies.

The results found in the research carried out, generate a contribution to the logistics operators
sector to show how the characterization and use of ICTs in the management of supply chains
helps to generate organizational growth and positioning in the national logistics market and
international through customer service and the use of technology in the management of each link
of it.

Keywords: Supply chain, Information and communication technologies, Competitiveness,

Sustainability, Customer service, organizational growth
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Introduccion

La presente investigacion se basa en las tecnologias de informacidon y comunicacion aplicadas
en la cadena de suministro de las empresas operadoras logisticas Azul, Verde y Naranja. Las
TICS se pueden definir como herramientas tecnolégicas que buscan una comunicacion oportuna
y respuestas eficientes para que cada cliente pueda estar satisfecho. Es importante tener en
cuenta que las empresas objeto de estudio en la investigacidn forman parte del sector de la
logistica empresarial en el pais.

Por otro lado, es importante resaltar que los nombres de las empresas objeto de estudio fueron
cambiados teniendo en cuenta la ley 1581 del afio 2012, que busca la proteccion de datos en
personas naturales y juridicas.

Dando continuidad al tema, se resalta que el presente estudio se llevd a cabo con el propdsito
de realizar un andlisis comparativo de las empresas que ofrecen servicios logisticos, dado que
para ellos resulta de vital importancia ser competitivos y permanecer en los mercados actuales
optimizando la cadena de suministro y la operacion que realizan; la informacién aqui brindada
puede ser de gran utilidad al momento de realizar benchmarking si asi lo quisieran las empresas
objeto de estudio.

Asi mismo, la estructura del trabajo inicia con una revision bibliografica que contiene
articulos universitarios e investigaciones realizadas con respecto al uso de las TICS en la
logistica, encontrando una problematica para las empresas que no implementan las mismas en su
operacion Cross a causa de no poder ajustarse al mercado global actual. Por otra parte se
plantearon objetivos para el correcto desarrollo de la investigacion, seguido a estos se realizo el
marco tedrico, donde se definen conceptos claves para la investigacion como TICS, su aplicacion
y contexto en el mercado, asi como también se encuentra la definicion de cadena de
abastecimiento y sus respectivos eslabones, dentro de este marco se da a conocer aspectos
fundamentales de las tecnologias implementadas en las empresas de logistica analizadas, y se
realiza un respectivo diagndstico de las compaifiias, donde se puede evidenciar el estado de ellas
en cuanto a la aplicacion de tecnologias. Para la realizacion de dicho andlisis se hizo una
busqueda de informacion en trabajo de campo, realizada mediante una investigacion cualitativa

en la que se da la interpretacion y comprension de los procesos en la cadena de abastecimiento de



las empresas, con la ayuda de entrevistas presenciales a coordinadores operativos de las empresas
anteriormente mencionadas.
Problema

Las empresas se enfrentan a grandes retos, desafios y presiones para ser mas competitivas en
el intercambio de bienes y servicios; el sector de operadores logisticos no es la excepcion debido
a que los consumidores actuales buscan cada vez mayor rapidez en las entregas de sus
mercancias; el problema real es cuando estos operadores logisticos no cuentan con tecnologias
que les permitan ser mas eficaces frente a su competencia, dado que se ve en juego la efectividad
en sus procesos (Concha. Pascual, 2010).

Por otro lado, la falta de comunicacién que puedan tener estas empresas con sus clientes
también resulta ser un problema, teniendo en cuenta que ellos buscan tener mayor conocimiento
y control sobre el estado de entrega de sus mercancias de forma directa y al momento de no
encontrar esta comunicacion asertiva, deciden buscar en la competencia que se encuentra en el
mercado, un operador logistico que cuente con las tecnologias necesarias para dar respuesta a sus
requerimientos. (Garcia R. Jaramillo. 2009)

Asi mismo los tiempos de entrega juegan un papel fundamental para dar respuesta a los
desafios que interponen los clientes a los operadores logisticos, teniendo en cuenta que los
consumidores actuales buscan tener entregas mucho mas dinamicas, lo que resulta ser uno de los
factores decisivos tanto para el cliente final como para el cliente logistico en la eleccion de la
compaiia encargada de hacer sus entregas, lo que se traduce en otro problema o desafio para las
empresas logisticas.

Teniendo en cuenta lo anterior resulta ser un desafio para los operadores logisticos cumplir
con esta serie de requerimientos por parte de sus clientes sin ayuda de las tecnologias de la
informacién y comunicacién adecuadas que permitan implementar una serie de soluciones reales
para sus clientes. (Servera F. Gil S. 2008)

El no uso de las TICS en la operacion logistica de la cadena de suministro impedira lograr
que el consumidor final reciba su pedido conforme con los tiempos y la calidad en la entrega
estipulada. para los operadores logisticos es importante saber e identificar que existen diversos
cuellos de botella en los procesos logisticos que interfieren en el correcto funcionamiento de la

operacion, como lo son: la falta de sincronizacidén en todos los procesos de las empresas, la
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desinformacion en la cadena de suministro, las pérdidas de inventario y averias, el descontrol en
el monitoreo de la gestion logistica y la falta de comunicacion transversal.

Para ejemplificar lo anterior se cuenta con el caso particular de Naranja una de las empresas
analizadas; esta empresa se dedica a la operacion logistica y algunos de sus grandes clientes
provienen de la industria farmacéutica, estas entregas en muchas condiciones pueden ser de vida
o muerte, es alli donde se evidencian los desafios a los que se ven enfrentadas la empresas, ya
que si no se genera una comunicacion asertiva con el cliente por medio de las TICS, como lo
puede ser un informe con datos de alguna novedad o una informacidn importante que sea
entregada de manera oportuna, el tiempo de entrega puede ser mayor y cobrar vidas.

Por casos como el anterior, el manejo de la comunicaciéon se debe dar de manera eficaz y
oportuna, la razén de dicha comunicacion puede traducirse en el funcionamiento correcto de los
operadores logisticos; Asi no se trate de entregas tan extremas como el caso de la empresa
Naranja, sino que sean entregas con menos indice de riesgo pero sabiendo que no por ello dejan
de ser entregas importantes, puesto que como causa resulta indispensable que en todos los casos
exista un buen manejo de la misma, asegurando que el cliente quede satisfecho y que se genere
un crecimiento organizacional.

De acuerdo a lo anteriormente planteado, se puede decir que la satisfaccion del cliente y la
flexibilidad logistica son los objetivos principales de los operadores logisticos, teniendo en
cuenta su nivel de impacto en el correcto funcionamiento de la operacion de las empresas; es por
ello que resulta importante disefar estrategias que ayuden al cumplimiento de estos objetivos,
utilizando la tecnologia como herramienta para lograr llegar a las metas propuestas y generar una

relacion solida con cada cliente.
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Pregunta
(Como aplican las empresas Azul, Verde y Naranja las TICS, en el manejo de los eslabones

de las cadenas de suministro?
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Objetivos

General

Identificar la aplicacién de las TICS en el manejo de los eslabones de las cadenas de
suministros por parte de los operadores logisticos Azul, Verde y Naranja.
Especificos

1. Analizar por medio de herramientas de diagndstico el uso de las TICS en las cadenas de
suministro por parte de las empresas Azul, Verde y Naranja que permiten la gestion de la
competitividad, sostenibilidad y servicio al cliente.

2. Determinar los tipos de tecnologias implementadas por las empresas Azul, Verde y
Naranja, que permiten la gestion del aprovisionamiento, almacenamiento y distribucion en la

cadena de suministro.
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Justificacion

Segiin la Asociacion Americana de las Tecnologias de la Informacion (Information
Technology Association of America, ITAA), define que las TIC ‘s son: “el estudio, el disefio, el
desarrollo, el fomento, el mantenimiento y la administracion de la informacion por medio de
sistemas informaticos, esto incluye no solamente la computadora, el medio mas versatil y
utilizado, sino también los teléfonos celulares, la television, la radio, los periddicos digitales,
etc.” (Correa Espinal & Goémez Montoya, 2008) En la actualidad la informacion oportuna y de
calidad se convierten en el mejor aliado para las empresas operadoras logisticas, segun un estudio
de (Cachon & Fisher, 2002) Indica que utilizar TICS en la logistica conlleva a la reduccion de
costos y a la mejora del flujo de bienes a través de la cadena de suministro (Cachon & Fisher,
2002). Afirma que la tecnologia de la informacion hace que la coordinacion inter organizacional
de actividades sea factible de implementar de manera efectiva. Esta coordinacion de actividades
es el nacleo de la gestion de la cadena de suministro.

El presente proyecto de investigacion busca evidenciar la importancia que tiene la aplicacion
de las TICS en la cadena de abastecimiento de los operadores logisticos Azul, Verde, y Naranja,
asi como describir la relacion que tienen en el mejoramiento de las experiencias con el cliente.

Por lo anterior se decidid realizar la investigacion por medio de un enfoque cualitativo
descriptivo ya que como lo dice (Krause, 1995)“La metodologia cualitativa se refiere, a
procedimientos que posibilitan una construccién de conocimiento que ocurre sobre la base de
conceptos” y permite la realizacion de entrevistas que fue el método utilizado en la recoleccion
de datos para el desarrollo de la dicho enfoque investigacion.

En la actualidad los operadores logisticos deben ser competitivos con muchos de los servicios
que ofrecen, y para ello las TICS son de importante ayuda para lograr que el cliente se encuentre
totalmente satisfecho y no decida cambiar a una empresa por obtener un servicio adicional; para
la consecucion de dicha satisfaccion, es importante hablar de tiempos de entrega, a fin de que el
cliente cuente con informacion a la mano y en tiempo real sobre sus pedidos , lo cual se traduce
en trazabilidad.

Por otro lado el desarrollo de la investigacion tiene gran importancia en cuanto a la practica
del conocimiento por parte de los investigadores, teniendo en cuenta que como estudiantes se

aplicaron varias competencias adquiridas durante el programa de administracion de empresas, asi
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mismo dicha investigacion se realizd6 con el objetivo de dar cumplimiento a uno de los

requerimientos para optar por la titulacion de pregrado.
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Capitulo I - Marco referencial

Se realiza una compilacion de resultados de otras investigaciones acerca de las TICS en los

operadores logisticos a nivel internacional esto con el fin de contextualizar la investigacion

realizada con respecto a lo que se ha hecho recientemente.

Tabla 1.
Antecedentes historicos
Titulo Aifio Ambito

La funcién logistica ha adquirido, en los ultimos afios, una
importancia maxima en la competitividad de las empresas, en

Concepto y evolucion de la 2008  especial por su capacidad para generar valor para el consumidor

funcién logistica final. Esta importancia, unida a la confusién de términos existente
(logistica, transporte, distribucion fisica, Supply Chain
Management...), nos llevo a realizar el presente trabajo con el que
pretendemos, a través de la revision de la literatura, ofrecer mayor
claridad sobre el concepto de funcion logistica y su evolucion
histérica (Correa Espinal & Gémez Montoya , 2008)
En este articulo se muestran los aspectos relevantes de la
Administracion Logistica, su importancia, la forma en que se

Importancia de la pueden abordar los distintos problemas logisticos reales, desde la

administracion logistica 2008 configuracién de la red hasta la preparacion de pedidos y su
posterior entrega, analizando los sistemas de envio (Ballesteros
Riveros, 2008) .

Tecnologias De Informacion Busca identificar la utilizacion de las Tecnologias de la Informacion

Y Comunicacion Para Las y Comunicaciones (Tics) en la cadena de suministro y su nivel de

Organizaciones Del Siglo 2008  aplicacion en la industria colombiana a través del analisis de

XXI algunos estudios existentes. Para esto se parte de conceptos
generales, hasta llegar a las TIC’s logisticas, las cuales varian seglin
las caracteristicas y necesidades de la cadena de suministro (Correa
Espinal & Gémez Montoya , 2008)

TICS Para Las 2008  Se estudia la forma en que el Servicio disefia, gestiona y mejora sus

Organizaciones Del Siglo

XXI

procesos (acciones) para apoyar su politica y estrategia y para
satisfacer plenamente a sus clientes y otros grupos de interés (De

Vita Montiel, 2018)
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La influencia de la calidad

Se incorporan los conceptos de calidad y valor, como las

tecnologias de la informacion y comunicacion aportan a estos,

de servicio logistico en la 2008  adicionalmente, también articula como las TICS en cada uno de los

lealtad. Un analisis del papel eslabones de la cadena de aprovisionamiento como lo son:

moderador de las TICS. actividades logisticas, como la gestion de existencias o de pedidos,
el almacenamiento, el transporte, entre otras. (Gil Saura & Severa
Francés, 2009)

Gerencia logistica global. 2009  Este articulo explica la existencia de procesos y macro procesos de
clase mundial en la logistica, gracias a los cuales hay una gran
oportunidad de mejora para los empresarios colombianos, con el fin
de reestructurar los procesos estratégicos, tacticos y operacionales
de cada Unidad De Negocio (Correa Espinal & Goémez Montoya ,
2008)

2015 Se compilan conceptos generales de los sistemas de identificacion
Sistemas de identificacion presentando sus definiciones, componentes de hardware/software,
por radiofrecuencia, codigo aplicaciones en la cadena de suministro y el uso que grandes,
de barras y su relacion con medianas y pequefias empresas le otorgan. El estudio pone en
la gestion de la cadena de evidencia la importancia que estas tecnologias tienen para mejorar
suministro el desempefio y la trazabilidad, simplificar operaciones, reducir
costos y agilizar los flujos de informacion en la cadena de
suministro (Correa Espinal & Gémez Montoya , 2008)
Indicadores logisticos en 2015 El articulo analiza y propone el uso de indicadores en los diferentes

la cadena de suministro

como apoyo al modelo Score

procesos logisticos de la cadena de suministro, los cuales cubren
desde el aprovisionamiento pasando por el almacenamiento, la
produccion, el servicio al cliente, entre otros (Zuluaga Mazo,

Gomez Montoya, & Fernandez, 2014).

Nota: Autoria propia (2020)

Como se puede apreciar en la anterior tabla, los estudios mas recientes tienen una antigiiedad

de 3 afios, cabe destacar que las TICS estan en constante actualizacién, sin duda alguna la

presente investigacion permitira a las empresas operadoras logisticas ponerse a la vanguardia

para obtener mas competitividad.

El objetivo principal de toda organizacion es encontrar el éxito, para ello se hacen grandes

esfuerzos con el fin de tener control sobre todos los procesos empresariales, de alli nace la

importancia de la SCM que (Cooke, 1997) define como “La coordinacion e integracion de todas



17

las actividades asociadas al movimiento de bienes, desde la materia prima hasta el usuario final,
para crear una ventaja competitiva sustentable”.

Teniendo en cuenta la anterior definiciéon y la situacion de las empresas objeto de estudio,
resulta primordial para ellas tener el adecuado manejo de su SCM y que esta sea la mas adecuada
para la realizacion de sus procesos, dado que todos los eslabones de la cadena de abastecimiento
son de fundamental importancia para el desarrollo adecuado de las empresas. Pero en particular,
los elementos (cliente y distribucion) son los encargados de dar mayor ventaja competitiva frente
a la competencia.

Para toda organizacion los clientes son un factor indispensable en la consecucion de sus metas
y mantenerlos satisfechos es la garantia de la continuidad del negocio, en el caso de Azul, Verde
y Naranja, no es diferente, por consiguiente deben tener muy claro el tipo de perfil que tienen sus
clientes potenciales para dar respuesta a sus necesidades con la adaptacion de sus cadenas de
abastecimiento. Entre los perfiles de consumidores se encuentran los “unique sons” que
segin (Camara de comercio de Bogota, 2016) “Son aquellos hombres y mujeres de 20 a 35
afos, cuya caracteristica a nivel global es que el servicio es muy importante, pues requieren de
atencion personalizada y de servicios ajustados a sus necesidades y buscan la calidad en todo.

El anterior estudio realizado por la camara de comercio de Bogotd, permite evidenciar el gran
reto que tienen las empresas operadoras logisticas Azul, Verde y Naranja en cuanto a dar
respuestas dinamicas y efectivas a las solicitudes de sus clientes, es alli donde la tecnologia juega
un papel fundamental a la hora de la implementacion de plataformas amigables con sus clientes y
que les permitan conocer en tiempo real el estado de sus envios, asi como tener una
comunicacion directa con el encargado de la entrega, esto con el fin de que los clientes perciban
en estas soluciones una ventaja en servicio en cuanto a comunicacion personalizada que es una
de sus mayores exigencias.

Por otro lado, surge otra oportunidad de mejora para estas empresas, al momento de no
implementar estas tecnologias que le den respuesta a sus clientes, o al no estar a la vanguardia
tecnoldgica necesaria para esta industria, podran perder clientes potenciales que preferiran a la
competencia que si les brinden soluciones rapidas y tecnologicas lo que puede ser oportunidad

para muchos que cuenten con un musculo financiero amplio que les permita la implementacion
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de dichas tecnologias, o problemas y amenazas para otros que no lo estén listos y dispuestos a
hacer dichas implementaciones.

Es evidente que las empresas Azul, Verde y Naranja, han hecho grandes esfuerzos para
mantenerse fuertes en el mercado como se ha evidenciado en las visitas realizadas a las
organizaciones, sin embargo, resulta importante no perder de vista los cambios tecnologicos y las
tendencias de las tecnologias ya que el mercado se va moviendo cada vez mas rapido y las
tecnologias de la informacion y comunicacion también lo estan haciendo todo en pro del
mejoramiento de los procesos empresariales.

En el manejo de las diferentes cadenas de suministro por parte de los operadores logisticos
Azul, Verde y Naranja las TICS son fundamentales en todos los eslabones de las diferentes
cadenas de suministros como lo son el aprovisionamiento, el almacenamiento y la distribucion.
El buen servicio al cliente es el objetivo principal de un operador logistico y por medio de estas
herramientas tecnolégicas buscan una comunicacidon oportuna y una respuesta eficiente para que
cada cliente logre ser satisfecho y fidelizado para generar crecimiento y reconocimiento en un
sector altamente competitivo en el cual el buen servicio al cliente y la calidad del mismo generan
crecimiento para clientes y proveedores.

Por lo anterior, se puede evidenciar que el servicio al cliente es el factor fundamental para el
funcionamiento de las empresas operadoras logisticas, por esta razdn, toda la cadena de
abastecimiento debe tener una interaccion con el cliente. Accenture una empresa con presencia
en 46 paises y 10.000 millones de ddlares de capital, propuso una lista de siete principios basados
en las experiencias de las iniciativas de mejora para la gestion de las cadenas de suministros en
mas de 100 empresas industriales, distribuidoras y detallistas. Las cuales la mayoria tiene una
relacion directa con el “servicio al cliente” entre estas estan: la segmentacion de mercado que se
utiliza para tener un mercado objetivo al cual apuntar y adaptar la cadena de suministro a sus
necesidades, también adecuar la red de logistica a los requerimientos de servicio y a la
rentabilidad de los segmentos de clientes, asimismo el principio de diferenciacion del producto lo
mas cerca posible del cliente permitird que exista una estrecha relacion entre el cliente y la
empresa. (Harvard University, 2005).

Por otra parte, se observa que la mayoria de los principios propuestos por la empresa Accent

se basan en el cliente y la adaptacion de las cadenas de suministro con las necesidades del
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cliente. Es de vital importancia que las empresas se adapten al cambio, sean competitivas y
ademas productivas, es por esto que El foro global de Supply Chain ha identificado algunos
procesos clave que también estan enfocados en el cliente, entre estos estan.

Primero la administracion de las relaciones con el cliente que consiste en realizar una correcta
gestion de los pedidos generados haciendo que la cadena de suministro sea eficiente desde la
recepcion del pedido hasta la entrega del producto final al cliente, del mismo modo la
administracion de servicio al cliente, que son diversas estrategias enfocadas en la satisfaccion de
las necesidades y expectativas del cliente, otro proceso importante como segundo aporte es la
administracion de la demanda en donde se realiza un control de las demandas del futuro para
productos especificos utilizando historicos de ventas, analisis de marketing y de informacion
promocional, Ademas de cumplir el objetivo que tienen todas la empresas operadoras logisticas
que es entregar sus productos con la cantidad y calidad adecuada, el tiempo adecuado y en el
lugar que se solicitaron, por ultimo si se cumplen estos criterios se podria considerar que existe
una orden perfecta. (Pinzon, 2005)

Asi las cosas, al tener en cuenta estos principios, se evidencia que el desarrollo tecnolégico de
los productos y servicios ofrecidos es de vital importancia ya que esta directamente relacionado
con el ciclo de vida util de los productos y la integracion de los proveedores a la cadena de
suministro.

Por lo anterior, se evidencia que las empresas Azul, Verde y Naranja se han venido
transformando e integrando a sus clientes como prioridad en la cadena de suministro y realizando
desarrollos tecnolégicos que permiten la mejora continua, no s6lo en relacion con sus clientes
sino con toda la cadena de suministro.

Un buen manejo de cualquier cadena de suministro en la operacion logistica depende del
tiempo, la flexibilidad logistica, el servicio al cliente y la calidad principalmente, por tanto en
cada uno de los procesos como lo son el aprovisionamiento, el almacenamiento y la distribucion
se debe manejar la informacion en el tiempo oportuno usando herramientas indispensables como
las diferentes tecnologias de la informacion y la comunicacion, de esta manera se da una
comunicacion eficaz y oportuna entre las partes interesadas.

Las empresas que estan a la vanguardia de los cambios tecnologicos en cada uno de sus

procesos y tienen como objetivo la optimizacion y busqueda de eficiencia en el mismo, son



20

empresas lideres frente a sus competidores, desde lo mds simple como un mensaje entregado en
el momento oportuno como el reporte de una novedad en la entrega de la mercancia, buscando de
esta manera satisfacer a cada uno de sus clientes. (Correa Espinal & Goémez Montoya, 2009)

Por otro lado, las TICS, se han convertido en un medio de desarrollo empresarial y fuente de
ventaja competitiva. El uso de las TIC es algo fundamental en un mundo globalizado y en
constante cambio, actualmente la tecnologia juega un papel vital en el correcto manejo de la
informacion, no solo en el entorno organizacional sino en todos los aspectos de la vida, el manejo
de la tecnologia y la informacidn es algo cotidiano para el desarrollo personal y profesional de
cualquier persona y para las empresas es una herramienta de que puede depender el éxito o el
fracaso de la misma. (Correa Espinal & Gémez Montoya, 2009)

Con la globalizacion y la aparicion de nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion, las empresas estan en constante innovacion, y en busqueda de la mejora de sus
procesos para lograr competitividad en el mercado, enfrentandose a los cambios tecnologicos que
se estan produciendo, por ello las empresas deben contar con las herramientas necesarias para
enfrentarse a dichos cambios. (Gaitan, 2018)

En la actualidad las empresas de diferentes sectores y tamafos se estdn basando en esas
(TICS) para transformar la manera de realizar negocios, integrar procesos, mejorar la
productividad y las relaciones con las empresas colaboradoras. La Cadena de Suministro no ha
sido ajena al impacto de las TICS, ya que estas han influido positivamente en su funcionamiento,
debido a que operan en un ambiente globalizado y altamente cambiante, donde la informacién
oportuna y de calidad se convierte en el mejor aliado (Correa 2008).

Por consiguiente, las tecnologias de la informacién y comunicacion TIC han tenido un papel
muy importante al lograr convertirse en una herramienta para las operaciones de la empresa
consiguiendo mayor eficacia y eficiencia en la reduccion de costos y gestion de inventarios.

Sin embargo, las TIC han evolucionado a través del tiempo y esto hace que las empresas
tengan que innovar, capacitar y actualizar iniciando como procesos de la logistica interna los
cddigos de barras, sistemas administracion de bodegas y sistemas de ejecucion de procesos para
llegar a lo que llamamos procesos globales correspondiente a sistemas electronicos de datos,
identificacion por radiofrecuencia RFID, sistema de planeacion de recursos ERP, planeacion de

requerimientos de materiales MRP, voice picking y automatizacion. (Romero, 2019).
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De esta manera se evidencian tecnologias de la informacién y la comunicacion en los
eslabones de las cadenas de suministros, como lo es el ECR (respuesta eficiente al consumidor)
que desde el area administrativa se encarga de tener una permanente comunicacién con cada
cliente, desde el disefio de pagina web, comunicacion via mail y telefonica, y manejo de interfaz
propia para la comunicacion interna y externa de cada compania. Este tipo de tic, abarca todos
los eslabones de las cadenas de suministros debido a que alli se maneja la informacion y
comunicacion de la misma a cada cliente en todo el proceso. Adicionalmente la RFID ya sea con
codigos de barra o QR es una tic que esta presente desde el aprovisionamiento de la mercancia
con la rotulacion de la misma hasta la distribucion y entrega final.

Particularmente hay tecnologias que son especificas para ciertos eslabones, como el WMS,
una tecnologia para la gestion del almacenamiento manejando la informacion necesaria para este
proceso, también el GPS el cual se enfoca en la distribucion en los vehiculos, mostrando su
ubicacion en tiempo real de la mercancia no solo por temas de seguridad sino también por
brindar confianza al cliente. En conclusion, se evidencia como hay una serie de tecnologias las
cuales se enfocan a funciones especificas ya sea en aprovisionamiento, almacenamiento y
distribucion de la mercancia al cliente final.

Las TICS apoyan los procesos logisticos facilitando el flujo de informacion y las relaciones
entre los distintos actores que intervienen en el proceso, por lo que su gestion es un costo
inevitable para las organizaciones pues estd directamente relacionado con el abastecimiento, la
disposicion y la disponibilidad de bienes; teniendo como objetivo soportar las funciones
operativas de los procesos internos y facilitar la integracion de cada agente dentro de la cadena
logistica. (Gaitan 2018).

Por otro lado, en los operadores logisticos el manejo de las diferentes cadenas de suministro
en necesario para el efectivo desarrollo de su actividad econdmica, cada cliente espera un ser
satisfecho por su proveedor, por tanto el manejo de las herramientas tecnoldgicas es algo
fundamental en el funcionamiento de un operador logistico desde todo punto de vista, no solo en
los eslabones de la cadena de suministro sino también en el drea administrativa, desde que se
genera un contacto y negociacion con cada cliente buscando la satisfaccion y la fidelizacion del

mismo.
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Capitulo II - 2.0 Marco conceptual y tedrico
Las TIC (Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones)

Las TICS son las herramientas que se necesitan para la gestion y transformacion de la
informacién, y muy en particular el uso de ordenadores y programas que permiten crear,
modificar, almacenar, proteger y recuperar esa informacion. En este caso, los ordenadores o
computadoras son fundamentales para la identificacion, seleccion y registro de la informacion.
(Sanchez, 2008). Asi mismo las TICS juegan un papel fundamental en la correcta gestion de las
variables de las cadenas de abastecimiento.

Por lo anterior, es importante conocer que la logistica de aprovisionamiento es eslabon inicial
de la cadena de suministro y toda la gestion correspondiente a la adquisicion, donde se
contemplan factores como: la localizacion, la necesidad, la seleccion de uno o mas proveedores,
negociando el precio y otros términos inherentes al insumo. Es importante hacer un seguimiento
adecuado para asegurarse que la entrega esté a tiempo, es por ello que existen algunos principios
generales que permiten la correcta gestion del aprovisionamiento que son: Disponer de
compradores con experiencia o en caso contrario, apoyarse en consultores o asesores externos,
Comunicar los objetivos de la Direccién de Compras, aprobados por la Direccion General, con el
objetivo de alinear a todos los Departamentos en la consecucién de los mismos y minimizar los
aprovisionamientos realizados sin su apoyo y control. (Lassis, 2014).

Por otro lado, es importante conocer la segunda variable a tratar en el desarrollo de la
investigacion que se conoce como el almacenamiento y que segun (Poirier, 2003). Define la
gestion de almacenamiento como un elemento de suma importancia para lograr el uso 6ptimo de
los recursos y capacidades del almacén teniendo en cuenta las necesidades de los productos a
almacenar. Sin embargo, la gestion de almacenamiento también debe manejar un lenguaje
compartido con otras areas de las organizaciones, como lo es el 4rea de inventarios y el nivel que
se maneja de los mismos.

Asi mismo, el buen manejo del almacenamiento minimiza la necesidad de inversion y sobre
costos de administracion de inventarios, evita el riesgo de deterioro de las mercancias, minimiza

la manipulacién de mercancias beneficiando la mejora de procesos (Mulcahy, 1993).
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Igualmente, una de las actividades esenciales de la logistica se conoce como la distribucion;
que comprende la gestion de los modos, los medios, la carga y la infraestructura de terminales.
Cada modo se utiliza segtin los medios disponibles y estos ultimos, se condicionan en funcioén del
tipo de carga, la rapidez, seguridad y regularidad son algunos indicadores que miden el
desempefio de un sistema de transporte. (Sarache, 2007).

El transporte en la logistica es una variable compleja que tiene un impacto muy significativo
en los precios, el medio ambiente y el consumo de energia. Si la globalizacion implica
transportar cada vez mas productos a mayores distancias, el manejo optimo de todos los recursos
implicados puede no sélo significar mejores resultados financieros, sino la supervivencia de la
propia empresa. (Dorta, 2013).

Asi mismo, la distribucion debe ir de la mano con la trazabilidad que segun la definicion
propuesta por (Kros, Ying, & Kirchhoff, 2019), define la trazabilidad como un sistema de
registro disefiado para rastrear el flujo de productos de una cadena de suministro.
Adicionalmente, el sistema de trazabilidad fuera de ser un requisito minimo de control, también
va mas alla de los estatutos o normas que lo regulan en los diferentes paises y genera valor en las
compaiias (Kros J, Ying, Frederick Kirchhoff, & Zemanek, 2019). Los autores concuerdan en
que la trazabilidad comprende el conjunto de procedimientos que permiten realizar el
seguimiento y control de un producto en la cadena de suministro por medio de una herramienta
tecnoldgica, aspecto importante en la cadena de suministro. (Herrera Ramirez & Orjuela Castro,
2014).

La trazabilidad es el término que define la capacidad de rastrear el movimiento de un
determinado item o servicio, a través de las diferentes fases de la cadena de suministro,
obteniendo y siguiendo la historia de los articulos, identificando sus fases y localizaciones con
claridad y precision. (Teneda, 2016).

Para abordar el tema sobre el uso de las TICS por parte de las empresas analizadas en la
cadena de suministro es importante tener presente la siguiente informacién; Segun la
Organizacion SAP (2006), en la actualidad, la estrategia fundamental a ser cumplida en una
cadena de suministro eficiente y competitiva, es la colaboracidn mutua entre eslabones mediante
el intercambio de informacion operacional en tiempo real sobre planes de produccion, costos

operacionales, y niveles de inventarios. Por lo anterior se hace mas que necesaria la aplicacion de
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tecnologias de la informacidon que permitan que la comunicacidon se pueda dar de manera casi
inmediata, esto con el fin de generar una mayor eficiencia en los procesos de las organizaciones
que garanticen un valor agregado para sus clientes.

Es por lo anterior que la correcta administracion de la cadena de suministro debe considerar
todos los acontecimientos y factores posibles que puedan causar una interrupcion en la misma
(Vargas, 2017), La Gestion de Cadenas de Suministros, no solo se limita a estudiar la seccion de
inventarios y almacenamiento de insumos entre un proveedor y un fabricante, es un enfoque que
toma muy en cuenta todos los elementos del proceso de produccidn, tanto los de proveedores de
insumos como los de distribuidores de los productos terminados. (Garcia & Francisco , 2006) y
es justamente por lo anterior que se convierte en un tema de mayor importancia para las
empresas objeto de estudio, ya que al ser operadores logisticos cuentan con los procesos

anteriormente mencionados.
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Capitulo III - Marco legal o juridico

Uno de sus objetivos es contar con corredores logisticos articulados y llegar a una
complementariedad modal que estimule una mayor oferta de transporte, permita un aumento del
flujo de bienes y servicios y produzca una reduccion en los costos de distribucion fisica de los
productos.

Que el desarrollo de la intermodalidad y multimodalidad representa una necesidad para el
fortalecimiento de redes eficientes de infraestructura de transporte, cuya adecuada gestion y
articulacion facilita la reduccion de costos y tiempos y la sostenibilidad del sistema logistico
nacional.

Que con el fin de facilitar la conectividad de las diferentes regiones del pais y de éstas con el
exterior, la planeacion de los proyectos debe garantizar la posibilidad de implementar la
intermodalidad y la multimodalidad de la infraestructura de transporte y los servicios asociados,
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 9° de la Ley 1682 de 2013.

Ley No 2033 27 julio de 2020

Excepcidn que sera otorgada por el Ministerio de Transporte para que los municipios puedan
contratar personas naturales y/o juridicas, con el propdsito de prestar el servicio de transporte
escolar, bajo condiciones especiales de transporte y bajo el régimen de contratacion publica, en
lugares donde se requieran medidas diferenciadas para garantizar la accesibilidad material del
derecho a la educacion de la poblacion.

Plan nacional de desarrollo

Se desarrollaran proyectos estratégicos en los corredores viales de comercio exterior con la
activa participacion del sector privado y se dard continuidad a aquellos que facilitan la movilidad
interna, conservando las politicas de mejoramiento, mantenimiento Optimo, integracion y
operacion eficiente de la infraestructura de transporte existente, ademas del acompanamiento a
las entidades territoriales en la gestion de la red vial a su cargo promoviendo y apoyando la
descentralizacion. Como instrumento para financiar la rehabilitacién, conservacion y
mantenimiento de las vias que conforman la red troncal nacional, se racionaliza la administracion

y las condiciones de causacion y recaudo de peajes. El Gobierno Nacional estudiard la viabilidad
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de asignar un porcentaje de los ingresos de los nuevos proyectos de concesiones viales para
atender la red vial regional y las condiciones para su aplicacion (Congreso de Colombia, 2007).
Conpes 3975 - 2019

El presente documento CONPES formula una politica nacional para la transformacion digital
e inteligencia artificial. Esta politica tiene como objetivo potenciar la generacion de valor social y
econdmico en el pais a través del uso estratégico de tecnologias digitales en el sector publico y el
sector privado, para impulsar la productividad y favorecer el bienestar de los ciudadanos, asi
como generar los habilitadores transversales para la transformacion digital sectorial, de manera
que Colombia pueda aprovechar las oportunidades y enfrentar los retos relacionados con la
Cuarta Revolucion Industria. (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones, 2019)
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Capitulo IV - Marco metodolégico

El presente trabajo grado “La caracterizaciéon y el uso de las TICS en el manejo de los
eslabones de las cadenas de suministro por parte de los operadores logisticos Azul, Verde y
Naranja. Se determina que es una investigacion cualitativa en razén de que busca analizar el
problema mediante la interpretacion, caracterizacion, descripcion y comprension de los procesos
en la cadena de abastecimiento de las empresas, Azul, Verde y Naranja; se define como método
de investigacion cualitativo teniendo en cuenta que: “ayuda a descubrir cudles son las preguntas
de investigacion mas importantes, para refinarse y responderlas, esto por medio de la recoleccion
y analisis de datos.” (Hernandez Sampieri, Baptista, & Fernandez Collado, 2003)

También se considera la utilizacion de esta metodologia ya que como lo dice (Hernandez
Sampieri , Baptista , & Fernandez Collado , 2003) “brinda la posibilidad de regresion en todas las
etapas del modelo”, lo cual aplica a este trabajo de grado a la hora de que si cierta informacion en
especifico no se puede recolectar, bien sea por permisos o por temas ajenos a los investigadores,
como lo puede ser autorizacion de encuestas o entrega de informacion clave para las
organizaciones objeto de estudio se puede hacer una regresion que no implique mayor cambio en
el proyecto y reajustarse hasta lograr el cumplimiento de los objetivos, es importante tener en
cuenta que el enfoque de la investigacion es descriptivo, ya que segun (Morales , 2010), el
enfoque descriptivo consiste, fundamentalmente, en caracterizar un fenémeno o situacion
concreta indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores, asi como la identificacion de las
relaciones que existen entre dos o mas variables.

Por otro lado para dar continuidad con la metodologia en cuanto a la inmersion inicial en el
campo se concretaron visitas empresariales con el fin de conocer el entorno de las empresas que
serian objeto de estudio, las cuales fueron guiadas por personas encargadas de los temas
logisticos de las empresas y que cuentan con amplia informacion sobre los procesos de la cadena
de abastecimiento, relacion con el cliente interno y externo, asi como también con los procesos
en general de las compafiias Azul, Verde y Naranja esto con el objetivo de tener datos claves
para el desarrollo de la investigacion, dentro de las que se establecieron tres variables
importantes, las cuales son el almacenamiento: que se encarga de guardar, proteger y conservar

las mercancias durante el tiempo que sea necesario, el aprovisionamiento: supone todo lo
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relacionado con recibir mercancias y optimizar los procesos de recepcion; pretende garantizar el
abastecimiento y por ultimo la distribucion que se encarga de que el producto o servicio llegue a
tiempo para el usuario final.

En cuanto al proceso cualitativo, la muestra se realizd con las empresas estudiadas Azul,
Verde y Naranja y se manejo con (6) personas encargadas de la operacion logistica, dos personas
por empresa los cuales cumplen su rol bajo el cargo de jefe de servicio al cliente quien conoce
todo el proceso de comunicacidon, que resulta una tarea fundamental ya que para toda
organizacion los clientes son una factor indispensable en la consecucion de sus metas y
mantenerlos satisfechos es la garantia de la continuidad del negocio. Por otro lado el jefe de
operaciones, quien tiene el conocimiento del proceso de las cadenas de suministro, asi como el
funcionamiento de las herramientas tecnologicas en los eslabones que componen la scm.

Por otra parte la recoleccion de la informacion para el grupo de empresas estudiadas se realizéd
a través de entrevistas, donde se identificod la aplicacion de las tics y las estrategias aplicadas en
la operacion y su relacion con el cliente, cabe resaltar que para la recoleccion de dicha
informacion no se utilizd ningun tipo de software de analisis cualitativo y que dichas entrevistas
son descriptivas, esto con el fin de acércanos al contexto actual en el que se desarrolla la
operacion logistica.

De tal manera, el analisis se dio por medio de la compilacion de la informaciéon en cuadros
con datos sobre los procesos de la cadena de abastecimiento y las tecnologias utilizadas por las
empresas Azul, Verde y Naranja y la creacion de matrices como la Dofa, la cual consiste en
realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles que, en su conjunto, diagnostican la
situacion interna de una organizacion, asi como su evaluacion externa, es decir, las oportunidades
y amenazas, teniendo las variables: sostenibilidad empresarial que es un factor clave para
fomentar el crecimiento de nuevos mercados, La competitividad que es la que permite
administrar los recursos de la empresa; la tecnologia que ayuda a optimizar las operaciones y los
clientes que son indispensables en la consecucion de las metas. El Dofa también es una
herramienta que puede considerarse sencilla y que permite obtener una perspectiva general de la
situacion estratégica de una organizacion determinada (Thompson & Gamble, 1998), se
determinan estas variables porque son factores claves de éxito en el sector de operacion logistica,

La competitividad debido a que es un sector con un alto nivel de competencia, la sostenibilidad
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por el impacto ambiental generado en la distribuciéon como eslabon de la cadena de suministro y
el servicio al cliente como el enfoque principal de la actividad econdmica de cada organizacidn.
Asi mismo se emplearon las matrices para la Evaluacion de los Factores Internos (MEFI) y para
la Evaluacion de los Factores Externos (MEFE) las cuales brindaron informacién util para
conocer de manera consensuada alternativas u opciones estratégicas para las empresas.

4.1 Analisis de la informacion y resultados

4.1.1. Entrevista realizada a la empresa Azul.

En la entrevista aplicada a la sefiora Luisa Maldonado de la empresa Azul, se identifican los
siguientes aspectos relevantes:

En el desarrollo de la pregunta acerca de la ubicacion de la empresa, se puede identificar que
Azul tiene presencia en Colombia principalmente, Estados Unidos, Argentina, Hong Kong,
Panama, Ecuador, China, Brasil, Uruguay, México e Italia. La casa matriz estd en las afueras de
Bogota en la Autopista Medellin 6.1 Parque Empresarial Logica 2, Tenjo, Cundinamarca.

La actividad economica que desarrolla la empresa se orienta a ofrecer soluciones logisticas
integrales, cumpliendo las promesas, con colaboradores orgullosos, capaces de brindar
experiencias agradables.

En cuanto a la integracion de las TICS al area de servicio al cliente para la correcta
distribucion y satisfaccion del cliente, Luisa manifiesta que “toda la parte de seguimiento se hace
con un asesor especializado y personalizado de cuenta, a través de correo electrénico, WhatsApp
entre otros y dependiendo los niveles de facturacion se otorga el servicio “be Company” que es
un asesor especializado de Azul en la empresa contratante, todo esto permite que la novedad se
atienda a tiempo y se disminuyan las devoluciones”.

Los sistemas implementados en la empresa Azul son desarrollos propios, Azul cuenta con un
software propio que se incorpora a todos los elementos tecnologicos implementados;
adicionalmente cuenta con un area especializada en la investigacion y creacidon de nuevos
desarrollos tecnologicos.

Con respecto a las capacitaciones de la empresa, se identifico que estas se realizan de dos
formas: una presencial en un area instalada y otra en un “campus virtual” al cual tienen acceso
todos los empleados, este campus virtual permite mantener actualizados en temas de nuevos

desarrollos, procesos, temas de ley, etc.
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Azul es pionero en la implementacion del sorter, este es un sistema de clasificacion inmediata
que permite agilizar la logistica, seleccionando de 3000 a 4000 unidades por hora, captando a
través de tecnologia de lectura QR, las dimensiones, las medidas, el peso, el valor declarado y el
destino hacia diferentes tramos en funcioén de la operacion Cross docking de la empresa. esta
maquina realiza operacion de 6:00am a 9:00 am y de 5:00pm a 10:00pm, Azul es la compaiia
lider en el tema de infraestructura y el tema de logistica, todas las empresas como tcc, Verde, etc,
realizan la operacion con Cross manual, Azul es la primera empresa en Colombia que maneja
una tecnologia mas avanzada, la razén es que siempre se ha tenido la premisa de tener un valor
agregado en todo el tema de tecnologia y servicio al cliente.

Esta tecnologia se ha implementado durante 3 afios y medio, la adaptacion de la maquina en la
empresa al principio fue bastante complicada, pero hubo un cambio muy grande y productivo, se
pasod de tener 400 auxiliares para operaciones cross a pasar a casi a 20. Hay algunas otras
empresas que lo incorporan como lo es: yanbal, corona, etc.; la diferencia es que la mayoria de
los sorter que hay en Colombia estan enfocados en mercancia pequeia, el sorter de Azul tiene
una capacidad de unidad de 50kg y mas o menos unas dimensiones de un metro por un metro,
adicional sorter cuenta con ingenieros que estan las 24 horas para cualquier eventualidad que
pueda ocurrir con la maquina.

La sefiorita Luisa Maldonado nos explica como es el proceso del sorter en toda la cadena de
suministro. “la maquina contiene un area especifica que lo que hace es pesar la mercancia, luego
pasa por el lector QR, que adicionalmente tiene incorporada una cdmara que toma tres registros
fotograficos, esto para poder evidenciar el estado de la caja, si tal vez llegdé con alguna averia.
Luego de tomar el registro fotografico la méaquina lee para que ciudad va dirigido el paquete y la
envia a unos toboganes cada uno con una ciudad destino”.

Actualmente las averias que hay en Azul se han visto reducidas , debido a que el sorter
disminuye la manipulaciéon de la mercancia en un 90%, lo que significa que no es frecuente
encontrar averias, sin embargo el sorter al momento de leer el codigo revisa que toda la
informacioén que debe contener el rétulo esté completa, para que la mercancia pueda irse, si no
estd la informacidn, si detecta una averia en las fotografias, o si viene sin rotular, se hace

devolucién de la mercancia, a menos de que se pueda gestionar en el cedi.
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En El cedi de Azul se realiza mas del 50% de la operacion nacional, la clasificacion de la
mercancia, que consiste en hacer la recoleccion desde las 2:00 pm hasta las 7:00pm, ademas de la
recoleccion se hace la operacion de carga y descarga con la maquina sorter, esta tiene 5 brazos
alimentadores que facilita el descargue del camion al sorter, lo que evita menor manipulacion de
la mercancia y un brazo de almacenamiento. Adicional se hace el “plan 22 despacho troncal” que
es despachar antes de las 10:00 pm las ciudades Medellin, Cali, Ibagué, Bucaramanga y las
costas se maneja a 48 horas.

El proceso de distribucion de Azul se hace con un equipo de planeacion que realiza por medio
del sistema DIANA unos escenarios de distribucion de rutas por zonas, se disefian las planillas y
se hace el check de cargue y descargue, donde se realiza lectura de cada una de las unidades que
se cargan al camidén para que se pueda monitorear desde Azul y también el cliente pueda
consultarlo en tiempo real, se tienen entre 60 y 70 vehiculos diarios en circulacion, cada uno de
los vehiculos tiene rastreo satelital, ademdas tiene otros dispositivos llamados DIANA
desarrollado por Azul lo que beneficia en caso de que haya una caida en el sistema para
solucionar de inmediato, estos dispositivos contienen las planillas y cada una de las guias que
estan en reparto y la programacion de las recogidas que tiene, cada vez que llega un auxiliar al
punto tiene que marcarlo y cada vez que entrega para que el cliente pueda monitorear en tiempo
real.

4.1.2. Entrevista realizada a la empresa Verde.

En la entrevista aplicada al sefior Juan Burbano de la empresa Verde, se identifican los
siguientes aspectos relevantes:

Frente a la pregunta de precios ofrecidos por parte de la empresa Verde a sus clientes, le sefior
juan nos comenta que la empresa en el mercado se puede considerar como una empresa que
maneja precios altos, pero estos precios estan dados justamente por el valor agregado que maneja
la compaiia en cuanto a temas de aplicacion de tecnologias en los procesos, ya que se mejoran
tiempos, se minimizan errores y se mejora la oportunidad en tiempo en cada uno de los procesos.

En cuanto a las plataformas internas aplicadas, juan explica que la empresa Verde cuenta con
dos plataformas que son la Cross y esta integrada con la plataforma de almacenamiento, que lo
que permite es que cuando se es un cliente corporativo, este pueda tener su inventario en las

instalaciones de la empresa Verde, y el cliente se evite tener que mover su mercancia de un lado
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a otro, lo brinda mayor servicio y valor agregado al momento de ahorrar tiempos de
manipulaciéon, manejo de mercancias y tiempos operativos.

En cuanto a como funcionan estas plataformas juan comenta que se cuenta con diez
plataformas adicionales que complementan el funcionamiento de la operacion Cross, una de estas
plataformas se conoce como NASA, (nave de la sabana) y es la encargada de toda la operacion
de la sabana, que inicia con toda la recoleccion de toda la mercancia de los clientes, se separa
toda la mercancia dependiendo de la ciudad a donde vaya dirigida, una vez se separan las
mercancias por ciudades, se trasladan las mismas a los operativos encargados de cada ciudad.

Por otro lado se comenta que todas las operaciones de Verde se encuentran enlazadas a un
sistema de seguimiento donde se “pistolea” cada movimiento realizado con las mercancias, desde
el punto en que se recibe la mercancia al cliente, cuando pasa a los centros logisticos, zonas
operativas, vehiculo y destinatario, esto permite tener conocimiento de la ubicacion de la
mercancia en tiempo real, dicho tiempo se calcula en minutos u horas dependiendo del estado del
servidor, en los casos donde este se encuentra congestionado se puede demorar en cargar la
informacion horas, pero no se deja de transmitir el estado de la ubicacion de las mercancias.

Esta plataforma de seguimiento también permite tener control sobre la calidad fisica de los
envios, ya que al momento de la recepcion de las mercancias en los centros de distribucion si
algin paquete se encuentra con averias se informa en el sistema quedando registrada la novedad
y luego pasa a una bodega interna donde se puede generar el cambio del empaque o de la guia,
dentro de esta plataforma hay dos opciones de vista, una que es la informacion que se brinda al
cliente y otra que es la informacion que tiene la empresa Verde, la cual es mas detallada sobre
cada uno de los procesos.

En cuanto al proceso de almacenamiento, la empresa Verde hace uso de un sistema que se
llama Lab, y estd basado en el sistema WMS, esta plataforma por medio del “pistoleo” en sus
cddigos de barras permite conocer la cantidad de unidades disponibles que le quedan a alguna
empresa de algin producto. Y en la informacién que le brinda a la empresa Verde esta
herramienta se encuentra los movimientos de la mercancia, los cambios de ubicacion y toda la
informacion de los envios, como valor agregado Lab permite enviar informacion en tiempo real
al cliente sobre el estado de su mercancia, genera alertas sobre surtidos, cantidad de productos,

ordenes despachadas entre otros datos.
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En cuanto a la gestion de las devoluciones se realiza por medio de la App Green Mobile, en
este sistema se generan reportes sobre las novedades de las entregas, en los casos donde no se
pueden realizar las entregas, asi mismo ofrece soluciones inmediatas donde el cliente se puede
contactar con los distribuidores y agendar la entrega el mismo dia, evitando mas demoras y
retrocesos en los procesos de entrega.

El gps resulta ser mas que indispensable en los vehiculos, no solo por tener el control sobre la
ubicacion de las mercancias sino también por la seguridad de los vehiculos, las mercancias y los
colaboradores. El gps es una herramienta que permite conocer la ubicacion del vehiculo la cual
se va actualizando en estado de la guia de la pagina, es decir que el cliente puede tener
informacion en tiempo real de la ubicacion de sus productos.

4.1.3. Entrevista realizada a la empresa Naranja

En la entrevista aplicada a la jefe de servicio Clara Lopez en la empresa Naranja se identifican
una serie de aspectos relevantes:

En el desarrollo de la pregunta acerca de la ubicacion de la empresa en Colombia se identifica
que Naranja esta presente en mas de 120 ciudades del pais y sus sucursales estan localizadas en
las principales ciudades del pais como lo son: Bogota, Cali, Pereira, Bucaramanga, Ibagué,
Medellin, Barranquilla, Cartagena, Malambo y Cucuta; su casa matriz esta ubicada en el Centro
internacional de Logistica en la Carrera 69 # 21-63 Zona industrial Montevideo, en Bogota.

Naranja en su actividad econdmica, provee las mejores soluciones logisticas especializadas
para la cadena de abastecimiento, a través de procesos altamente efectivos, contribuyendo al
éxito de sus clientes que por lo general son empresas.

El servicio al cliente tiene una comunicacion directa y una relacion con el area logistica en el
seguimiento permanente de las entregas realizadas, siendo este uno de los ciclos mas importantes
de la cadena de suministro.

Se evidencia que en la empresa Naranja se usan varias tecnologias como herramientas para la
distribucion y se le entrega al cliente la opcidon de monitorear su mercancia en tiempo real, con el
fin de dar un Optimo servicio. hacen posible que el cliente obtenga informacion relevante en
tiempo real teniendo una correcta gestion en punto, para esto el encargado de transportar la
mercancia cuenta con un Smartphone que contiene la informacidon necesaria para completar la

entrega (direccion de entrega, teléfono de quien recibe, numero de guia, ruta, etc) este dispositivo
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cuenta con una aplicacion llamada “CREQ”, esta aplicacion le indica la ruta que debe realizar y
las remesas que debe ir entregando, el funcionario estd en la obligacion de gestionar en el app los
estados de cada una de las entregas (en viaje, entregado, devuelto, averia, etc), de esta forma la
informacion se sincroniza en tiempo real desde el aplicativo instalado en el ordenador del cliente,
esto le permite al cliente tener control de sus envios desde su despacho en tiempo real.

La empresa Naranja cuenta con una sala de monitoreo, alli a través de unas pantallas
sincronizadas con las apps de los auxiliares de transporte, muestran las novedades que se van
realizando en punto, esto permite que cada vez exista una novedad en una entrega, el auxiliar va
pulsar “reporte SAC”, inmediatamente los ejecutivos pueden validar la informacion en la pantalla
y hacer control de las mismas, estas novedades permiten informar al cliente en tiempo real, que
es lo que estd pasando con sus pedidos, adicionalmente gestionar en punto para contrarrestar
devoluciones.

Se integran varias tecnologias al momento de informar al cliente cualquier novedad, los dos
métodos tradicionales son: el electronico y la llamada telefonica, adicionalmente Naranja cuenta
con una plataforma donde se hace un informe de lo que esta pasando con la mercancia y este se
envia de forma automatica al correo electronico del cliente, con el fin de que el cliente esté
informado del estado actual de la entrega y pueda transmitir la informacion a quien le interese

Naranja tiene una plataforma propia de desarrollo interno que se llama “CREO”
(comunicacion, retroalimentacion, efectiva y oportuna) en la que el cliente ingresa con un usuario
y €l puede ver el estado de sus pedidos, La ubicacion exacta del camion de transporte, y bases de
datos de sus pedidos.

En relacién a la informacién que se le brinda al cliente en tiempo real, se evidencia una
desventaja y es que “CREO” al ser una herramienta tecnologica que da un valor competitivo,
exige ser gestionada por los auxiliares de transporte, si esto no se hace la informacion a la que el
cliente tendra acceso no sera precisa y no estara 100% actualizada, actualmente hay desfases da
la informacion en tiempo real, porque hace falta capacitar a los operarios y hace falta darle
fortalecimiento al proceso.

En Naranja se ofrecen procesos de formacion y capacitacion a través de un convenio con la
universidad FEMSA en plataformas web, sin embargo, a estos cursos sélo tienen acceso cargos

administrativos.



35

En la entrevista aplicada al jefe de Logistica Carlos Pérez en la empresa Naranja se
evidencian elementos importantes en el manejo de las TICS:

En relacion con el proceso de aprovisionamiento de la mercancia y el uso de las TICS, el 80%
de los clientes de la compaiia ya tienen todo el proceso de rotulacion desde su sistema, es decir
todos los rétulos que llegan, vienen con un codigo QR ayudan a verificar y controlar la
informacién de: destino, direccidon, cantidades, direccion de entrega y condiciones de
almacenamiento.

La informacion de los rétulos se obtiene mediante lectoras PDA, o maquinas de
radiofrecuencia, que se utilizan para el escaneo de los codigos QR al momento que entra la
mercancia y en el momento en el que sale, esto permite que el error se minimice identificando las
condiciones de almacenamiento de la mercancia, o el tipo de cliente. Naranja tiene la planta
condicionada por zonas, lo que permite que el proceso crossdocking sea mas sencillo de aplicar.

En el proceso de almacenamiento existen dos tipos de acondicionamientos; en caliente que
son todas aquellas 6rdenes que tienen que salir el mismo dia y por programacién que son todas
las que se almacenan para hacer distribucion posterior. Alli se integran tecnologias “inject” que
realizan un marcado institucional.

Se utilizan algunas tecnologias para el correcto almacenamiento, los cuartos frios permiten
mantener los productos a la temperatura correcta. Adicionalmente las bodegas tienen un sistema
de control de emergencias contra incendios que impide que se quemen varias bodegas en
simultaneo, hay un sistema de monitoreo por camaras que permite, controlar el extravio de los
paquetes, identificar alguna irregularidad en planta y que el trabajo alli se esté haciendo de forma
correcta.

El sefior Carlos Perez nos describe el uso cotidiano de las tecnologias de la informacion y
comunicacién. “s¢ pre planilla y se planilla, se hace la recepcion de lo que llega de otras
sucursales, se rutea una guia normal que contiene de donde viene, para donde va, las cantidades,
si existe alguna causal de devolucion, las cantidades de devoluciones, si tiene algunas
condiciones de almacenamiento, como la temperatura, la forma de almacenamiento, etc; si se
entrega inventariado y el nombre de la persona que revisa la entrega. Esto se recibe listo y se
digitaliza para subirlo a la plataforma digital “CREO”. Adicionalmente existe un sistema que

permite hacer seguimiento a los vehiculos, apalancado por georreferenciacion. Se divide al tipo
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de cliente al que se le va hacer la entrega ya sean cadenas o distribuidoras. Después de entregar la
planilla a los conductores ellos lo asocian a su dispositivo Smartphone a un viaje en el que ellos

van reportando el estado de las entregas.”
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Capitulo V - Diagndstico de los operadores logisticos Azul, Verde y Naranja

Con el fin de conocer el estado actual de las organizaciones se realizd una serie de analisis a
través de la aplicacion de matrices de diagndstico como Dofa, mefi y mefe, que permitieron
conocer los puntos fuertes de las organizaciones y asi mismo sus desventajas frente a la
competencia en cuanto a la aplicacion de tecnologias. Dentro del analisis que se realizd se
tuvieron en cuenta las variables establecidas en el objetivo especifico numero uno, las cuales son
competitividad, servicio al cliente y sostenibilidad, esto con el fin de dar resolucién al mismo.
5.1. Diagnéstico empresa Azul

5.1.2 Dofa Azul.

La matriz DOFA es una herramienta estratégica que permite conocer la situacion actual de
Azul y obtener un diagnéstico preciso de los puntos positivos que posea la organizacion
(fortalezas y oportunidades) y asi mismo, disminuir o neutralizar puntos negativos (debilidades o
amenazas) que la estén afectando. Adicionalmente, con la aplicacion de esta matriz, se obtiene

una vision del presente y el futuro para Azul ya sea a corto o largo plazo.

Tabla 2.
Dofa Azul
Variables internas Variables externas
Debilidades Fortalezas Oportunidades Amenazas
Variables Frente a En los operadores Expansion anuevos ~ Competencia que
Competitividad  multinacionales, logisticos estudiados mercados. implementa las
Azul no esta muy es el mas avanzado  Alianzas mismas tecnologias
bien posicionada. en tecnologias. estratégicas. que Azul. Disminucién
de la demanda.
Clientes - Aunque la Servicio Alto crecimiento de  Rumores que dafien la
servicio al cliente manipulacion de los  especializado y la demanda. reputacion de la
productos es baja, personalizado virtual ~Clientes pyme que empresa.

siguen existiendo

averias.

con los clientes.

requieren del
servicio de logistica

urbana.

Desconocimiento del
ciudadano a pie de la
existencia de esta

empresa.

TIC’s

Algunas tecnologias

relacionadas con la

Sorter sistema de

clasificacion

Implementacién de

softwares mas

Adquisicion de

tecnologias
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comunicacion entre
empresas esta

desactualizada frente

inmediata que
permite agilizar la

logistica, pioneros

avanzados.

provenientes de paises
con tratados

comerciales poco

a otros en la flexibles.
implementacion a
nivel nacional
Sostenibilidad Vehiculos plantas adecuadas Flotas de vehiculos =~ Pandemia que no

de combustible fosil para realizar la eléctricos permite la interaccion
que generan alto operacion cross- social.
impacto ambiental. docking de forma Politicas que no
eficiente permitan la circulacion
de vehiculos fosiles.
Nota. Autoria propia (2020).
Tabla 3.
Estrategias empresa Azul
Estrategias (FO) Estrategias (FA) Estrategias (DO) Estrategias (DA)
Variables Alianzas estratégicas En los operadores Expansion a nuevos Brindar servicio mas
Competitividad  con operadores logisticos estudiados mercados. flexible, permitira

ubicados en otros
paises, ofreciendo
servicios transversales
que permitan la
expansion del

mercado.

es el mas avanzado en

tecnologias.

Alianzas estratégicas.

tener un mejor
posicionamiento en el

mercado.

Clientes -servicio  Ofrecer un servicio

Plan de mejora

Aplicacion de

Diversificar los

al cliente adicional de contintia enfocado en desarrollos clientes, es una buena
mensajeria urbana a las tecnologias tecnologicos como estrategia para
través de plataformas implementadas en la ProGlove y las Google  cualquier imprevisto
web y/o aplicaciones, empresa, ofrecer un Glass para proyectar la  en la economia
que permita ampliar la  valor agregado al informacion requerida  nacional, ofrecer el
demanda y captar cliente, minimizando en el campo de vision servicio de mensajeria
nuevos clientes. los riesgos del usuario. para el ciudadano a
operacionales y los pie.
cuellos de botella.
Tics Implementar un area SORTER permite que ~ Implementar software ~ Contratar ingenieros

especifica en

investigacion

el personal disminuya

en un 95% en el area

que minimice las

averias que el

capaces de hacer

mantenimiento de
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tecnoldgica con el fin
de validar la
factibilidad de nuevas
inversiones

tecnoldgicas.

de almacenamiento,
ideal para el

aislamiento social.

SORTER genera.
Implementar paginas
web que permitan una
interaccion mas

dinamica con el cliente

todas las maquinas y
tecnologias
implementadas en la

empresa.

Sostenibilidad

diagnostico
empresarial para
Proteger los prever

riesgos, y reducir

impactos ambientales.

Adecuacion de la
planta con el fin de
alimentarla con

energia solar como es

el caso de dbschenker.

Pasar gradualmente su
flota de vehiculos de
reparto a la electro

movilidad

Implementar una flota

de vehiculos amigables
con el medio ambiente
para disminuir el

impacto.

Nota. Autoria propia (2020).

En la evaluacion de factores externos hay un mayor nimero de oportunidades que de
amenazas. Actualmente en Colombia la logistica depende de factores externos para el correcto
funcionamiento de la misma, Azul por estar presente en diferentes paises del mundo amplia la
cantidad de oportunidades, entre ellas estan: Expansion a nuevos mercados, clientes pyme que
requieren del servicio de logistica urbana, alto crecimiento de la demanda, alianzas estratégicas,
productos virtuales que permitan la interaccion de los servicios con los clientes, e
Implementacion de softwares mas avanzados. Cabe resaltar que Azul tiene muchas fortalezas que
administradas de forma correcta podrian contrarrestar algunas debilidades o amenazas en caso de
presentarse, Azul cuenta con un valor agregado bastante potente frente a la competencia y es la
implementacion del SORTER en toda la gestion de la cadena de suministro, una tecnologia que
sin duda ayuda a mejorar tiempos y costos en la administracion de la cadena de suministro, y
permite a Azul a posicionarse muy bien frente a la competencia ofreciendo un 6ptimo servicio.

5.1.3 Matriz Mefi Azul.

La matriz de evaluacion de los factores internos es la encargada de evaluar e identificar las
fortalezas y debilidades de una empresa. En este caso evaluaremos la empresa Azul, esta matriz
esta enfocada en el drea funcional y sus relaciones, es decir, identifica en cdmo trabajan sus pros
y contras de manera que puedan anticiparse y prevenir los riesgos dentro de la organizacion. Las
variables se evaluan a través de un sistema de ponderaciones, en donde se califica del 0 a 1 donde
1 es lo mejor, y 0 es malo.

Tabla 4.
Mefi Azul.
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Debilidades

Puntaje

Calificacion

Promedio

Frente a multinacionales, Azul no

esta muy bien posicionada.

0.08

3

0.24

Aunque la manipulacion de los
productos es baja, siguen

existiendo averias.

0.06

0.12

Actualizar tecnologias, frente al

mercado internacional

0.05

0.1

Condiciones irrefutables para poder

adquirir el servicio con azul.

0.04

0.12

Vehiculos de combustible fosil que

generan alto impacto ambiental.

0.07

0.21

Total

0.67

Fortalezas

De los operadores logisticos
estudiados es el que implementa

tecnologias mas avanzadas

0.11

0.44

Servicio especializado y

personalizado con los clientes.

0.07

0.28

Area de almacenamiento con
tecnologias que permiten agilizar

procesos de carga y descarga.

0.06

0.18

Flota de vehiculos propia, no se

necesita tercerizar el servicio.

0.07

0.21

Centro de control que permita
conocer el estado en el que esté la
mercancia, el lugar a donde se
dirige y la ubicacion exacta del

mismo.

0.07

0.14

SORTER sistema de clasificacion
inmediata que permite agilizar la
logistica, pioneros en la

implementacion a nivel nacional.

0.18

0.72

Plantas adecuadas para realizar la

0.15

0.6
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operacion cross-docking.

Total 1 3.36

Nota. Autoria propia (2020).

En la evaluacién de factores externos hay un mayor nimero de oportunidades que de
amenazas. Actualmente en Colombia la logistica depende de factores externos para el correcto
funcionamiento de la misma, Azul estd enfocado en un mejoramiento continuo y consigo una
implementacion de nuevas tecnologias que permitan el crecimiento de la empresa. el puntaje
percibido en la matriz de factores internos es la siguiente: un puntaje de 2.76 a nivel general, lo
que indica que Azul es una empresa fuerte a nivel interno, en este caso podemos identificar que
las debilidades de la empresa Azul tienen una fuerza menor del 0.67, a las fortalezas que tienen
un puntaje de 2.57; esto significa que a nivel interno Azul puede adaptarse o contrarrestar

algunas debilidades que se presentan en la empresa.

5.1.4 Matriz mefe Azul.
Tabla 5
Matriz Mefe
Oportunidades Puntaje Calificacion Promedio
Expansion a nuevos mercados. 0.06 3 2
Clientes pyme que requieren 0.05 2 2.5
del servicio de logistica urbana.
Alto crecimiento de la 0.05 3 1.6
demanda.
magquinaria especializada para 0.07 4 1.75
disminuir los procesos
manuales
Productos virtuales que 0.12 4 3

permitan la interaccion de los
servicios con los clientes.

Implementacion de softwares 0.11 3 3.6
mas avanzados.

Amenazas

Competencia que implementa 0.08 2 4
las mismas tecnologias que
Azul

Competencia con una mejor 0.08 3 2.6
promesa de tiempos de entrega.

Los clientes potenciales pueden 0.04 2 2
perder fuerza en el mercado y
se puede ver obligado a detener
las operaciones.
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se suspenda el mantenimiento a 0.06 2 3
magquinarias de origen
extranjero, debido a politicas
empresariales o de gobierno

Pandemia que no permite la 0.15 4 3.75
interaccion social.

Politicas que no permitan la 0.06 3 2
circulacion de vehiculos.

Total 1 3.65

Nota. Autoria propia (2020).

Se evidencia que en la evaluacidon de factores externos hay un mayor numero de
oportunidades que de amenazas. Actualmente en Colombia la logistica depende de factores
externos para el correcto funcionamiento de la misma, Azul por estar presente en diferentes
paises del mundo la cantidad de oportunidades entre ellas estan: Expansion a nuevos mercados,
clientes pyme que requieren del servicio de logistica urbana, alto crecimiento de la demanda,
alianzas estratégicas, productos virtuales que permitan la interaccion de los servicios con los
clientes, Implementacion de softwares mas avanzados.

5.2 Diagnostico empresa Naranja

5.2.1 Matriz Dofa Naranja.

La matriz DOFA es una herramienta estratégica que permite conocer la situacion actual de
Naranja y obtener un diagndstico preciso de los puntos positivos que posea la organizacion
(fortalezas y oportunidades) y asi mismo, disminuir o neutralizar puntos negativos (debilidades o
amenazas) que la estén afectando. Adicionalmente, con la aplicacion de esta matriz, se obtiene
una vision del presente y el futuro para Naranja ya sea a corto o largo plazo.

Tabla 6.

Dofa Naranja.
Variables Variables internas Variables externas
Debilidades Fortalezas Oportunidades Amenazas
Operacién Cross- Posicionamiento en ~ Generar Alianzas Alta competencia en
Variables doking manual. logistica estratégicas con el sector logistico en
Competitividad Alto porcentaje de farmacéutica. empresas a nivel Colombia
averias por Alianza estratégica continental para Mayor cobertura de
manipulacién de la con una empresa de  incrementar competencia a nivel
mercancia. logistica operaciones. nacional
internacional.
Promesa de

cumplimento por
encima del 95%.
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Clientes -servicio al

Informacion no
actualizada por

Reconocimiento de
calidad y

Alta demanda por
incremento en

Satisfaccion de
cliente por medio de

cliente demoras en el cumplimiento a compras online. disminucion de
manejo de lamisma  nivel nacional tiempos de entrega
de otros OPL.
Demoras en la Se establece una Optimizacion de Mayor
Tic's entrega de comunicacion y operacion Cross infraestructura de
informacioén por retroalimentacion docking para ultima tecnologia
problemas de red eficaz y oportuna. generar eficiencia en  por parte de la
Centro de control y el proceso competencia
monitoreo.
Flota de vehiculos Flota de vehiculos Compras de Oferta de servicios
Sostenibilidad altamente propia, no se vehiculos eléctricos  ecoldgicos por parte
contaminantes necesita tercerizar el o de combustibles de la competencia.

servicio. menos Politicas que
contaminantes. obliguen a realizar
practicas
medioambientales y
sociales
Nota. Autoria propia (2020).
5.2.2. Estrategias Naranja.
Tabla 7.
Estrategias empresa Naranja
Estrategias Estrategias Estrategias Estrategias
FO DO FA DA
competitividad Tener mayor Adquirir Ampliar cobertura Posicionarse por

cobertura a nivel
nacional por medio de
aliados estratégicos en
ubicaciones lejanas.

herramientas para la
manipulacion y
transporte de la
mercancia en los CEDI

a nivel nacional para
asi ofrecer mas
servicios

encima de la
competencia teniendo
herramientas que
disminuyan no solo
averias sino también
reduzca costos.

servicio al cliente

Fidelizar clientes
por medio del
cumplimiento y el
buen servicio

Invertir en
Ecommerce para el
crecimiento de las
compras y el servicio

Ofrecer servicio
online para clientes
ubicados en zonas
retiradas generando asi

una mejora en
tiempo de entrega por
medio de optimizacion
de procesos internos y

al cliente online mayor manejo de la
posicionamiento. informacion
Tics Invertir desarrollo Optimizar la Ampliar y Invertir en un
propio de software de operacion Cross de mejorar la mejoramiento de lo
alta calidad manual a automatizada  infraestructura con que se tiene para asi
magquinaria y equipo fortalecer la tecnologia
que optimice los en los diferentes
procesos. procesos
Sostenibilidad Invertir en flota de Utilizar tecnologia Ofrecer tipos de Ampliar el

vehiculos eléctricos o
de menores emisiones

diésel euro 6 y euro 7
en los vehiculos
propios

entrega en vehiculos
sin motor de bajo peso
y volumen

portafolio de servicios
en logistica verde, para
evitar impactos
ambientales.

Nota. Autoria propia (2020).
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5.2.3 Analisis matriz Dofa Naranja.

En la matriz DOFA se concluye que Naranja prevalece en sus fortalezas y utiliza sus
debilidades y amenazas como oportunidades de mejora, puesto que, su proyeccion a mediano y
largo plazo es ser lider en el sector logistico no solo en Colombia sino en Latinoamérica, de esta
manera se lleva a cabo una planeacion estratégica a nivel interno, con el fin de establecer
objetivos y metas alcanzables en un tiempo determinado.

5.2.4. Matriz Mefi Naranja.

La matriz MEFI evalta e identifica las fortalezas y debilidades de la empresa Naranja,
enfocandose en su funcionamiento interno, y sus relaciones. Alli se identifican sus fortalezas y
debilidades de manera que puedan anticiparse y generar beneficios dentro de la organizacion. Las
variables se evalian a través de un sistema de ponderaciones, en donde se califica del 1 al 4,
donde 4 es lo mejor, y 1 es malo.

Se evidencia en la evaluacion de los factores internos de la empresa que hay un mayor niimero
de fortalezas frente al nimero de debilidades, sin embargo, se da una calificacion igual a
fortalezas y debilidades con el fin, de utilizar la mejora continua para el crecimiento
organizacional. Adicionalmente, se evidencia que la fortaleza de mayor calificacion es el alto

posicionamiento que tiene Naranja en el sector farmacéutico.

Tabla 8.
Mefi empresa Naranja
Debilidades Ponderacion Calificacion Promedio
Operacion Cross-doking 0,2 3 0,6
manual.
Informacion no 0,1 3 0,3

actualizada por demoras en
el manejo de la misma.

Demoras en la entrega 0,02 3 0,06
de informacién por
problemas de red.

Flota de vehiculos 0,05 3 0,15
altamente contaminantes

Fortalezas
Alianza estratégica con 0.02 3 0.06
una empresa de logistica
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internacional.

Reconocimiento de 0.02 3 0.06
calidad y cumplimiento a
nivel nacional

Se establece una 0.02 3 0.06
comunicacion y
retroalimentacion eficaz y
oportuna

Flota de vehiculos 0.03 2 0.06
propia, no se necesita
tercerizar el servicio.

Total 1

Nota. Autoria propia (2020).

5.2.5. Matriz Mefe Naranja.

La matriz MEFE evalua los factores externos de Naranja, es decir, es la encargada de analizar
las oportunidades y amenazas fuera de la organizacion. Adicionalmente, permite comparar
informacion y situaciones externas en el sector politico, social, econdmico, juridico, entre otros,
los cuales influyen en el objetivo de Naranja. Las variables se evaluan a través de un sistema de
ponderaciones, en donde se califica del 1 al 4, donde 4 es lo mejor, y 1 es malo.

Tabla 9.

Matriz Mefe Naranja
Oportunidades Ponderacion Calificacion Promedio
Generar Alianzas estratégicas 0,1 3 0.3

con empresas a nivel continental

para incrementar operaciones

Alta demanda por incremento 0.2 4 0.8

en compras online

Optimizacion de operacion 0.05 3 0.15
Croos doking para generar

eficiencia en el proceso

Compras de vehiculos 0.03 2 0.06
eléctricos o de combustibles

menos contaminantes.

Alta competencia en el sector 0.2 3 0.6
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logistico en Colombia

Satisfaccion de cliente por 0.02 2 0.04
medio de disminucion de tiempos

de entrega de otros OPL

Mayor infraestructura de 0.2 3 0.6
ultima tecnologia por parte de la
competencia

Oferta de servicios ecoldgicos 0.2 2 0.4

por parte de la competencia.

Total 1

Nota. Autoria propia (2020).

Se evidencia que en la evaluacion de factores externos hay un mayor nimero de amenazas
que de oportunidades. Actualmente en Colombia la logistica depende de factores externos para el
correcto funcionamiento de la misma, tales como: decisiones politicas, factores climatoldgicos,
entre otros factores que afectan los tiempos de entrega y la flexibilidad logistica, sin embargo
Naranja tiene una proyeccion a mediano y largo plazo de liderazgo en el sector no solo en
Colombia sino también en Latinoamérica, por tanto aprovecha esta oportunidad y enfrenta las
amenazas de manera inteligente teniendo siempre como prioridad la satisfaccion de cada cliente
5.3. Analisis Empresa Verde

5.3.1. Dofa Verde.

Verde como se ha hablado a lo largo del documento es una empresa muy reconocida a y
querida a nivel nacional, es por ello que siempre han tenido un enfoque de servicio que ha
brindado una mayor recordacion y fidelizaciéon del mercado. Por medio del siguiente Dofa se
trata de evidenciar un estado mas aterrizado de la compaiiia.

Tabla 9.

Dofa empresa Verde

Variables Variables internas Variables externas
Debilidades Fortalezas Oportunidades Amenazas
Alto porcentaje de Amplia coberturaa  Generacion de Alta competencia
Variables averias por la nivel nacional. alianzas estratégicas  por parte de
Competitividad ~ manipulacion de las  Alta trayectoria en el con empresas operadores

mercancias mercado logisticas con el fin  logisticos con




47

de abarcar mayor

mercado

segmentos propios

Clientes -servicio al

Alto porcentaje de

averias por la

Amplia cobertura a

nivel nacional.

Generacion de

alianzas estratégicas

Alta competencia

por parte de

cliente manipulacion de las  Alta trayectoria en el  con empresas operadores
mercancias mercado logisticas con el fin  logisticos con
de abarcar mayor segmentos propios
mercado
Demoras en las Amplia gama de Aumentar el Pequefias empresas
Tic's entregas servicios ofrecidos segmento de cliente  nacientes, que
Mala comunicacion  para dar soluciones a debido a la alta prestan servicios de
con los clientes sus clientes demanda de logistica mas
servicios On line optimos
Informacion no Aplicativos propios,  Desarrollos de Mayor y mejor
Sostenibilidad actualizada en las que cubren todas las  software y hardware  infraestructura

plataformas
Aplicativos no
amigables con el

usuario

necesidades de los
clientes y que
generan valor

agregado

que permitan el
mejoramiento en los
canales de
comunicacion y en
la cadena de

abastecimiento

tecnoldgica por
parte de la

competencia

Nota. Autoria propia (2020).

5.3.2. Mefi Verde.

La siguiente matriz evalda las principales fortalezas y debilidades con las que cuenta la

empresa Verde, ofreciendo una base para identificar y evaluar las relaciones entre ellas, la

evaluacion se realiza con una calificacion de 1 a 4 teniendo en cuenta el nivel de importancia del

item evaluado.

Tabla 11.

Matriz Mefi Verde

Debilidades

Ponderacion

Calificacion

Promedio

Alto porcentaje de averias por la

0.11

3

0.24
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manipulacion de las mercancias

Informacion no actualizada en las 0.12 4 0.48
plataformas

Demoras en las entregas 0.12 4 0.48
Mala comunicacion con los
clientes

Fortalezas

Amplia cobertura a nivel 0.11 3 0.33
nacional.

Amplia gama de servicios 0.10 4 0.4
ofrecidos para dar soluciones a
sus clientes

Aplicativos propios. 0.10 3 0.33
Servicio especializado y 0.11 4 0.33
personalizado virtual con los

clientes.

Centro de control que permite 0.11 4 0.44

rastrear la mercancia, la
ubicacion exacta de la misma.

Disminucion de la demanda. 0.12 3 0.36

Total 1 3.23

Nota. Autoria propia (2020).

Teniendo en cuenta la anterior informacion se puede observar que Verde cuenta con grandes
fortalezas que son las que han determinado su posicion actual en el mercado, pero es importante
tener muy presente que las debilidades con las que cuenta pueden llegar a ser su talon de Aquiles
y afectar de forma importante su operacion de no atacarse a tiempo.

5.3.4. Mefe Verde.

Por medio de la matriz mefe realizada a Verde se busca conocer los factores externos que
pueden influir con el crecimiento y expansion de la misma, teniendo en cuenta la informacion de
las oportunidades y amenazas encontradas en la matriz Dofa realizada anteriormente, que
cuentan con una calificacion de 1 a 4 teniendo en cuenta el nivel de importancia del item
evaluado.

Tabla 11.
Matriz Mefe Verde

Oportunidades Ponderacion Calificacion Promedio
Expansion a nuevos mercados 0.1 3 0.24
Generacion de alianzas estratégicas 0.12 4 0.48

con empresas logisticas

Aumentar el segmento de clientes 0.12 3 0.36




debido a la alta demanda de

servicios On line

Creacion de productos web 0.12 0.48

innovadores

Desarrollos de software y hardware 0.11 0.44
Amenazas

Tecnologia mas avanzada por parte 0.11 0.33

de Azul.

Politicas que no permitan la 0.09 0.18

circulacion de vehiculos.

Mayor y mejor infraestructura 0.12 0.48

tecnolégica por parte de la

competencia

Competencia de precios 0.11 0.33
Total 1 3.08

Nota. Autoria propia (2020).
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Teniendo en cuenta la anterior informacién, se evidencia que Verde cuenta con grandes

oportunidades en referencia con las amenazas, lo que traduce que a corto plazo no son factores

que puedan influir de forma grave en su crecimiento, sin embargo, las amenazas deben ser

atacadas de forma directa con el fin de volverlas oportunidades y que permitan el crecimiento de

la empresa y su mayor eficiencia
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Capitulo VI - Analisis PESTEL
6.1 Factores politicos

Impulso a la transformacion digital de las empresas colombianas por parte del gobierno
nacional.

Como lo dice (plan tic, 2018) para la transformacidon empresarial, productiva y digital del pais
se establece una iniciativa que tiene como objetivo aumentar el grado de adopcion de tecnologia
y el comercio electronico del sector empresarial colombiano, y asi incrementar su uso en aras de
la productividad y competitividad. Por tanto, se plantean tres pilares: Transformacion de la
mentalidad y cultura empresarial, acompafiamiento en la transformacion de los procesos
empresariales y desarrollo e implementacion de tecnologia para la transformacion digital.

El primer pilar, transformacion de la mentalidad y cultura empresarial, se enfoca en derribar
las barreras socioculturales y cognitivas, que dificultan el desarrollo de procesos de
transformacion digital en las empresas. Esto mediante la apropiacion de estrategias y
metodologias que promuevan el fortalecimiento de habilidades gerenciales y la generacion de
confianza en la tecnologia y el comercio electronico.

El desarrollo de proyectos de redes por parte del gobierno nacional y las compaiiias de
telecomunicaciones permiten generar conectividad a la mayoria de municipios para empezar a
conectar a mas empresas y hogares con el pasar del tiempo, Luis Carlos Guerrero, presidente de
CenturyLink establece un analisis sobre los tres pasos que debe el sector para cumplir con los
objetivos del gobierno. (plan tic, 2018).

6.2 Incentivar el uso de las redes terrestres

La principal concentracion de compaiias operadoras en Colombia se ha dado en las ciudades
principales, esto se debe al retorno de inversion que requiere el sector y en la concentracion alta
de poblacion, sin embargo, para ir cerrando la brecha digital que ain existe en las ciudades
medianas y pequefias es importante promover las redes terrestres y asi, brindar el servicio en los

hogares y empresas. (plan tic, 2018).
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6.3 Trabajo conjunto de las TIC con el Gobierno

E reunién con 75 miembros de la Camara Colombiana de Informatica y Telecomunicaciones
con el equipo TIC del Alto Gobierno, se discutieron algunos de estos temas y uno de los
principales es la necesidad que como sector reactivemos la economia y el bienestar social

Para Guerrero el sector TIC sin duda permitira disminuir diferencias sociales, porque el
acceso a servicios como el internet ayudard a los estudiantes en todo el territorio y a los
microempresarios en el desarrollo de sus emprendimientos siendo asi un pais mas conectado.

6.4 Digitalizacion de las compaiiias — Nuevos consumidores

En un comercio electronico dindmico las empresas deben entender que hoy las redes sociales,
las paginas web y las aplicaciones marcan también una tendencia, la demanda incrementa y cada
dia es mas importante que los clientes tengan un acceso mas rapido y agil a los productos y
Servicios.

“Desde CenturyLink creemos que existen grandes oportunidades en el Mercado nacional, si
comparamos a Colombia con Latinoamérica vamos bien en la distribucion de redes en la mayoria
de los municipios, pero desde la otra perspectiva estamos lejos aun de tener compafiias 100%
digitales y de aumentar considerablemente la Conectividad de los hogares porque dependemos de
acciones sociales desde otras entidades publicas y privadas” afirma Guerrero. (Logistica, 2019).

En el sector logistico en Colombia la tecnologia hace parte del crecimiento progresivo del
sector al igual que en otras industrias, el apoyo del gobierno nacional es de vital importancia para
la ampliacion de la infraestructura de cada operador logistico analizado, sin embargo cada
decision politica tiene un impacto en el desarrollo de la operacion logistica y mas relacionado
con TICS aplicadas en las cadenas de suministros, cada dia la tecnologia es una herramienta
fundamental en el desarrollo de los diferentes procesos desde el aprovisionamiento hasta la
distribucion, teniendo en cuenta el contacto con cada cliente por medio de la plataforma web por
tanto se debe estar a la vanguardia de la misma para generar crecimiento organizacional.

6.5 Factor economico

La operacion logistica en todo el mundo esta relacionada con los desarrollos de la tecnologia,
y con los cambios en la economia y geopolitica.

Al ser una industria multinacional, seguramente se presentaran diversas fusiones y

adquisiciones, asi como alianzas estratégicas (joint ventures) por parte de los diferentes
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Operadores Logisticos internacionales. El incremento del comercio electrénico (e-commerce)
genera crecimiento en el sector de Operadores Logisticos, sin embargo, las limitaciones que los
gobiernos puedan implementar en materia de regulaciones para subcontratar las operaciones
logisticas puede ser un factor que dificulta el crecimiento de estas empresas. Una operacion
logistica importante de los Operadores Logisticos es la denominada “Logistica de Reversa” la
cual abarca los procesos de devoluciones y retorno de productos o envases utilizados, y la
demanda por respuestas o productos re manufacturados, entre otros. (Fajardo, 2017).

El uso de drones e inteligencia artificial se encuentra ya funcionando en los procesos de varios
Operadores Logisticos como Amazon con operaciones a nivel internacional. También la llamada
“Logistica Verde” es de gran importancia en el disefio de las operaciones logisticas, con procesos
de transporte que reduzcan la “huella de carbono” y disminuyan el impacto ambiental.
Actualmente evoluciona el internet, con la denominada “Internet of Things” (Internet de las
cosas) la cual pretende conectar a la red a los objetos teniendo implicaciones en procesos
logisticos. (Fajardo, 2017).

Al buscar la reducciéon de costos y tiempos, la informacién ha empezado a formar parte
fundamental en las organizaciones, para esto se busca implementar sistemas de informacion que
mejoren los procesos logisticos. Siendo un factor clave el procesamiento del pedido, en el cual se
ve involucrado un ciclo que inicia desde la preparacion del pedido hasta su salida. El objetivo de
una cadena de suministro es maximizar el valor generado, es decir, la diferencia entre lo que vale
el producto final para el cliente y los costos necesarios para cumplir con la realizacion de este.

La rentabilidad alta es sinbnimo de una cadena de suministro exitosa, pero el éxito debe
medirse en términos de la rentabilidad y no en funcion de la ganancia de cada etapa. Actualmente
la cadena de suministro es un pilar importante para el desarrollo empresarial, es por esto que se
han implementado diferentes tecnologias que, aplicadas mejoran su gestion. Estas tecnologias
son mas conocidas como Tecnologias de informacién y comunicaciones (TIC), las cuales varian
segun cada etapa de la cadena de suministro. (Arias, 2018)

En el manejo de la competencia, las tecnologias de la informacion y la comunicacion se han
convertido en un factor determinante, adaptarse a los cambios del mercado ha generado
transformaciones en la produccién y comercializacién de bienes y servicios, calidad y oferta. Las

TIC han influido para la estructura organizativa de las empresas, en relacion de
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centralizacion/descentralizacion, verticalidad/horizontalidad, toma de decisiones y procesos entre
otros. (Arias, 2018)
6.6 Factor social

Las TIC son necesarias para el desarrollo de una sociedad digital al ser usadas para la
transmision y consumo de datos. Son una herramienta que gestiona una sociedad digital, donde el
dinamismo de la innovacion, la mayor competencia y las mejoras de productividad se traducen
en una mejor calidad de vida, mayor disponibilidad de informaciéon y un desarrollo sostenible.
(Plan Tic, 2018).

El ecosistema digital esta compuesto por varios elementos como la prestacion de servicios e
insumos, infraestructura, servicios de telecomunicaciones e interfaz; aquellos relacionados con la
forma de uso de los mencionados servicios; y los elementos transversales que se pueden
presentar tanto en la prestacion como en el uso. Todo esto dentro del marco normativo y social
del sector que contiene tanto las regulaciones formales como las instituciones que permiten el
funcionamiento del ecosistema. (Plan Tic, 2018)

En las organizaciones cada uno de los Stakeholders, necesitan atender llamadas, responder
mensajes de correo electronico y participar en reuniones fuera de las horas de oficina. Una
organizacion basada en la economia del conocimiento es aquella que atrae a talento preparado,
destaca por su creatividad e innovacion, se enfoca en resultados y cuenta con informacion
inmediata de otros mercados. (Logistica 2019)

Para maximizar los beneficios de negocio que aporta la economia del conocimiento y facilitar
el intercambio de informacion, la resolucion de temas y la retroalimentacion, las comunicaciones
unificadas basadas en la nube son un recurso efectivo. Ademas de permitir contactos sin
interrupciones y de nivel empresarial, mejoran la experiencia de los usuarios. (Logistica 2019).

De esta manera se evidencia que en los operadores logisticos el talento humano es de vital
importancia para el efectivo desarrollo de la actividad econdmica, por medio de la generacion de
empleo no solo para el crecimiento organizacional sino también al brindar oportunidades
laborales y asi crecimiento personal y profesional a cada empleado.

6.7 Factor tecnologico

Articulo 3 del decreto 457 del 2020, relacionado con el comercio electronico.
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Teniendo en cuenta que las medidas de prevencion y contencion tomadas por el Gobierno
Nacional frente a la propagacion del Covidl9 en el pais obligan a implementar acciones de
distanciamiento social y limitacion de la movilidad, el comercio electrénico se convierte en un
canal importante para asegurar el suministro de bienes y servicios necesarios para que las
personas permanezcan en sus casas y puedan realizar sus actividades con las menores
dificultades posibles. (Min TIC Ministerio de Tecnologias de Informacion y comunicacion.,
2020).

Durante el estado de emergencia econdmica, social y ecoldgica, las empresas que prestan
servicios de comercio electronico, envios y los operadores logisticos deberan dar prioridad al
envio de productos y servicios solicitados en linea que sean de alimentacion, de bebidas, de
productos y bienes de primera necesidad, de productos farmacéuticos, productos médicos,
opticas, de productos ortopédicos, de productos de aseo e higiene, de alimentos y medicinas para
mascotas, y de terminales permitan el acceso a las telecomunicaciones (teléfonos,
computadores, televisores). (Ministerio de tecnologias de la informacidn y las comunicaciones,
2020).

Las tecnologias de informacion son un medio para aportar al desarrollo de la humanidad en su
dimension cultural, social y econdmica. Para el comercio, y en particular en el sector logistico y
el comercio internacional, la proyeccion del uso de internet de las cosas, inteligencia artificial,
Big data, Blockchain y contratos inteligentes (Smart contracts) es potencial. En todo caso, no son
ajenos a riesgos juridicos y de seguridad digital.

En la actualidad los retos que tiene Colombia con respecto a las tecnologias de informacion y
comunicacion en el sector logistico son:

Gestionar y controlar ambientes de los contenedores con ambientes controlados, para el
cumplimiento de normas y regulacion internacional en el sector alimentos (temperatura,
humedad, gases).

6.7.1 Rastreo digital o geolocalizacion

Almacenamiento, administracion y andlisis, flujos de informaciéon (big data), Combinar
diversos procesos del comercio internacional, integrando sistemas de informacion, protocolos y

contratos inteligentes. (Universidad Externado de Colombia, 2019).
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Actualmente se estd observando una nueva etapa en la evoluciéon de Internet, con la
denominada “Internet of Things” (Internet de las cosas) la cual pretende conectar a la Red a los
objetos del mundo fisico con las consecuentes implicaciones que esto tendria en los procesos
logisticos.

6.8 Factores economicos

En términos de las operaciones logisticas se dice que una empresa es “efectiva” si ha logrado
crear un proceso que sea visible, trazable y rentable en su ejecucion, y que agregue valor a los
actores involucrados, desde proveedores hasta clientes, cumpliendo con requerimientos exigidos
de costo y servicio. (Fajardo Gonzalez, 2017)

Los resultados sugieren que no solo las grandes dificultades para la operacion logistica son
atribuibles a la infraestructura del pais, sino que existen factores de gestion empresarial y
aduanera que contribuyen a tener rezagos en el desempefio y que deben ser mejorados y
optimizados. (Fajardo Gonzélez, 2017)

Nuestro pais se caracteriza por tener la mayoria de los centros de produccion en el interior con
una evidente dificultad geografica para llevar los bienes producidos a las costas, por lo cual dicho
indicador no refleja en su justa medida los esfuerzos para mejorar la eficiencia en las operaciones
logisticas a nivel nacional. (Fajardo Gonzalez, 2017)

6.9 Factores ambientales

Se espera también que la llamada “Logistica Verde” sea de gran importancia en el disefio de
las operaciones logisticas, con procesos de transporte que reduzcan la “huella de carbono” y
contribuyan a preservar el ecosistema sin contaminar el medio ambiente. (Universidad Externado
de Colombia, 2019).

Una gestion ambiental y del riesgo que promueva el desarrollo sostenible, sustentado en la
articulacién adecuada de las dimensiones econdmica, social y ambiental. Asi mismo, una gestion
de riesgo orientada no solo a la atencion, sino prioritariamente a la prevencion. (Congreso de

Colombia, 2007)
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6.9.1 Variables aplicadas por los operadores logisticos en el manejo de las diferentes

cadenas de suministros.

En la identificacion de las variables aplicadas por los operadores logisticos en el manejo de
las cadenas de suministros, se realizo una serie de entrevistas a los encargados de las operaciones
logisticas de las empresas objetos de estudio, Azul, Verde y Naranja, donde se evidencioé que las
variables mas relevantes son: el aprovisionamiento de mercancias, almacenamiento y
distribucion, esto teniendo en cuenta que el impacto de la aplicacion de las TICS es mayor y se
ve directamente relacionado con la eficiencia en sus operaciones, lo que traduce una mayor
satisfaccion al cliente.

Adicionalmente es importante tener presente que las variables anteriormente nombradas
fueron elegidas como las mas importantes en el manejo de las diferentes cadenas de suministros
por la informacion obtenida en las entrevistas realizadas, sino que también se eligieron con base
a la teoria, teniendo en cuenta que como lo considera (Krajewski, 2008) “La cadena de
suministro incluye las actividades asociadas desde la obtencidon de materiales para la
transformacion del producto hasta su colocacion en el mercado”. Y es alli donde se evidencian
estas tres variables el aprovisionamiento desde la recepcion del producto, el almacenamiento en
cuanto a la garantia de calidad del producto y distribucion que se entenderia como la colocacion

de un producto o mercancia en el mercado o también conocido como cliente
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Capitulo VII — Tipos de tecnologias implementadas por las empresas Azul, Verde y
Naranja

Para hablar sobre el uso de las TICS en el manejo de las cadenas de suministro por parte de
los operadores logisticos, Azul, Verde y Naranja se realizaron una serie de matrices donde se
describe el tipo de tecnologia utilizada por cada empresa, para que se utilice y en qué area de la
misma, dicha informacidén también se encuentra complementada con una serie de analisis sobre
las matrices realizadas y las entrevistas realizadas en las visitas a las empresas.

7.1 Tipos de Tecnologias implementadas por la empresa Azul

En el siguiente cuadro de evidencia el tipo de tecnologias utilizadas por la empresa Azul, su
funcionamiento y area de la empresa donde se aplica.

Azul es una empresa que sin duda alguna le invierte al mejoramiento continuo de su
compaiia, implementando tecnologias de informacién y comunicacion que le dan un valor
agregado frente a la competencia, la interrelacion entre la cadena de suministro es bastante
efectiva esto en gran parte es gracias a la automatizacion de procesos y la implementacion de
TICS como lo es el sorter, este ha permitido pasar de tener una planta de 400 empleados a 10
empleados, adicionalmente tiene una capacidad por unidad de 50kg y se pueden procesar
aproximadamente 3000 a 4000 unidades por hora, sin duda alguna una gran ventaja en tiempo y
costos.

Tabla 12.

Tecnologias implementadas por Azul

tipo de tic Tic JPara qué sirve? Area de aplicaciéon

Area administrativa, esto
es gestionado por

Contacto telefénico,
correo electronico y

Se trabaja con los clientes
mas alejados,

ECR (respuesta eficiente
al consumidor).

WhatsApp identificando y eliminando  ejecutivos de cuenta.

fuentes de variabilidad de
la demanda

WMS (Sistema de DIANA Permite mejorar aspectos Area de

gestion de almacenes). de fabricacion, aprovisionamiento y
produccién, marketing, almacenamiento.
finanzas.

WMS (Sistema de Sorter sistema de clasificacion area de almacenamiento

gestion de almacenes). inmediata ,trabaja en
funcidn de la operacion
Cross docking

RFID (Identificacion por Lector QR. Pesar y tomar fotografias ~ Area de almacenamiento

radiofrecuencia).

para evidenciar el estado
de la caja, la ruta para la
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ciudad a la que va
dirigida.

GPS (sistema de
posicionamiento global).

Rastreo Satelital

La guia de ruta permite
ver la mercancia y su
estado con una fotografia.

Area de distribucion.

ECR (respuesta eficiente Pagina Web Sistema de operacion web  Area administrativa.
. para hacer planillas de
al consumidor). AR
distribucion.
RFID (Identificacién por PDA Lectura PDA que Area de almacenamiento

radiofrecuencia).

denomina “pits” con el fin
de mantener el inventario
actualizado en tiempo real
a través de una terminal
movil.

TMS (Sistema de gestion
de transporte).

Dispositivos Dial.

Dispositivos dial
instalados en los
vehiculos, con planillas,
guias y programacion de
las recogidas

Area de distribucion.

Nota. Autoria propia. (2020).

7.2 Tipos de Tecnologias implementadas por la empresa Verde

En el siguiente cuadro de evidencia el tipo de tecnologias utilizadas por la empresa Azul, su

funcionamiento y area de la empresa donde se aplica.

Tabla 13.
TICS implementadas por Verde.
Tipo de Tic Tic JPara qué sirve? Implementacion
ECR (respuesta eficiente Contacto telefoénico, Se trabaja con los clientes
al consumidor). correo electronico y mas alejados en la red, Area Administrativa.

WhatsApp.

identificando y eliminando
fuentes de variabilidad de
la demanda.

ECR (respuesta eficiente
al consumidor).

Aplicacion telefonica

Se encarga de la entrega y
distribucion de los
pedidos, y de la
devolucion de los mismos

Area de Distribucion

WMS (Sistema de gestion
de almacenes).

Sorter.

Sistema de clasificacion
que permite seleccionar
hacia diferentes tramos la
mercancia (Cross
docking.)

Area de
almacenamiento.

Lector codigos de barras.

Lectores codigos de
barras.

Permiten enviar detalles
del estado de la entrega,

Area de
Almacenamiento.
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GPS (sistema de
posicionamiento global).

Rastreo Satelital.

Esta instalado en los
vehiculos de distribucion,
la guia de ruta permite ver
la ubicacion de la
mercancia

Area de distribucion.

ECR (respuesta eficiente
al consumidor).

Pagina Web.

Cuenta con espacio para
venta directa de los
productos de sus clientes,
adicional pueden
encontrar informacion de
las guias.

Area
Administrativa.

WMS (sistema de
gestion de almacenes )

WMS LAB

La tecnologia Lab permite
enviar alertas tempranas al

cliente sobre su inventario.

Area de monitoreo

WMS (Sistema de
gestion de almacenes).

Centro de control.

Permite gestionar y
asegurar la mercancia en
tiempo real, contrarresta
cualquier contratiempo
que pueda ocurrir en la
ruta.

Area de Monitoreo.

Nota. Autoria propia. (2020).

Verde no solo es reconocida por su larga trayectoria en el pais, sino por la calidad de sus

envios, manejo de tiempos y cantidad de centros de distribucién; una de sus estrategias para

lograr la consecucion del reconocimiento entre la competencia ha sido la implementacién de

tecnologias de punta en cada uno de sus procesos, en especial en su cadena de suministros, es por

ello que cuenta con grandes facilidades tecnologicas ofrecidas para sus clientes, lo que hace que

se convierta en una de las empresas de operadores logisticos mas eficientes y con mayor

reconocimiento a nivel nacional.

7.3 Analisis TICS Naranja

En el siguiente cuadro de evidencia el tipo de tecnologias utilizadas por la empresa Azul, su

funcionamiento y 4rea de la empresa donde se aplica.

Tabla 14.

TICS implementadas por Naranja

Tipo de tic

Tic

Para qué sirve?

Implementacion
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ECR (respuesta
eficiente al
consumidor).

Contacto telefonico, correo
electronico y WhatsApp.

Para generar una comunicacion
eficaz y oportuna con cada
cliente teniendo un manejo de
la informacion en un tiempo
oportuno.

Area administrativa

WMS (Sistema de

gestion de almacenes).

RFID(radio frecuency
identification)

La gestion de almacén se lleva
a cabo con la identificacion de
cada caja que llega al operador
logistico por tanto se utiliza
para subir a la interfaz de
manera digital los datos

Area Operativa

RFID (Identificacion
por radiofrecuencia).

Codigos QR.

La identificacion de la
mercancia se realiza por medio
de codigos QR y lectores PDA
los cuales suben la informacion
a la interfaz

Area Operativa

ECR (respuesta
eficiente al
consumidor)

CREO(Comunicacion y
retroalimentacion Eficaz y
Oportuna)

Es una interfaz la cual se
maneja por parte de los
stakeholders como clientes y
proveedores, donde el cliente
tiene el contacto directo con el
operador en el momento
oportuno y con la informacion
necesaria.

Area Administrativa.

Georreferenciacion

GPS (sistema de
posicionamiento global).

La informacion de la ubicacion
de los vehiculos y la mercancia
se muestra en tiempo real en el
centro de monitoreo de la
compaiia.

Area de seguridad y
monitoreo.

Nota. Autoria propia. (2020).

Naranja es una empresa la cual busca ser lider en la operacion logistica de Colombia y

Latinoamérica, teniendo como prioridad el servicio al cliente y buscando que cada una de sus

estrategias sean enfocadas al mejoramiento del servicio, el uso de la tecnologia es fundamental

para una empresa que busca manejar las diferentes cadenas de suministros de manera eficiente y

eficaz, generando asi flexibilidad logistica, satisfaccion en cada cliente y un crecimiento

organizacional progresivo.

Por lo anterior se observa que las tres empresas analizadas cuentan con varias tecnologias

aplicadas en sus cadenas de suministro que han permitido que se mantengan en el mercado,

siendo competitivas y buscando la mejora continua en cada uno de sus procesos, atrayendo cada

vez mas clientes, generando mayor valor agregado y mejores experiencias para las empresas y
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personas que hacen uso de sus servicios, asi mismo se puede evidenciar la diferencia que hay
entre las empresas en cuanto a la aplicacion de las tecnologias en la siguiente tabla.

Asi mismo se puede percibir que la empresa menos débil actualmente es Azul con un puntaje
de 0.67 debido a que cuenta actualmente con un sistema de clasificaciéon inmediata que permite
hacer sus procesos de manera eficiente. Actualmente la empresa Verde no informa de manera
oportuna a los clientes lo que impide tener una comunicacion asertiva, adicionalmente se tiene un
bajo porcentaje de promesa de cumplimiento siendo la mas débil con un puntaje de 1.2, o
adicionalmente percibimos que la empresa mas fuerte es la empresa Azul con 2.9 y la menos
fuerte es Verde con 2.19; hay una larga lista de oportunidades que resaltar para el caso de Verde
con un puntaje de 2 y la que menos oportunidades tiene actualmente es Naranja con 1.31, en
cuanto a las amenazas Naranja es la empresa que menos riesgo corre con un puntaje de 1.64 y

Verde la que mas con un puntaje de 1.32.

Tabla 15.
TICS empresas Azul, Verde y Naranja

TIC Azul ,Cual? Verde ,Cual? Naranja ;Cual?
ECR (respuesta X Teléfono, Correo X Teléfono, Correo X Teléfono,
eficiente al electronico, WhatsApp electronico, WhatsA Correo
consumidor). pp, App electronico,Wh

atsApp, CREO
WMS (Sistema de X Diana, Sorter, Centro X Sorter, wms lab, X Centro de
gestion de de control. Centro de control. control
almacenes).
RFID X Lector QR,PDA X Codigos QR
(Identificacion
por
radiofrecuencia)
GPS (sistema de X Rastreo Satelital. X Rastreo Satelital X Rastreo
posicionamiento Satelital
global).
ECR (respuesta X Pagina Web X Pagina Web X Pagina Web
eficiente al
consumidor).
TMS (Sistema de X Dispositivos Dial.
gestion de

transporte).
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Lector Codigo de
barras

Lector Codigo de
barras

Nota. Autoria propia. (2020).
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Conclusiones

El punto de partida de nuestra investigacion ha sido la compilacion de la informacion del uso
de las TICS en los operadores logisticos, que se dio mediante la realizacion de una linea de
tiempo, donde se evidencio la evoluciéon de la aplicacion de las tics en las cadenas de
abastecimiento, y se pudo identificar que no existen estudios recientes que permitan tener un
contexto real de dicha aplicacion.

Es necesario tener en cuenta que las tecnologias de informacién y comunicacidon estan en
constante desarrollo y actualizacion, sin duda alguna estas pueden llegar a fallar en algin
momento, lo que hace importante que las empresas realicen un mantenimiento constante y creen
alternativas en caso de que estas fallen.

Una vez contextualizada la investigacion se realizo el analisis de las empresas por medio de
herramientas como la Dofa, en las que se establecieron las siguientes variables: sostenibilidad
empresarial que es un factor clave para fomentar el crecimiento de nuevos mercados, La
competitividad que es la capacidad que la empresa tiene para producir bienes y servicios de
forma eficiente; la tecnologia que ayuda a optimizar las operaciones y los clientes que son
indispensables en la consecucion de las metas, el andlisis de las dofas, mefis y mefes permitieron
evidenciar que las empresas objeto de estudio tienen grandes retos en cuanto a la aplicacion de
las tics, asi como grandes oportunidades para lograr una mayor eficiencia en el mercado.

Las TICS en la operacion logistica sin duda alguna permiten optimizar la gestion de las
cadenas de suministro, algunos claros ejemplos de esta optimizacion son: la implementacion del
sistema de clasificacion SORTER en la empresa azul que paso de tener 400 auxiliares para
operaciones cross a tener 20, este sistema permite optimizar el proceso de descarga y
clasificacion de 3000 a 4000 unidades por hora, sin duda un gran avance en tiempo y costos para
la empresa. Naranja tiene un desarrollo interno llamado “CREO” esta interfaz permite un
contacto directo entre el operador y los stakeholders (clientes y proveedores) en el momento
oportuno y con la informacion necesaria, por otro lado la empresa verde tiene como valor
agregado la logistica por “paqueteo”, que estd enfocada a personas naturales y tiene varias
tecnologias en dicho segmento como lo es green mobile, que permite al cliente tener informacion

en tiempo real del estado de entrega de sus productos, asi como es la encargada también de la
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logistica inversa en tiempo real, lo que permite una optimizacién en tiempos y evita retrocesos en
las operaciones.

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede identificar que la investigacion da respuesta al
problema inicialmente planteado, ya que se evidencia que la aplicacion de las tics en los procesos
de la cadena de abastecimiento permiten a las empresas responder de forma mas eficiente a sus
clientes, gracias a que las tics permiten a dichas organizaciones tener una mayor y mejor gestion
de sus procesos, dando respuesta a la mejora de tiempos para sus clientes y la informacion en
tiempo real.

En la presente investigacion se muestra un aporte a la administracion de empresas al mostrar
un contexto real acerca de tres empresas operadores logisticas de alto posicionamiento en
Colombia y Latinoamérica y como estas gestionan los procesos de las diferentes cadenas de
suministro utilizando herramientas tecnologicas para el manejo de la informacion y la
comunicacion con los stakeholders.

Existen multiples factores y variables que no se deben descuidar a la hora de realizar una
gestion administrativa empresarial, entre estos estan los factores externos: los politicos,
economicos, sociales, tecnologicos, ambientales y legales. también los factores internos:
competitividad, servicio al cliente, tecnologias aplicadas en la empresa, sostenibilidad
empresarial; identificar los constantes cambios que tienen estos factores y realizar una mejora

continua permitird a una empresa ajustarse a los requerimientos de los mercados globales.
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