EL CLIENTE COMO FACTOR PRIMORDIAL EN LA CADENA DE SUMINISTRO 69
ENFOQUE EN SERVICIO AL CLIENTE DESDE LOS PROVEEDORES
BRAYAN HERRERA, CRISTIAN IBANEZ, LUBIAN DANILO URIBE ARBOLEDA, ANGIE ROMERO

https:/ /creativecommons.org/ licenses/by/4.0/

EL CLIENTE COMO FACTOR PRIMORDIAL
EN LA CADENA DE SUMINISTRO

Enfoque en servicio al cliente desde los proveedores™

The customer as the primary factor in supply chain
Suppliers focus on costumer service

BRAYAN HERRERA**, CRISTIAN IBANEZ***, LUBIAN DANILO URIBE ARBOLEDA****,
ANGIE ROMERQ*#*#*#**

Recibido: 24 de Abril de 2016. Aceptado: 27 de Mayo de 2016
DOLhttp://dx.doi.org/10.21017/rimci.2016.v3.n6.a16

RESUMEN

En el presente documento se hace énfasis en la prestacién del servicio al cliente desde el punto de vista del proveedor
dentro de la logistica que manejan las PYMES productoras y comercializadoras de productos cérnicos de bovino en la
ciudad de Bogotd, esta informacién se obtuvo mediante cuestionarios tipo likert con cincuenta y dos preguntas acerca
de las tres fases de servicio al cliente (pre transaccién, transaccién y post transaccién). La finalidad es optimizar todo el
proceso de la cadena de distribucién logistica, del conglomerado Pymes del sector cérnico de bovinos en Bogotd, D.C.,
para responder rapida y flexiblemente a las demandas del mercado en entrega, calidad y garantizar una excelente
atencién al cliente.
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ABSTRACT

In this document we focused on how does suppliers (SMEs, producers and trading beef meat in Bogotd D.C) work with
the customer services in the logistic point of view. This information was obtained by Likert questionnaires with fifty-two
quiestions about the three phases of customer service (pre-transaction, transaction and post-transaction). The purpose
is to optimize the process of the logistic distribution chain of the SMEs in the beef sector in Bogotd D.C, to respond faster
and flexibly to the demands of the market in delivery, quality and gran tan excelent customer support.

Keywords: logistic, SMEs, optimize, customer support.

I. INTRODUCCION mental en el manejo del flujo de productos hacia el

consumidor desde la perspectiva de los distribui-

EL PRESENTE articulo muestra como la cadena de dores. El estudio se dio por medio de la observa-
distribucion logistica desempefia un papel funda- cion que se realizé a empresas del sector carnico

Resultado del trabajo de semillero «Optimizacién de la cadena de distribucién del conglomerado pymes del sector carnico de bovinos de
Bogota D.C» del grupo de investigacién O.C.A liderado por el Ingeniero Guillermo Montes Paniza del programa de Ingenierfa Industrial de
la Corporacién Universitaria Republicana.

**  Estudiante de Ingenierfa Industrial de la Corporacién Universitaria Republicana. Correo electrénico: brayan.herrera 14@hotmail.com
##%  Estudiante de Ingenierfa Industrial de la Corporacién Universitaria Republicana. Correo electrénico: dathknight.9@gmail.com

##+% Estudiante de Ingenieria Industrial de la Corporacién Universitaria Republicana.

wkxt Estudiante de Ingenierfa Industrial de la Corporacién Universitaria Republicana.

Rev. Ingenieria, Matemdticas y Ciencias de la Informacion
Vol. 3 / Nim. 6 / julio - diciembre de 2016; pdg. 69-75



70 REVISTA INGENIERIA, MATEMATICAS Y CIENCIAS DE LA INFORMACION

de bovino seleccionadas para la investigacion.
Especificamente se estudi6 la cadena de distribu-
cion de las Pymes del sector cérnicos de bovinos
de Bogotéa D.C. (Frigorificos San Martin).

I1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

El escaso conocimiento de refrigeracion que tie-
nen los transportadores de carne de res es una de
las diversas razones que hace que la carne de res en
Colombia sea de alto costo, por ejemplo en el afio
2008, un kilo de carne costaba 4,3 ddlares en tanto
que en Argentina costaba 2,2 y en Brasil 3 ddlares.

Por otro lado, el consumo de carne en Colom-
bia es de 17 kg por persona al afio, menos que en
Uruguay donde se consume 78 kg y en Estados
Unidos 43Kg; dado el bajo consumo, no en vano el
36% de la poblaciéon colombiana presenta déficit
de consumo de proteinas [1].

Otra variable a tener en cuenta en el problema
son las condiciones anti higiénicas en la mayor parte
de los mataderos y en la distribucién son abruma-
doras, en Bogota existen mataderos modernos que
sacrifican el ganado de manera higiénica durante
el dia, pero en la noche esos mismos mataderos
sacrifican el 70% de su producto y lo venden a
mayoristas que atienden las famas de todos los
barrios de estrato 1 a 3 [2].

En ese sentido, la industria carnica colombiana
no estad entre las principales exportadoras en el
mundo debido a seis factores, dentro de los cuales
se encuentra el consumo de carne en caliente, ade-
mas el 72% de la carne se comercializa sin refrige-
racion [3].

Esta problemética genera la necesidad de
optimizar todo el proceso de la cadena de distri-
bucioén logistica, del conglomerado Pymes del sec-
tor carnico de bovinos en Bogotd, D. C., para
responder rdpida y flexiblemente a las demandas
del mercado en entrega, calidad y garantizar una
excelente atencion al cliente.

Lo que nos llevé a generar la siguiente pregun-
ta de investigacion: ; Como optimizar los procesos
de servicio al cliente logistico de las empresas
distribuidoras del conglomerado Pymes del sec-
tor carnicos de bovino en Bogota D.C.?

II1. MARCO CONCEPTUAL
A. Distribucion en la cadena de suministro

La distribucion y la logistica son la sangre so-
bre la cual fluye todo el sistema, conviertiendose
en los indicadores fundamentales de productivi-
dad (como la rentabilidad) y de optimizacién de
recursos. Desde la perspectiva actual en la que
existen diversos problemas, incluida la crisis glo-
bal, las empresas se ven con un menor margen de
accion y de utilidades; por ende las adreas de lo-
gistica y distribucién deben ser manejadas de una
manera muy eficiente [4].

En la distribucion se tiene la recepcion a la en-
trega y cobro final de éste, como aspectos criticos.
La distribucién es sensible por ser la relacion di-
recta ante el cliente, cubriendo la problematica del
transporte capilar de entrega y la logistica inver-
sa, adicionalmente en la gestion de productos pe-
recederos y con necesidades de cadena de frio y
de productos/sectores.

Para que la distribucién cumpla su objetivo prin-
cipal (el traslado fisico del producto desde la fa-
brica hasta el consumidor final) tiene que ejecutar
las siguientes funciones [5]:

1. Estimacién de la demanda

La logistica de distribucién sera eficaz si
pone a disposiciéon del mercado los productos
que éste demanda, en el momento y cantidad
precisos.

2. Procesamiento de pedidos

Hace referencia al conjunto de actividades
relativas al tratamiento de las 6rdenes de
compra.

3. Gestion de almacén

Es indispensable llevar un control de las entra-
das y salidas de los productos en el almacén.

4. Embalaje

Es el procedimiento destinado a la conserva-
cion y proteccion de los productos.
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5. Transporte del producto

En esta funcién se incluye la carga y descarga
del mismo, asi como el plan de ruta a poner en
marcha para trasladarlo hasta su destino.

6. Gestion de cobros

Determinar las personas que atenderan al clien-
te, ala vez que le entregan el producto y proceden
a su cobro.

La distribucién es un proceso critico para las
empresas ya que es el vinculo directo con el clien-
te. El éxito de la distribucion depende de la factu-
racion personalizada y la facilidad de acceso a la
informacion del pedido. Asi mismo, la gestion de
pedidos y distribuciéon como actividades que re-
sultan de la cumplimentacién de 6rdenes de pedi-
do del cliente, debe asegurar el méximo valor de
la cadena de suministro y servicio al cliente.

Para garantizar una buena distribucién de los
productos se debe estudiar y tener en cuenta las
condiciones del trasporte. Dentro del transporte
es importante delimitar el tipo de medio que sea
mas adecuado a la carga, tratando de independi-
zar los pedidos de la forma mas auténoma posi-
ble, factor que garantiza cierta personalizacion en
los procesos de entrega ademés de proporcionar
un marco de ajuste a los requerimientos particula-
res de cada cliente [6].

En todo este proceso suele acompanar un cier-
to requisito de manipulacién, donde influyen
directamente las condiciones fisicas y medio-
ambientales, lo que supone preocuparse por ga-
rantizar una adecuada conservacién de los
materiales dentro de un marco de seguridad e hi-
giene para los trabajadores.

Robert Delaney, quien ha investigado costos
logisticos por mas de dos décadas, estima que en
la tltima década, los costos de distribucién fisica
han fluctuado entre 7 y 9% de las ventas. Puede
haber una tendencia de incremento de los costos
para las empresas en particular, aunque Wilson y
Delaney muestran que en el mismo periodo los
costos de logistica (como porcentaje del producto
interno bruto de Estados Unidos) han declinado
alrededor de 10%. Los costos de logistica, impor-
tantes para la mayor parte de las empresas, ocu-
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pan una segunda posicion detras de los costos de
los bienes vendidos (costos de compra), los cuales
constituyen alrededor de 50 a 60% de las ventas
para una empresa manufacturera promedio. El
valor se ahade minimizando estos costos y pasan-
do los beneficios a los consumidores y a los accio-
nistas de la empresa [7].

B. Gestion de la cadena de suministros
1. Cadena de suministro

Eslaunién de todas las empresas que participan
en la produccion, distribucién manipulacién, alma-
cenamiento y comercializacién de un producto y sus
componentes. La cadena de Suministros integra to-
das las empresas que hacen posible que un produc-
to salga al mercado en un momento determinado,
como proveedores de materias primas, fabricantes,
distribuidores, transportistas y detallistas [8].

La gestion de la cadena de suministro, como
la integracion de todas las planeaciones tecnol6-
gicas y de personal humano que se ejecutan el
proceso para que el objetivo de la planeacién sea
alcanzado [9] (Fig. 1).

2. Gestion de la Cadena de Suministros (Supply
Chain Management, SCM)

Esta definida como «la coordinacién sistemati-
cay estratégica de las funciones de negocio tradi-
cional y las tacticas utilizadas a través de esas
funciones de negocio, al interior de una empresa y
entre las diferentes empresas de una cadena de
suministro, con el fin de mejorar el desempenio en
el largo plazo tanto de las empresas individual-
mente como de toda la cadena de suministro. La
SCM se refiere a la unién de todas las multiples
empresas que la conforman con la implicacién que
esta union conlleva, por ejemplo, tecnologias, pro-
cesos, diferentes culturas, etc., que deben unirse y
trabajar como uno sola y de la mejor forma posi-
ble. Hoy en dia la competencia no es entre las di-
ferentes empresas sino entre las diferentes cadenas
de suministro» [10].

3. Vision general de los procesos de gestion de la
cadena de suministro

Los procesos de gestion de la cadena de sumi-
nistro se dividen en dos grandes grupos [10] segtin
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Fig. 1. Cadena de suministro basica. Fuente: Programa de Innovacién Logistica [8].

la escala temporal en la que se debe tomar decisiones: procesos de planificacion y procesos de ejecucion,
como se muestra en la Fig. 2, los cuales abarcan los diferentes tipos de planificacién.

Ejecucion SUPPLY CHAIN EXECUTION

Planificacion
Operativa

SUPPLY CHAIN PLANNING

Planificacion

Tactica PLANIFICACON DE LA DISTRIBUOON

| PLANIFICAOON DEL SERVIOO 1
I MODELAOON Y PLANIFICAOON DE LA DEMANDA I

Planificacion
Estrategica | OSENO DE LA RED Of DISTRIBUOON |
T —

SEG/ HORA/ SEMANA/ TRIMES. ANO
MINUTO DIA MES

Fig. 2. Procesos de gestion de la cadena de suministro. Fuente: Programa de Innovacién Logistica [8].
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4. Procesos de planificacion

Estos procesos se centran en definir el trabajo
que se debe realizar, cuyas decisiones oscila en el
rango de semanas a afios. Dentro de estos proce-
s0s se encuentran:

a. Planificacién y Programacion de la Produc-
cion: resuelve las preguntas qué, cuando y
cuanto producir para abastecer la cadena de
distribucion.

b. Planificacién de la distribucién: que tiene
como fin principal decidir qué, cuando y cuan-
to se debe entregar a cada nivel inferior de
la cadena de distribucion

c. Planificacion del servicio: que consiste en el
proceso en el que se resuelve el compromiso
entre Nivel de Servicio y costo asociado para
proporcionarlo. Como resultado, cada refe-
rencia en cada almacén (stock keeping unit =
sku) debe tener definido un Nivel de Servi-
cio objetivo a mantener por los sistemas de
ejecucion.

d. Modelacion y Planificacion de la Demanda:
proceso mediante el cual se generan previ-
siones de ventas teniendo en cuenta el com-
portamiento histérico de la demanda
(modelacion de la demanda), y el efecto de
las acciones que voluntariamente se esta ha-
ciendo sobre el mercado (planificaciéon de la
demanda), tales como publicidad, promocién
y oferta, entre otros.

e. Disefio de la Red de Distribucién: se debe
decidir dénde y cudntos elementos de la red
de distribucién (fabricas y almacenes) se
deben ubicar de manera que sean minimos
los costos globales de fabricaciéon, almace-
namiento y transporte.

5. Procesos de ejecucion

Estos procesos se enfocan en ejecutar el traba-
jo previsto. Las decisiones se toman en un perio-
do que oscila desde el tiempo real al rango de
horas a semanas. Tienen que ver, de una parte,
con el tratamiento de los flujos de materiales como
operaciones de almacenamiento, consolidacién/
deconsolidacién y transporte, entre otros, y, de
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otra parte, con los flujos de informacién tran-
saccional asociada al flujo de mercaderias tales
como pedidos de los clientes, 6rdenes de almace-
naje, de picking, albaranes de entrega y de trans-
porte, entro otros. Se incluye en este grupo de
procesos:

a. Gestion de pedidos, con los procesos de cap-
tura, cualificacion y asignacion de stocks, en-
tre otros.

b. Gestion de Inventarios, el cual se relaciona
con todos los procesos administrativos para,
de acuerdo con los pardmetros logisticos de
los proveedores y la politica de compras
definida, asegurar que el stock se encuentra
en el nivel establecido en el proceso de pla-
nificacion.

c. Gestion Logistica del Comercio Internacio-
nal, la cual debe gestionar toda la problemé-
tica logistica y administrativa asociada al
movimiento de mercancias entre paises.

d. Gestion del Transporte, la cual debe asegu-
rar que la flota de transporte realice los mis-
mos acorde con la Planificacién de la
Distribucién. Para casos con demanda muy
variable que debe entregarse inmediatamen-
te, se incluye en este proceso la generacion
dindmica de rutas.

e. Gestion de Almacenes: proceso mediante el
cual se asegura que la recepcion, almacena-
miento y expedicion de las mercancias se
realice para satisfacer las necesidades.

6. Cadena de frio en cdrnicos

La temperatura de transporte de carne conge-
lada debera ser igual o inferior a-1 4°C, admitién-
dose una tolerancia en el curso del transporte, entre
la carga y la descarga de 3°C. Es muy recomenda-
ble para mantener una buena calidad, que la tem-
peratura de la carne en el momento de su carga en
el vehiculo de transporte sea la correspondiente a
la de su almacenamiento, no debiendo sufrir dicha
temperatura, en el transcurso del mismo, una ele-
vacion superior a 3°C. Los despojos rojos congela-
dos deberan transportarse a una temperatura igual
o inferior a -1 4°C, no debiendo durar el transpor-
te mas de tres dias.
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7. Relacion Cliente - Proveedor

Es la relacion cliente - proveedor es que el clien-
te tenga la certeza de que el bien o servicio que le
sea entregado o brindado sea de excelente cali-
dad. Por ejemplo tenemos a Kaoru Ishikawa, para
quien el objetivo fundamental de éstas relaciones
es el de «mejorar la garantia de calidad y eliminar
las insatisfactorias condiciones existentes entre el
comprador y el proveedor”, y para lograr este pro-
posito enuncia diez principios:

a. Comprador y proveedor son totalmente res-
ponsables por la aplicaciéon del Control de
Calidad.

b. Comprador y proveedor deben ser indepen-
dientes y respetar esa independencia.

c. Elcomprador debe suministrar informacién
clara y adecuada sobre lo que requiere.

d. El contrato entre las partes debe contemplar:
Calidad, Cantidad, Precio, Condiciones de
entrega y Forma de pago.

e. Elproveedor debe certificar y garantizar una
Calidad satisfactoria, respaldada con datos.

f. Las partes deben previamente acordar los
métodos de evaluacién y ensayo.

g. El contrato debe incluir sistemas y procedi-
mientos para la solucién de discrepancias.

h. Las partes deben intercambiar la informacion
necesaria para ejecutar un mejor Control de
Calidad.

i. Las partes deben controlar eficientemente las
actividades comerciales tales como pedidos,
planeacién de la produccién y de los
inventarios, trabajos de oficina, y sistemas,
de manera que sus relaciones se mantengan
sobre una base amistosa y satisfactoria.

j. Compradory proveedor deben prestar siem-
pre la debida atencién a los intereses del con-
sumidor Distinguimos dos tipos de «cadena»:

1. Lacadena cliente/ proveedor externa: es
la formada por el conjunto Proveedor-

Organizacién- Cliente. La organizacion es
cliente o proveedor segiin reciba o sumi-
nistre producto.

2. La cadena cliente/ proveedor interna: es
la formada por las diferentes actividades
de la organizacion. Cada actividad gene-
ra un resultado que es el comienzo de la
siguiente, y asi sucesivamente.

IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El desarrollo del presente articulo parte de la
investigacion efectuada por los integrantes del se-
millero «IDENTIFICACION Y CARACTERIZA-
CION LOGISTICA DEL CONGLOMERADO
PYMES DE CARNICOS DE BOVINO EN BOGO-
TA, D.C.» guiado por el Ingeniero Guillermo En-
rique Montes Paniza, que tiene como finalidad
proponer estrategias para la planificacion y ges-
tion del servicio al Cliente que permitan propor-
cionar en tiempo y lugar al menor costo los
productos y servicios ofertados al cliente. Ademas
de senalar métodos que permitan tomar decisio-
nes Optimas en cuanto a seleccién del modo de
transporte, disefio de rutas, programacion de ve-
hiculos y consolidacion de envios. Y sefalar estra-
tegias para optimizar la gestién de pedidos para la
cumplimentacién de pedidos que asegura el maxi-
mo valor de la cadena de suministro y el servicio
al cliente.

V. RESULTADOS

Dentro del proceso de pre-transaccioén se ha
identificado que las empresas del sector no dan a
conocer sus politicas de servicio al cliente y los
clientes tampoco se preocupan por conocerlas. El
80% de las empresas posee una flexibilidad mini-
ma o nula del sistema de entrega de los productos
lo que conlleva a que los clientes no tienen opcio-
nes de cambio a la hora de recibir los productos.

Asi mismo las empresas distribuidoras poseen
para los envios de producto unas existencias en
bodega, pero muchas veces no es suficiente para
cumplir con la demanda que generan sus clientes y
esta misma baja flexibilidad obliga a que los clien-
tes tengan que esperar mas tiempo del pactado para
recibir a totalidad un pedido.
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Las empresas distribuidoras cuentan con 2 0 3
vehiculos para las entregas de producto que son
despachados con sus respectivas rutas alas 7 de la
mafiana a diario pero ellos nunca tienen en cuenta
los fenémenos que no pueden manejar del entor-
no (alto tréfico, accidentes de transito, cierres de
vias, etc...) y esto genera demoras y cancelaciones
de entrega para sus clientes.

Todas las empresas encuestadas presentaron
una facilidad en cuanto a la recepcién de pedidos
ya fuera por teléfono o personalmente y asi mis-
mo poseen facilidades para que los clientes gene-
ren los pagos a ellas.

El 65% de las empresas no manejan una
trazabilidad de los productos lo que no permite
hacer un seguimiento para saber cémo se hizo el
manejo de los mismos y buscar una retroalimenta-
cién de este proceso para generar mejoras.

Cuando se generan novedades de calidad con
los productos las empresas lo manejan de forma
agil debido a que generan el cambio inmediato de
productos y nos dieron a conocer que se hace en-
trega al proveedor (matadero) y ellos hacen el
manejo de estos mismos.

Recomendamos también a las distribuidoras
iniciar con manejos de cadena de frio para sus pro-
ductos ya que esto genera una excelencia en cuan-
to a calidad y para que exista la posibilidad de que
no se generen novedades en cuanto al producto
por mal manejo de su temperatura.

V1. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Nuestro grupo de trabajo concluy6 que las em-
presas distribuidoras del sector de carnicos de
bovino de la ciudad de Bogota D.C podrian gene-
rar una divulgacién de las politicas de servicio al
cliente a todos y cada uno de sus clientes, esto ge-
neraria que sus clientes tengan pleno conocimien-
to de como se manejan sus productos, sus procesos
de entrega y el proceso de logistica invertida en
caso de que los productos no sean entregados en
perfecto estado.

También concluimos que las distribuidoras del
sector deberian generar una trazabilidad de las en-
tregas para poder hacer un seguimiento y darse
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cuenta de rutas criticas dentro de la ciudad y sus
alrededores, asi mismo se puede generar un se-
guimiento de la condiciéon en que fueron entrega-
dos los productos a los clientes.

Se recomienda a las empresas tener un vehiculo
y existencias de producto mads altas para entregas
de respaldo debido a los fenémenos que se pue-
dan generar en las vias de la ciudad y los alrede-
dores para evitar demoras y/o cancelaciones de
los pedidos de los clientes ya que esto conlleva a
que ellos no cumplan con sus respectivos clientes.
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