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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

La logistica es considerada como el estudio de planeacion y control del flujo de elementos
e informacion dentro de una unidad de andlisis para alcanzar la satisfaccion del cliente.
Dentro de ella se enmarca al servicio al cliente como ultimo fin, objetivo principal para que
una empresa sea productiva, exitosa y tenga sostenibilidad a través del tiempo. Para su
estudio y andlisis, el control estadistico surge como una herramienta ideal de seguimiento
continuo que permite detallar el comportamiento real y actual de los elementos que
componen la produccién y/o servicio de una compaiiia.

Colvanes SAS, Regional Bucaramanga, es una empresa proveedora de servicios
logisticos con especialidad en transportes de mercancia y mensajeria, basados en el uso
de herramientas tecnoldgicas de informacion. A pesar de ello, no cuenta con un area o
personal encargado del andlisis de la informaciébn generada a diario para establecer
fortalezas, debilidades y puntos criticos para retroalimentar a los encargados de las areas
operativas y administrativas.

Dentro del proyecto a desarrollar, se busca definir y analizar el panorama actual de la
compariia enfocada al reparto de mercancia, que representa cerca del 80% del tiempo de
operacién urbana, y el servicio al cliente, buscando conocer la percepcion de los clientes
de la regional Bucaramanga hacia el desempefio de los distintos componentes del
servicio.

Con los resultados generados del seguimiento a realizar y con el andlisis de los mismos,
se procede a determinar las fortalezas y puntos criticos, a fin de ofrecer alternativas de

solucion y manejo teniendo en cuenta las variables que mas influyen en torno a cada
aspecto.

Palabras claves: Logistica, control estadistico, reparto, servicio al cliente.
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE

Logistics is considered as the study of planning and control of the flow of materials and
information within an analysis unit to achieve customer satisfaction.

Within it customer service is the main goal, for a productive, successful and sustainable
over the time company. To study and analyse logistics, statistical control emerges as an
ideal tool that allows continuous monitoring detailing actual behavior and current elements
of the production and / or service from a company.

Colvanes SAS, Bucaramanga, is a provider of logistics services, specialized in
transportation of goods and messaging, based on the use of information technology tools.
However, one area has no personnel or analysis of information generated daily to
establish strengths, weaknesses, and critical points, to feedback those responsible for
operational and administrative areas.

Within the project to develop, it seeks to define and analyze the current situation of the
company focused on the distribution of goods, which represents about 80% of urban
uptime, and customer service, seeking to know the customer perception of the
Bucaramanga’s point, about the different services.

With the results generated of monitoring and analysis, we proceed to determine the
strengths and critical points, to provide alternative solutions taking into account the
variables that influence every aspect.

Keywords: Logistics, statistical control, distribution, customer service
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INTRODUCCION

La constante evolucion de la humanidad y la tecnologia, han exigido a través del tiempo,
mayores y mejores estrategias para la planificacion de operaciones y actividades por
parte de la empresa para garantizar la satisfaccion del cliente.

Las necesidades las personas permiten el surgimiento y aplicacion de la logistica, que
define estrategias y actividades a realizar para cumplir con los clientes en el que influyen
factores como tiempo y costos requeridos.

Este trabajo busca, mediante herramientas de control estadistico y de simulacion,
elaborar y evaluar el panorama actual de la compafiia, sus estrategias y organizacion en
distintos aspectos dentro del reparto de mercancia en el area urbana, que representa la
mayor parte de la operacion de la Regional Bucaramanga.

Con los resultados obtenidos, se establecerdn los puntos criticos, bien sean por

importancia o desempefio, para plantear soluciones y estrategias para minimizar su
impacto negativo.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

e Nombre de la empresa: Colvanes S.A.S

e Actividad Econ6mica: Transporte de mercancia y mensajeria
e Teléfono: (57) 6 533636 - 6 532000 - 6 532030

e Direccion: Calle 59 No. 92— 96 Km. 6 Via Girén

e Resefia Historica:

La historia de la empresa COLVANES S.A.S se remonta al afio de 1974, cuando se fundé
COLTANQUES, compafiia que inicia prestando servicio de transporte de liquidos
industriales y que gracias a su excelente desempenio, logré proyectarse en el negocio de
transporte de petréleo crudo.!

En 1996, por iniciativa de los propietarios de COLTANQUES, se crea la compafiia
COLVANES, orientada hacia servicios de transporte mas especializados, con el objetivos
de atender el mercado de transporte de productos terminados y mercancias en general en
modalidad de paqueteo con cobertura nacional, regional y urbana.

Con el respaldo de la marca envia y un excelente servicio, logré ubicarse en poco tiempo
como una de las empresas lideres en el transporte de mercancias.

La experiencia acumulada por Envia y la demanda de nuevos servicios de transporte y
logistica, permiti6 que en soélo tres afios después de haber iniciado operaciones, se
ajustaran los procesos mediante el uso de tecnologia y sistemas de informacién para que
de una manera ordenada y eficaz se le diera manejo a las 6rdenes de recoleccién,
transporte, entrega de envios urgentes; penetrando asi los terrenos de la Mensajeria
Expresa en Colombia, con conexion internacional a través de aliados con presencia
mundial.

e Descripcion del area especifica de trabajo:

Cargo: Analista de procesos logisticos

Principales Funciones:

- Recopilar la informacion necesaria para establecer el panorama actual de la
compafia.
- Realizar diariamente la evaluacion de desempefio en reparto.

! ENVIA COLVANES. Nuestra Historia. Febrero 2012. [Online]. Disponible en:
http://imww.enviacolvanes.com.co/Contenido.aspx?idContenido=25
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Analizar y aportar soluciones al comportamiento de los indicadores contenidos en el
Balanced Score Card de la empresa.

Velar por el seguimiento y medicion de los procesos establecidos.

Realizar informes periddicos acerca del desempefio general y retroalimentar causas y
soluciones con el Jefe de operaciones.

e Nombrey Cargo del Supervisor Técnico (Empresa):

Dra. Ana Lucia Palacios
Gerente Regional
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2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

La empresa COLVANES S.A.S es una compafia lider en soluciones logisticas en el
manejo de documentos y mercancias, que cuenta con 15 afios de experiencia, con un
equipo humano competente y motivado, orientado al servicio, al mejoramiento continuo, a
la prevencion de lesiones, enfermedades y contaminacion ambiental.

La organizacion presenta una muy buena organizacién en cuanto a normas de control de
calidad, gestion ambiental, salud ocupacional y seguridad industrial; como lo evidencia las
certificaciones ISO 9001, 1ISO 14001 y OHSAS 18001.

Dentro de su marco estructural y funcionamiento, la empresa presenta algunas falencias
en cuanto a planeacion, control, y organizacion en las diferentes areas que existen,
teniendo como los principales problemas para su crecimiento y desarrollo los siguientes
items:

e No existe un departamento o jefe especializado en el andlisis, planeacion y control de
los procesos dentro de la organizacién. Las actividades se hacen basados en la
experiencia de sus trabajadores dentro de la empresa.

e A pesar de que posee indicadores de eficiencia, cumplimiento y control no hay un
analisis efectivo de ellos. Al no alcanzar el objetivo propuesto no se retroalimenta de la
manera mas adecuada para dar con la razon del no cumplimiento.

¢ No presenta una meta de cumplimiento diaria de entregas basada en datos histéricos o
con alguna justificacion veridica. La asignacion de dicha meta se hizo sélo por
percepcion.

e Se percibe que las rutas no son equivalentes en cantidad de clientes y distancia a
abarcar. Ademas la flexibilidad en érdenes de recoleccién no permite una organizacion
para establecer un orden.

e Las horas de salida y llegada de cada ruta no se encuentra estandarizadas en, al

menos, rangos de tiempo cortos para asegurar el cumplimiento y organizacion
empresarial.
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3. ANTECEDENTES

En la actualidad, en donde las exigencias del entorno y de la misma organizacion se
hacen més evidentes, se busca alcanzar los niveles maximos de productividad y eficiencia
con el fin de lograr una mayor ventaja competitiva, por tanto las compafias han visto la
necesidad de gestionar positivamente cada uno de sus factores principales.

En el &mbito de transporte de mercancia y mensajeria el factor principal a trabajar y
optimizar debe ser el desarrollo logistico, que traiga consigo una organizacién
estandarizada para minimizar los tiempos, desplazamientos, y a su vez, los costos y
recursos asociados a ellos.

A nivel nacional, en la ciudad de Medellin se realiz6 el Planteamiento de una propuesta de
mejoramiento de recoleccién de mercancia en la Transportadora Comercial de Colombia
S.A (T.C.C S.A)?, dado que el proceso de recoleccién presentaba fallas en el tiempo que
disponian para hacerlo segun los pedidos de sus clientes, pues era muy reducido y
constituian una restriccion, de tal manera que mediante la conjuncién de un analisis
investigativo, estadistico y con conocimientos de procesos operativos se plantea esta
propuesta para que sea implementada con el fin de ser mas competitivos dentro del
sector transporte, aumentar el servicio a los clientes y generar mayor rentabilidad a la
compafia.

Asi mismo, en Guatemala, se ejecutd la implementacion de un estudio de tiempos y
movimientos al proceso de carga y descarga de camiones de una empresa de refrescos
carbonatados®, cuyo objetivo consistia en la minimizacién de los altos costos de
operacién, alcanzando un nivel aceptable, logrando la estandarizacion de los procesos y
reduciendo considerablemente la alteracion de los mismos. Esto ayudé a mantener el
liderazgo de comercializacion dentro del mercado y a la identificacién de todas aquellas
operaciones y movimientos innecesarios e improductivos que tenian gran incidencia en
que el proceso fuera deficiente.

Por otro lado, el servicio al cliente juega un papel importante en la calidad y mejoramiento
de una organizacion, debido a que el nivel de atencién que se tenga influira directamente
en la satisfaccion, seguridad y sentido de pertenencia generando un efecto multiplicador
de crecimiento de clientela.

En Guatemala, se desarrolld una tesis sobre el servicio y atencién al cliente en las
empresas de transporte terrestre de pasajeros con destino final el Salvador®, en donde se
realiza un analisis cualitativo y cuantitativo que permite determinar a través de una
encuesta la razén por la cual escogieron las empresas en una terminal de transporte, la

2 ZAPATA, Edgar Humberto. Universidad de Medellin. Planteamiento de propuesta de
mejoramiento para el proceso de recoleccion de mercancia en T.C.C S.A Regional Medellin.

® MARTINEZ, Carlos Roberto. Universidad de San Carlos de Guatemala. Implementacion de un
estudio de tiempos y movimientos al proceso de carga y descarga de camiones de una empresa
de refrescos carbonatados.

* RUANO, Juan Carlos. Universidad Francisco Marroquin de Guatemala. Servicio y Atencion al
cliente en las empresas de transporte terrestre de pasajeros con destino final El Salvador.

25



incidencia del estado fisico mecénico de las unidades que prestan el servicio, los factores
relacionados en la atencion al cliente, la calificacion y el grado de satisfaccion del servicio
prestado, proporcionando conclusiones y recomendaciones validas que ayudan a las
empresas estudiadas y que buscan el beneficio del consumidor final.
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4. JUSTIFICACION

Segun el articulo “Visibilidad en transporte”, en nuestro pais el transporte representa el

45% del costo total de la logistica, lo que demuestra la importancia y prioridad que se le
debe dar a la organizacién del transporte mediante el desarrollo de modelos segun la
distancia, tiempos, clientes y servicios prestados.

Si a este hecho, le sumamos la precariedad de carreteras en Colombia, en cantidad y
calidad, el manejo que se le de al problema de transporte termina siendo fundamental en
la sostenibilidad a mediano y largo plazo de cualquier empresa; en especial en las
dedicas a ofrecer soluciones logisticas de todo tipo a sus clientes.

Segun Semana®, el atraso vial en Colombia ya suma los 40 afios. Esto se evidencia ain
mas con la crudeza del invierno de los ultimos tiempos. La Federacion Colombiana de
Transportadores de Carga por Carretera (COLFECAR) ya ha advertido al gobierno
nacional sobre el rezago y sobre el efecto que este tendra en futuros escenarios como el
TLC con los Estados Unidos. Y no es para menos, Colombia ocupa el penoso lugar 101
entre 139 paises en materia de infraestructura, segun el ranking del Foro Econdémico
Mundial.

Ademas de esto, en la publicacién “Logistica en Colombia: Camino hacia la
competitividad” de la Revista Supuestos de la Universidad de los Andes, se destaca que
segun el Banco Mundial, Colombia ocupa el puesto 72 en el indice de Desempefio
Logistico, lo que representa una mejoria pero muy leve. En esta mismo articulo se hace
referencia a una declaracion del presidente de la Asociacion Nacional de Exportadores,
Javier Diaz, quien resalta que enviar una tonelada de carga desde el puerto de
Buenaventura hasta Los Angeles, Estados Unidos tiene un costo promedio de 30 ddlares;
mientras que enviar una tonelada desde el mismo puerto hacia Bogota cuesta unos 34
ddlares en promedio.

® MARTINEZ, Hugo Andrés. Visibilidad en transporte. Revista de logistica. Febrero 2012 [Online].
Disponible en: http://www.revistadelogistica.com/visibilidad-en-transporte.asp

® REVISTA SEMANA. Acabar con el retraso de 40 afios de infraestructura. Febrero 2012 [Online].
Disponible en: http://www.semana.com/nacion/acabar-retraso-40-anos-infraestructura/157430-
3.aspx

"LOGISTICA EN COLOMBIA: Camino hacia la competitividad. Revista Supuestos. Universidad de
los Andes. Febrero 2012 [Online]. Disponible en: http://revistasupuestos.uniandes.edu.co/?p=64
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5. OBJETIVOS

5.1. OBJETIVO GENERAL

Establecer las causas y plantear las soluciones adecuadas para las problematicas
corporativas en cumplimiento de tiempos de entrega en reparto de mercancia urbana y
servicio al cliente mediante control estadistico en la empresa COLVANES SAS regional
Bucaramanga.

5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Realizar una simulacién en el software FlexSim del desempefio en los tiempos de
descargue de los vehiculos de ruta nacional proveniente de la ciudad de Bogota.

e Elaborar una matriz de requerimientos de disefio, componentes especificos y
necesidades del servicio prestado por la empresa COLVANES SAS, utilizando
informacion de clientes corporativos de la regional Bucaramanga.

e Establecer un control estadistico a tiempos de llegada y salida de bodega, nimero de
entregas, niumero de guias y unidades a cada una de las diecisiete rutas urbanas;
analizar las causas de su comportamiento y plantear soluciones a las deficiencias que
se presenten.
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6. MARCO TEORICO

Actualmente, la blusqueda constante de la calidad se ha convertido en factor fundamental
para la competitividad y productividad de las organizaciones, sin embargo, es importante
conocer algunos significados, normas, métodos y procedimientos seguros que sean
aplicables en la direccién correcta de éste proposito.

6.1 CONTROL ESTADISTICO DE PROCESOS

Es una herramienta que intenta reducir la produccion de unidades defectuosas,
disminuyendo el tiempo que transcurre entre la ocurrencia y la deteccién de alguna
variacion en el proceso de produccion. La ausencia de estos controles en los procesos
pueden ser causantes de provocar no conformidades en calidad, por ello es de gran
importancia la recolecciéon de datos, toma de tiempos, analisis y propuestas de planes de
accion, minimizando la variabilidad del proceso si existe. El procedimiento tiene los
siguientes objetivos

e Seguimiento y vigilancia de los procesos

e Reduccidn de la variacion

e Menor costo por unidad o servicio

6.1.1 Herramientas del control estadistico
Organigramas

Grafica y analisis de Pareto
Diagramas de causa-efecto
Histogramas de frecuencia

Gréficas de control

Estudios de capacidad de proceso
Planes de muestreo de aceptaciéon
Diagramas de dispersion.

6.2 PARAMETROS POBLACIONALES Y MUESTRALES®

Se llama parametros poblacionales a cantidades que se obtienen a partir de las
observaciones de la variable y sus probabilidades y que determinan perfectamente la
distribucién de esta, asi como las caracteristicas de la poblacion, por ejemplo: La media,
M, la varianza o2 la proporcion de determinados sucesos, P.

Los Parametros poblacionales son nimeros reales, constantes y Unicos

Los Parametros muestrales son resimenes de la informacién de la muestra que nos
"determinan” la estructura de la muestra.

Los Pardmetros muestrales no son constantes sino variables aleatorias pues sus valores
dependen de la estructura de la muestra que no es siempre la misma como consecuencia
del muestreo aleatorio. A estas variables se les suele llamar estadisticos.

® Pardmetros poblacionales y muestrales. Febrero 2012. [Online].Disponible en:

http://imww.ucm.es/info/genetica/Estadistica/estadistica_basica%202.htm
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Los estadisticos se transforman en dos tipos: estadisticos de centralidad y estadisticos de
dispersion.

6.3 SERVICIO AL CLIENTE?

Es la medida de actuacion del sistema logistico para proporcionar en tiempo y lugar un
producto o servicio. El éxito de una organizacion, la reduccion de costes y la satisfaccion
de las necesidades de sus clientes, depende de una cadena de suministro bien
gestionada, integrada vy flexible, controlada en tiempo real y en la que fluye informacién
eficientemente.

En este sentido, el nivel del servicio al cliente esta directamente relacionado con la
gestion y efectividad de la cadena de suministro: flujos de informacion, de materiales,
productos, etc. Cuanto mas efectiva sea la gestion de la cadena de suministro, mayor
valor afiadido incorporara el servicio prestado al cliente.

6.3.1 Elementos de servicio al cliente

Figura 1: Elementos de servicio al cliente.

Politica de servicio al cliente

*Transmision de la politica

*Adecuada estructura organizativa

*Flexibiidad del sistema y servicio de gestion y apoyo

Antes del
servicio

+Disponibilidad del servicio
*Informacion de pedidos y precision en la informacion

DIl «Envios especiales de mercancia y transporte
servicio

*Garantia del transporte
*Trazabilidad del servicio

LESVEEGEIE «Reclamaciones y quejas
servicio

Fuente: Autor

°Servicio al Cliente. Febrero 2012. [Online].Disponible en:
http://mww.programaempresa.com/empresa/empresa.nsf/0/e88d210e51f9371ac125705b002c66c9/
$FILE/clientely2.pdf
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6.4 DISTRIBUCION DE MERCANCIA

Es la serie de operaciones necesarias para viabilizar el traslado fisico de un producto
desde un punto A hasta el punto de origen B. La eleccion del modo, medio y la seleccién
de quien presta el servicio, implica un tipo de gestion, que supone labores anteriores
durante y después que las mercancias han sido entregadas para su movilizacion.

La distribucion es un enfoque global de todos los elementos que se conjugan para que un
bien pueda desplazarse desde su origen hasta su destino, bajo control. Se tratan de
obtener las mejores condiciones de transporte, en el menor tiempo posible de manera
segura y econémica.
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EVALUACION DEL ESTADO ACTUAL DEL REPARTO DE MERCANCIA Y SERVICIO
AL CLIENTE DE LA EMPRESA COLVANES SAS REGIONAL BUCARAMANGA

7. CONTROL ESTADISTICO GENERAL DEL REPARTO URBANO

En el cumplimiento de éste objetivo se realizé un seguimiento diario del reparto en cada
una de las diecisiete rutas urbanas; para ello fue necesario utilizar un formato conocido
como “Termometro” (Ver Anexo digital A Visual Proyecto 1), en donde se lleva el control
de placas de cada vehiculo, nombre de operadores y conductores, numero de guias y
unidades cargadas, cantidad de guias entregadas y en novedad, y hora de salida de la
bodega a sus respectivos recorridos.

Diariamente se hicieron tres controles a distintas horas de la siguiente manera:

e EIl “Control 1” se hace a partir de la salida a ruta de todos los vehiculos hasta la
1:30pm, hora en la cual generalmente todos los operadores se encuentran en la
bodega salvo contadas excepciones, esto para evidenciar el rendimiento en las
entregas durante la mafiana.

e El“Control 2” se genera hasta las 3:00pm, hora en la cual cierran los indicadores para
recopilar informacién; ademas en este rango de tiempo generalmente los vehiculos
ya han salido de la bodega para continuar con su recorrido del dia.

¢ Y finalmente el “Control 3", abarca el acumulado diario hasta las 5:30pm, tiempo en el
gue se debe proceder a empezar con la recoleccion de 6rdenes de servicio.

El seguimiento se elabor6 durante 32 dias desde el 27 de Marzo hasta el 17 de Mayo del
2012. Con la informacién recopilada se genera un extenso analisis de las variables
observadas. A continuacién se explica detalladamente los tépicos analizados:

e Eficiencia:

Corresponde al porcentaje de cumplimiento de cada ruta. La eficiencia es el resultado de
la suma de las guias entregadas mas las guias en novedad (Esto ocurre cuando se llega
al destino pero se presenta algun imprevisto que impide realizar la entrega) dividido entre
el nimero total de guias. La eficiencia se toma en el Control 1 hasta la 1:30pm, en el
Control 2 hasta las 3:00pm y el Control 3, correspondiente al acumulado diario para este
tépico, hasta las 5:30pm.

e Guias

Una guia concierne a la orden de entrega de una o varias unidades de parte de un cliente
remitente hacia un destinatario. En el “Control 1” se lleva la cuenta del nimero de guias
cargadas en la jornada de la mafana; en el “Control 2 y 3” s6lo corresponden a la
cantidad de guias que se registran en la jornada de la tarde; mientras que en el
“‘Acumulado” se cuenta con la totalidad de las guias que la ruta correspondiente ha
llevado durante todo el dia.

e Unidades

Una unidad hace referencia a la caja o empaque de parte de un cliente remitente hacia un
destinatario. En el “Control 1” se lleva la cuenta del numero de unidades cargadas en la
jornada de la mafana; en el “Control 2 y 3” sélo designan a la cantidad de unidades que
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se registran en la jornada de la tarde; mientras que en el “Acumulado” se cuenta con la
totalidad de las unidades que la ruta correspondiente ha llevado durante todo el dia.

e Operadores
En esta parte se muestran los responsables de ruta, segundos operadores y conductores
de todos los dias de seguimiento en todas las rutas urbanas correspondientes.

e Hora salida

De igual manera se ha llevado el registro de la hora de salida de cada vehiculo urbano de
la bodega. En el “Control 1” aparece el registro de la hora correspondiente a cada ruta de
salida en la mafiana; mientras que en el “Control 2” se lleva el seguimiento a la hora de
salida en la jornada de la tarde.

e Vehiculos

Este item contiene la informacion de los vehiculos que han recorrido cada ruta durante el
rango de tiempo del seguimiento, ademas se relaciona con la eficiencia correspondiente
del dia para poder determinar si existe 0 no una relacion entre el vehiculo y el rendimiento
promedio de entregas.

e Guias vs Eficiencia

Para este tpico se hace una relacion entre el nimero de guias cargadas diariamente con
la eficiencia de cada dia. Se genera la grafica y el andlisis de correlacién para el Control 1
y para el Acumulado diario. Se hace especial énfasis en el eficiencia promedio que se ha
logrado cuando la ruta ha llevado mayor o menor cantidad de guias que el promedio
general.

e Hora salida vs Eficiencia

Para este item se crea una relacion entre la hora de salida en la jornada de la mafiana y
en la tarde con la eficiencia de cada dia. Se realiza la grafica y el andlisis de correlacion
para el Control 1y para el Acumulado diario.

e Unidades vs Eficiencia

Para este topico se establece una relacion entre el nimero de unidades cargadas
diariamente con la eficiencia de cada dia. Se elabora la grafica y el analisis de correlacion
para el Control 1 y para el Acumulado diario. Se hace especial énfasis en el eficiencia
promedio que se ha logrado cuando la ruta ha llevado mayor o menor cantidad de
unidades que el promedio general.

7.1 RUTA 1: REPUESTOS 1

La primera ruta urbana de la empresa cubre la zona comprendida entre la Carrera 9 y 14,
y desde la Avenida Quebrada Seca hacia el norte hasta comprender todo el barrio San
Rafael cubriendo asi un area aproximada de 1,76 kms2.

Los resultados de los analisis realizados fueron los siguientes:
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7.17.10 Eficiencia:

Promedio general de ruta:

Control 1 = 85,73% de guias entregadas

Figura 2: Rutal. Eficiencia. Control 1
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Fuente: Autor

Control 2 = 63,93% de guias entregadas

Figura 3: Ruta 1. Eficiencia. Control 2
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e Control 3 = 83,27% de guias entregadas
Figura 4: Ruta 1. Control 3
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Fuente: Autor

Se puede evidenciar que el promedio de entregas es mayor en el Control 1 que en el
Control 3, lo que se explica por el comun cierre de planillas antes de la salida de bodega
en la tarde y la falta de regularidad en el ingreso de cumplidos en horas de la tarde través
del SATRACK.

7.17.11 NUumero de guias:
Promedio general de ruta:
e Control 1 =34,66
Figura 5: Ruta 1. Numero de guias. Control 1
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e Control2y3=1244

Figura 6: Ruta 1. Numero de guias Control 2y 3
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e Acumulado dia =47,09

Figura 7: Ruta 1. Niumero de guias. Acumulado
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Es menor el nimero de guias en los dltimos controles teniendo en cuenta que las
tractomulas en su mayoria arriban a bodega destino antes de las 7:00am. Las guias que
salen a reparto en la tarde corresponden generalmente a envios de la regional Pereira,
Medellin y Cartagena, ademas de citas programadas con clientes especiales.

7.1.3 NUmero de unidades:

Promedio general de ruta:
e Control 1 = 79,84 unidades

Figura 8: Ruta 1. Numero de unidades Control 1
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e Control2y3=43,16

Figura 9: Ruta 1. Nimero de unidades Control 2y 3
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e Acumulado dia =123

Figura 10: Ruta 1. NUumero de unidades. Acumulado.
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Fuente: Autor

7.1.4 Operadores:

Para la presente ruta el responsable y el segundo operador se han mantenido durante
todo el periodo de seguimiento hecho:

Responsable ruta: José Alexander Alonso Cala

Responsable 2: Luis Fernando Cadena

La constancia en mantener la pareja de operadores es proporcional con el rendimiento
alto de la ruta en cuestion.

7.1.5 Horasalida:

La hora de salida en la mafiana de la Ruta 1 ha variado entre las 7:00am a las 10:30am.
Sin embargo, el intervalo de 8:00am a 9:30am es el mas frecuente (Se repite en 25 de los
32 dias de seguimiento).

En la jornada de la tarde, la hora de salida a ruta se ubica con una alta frecuencia (28
veces) entre las 1:40pm y las 2:30pm. En los 4 casos atipicos, solo el 23 de Abril se llego
al 100% de cumplimiento, asumiendo que ese dia la ruta no hizo recargue en la bodega a
medio dia. De igual forma en 3 de estos 4 casos se registraban 35 guias 0 mas vy
unidades superiores a 100.

7.1.6 Vehiculos
Para esta ruta se han utilizado 5 diferentes vehiculos durante el periodo de seguimiento.
Estos son:

1. SYL644: Vehiculo tipo Turbo Modelo 1997

2. SYL500: Vehiculo tipo Turbo Modelo 1997
3. SYL482: Vehiculo tipo Turbo Modelo 1997
4. SPUO065: Vehiculo tipo Turbo Modelo 2011
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5. SYL160: Vehiculo tipo Turbo Modelo 1996

Cabe resaltar que aunque fueron 5 vehiculos distintos los que cubrieron esta ruta, se
realiz6 un total de 8 cambios de conductores.

En dichos cambios que se realizaron se destaca el que en 5 de ellas hubo variacion
negativa respecto a la eficiencia inmediatamente anterior. Por ejemplo, el dia 16 de Abril
se hizo el cambio de conductor de Mario Galvis a Victor Medina, la anterior toma fue de
100% de entregas; ese dia fue de 0%. EI 23 de Abril el conductor pasé a ser Mario Galvis
de nuevo, el indicador que estaba el 82,35% bajé a 17,78%. De igual forma en dos casos
mas. Esto para el control 1.

También sobresale que con el vehiculo SYL500 del conductor Mario Galvis, el
cumplimiento general diario nunca fue inferior al 88% en 7 dias de medicion. Lo mismo
ocurre con el vehiculo SYL160 del conductor José Rubio en 4 mediciones. El conductor
Cesar Gualdrén, quien fue el que mas operod ésta ruta (18 oportunidades) alcanz6 un
rendimiento promedio de 75,29%.

7.1.7 Analisis Guias vs Eficiencia
e Control 1:

Figura 11: Ruta 1. Analisis guias vs eficiencia. Control 1
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Fuente: Autor

Se debe anotar que siempre que han salido con menos de 30 guias porcentaje
cumplimiento mayor a 85%.
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Ademas, se evidencia que por encima o igual a 40 guias se concentran la mayoria de
porcentajes bajos que tuvo esta ruta. 11 veces llevd 40 guias o0 méas, 5 de ellas no
llegaron al 100%.

Con guias iguales o superiores a 30 y menores a 40, se logré en promedio el 89,33% de
entregas.

Con guias iguales o superiores a 40 en adelante, el porcentaje baja hasta 72,34%.

e Acumulado:
Figura 12: Ruta 1. Analisis guias vs eficiencia. Acumulado.

Acumulado: Nimero de Guias vs Eficiencia
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Fuente: Autor

En la gréfica se puede evidenciar que los dias que la ruta llevan 55 guias 0 mas, nunca
han alcanzado el 100% de entregas. Ademas de esto, en los 6 dias donde se obtuvo un
rendimiento por debajo del 70%, en 4 de los casos se registraban 55 guias 0 mas
cargadas y mas de 125 unidades.
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7.1.8 Hora salida vs Eficiencia

e Control 1:
Figura 13: Ruta 1. Hora salida vs Eficiencia. Control 1
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En esta relacion destacan 4 puntos atipicos, de rendimiento significativamente bajo. Estos
cuatro coinciden con salidas a ruta después de las 9:00am.

Ademas, cuando la ruta ha salido después de las 9:00am con 30 guias o0 mas nunca ha
logrado el 100% de entregas.

e Acumulado:
Figura 14: Ruta 1. Hora salida vs Eficiencia. Acumulado
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Fuente: Autor
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En 8 de los casos que la ruta obtuvo un rendimiento inferior al 80%, el 75% de ellos
registraban salidas a ruta después de las 2:00pm y méas de 100 unidades cargadas.

7.1.9 Unidades vs Eficiencia

Control 1:
Figura 15: Ruta 1. Unidades vs Eficiencia. Control 1
Control 1: Nimero unidades vs Eficiencia
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Fuente: Autor

Cuando se llevan méas de 100 unidades se cumplen en promedio el 76,81% de la entregas
a realizar.

De igual forma, se evidencia que cuando se lleva entre 70 a 130 unidades se logran en
promedio 73,71% de las entregas, un poco mas bajo que cuando superan las 100
solamente. Sin embargo, en este intervalo se encuentran los cuatro puntos atipicamente
bajos de esta ruta. Si no se tomaran en cuenta estos puntos el porcentaje de cumplidos
subiria a 95,28%.
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e Acumulado:

Figura 16: Ruta 1. Unidades vs Eficiencia. Acumulado
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En 16 oportunidades se cargaron mas de 100 unidades en esta ruta, s6lo en 3 de ellas se
alcanzé el 100%. En 8 dias de medicién la ruta no alcanzé el 80% de entregas; esos
mismos dias se registraron en promedio 135 unidades.

7.2 RUTA 2: REPUESTOS 2.

La ruta urbana Repuestos 2 cubre la zona comprendida entre la Carrera 16 y 15, y desde
la Avenida Quebrada Seca hacia el norte, comprendiendo la via a Rionegro hasta el barrio
Colorados. Esta abarca un area total de 5,63 Kms? aproximadamente.

Los resultados de los andlisis realizados fueron los siguientes:

7.2.1 Eficiencia:

Promedio general de ruta:

¢ Control 1 = 68,66% de guias entregadas
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Figura 17: Ruta 2. Eficiencia. Control 1
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e Control 2 = 55,58% de guias entregadas

Figura 18: Ruta 2. Eficiencia. Control 2
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e Control 3 = 75,36% de guias entregadas
Figura 19: Ruta 2. Eficiencia. Control 3
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Se demuestra que el cumplimiento esta por debajo de lo esperado. EI comportamiento en
las horas de la tarde tiende a tomar un comportamiento estandar en las Ultimas
mediciones, lo que puede representar que ésta ruta no estaba habituado al cumplimiento
de guias por el sistema pero su comportamiento ha ido de menos a mas. Su rendimiento
es mayor para el tltimo control a diferencia de la ruta anterior.

7.2.2 Numero de guias:
Promedio general de ruta:
e Control 1 = 45,34 guias
Figura 20: Ruta 2. Namero de guias. Control 1
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e Control 2y 3=13,19 guias
Figura 21: Ruta 2. Namero de guias. Control 2y 3
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e Acumulado dia =58,53 guias
Figura 22: Ruta 2. Numero de guias. Acumulado
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El nimero de guias promedio diario es relativamente alto, esto debido principalmente por
las registradas en el control 1. En la tarde no se recarga una cantidad significativa lo que
puede explicar el rendimiento alto en esta jornada.

7.2.3 Numero de unidades:
Promedio general de ruta:

e Control 1 = 78,13 unidades
Figura 23: Ruta 2. NUmero de unidades. Control 1
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Fuente: Autor

e Control2y3=39,31
Figura 24: Ruta 2. Nimero de unidades. Control 2y 3
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Fuente: Autor
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e Acumulado dia = 117,44

Figura 25: Ruta 2. NUumero de unidades. Acumulado

Acumulado

350
300 R
A
A

150 - / \
AR P v S
o~

50
O T T T T T T T T
& 0 0 0 & & & \ \
K K N W W R\ N N N
© AP o N AP N W o o
S 7 S N N A 3 S N

Fuente: Autor

7.2.4 Operadores:

La presente ruta ha tenido dos responsables distintos, mientras que el segundo operador
se ha mantenido durante todo el periodo de seguimiento hecho:

Responsable ruta: Samir Yezid Grazt (22 dias) / Fresned Duque (10 dias)

Responsable 2: Yeferson Alexis Caceres

No existe una variacién significativa de operadores que lleve a pensar que el rendimiento
alto no alcanzado se deba a ello.

7.2.5 Horasalida:

La hora de salida en la mafana de la Ruta 1 ha variado entre las 7:15am a las 10:30am.
Sin embargo, el intervalo de 7:30am a 9:30am es el mas frecuente (Se repite en 23 de los
32 dias de seguimiento).

En la jornada de la tarde, la hora de salida a ruta se ubica con una alta frecuencia (28
veces) entre las 1:40pm vy las 2:30pm al igual que en a ruta anterior. Los 4 casos atipicos,
dos dias no llegaron a bodega a medio dia. Los otros dos dias (Abril 2 y 20) el
cumplimiento estuvo por debajo del 83%. En estos dos casos se registraban 73 y 60 guias
respectivamente, por encima del promedio general.

7.2.6 Vehiculos
Para esta ruta se han utilizado 2 vehiculos diferentes durante el periodo de seguimiento.
Estos son:

1. SYL 504: Vehiculo Tipo Turbo Modelo ‘97

2. SYL 154: Vehiculo Tipo Turbo Modelo ‘96
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Los vehiculos modelo ‘96 presenta algunos inconvenientes con los frenos lo que podria
perjudicar su rendimiento en ciertos casos. Sin embargo, para esta ruta se considera
despreciable la relacién del modelo con el rendimiento de la ruta en general, pues hay
mejores resultados con la Turbo ’96.

La relacion puede explicarse en cuanto a los conductores. El rendimiento de Miguel Angel
Romero (SYL504) en el control 1 fue de 64,95% de guias entregadas y en el ultimo
control fue de 64,71%. Por su parte Gonzalo Valencia (SYL154) obtuvo para el control 1
un resultado de 71,54 y para el control 3 83,64%. Ademas de dejar en evidencia el
diferencial de rendimientos de un conductor a otro, esto también demuestra la volatilidad a
principio de la medicién en el Ultimo control y su posterior regularidad al final de la misma.
Los conductores tienen una relacion directa con ello.

7.2.7 Analisis Guias vs Eficiencia
e Control 1:

Figura 26: Ruta 2. Analisis guias vs eficiencia. Control 1

Control 1: Numero guias vs Eficiencia
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Fuente: Autor

Se puede evidenciar e niumero de guias por dias con una variacién relativamente alta. Si
se toman los dias en que se registraron guias superiores al promedio general del control 1
para la ruta 2, es decir, 46 guias 0 mas; se encuentra que el rendimiento en esos dias ha
sido en promedio del 60,50%, casi 9 puntos porcentuales por debajo del promedio de
eficiencia general del control 1. Mientras que si tomamos los dias en que se cargaron 45
guias 0 menos nos arroja un promedio de entregas realizadas del 77,79%, mas de 9
puntos porcentuales por encima del promedio. Por la tanto es correcto afirmar que hay
una relacion inversamente proporcional entre el nimero de guias y la eficiencia en el
control 1 de la ruta 2.
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e Acumulado:

Figura 27: Ruta 2. Analisis guias vs eficiencia. Acumulado
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Fuente: Autor

La relacion inversa entre guias y eficiencia se hace evidente también en el acumulado
diario. Si se obtiene el rendimiento de los dias en que el niUmero de guias superé las 59
(Numero de guias promedio totales diarias) se obtiene que llegé al 69,39%, 6 puntos por

debajo del promedio (75,36%). Por otro lado, la eficiencia de los dias en que el nimero de
guias es igual o menor a 58 fue de 80%, casi 5 puntos porcentuales superior al promedio.

50



7.2.8 Hora salida vs Eficiencia

e Control 1:
Figura 28: Ruta 2. Hora salida vs eficiencia. Control 1
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Fuente: Autor

En el control 1 hay 10 casos en los que no se pudo alcanzar el 60% de eficiencia.
Tampoco se encuentra una relacion marcada entre la hora de salida y el rendimiento, ya
gue en 6 de estos casos se salié a ruta antes de las 9:00 am y en otros 4 casos después
de dicha hora. Si observamos, para el control 1, los dias que se sali6 a ruta después de
las 9:00 am se logré en promedio el 69,25% de rendimiento; mientras que los dias que la
salida fue antes de dicha hora el resultado promedio fue de 68,30%. No hay una
correlacion de la hora con el cumplimiento de entregas para el control 1.

e Acumulado:
Figura 29: Ruta 2. Hora salida vs eficiencia. Acumulado
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Para el control 3 0 el acumulado, tampoco se evidencia relacion Hora salida — Eficiencia,
sin embargo, se pueden observar que los rendimientos bajos en esta medicion (7 dias),
tan sélo uno corresponde al periodo donde el conductor Gonzalo Valencia opero la ruta.

7.2.9 Unidades vs Eficiencia

e Control 1:
Figura 30: Ruta 2. Unidades vs eficiencia. Control 1

Control 1: Niumero unidades vs Eficiencia
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Fuente: Autor

Para el control 1, tomando los dias en que el nUmero de unidades superan las 78, que es
el promedio, se obtiene una eficiencia del 59,37%. Mientras que el porcentaje de entregas
promedio en los dias que hay 78 unidades o menos llega al 79,17%, superando por mas
de 10 puntos porcentuales la eficiencia promedio del control 1. Esto lleva a concluir que
hay una relacién inversamente proporcional entre el nUmero de guias y la eficiencia.
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e Acumulado:
Figura 31: Ruta 2. Unidades vs eficiencia. Acumulado

Acumulado: Unidades vs Eficiencia
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La relacién se hace general cuando se toma el control 3 para realizar la comparacion. El
rendimiento promedio de los dias en que la ruta llevé mas de 117 guias (promedio total)
fue de 63,17%, 12 puntos porcentuales por debajo del promedio de eficiencia general.
Mientras que la eficiencia de los dias en que se cargaron 117 o menos fue en promedio
de 84,89%, casi 10 puntos porcentuales por encima del promedio. Se afianza la relacién
inversa entre numero de guias y eficiencia.

7.3 RUTA 3: SAN FRANCISCO 1

Esta ruta abarca la zona comprendida entre la Carrera 17 a la 27, y desde la Avenida
Quebrada Seca hacia el