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Resumen

En el siguiente proyecto se formulé una propuesta de mejoramiento mediante
herramientas tecnoldgicas para mejorar el proceso de la operacion logistica de ultima milla
de la startup DOWO para le entrega de tapetes a sus clientes después de realizar su
servicio. Actualmente este proceso no cuenta con herramientas tecnoldgicas que permitan
optimizar las rutas de entregas, conocer la posicién de los vehiculos en tiempo real, el
usuario no puede conocer la posicion de su entrega a través de internet, no se almacena
informacion de los servicios pues no se cuenta con bases de datos y por lo tanto no se
puede medir la efectividad y eficiencia del servicio. Estas falencias repercuten en la misma
prestacion del servicio, en la percepcion de los usuarios, en los costos de la operacion e
inclusive en los aspectos ambientales de la misma, si los vehiculos recorren mas
kilbmetros consumen mas combustible generan mayor cantidad de emisiones en el
amiente. Para tratar de dar solucién a estas problematicas se diagnostica la organizacion
para determinar cual es su estado actual y poder realizar un analisis que permita proponer
un estado futuro que mediante la incorporacion de herramientas tecnolégicas pueda
mejorar esta operacion de la organizacidon, mejorando la prestacion de su servicio y
llevando a la startup DOWO a un escenario acorde a la realidad de las empresas de la
actualidad, en el cual la tecnologia mejora y optimiza la realizacion de tareas.

Palabras clave: TI, dltima milla, Georreferenciacion, herramientas tecnoldgicas,

operacion logistica, startups
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Abstract

In the following project an improvement proposal was formulated using technological
tools to improve the process of the last mile logistics operation of the startup DOWO for the
delivery of mats to its customers after performing its service. Currently this process does
not have technological tools to optimize delivery routes, know the position of vehicles in
real time, the user can not know the position of your delivery via the Internet, no information
is stored services because there is no database and therefore can’t measure the
effectiveness and efficiency of the service. These shortcomings have repercussions on the
provision of the service itself, on the perception of the users, on the costs of the operation
and even on the environmental aspects of the same; if the vehicles travel more kilometers,
they consume more fuel and generate more emissions in the environment. In order to try
to solve these problems, the organization is diagnosed to determine its current state and to
be able to perform an analysis that allows proposing a future state that through the
incorporation of technological tools can improve the operation of the organization,
improving the provision of its service and taking the DOWO startup to a scenario according
to the reality of today's companies, in which technology improves and optimizes the
performance of tasks.

Keywords: IT, last mile, georeferencing, technological tools, logistics operation, startups
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1. INTRODUCCION

DOWO es una startup que nace en Bogota en el afio 2021 cuya actividad econémica
es la de un emprendimiento que realiza el lavado de tapetes a domicilio en la zona norte
de Bogota y sus municipios aledafios. Esta actividad comprende la entrega de los tapetes
después que han sido lavados para entregarlos en el hogar de cada uno de los usuarios,
esta accion es la que se conoce como ultima milla logistica, que consiste en el paso final
del proceso de entrega desde un centro o instalacion de distribucién hasta el usuario final.

Aunque el término milla no sea muy utilizando en Colombia, es la ultima milla de entrega
gue para nuestro entorno puede tratarse de varios kildmetros y la cual requiere el uso de
operadores de transporte quienes son los que deben ubicar el domicilio del usuario y
entregar el tapete “servicio” en el menor tiempo posible, sin sufrir contratiempos, ni
sobrecostos que afecten al negocio. Es aqui donde comienzan las dificultades, pues las
grandes ciudades se ven congestionadas por el excesivo trafico que muchas veces
colapsa la movilidad, los accidentes en las vias y carreteras o el deterioro de la malla vial
son algunos factores que afectan la normal ejecucion de un servicio de entregas de Ultima
milla logistica. Una vez se ha planteado el problema el trabajo de investigacion
desarrollado busca responder la pregunta “cuales herramientas tecnolégicas pueden
mejorar este proceso?, La respuesta esta que buscamos esta en la tecnologia que esta
cambiando la manera como se desarrollan los procesos empresariales en todo el mundo.
Hay multiples desarrollos tecnoldgicos que estan al alcance de empresas pequefas, que
facilitan este tipo de mejoras, tales como la georreferenciacion, las plataformas de
navegacion, las aplicaciones méviles, el almacenamiento y manejo de la informacion para
la toma de decisiones, entre muchas otras que son tecnologias que hoy en dia cambian la

manera como tradicionalmente se realizan muchos procesos habituales de las empresas.
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En la primera parte de esta investigacion se realiza una revision del estado del arte del
surgimiento e impacto que han tenido las startups; como han cobrado importancia para la
economia de los paises y como actualmente gracias a las TIC estan en pleno auge de la
cuarta revolucion industrial. También se hace una revision tedrica de las tecnologias
disponibles en la actualidad para este tipo de procesos, las cuales ya han tenido amplia
difusion a nivel mundial y que son utilizadas por grandes empresas dedicadas a este tipo
de actividad econbmica, el transporte de envios hasta el usuario final.

Luego se realiza un trabajo de investigacién en el cual se busca establecer cual es el
estado actual de la organizacion, determinar cuales son sus capacidades existentes a partir
de la informacién que proporcionan las mismas personas que participan en el proceso
logistico de dltima milla, desde tres puntos de vista diferentes, los colaboradores internos
de la organizacion, los transportadores y finalmente la percepcién de los clientes sobre los
servicios recibidos. Con esta informacion de la situacion actual se plantea una situaciéon
futura en un ejercicio que pretende determinar cuales son las brechas entre estos dos
estados y como mediante el uso de las Tl pueden cerrarse en la bisqueda de la mejora
del proceso logistico de ultima milla. Este analisis permite proponer varias soluciones que
deben acercar a la organizacion a la posibilidad de incorporar herramientas tecnoldgicas
en su operacion, teniendo en cuenta diferentes aspectos que pueden ser fortalecidos con
una propuesta de disefio que supla las necesidades anteriormente planteadas.

De la misma forma se tiene en cuenta como se debe medir el impacto de estas
incorporaciones y se proponen indicadores de desempefio que buscan la mejora continua
del proceso a través del planteamiento de indicadores que deben ser tenidos en cuenta

para mantener y mejorar la prestacion del servicio de la startup DOWO.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El principal objetivo de la logistica de ultima milla es entregar el pedido al cliente lo antes
posible, sin embargo, el problema es que, aunque los clientes quieren entregas rapidas sin
aumentar los costos, este proceso es extremadamente costoso, sumando hasta el 53%
del costo total de los envios (Salas Valencia, 2021). El crecimiento que ha tenido el
comercio electronico en los ultimos afios, motivado por el boom de las startups que ofrecen
servicios online y durante los dos ultimos afios por el COVID-19 ha llevado a que muchas
empresas impulsen la omnicanalidad de ventas, esto es que ofrezcan sus productos tanto
en tiendas fisicas como a través de comercio electrénico e incluso por las redes sociales
(MINTIC, 2021), las ventas generadas por el comercio electrénico han llevado a
incrementar los procesos logisticos, pues los vendedores ya no solo deben contar con
productos en sus tiendas fisicas, sino también en centros fisicos de distribucién de los
productos. A mayor crecimiento del comercio electrénico se da un mayor crecimiento del
proceso logistico de ultima milla, lo que lleva al reto para los operadores de ser mas
eficientes en los procesos de entrega de los productos al usuario final, pues esta ultima
milla debe ser un proceso satisfactorio para el usuario, como todos los otros procesos de
la cadena de valor del comercio electronico, para convertirlo en un comprador asiduo en
linea. Segun el estudio de (Ignacio & Kerguelen, 2019) los obstaculos de la logistica en el
comercio electrénico, asociados a la ultima milla, estan relacionados con: altos tiempos de
distribucion y cumplimiento de entregas de los paquetes del comercio electrénico, altos
costos logisticos para el transporte de paquetes, ineficiencia en entrega eficiencia terrestre
en el uso de las vias de transporte. Por lo tanto, cada ineficiencia en el proceso incrementa
significativamente los costos de las entregas y reduce la rentabilidad del negocio. Sin la

infraestructura adecuada y la maximizacion de economias de escala en cada punto de este
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proceso, es poco probable que un negocio logre, al mismo tiempo, incrementar sus
margenes de ganancia y mantener felices a los clientes.
Para ilustrar la problematica de esta investigacion se plantea el desarrollo de la técnica

de arbol de problemas en el cual se presenta en la Figura 1.

Figura 1 Arbol de problemas proceso de operacion logistica de Gltima milla
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Fuente: Elaboracion Propia. (2022).

El area que monitorea el servicio de la logistica de entregas de ultima milla carece de

herramientas tecnolégicas que suministre informacion en tiempo real que le permita
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identificar desviaciones en forma oportuna poniendo en riesgo el compromiso de

cumplimento con el cliente.

2.1. Pregunta de Investigacion a resolver

Teniendo como referencia la problematica presentada se planted la siguiente pregunta
de investigacion, que busca brindar una solucién con componente tecnolégico al proceso
empresarial intervenido.

¢,Cuales herramientas tecnol6gicas pueden optimizar la operacién logistica de ultima

milla del servicio de lavado de tapetes de la startup DOWO?
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OBJETIVOS
2.2. Objetivo general
Disefiar una propuesta para la integracion de herramientas tecnoldgicas buscando
mejorar la operacion logistica de ultima milla del servicio de lavado de tapetes de la startup
DOWO.
2.3. Objetivos especificos
Establecer el estado del arte de la integracion de diferentes herramientas tecnoldgicas las

operaciones de ultima logistica en diferentes sectores de la economia.

Realizar un diagnéstico del estado actual de la operacion logistica de dltima milla que en

la actualidad lleva a cabo la startup DOWO para su servicio de lavado de tapetes.

Propuesta de adopcion de herramientas tecnoldgicas especificas susceptibles de ser
integradas a la operacion logistica de ultima milla del servicio de lavado de tapetes de la

startup DOWO.

Proponer indicadores clave de desempefio que permitan establecer el impacto que
generan las herramientas tecnoldgicas implementadas sobre el proceso de operacion

logisticas de ultima milla del servicio de lavado de tapetes de DOWO.
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3. JUSTIFICACION

Desde el punto de vista de la competitividad, es muy importante que las compafias
desarrollen propuestas de valor con las que se satisfagan todos y cada uno de los aspectos
relevantes desde la éptica del cliente objetivo y que lo conducen no solo a tomar su
decisién de compra sino también a mantener un relacionamiento continuo con una marca
u organizacion; la mayoria de los usuarios no vuelve a comprar a una empresa que ha
fallado en la entrega, por ello, la importancia de invertir en este aspecto es evidente para
mejorar los indices de confiabilidad, fidelizacibn y mejorar las ventas. Para el caso
particular de la startup DOWO se considera relevante intervenir la operacién logistica de
altima milla del servicio de lavado de tapetes evaluando e integrando diferentes
herramientas tecnolégicas con las que se consiga impactar positivamente en el nivel de
satisfaccion del cliente y adicionalmente, alcanzar eficiencias con las que se optimice el
desempefio financiero de la operacion.

Se considera que con la operacion logistica de Gltima milla se generan dos momentos
de interaccién personalizada con el cliente, recogida y entrega del servicio que son suma
importancia para que este ultimo reafirme su percepcion de que esta interactuando con
una marca que no solo respeta su tiempo, sino que también ha considerado diferentes
aspectos en su operacion con el objetivo primordial de garantizar su satisfaccion. Ademas
se estima que la operacion logistica de ultima milla alcanza el 41% de los costos de la
cadena de suministro de acuerdo al articulo de (Mendez, 2021), por lo que, si se incluyen
herramientas tecnoldgicas, se podrian alcanzar eficiencias en los trayectos recorridos por
los vehiculos y el tiempo dedicado por el aliado a actividades que no generan valor; con lo
anterior, no solo se impacta en costos asociados a mantenimientos, remplazo de piezasy
consumo de combustible sino que se disminuye la huella de carbono de la actividad

econdmica.
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Para presentar una justificacion de esta investigacion se realiza un analisis DPESTE,
gue es una herramienta que permite realizar una identificacion descriptiva del contexto de
una empresa, desde las perspectivas demogréficas, politicas, econdmica, sociocultural,
tecnologico y ecologico, permitiendo tener una vision integral del impacto que tendré el
proyecto. Desde el punto de vista demografico con la fuerte tendencia hacia el teletrabajo
qgue observamos en los ultimos dos afios, vemos como ha cobrado mayor importancia el
mantener los diferentes espacios del hogar en 6ptimas condiciones. Estas tareas en
muchos hogares deben ser realizadas por personal experto con equipos y técnicas
especializadas, razén por la cual se genera una mayor oferta de servicios de
mantenimiento, enfocados en las diferentes necesidades el hogar. En el contexto politico
el gobierno nacional crea incentivos para las pymes facilitando la creacion de nuevas
empresas, las tecnologias se hacen fundamentales para generar un crecimiento de
emprendimientos que a su vez generaran mas empleos. Las nuevas soluciones de la
tecnologia permiten que las empresas las adopten y generen dos beneficios principales:
innovacién y bajos costos de adquisicion para el que emprende y para el que va a usar la
tecnologia. En el contexto econdmico asociado a la competencia existente en el sector de
servicios de mantenimiento para el hogar, las diferentes empresas dedicadas a este
negocio se ven retadas no solo a garantizar estdndares operacionales que respalden la
propuesta de valor, sino también que permitan la mayor competitividad en términos de
relacion costo beneficio percibida por los clientes objetivo. Desde el punto de vista
sociocultural en medio de todos los retos que se han presentado a la organizacion en
medio de la pandemia vemos como, de manera casi obligada, la sociedad en general
comenzd a utilizar masivamente las plataformas digitales que ofrecen bienes y servicios;
lo anterior genera una gran oportunidad de alcanzar un volumen de clientes dispuestos a

interactuar con las marcas a través de lo que podriamos llamar canales no tradicionales
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hasta antes de la pandemia. Desde la vision tecnolégica la tendencia con el uso de
plataformas que ofrecen servicios de mantenimiento, vemos como la estandarizacion de
procesos cada vez debe estar mas apalancada en el uso de tecnologias que no solo
mejoren la experiencia del cliente en los diferentes momentos de interaccion con la marca,
sino también que apoyen la obtencién de eficiencias con las que se optimicen los costos
operacionales. Finalmente, para el contexto ecoldgico en los Ultimos afios la conciencia
sobre el impacto que tienen las organizaciones en el medio ambiente se ha convertido en
factor clave en el momento en el que el cliente decida si interactlia o no con una marca,
esta es la razon por la que diferentes empresas deben dedicar sus esfuerzos al disefio de
procesos que no solo consideren la rentabilidad sino también contemplen la sostenibilidad

en términos ambientales reduciendo su huella de carbono.
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4. MARCO INSTITUCIONAL

DOWO nace en el 2021 con el fin de apoyar a pequefias empresas de servicios de
mantenimiento para el hogar con la adopcion de mejores practicas de eficiencia
operacional, estandares de servicio al cliente y estrategias de marketing digital; a su vez,
consolidar una promesa de valor con el que el cliente objetivo tenga una experiencia que,
de forma integral, compita con la ofrecida por las empresas referentes del mercado; para
alcanzar nuestro objetivo, establecimos un modelo de negocio soportado sobre los pilares
de eficiencia operacional, experiencia del cliente y el marketing digital y que se desarrolla
de acuerdo con el siguiente ciclo: a) ldentificar la necesidad de servicio, b) seleccionar
aliado operativo, c) intervenir al aliado operativo (incorporar mejores practicas de eficiencia
operacional a su proceso) y d) desarrollar estrategia de marketing digital.

4.1. Vision

Paosicionarnos en la mente de clientes y aliados como la startup que, de forma autentica,
trabaja permanentemente para aportar a la calidad de vida de las personas en el hogar y
al desarrollo sostenible de los pequefios negocios de mantenimiento locativo.

4.2. Misién

Proporcionar a nuestros clientes un portafolio de servicios de mantenimiento para el
hogar con altos estandares operacionales, apalancados por una cultura de mejora continua

con la que ademas se promueva el desarrollo integral de los aliados operativos.
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4.3. Valores

Figura 2 Valores Startup DOWO
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DOWO Don’t Worry es esta establecida en la ciudad de Bogota y la sabana norte de la

Fuente: Elaboracion Propia. (2022).

capital que propone una propuesta mediante la cual con el uso de herramientas digitales
conecta hogares con pequefos proveedores de servicios de mantenimiento locativo. El
area de cobertura de los servicios es la zona norte de Bogotd y municipios aledafios:
Cajica, Chia, Cogua, Sop0, Tabio, Tenjo, Tocancipa, Zipaquira, teniendo en cuenta que es
una zona que estan desarrollando multiples proyectos urbanisticos de estratos 4, 5, 6
ofreciendo una gran oportunidad de negocio al tratarse de poblacion con buen poder
adquisitivo.

El modelo de negocio contempla generar ingresos por conceptos como: cobro de
porcentaje sobre el valor total del servicio prestado, intereses por financiacion de
inversiones en infraestructura y equipos y alquiler de equipos. Actualmente la empresa ha
generado mas de 200 6rdenes de trabajo que le permitieron conocer detalles propios de
la operacion tales como tiempos de respuesta, ejecucion de los servicios y proceso de
recogida y entrega al cliente. También las cifras propias de la actividad comercial, tales
como ticket promedio, metro cuadrado promedio por cliente, metro cuadrado promedio por
orden, entre otras. La primera actividad de la empresa con la cual se desarrolla el piloto
empresarial es el servicio de lavado de tapetes, dada la gran cantidad de hogares que

tienen estos elementos, el margen de ganancia que se obtiene por cada ticket, las
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posibilidades que tiene la empresa de aumentar la rentabilidad mediante un excelente
servicio, con procesos eficientes, experiencia del cliente, garantia y servicio postventa.

El servicio ofrecido debe tener tres cualidades imprescindibles: a) Facilidad: El usuario
cotiza y agenda desde la comodidad de su casa y recibe nuevamente su tapete listo para
disfrutarlo, b) Confiabilidad: La empresa ofrece una garantia de satisfaccion, a través de
una capacitacién constante y autoevaluacion y c) Transparencia: Al ofrecer al cliente el
precio real mediante la herramienta de cotizacién online el cual ofrece informacién

completa y oportuna.
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5. MARCO DE REFERENCIA

5.1. Tendencias innovadoras de las startups

5.1.1. Contexto del mercado de las Startups

La crisis generada por el COVID-19 impulsé los procesos de digitalizacion en todo el
mundo, permitiendo asi que los emprendimientos se convirtieran en una alternativa
generadora de ingresos en un momento en que la economia decrecia. Paradéjicamente
de las crisis se generan oportunidades puesto que surgieron nuevas necesidades a causa
de los confinamientos que fueron el catalizador para lograr que muchos sectores de la
economia se reinventaran mediante la busqueda de ideas innovadoras que satisfagan las
necesidades de las personas que siguieron demandando bienes y servicios a pesar de la
pardlisis de las cadenas productivas. La digitalizacién facilitdé la continuidad de las
diferentes actividades econdmicas a nivel mundial y motivé a muchos emprendedores a
desarrollar nuevas iniciativas innovadoras de negocio conocidas como startups. No es un
término nuevo, se emplea desde la década de los 50’s y se refiere a iniciativas de cualquier
sector, normalmente muy relacionadas con el @mbito tecnolégico. Es decir, son empresas
gue suelen hacer un uso intensivo del conocimiento cientifico y tecnolégico, o estan
relacionadas con el mundo de Internet y las TIC. En Colombia el término startup ha tomado
mucha relevancia debido a las iniciativas basadas fundamentalmente ideas de negocio con
un alto componente de innovacién. Generalmente estas iniciativas buscan ofrecer
soluciones innovadoras a problemas que no han sido abordados, a la mejora de productos
0 servicios, al desarrollo de productos que no existen previamente o a la exploracioén de un
nuevo mercado. De acuerdo con (COLCIENCIAS, 2007) una startup corresponde a una
empresa originada a partir de la identificacion de oportunidades de mercado por parte de

los miembros de una organizacion y/o profesionales expertos en determinado sector
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productivo, quienes desean crear una nueva unidad empresarial para aprovechar la
oportunidad de negocio, al producir y comercializar el producto o servicio que satisfaga
debidamente la necesidad ldentificada. Otros autores sefialan que una startup tiene tiempo
de vida limitado y que esta disefiada para establecer un modelo de negocio escalable
sujeto a repeticiones del proceso hasta encontrar el mas adecuado, generando ingresos
en un corto plazo empleando pocos recursos. Ciertamente las startups son organizaciones
gue desarrollan nuevos productos en condiciones inciertas. En la medida que las startups
desarrollen un sistema organizado, podran enfrentar de mejor manera a un mercado
incierto con la finalidad de comercializar nuevos productos.

En Colombia, el gobierno nacional apoya el descubrimiento de nuevos negocios de
emprendimiento que ayude a desarrollar un mercado que tenga una necesidad o
problematica que requiera una solucion. Iniciativas como la de la agencia estatal
INNpulsal, promueven y potencian la creacion de negocios a partir de emprendimientos
de alto potencial y procesos innovadores. Ahora bien, la importancia de las startups
respaldadas con el uso de las tecnologias radica en que buscan simplificar procesos y
trabajos complicados, con el objetivo de que el usuario tenga una experiencia satisfactoria
solucionando sus necesidades, mejorando procesos, optimizando costos, maximizando las
ganancias y haciendo sostenible la iniciativa empresarial.

Para (Rancic Moogk, 2012) las startups son organizaciones que desarrollan nuevos
productos en condiciones de extrema incertidumbre, en la medida que las startups
desarrollen un sistema organizado, podran enfrentar de mejor manera a un mercado
incierto con la finalidad de comercializar nuevos productos. Segun (Moreno Lazaro &

Vidalén Rios, 2021) una startup tiene tiempo de vida limitado y esta disefiada para

1 https://innpulsacolombia.com
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establecer un modelo de negocio escalable sujeto a repeticiones del proceso hasta
encontrar el mas adecuado, generando ingresos en un corto plazo y empleando pocos
recursos.

5.1.2. Desencadenadores para el surgimiento de Startups

Vivimos en un mundo globalizado en el cual todo se mueve muy rapido, la tecnologia
estd cambiando la forma como hacemos las cosas en todos los &mbitos de nuestra vida.
Segun (Medina, n.d.) La innovacién no se trata de grandes ideas que van a cambiar el
mundo, aplica desde enfoques mas pequefios que hacen que mejoren negocios de toda
clase o que surjan nuevas iniciativas empresariales. La innovacién es un sistema de
gestion, un sistema formal que nos permite hacer las cosas de una forma mas rapida,
diferente, y cambiar el sistema de trabajo para que tenga un impacto en la cuenta de
resultados.

Para (Garavito & Bernal, 2020) Los emprendimientos surgen de acuerdo con un
namero de variables diversas, las cuales, dependen directamente del tipo de
emprendimiento, de las motivaciones del individuo, de su contexto y de su ambiente
economico, entre otros factores. (Ramirez, 2019) considera que en la configuracion de una
empresa son relevantes tres factores: a. las motivaciones del emprendedor; b. sus
competencias y recursos, entre los que se cuentan las habilidades, la capacidad para
construir la red de contactos y el capital econémico; y c. el ambiente para el
emprendimiento, que hace referencia a las oportunidades ofrecidas por el mercado y por
los incentivos legales que amparan la actividad emprendedora.

De hecho en Colombia se ha generado una cultura de emprendimiento que ha sido
promovida por el gobierno nacional (Presidencia de Colombia, 2019) “El emprendimiento
no es otra cosa que el facilitarle al ciudadano, con su talento y sus capacidades, el empezar

un negocio, el generar empleo, el hacer apuestas arriesgadas, el buscar mas alla de las



PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO LOGISTICO DE 27
ULTIMA MILLA DEL SERVICIO DE LAVADO DE TAPETES PARA

LA STARTUP DOWO A TRAVES DE LA INTEGRACION DE

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

fronteras”. Agencias como INNpulsa que ya cumple 10 afios tiene como propdsito que los
emprendedores aceleren sus emprendimientos y que los empresarios implementen
procesos innovadores que permitan escalar sus negocios. De hecho, esta agencia surge
en aplicacion de la Ley 2069 de 2020 (Gobierno de Colombia, 2020) la cual actualiza un
marco regulatorio, por medio del cual se impulsa el emprendimiento en Colombia con el fin
de apoyar el crecimiento, la consolidacion y la sostenibilidad de las empresas. Este marco
normativo potencia el ecosistema emprendedor en el pais y lo pondra en el centro de la
reactivaciéon para fortalecer el futuro econémico y social, de tal manera que Colombia se
posicione como una nacion emprendedora y se convierta en un referente regional en
materia de innovacion.

Por otra parte, desde los afios 80 surge el concepto de desarrollo sostenible que
requiere de la integracion de tres objetivos: ambientales, sociales y econémicos, ahora y
para las generaciones futuras (Rodriguez Moreno, 2016). En el afio 2015 se definen los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), también conocidos como Objetivos Globales
como un llamamiento universal para poner fin a la pobreza, proteger el planeta y garantizar
gue para el 2030 todas las personas disfruten de paz y prosperidad. Se trata de 17 ODS
gue estan enfocados en equilibrar la sostenibilidad social, econémica y ambiental de las
naciones (Programa de las Naciones Unidas Desarrollo). Sin embargo, las Naciones
Unidas ha tomado conciencia de que los objetivos de paz, seguridad y sostenibilidad
mundial no pueden ser alcanzados con el liderazgo Unico de gobiernos y fundaciones
(Calderdn). Por esto se han convertido en una guia para el emprendedor social, llamados
Solution Makers, que son representantes del mundo cientifico, académico, técnico, o social
gue utilizan los ODS como guia para crear empresas que contribuyan a que se cumplan

los ambiciosos objetivos en el 2030.
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Como se puede observar en las diferentes apreciaciones y motivaciones para el
surgimiento de iniciativas startups, van surgiendo de acuerdo con las necesidades del
mercado y de la sociedad. Es asi como las misma sociedad genera espacios para
favorecer la innovacion y la generacién de empresa como bases de una cultura empresarial
cada vez mas sostenible. Un claro ejemplo de esto es la filosofia institucional de la
Universidad EAN en la cual se promueve el emprendimiento sostenible, considerando al
liderazgo y a la innovacién elementos fundamentales en la generacion de abundancia para
la humanidad (EAN).

5.1.3. Startup como megatendencia

En un mundo cada vez mas hiperconectado por el acelerado desarrollo de nuevas
tecnologias, con clientes totalmente empoderados gracias a la democratizacion de la
informacidn que nos brindé la internet y a una mayor conciencia del valor e impacto de las
decisiones individuales, en el que las redes sociales le han dado voz y alcance a todo aquel
gue tenga algo que decir, en el que el trabajo colaborativo entre personas con diferentes
competencias, especialidades e intereses esta al orden del dia y sumado a lo anterior, en
un contexto en el que el acceso al mundo digital, como herramienta para el desarrollo de
nuevos negocios, ya no es exclusivo de las grandes organizaciones o capitales, la nueva
generacién de emprendedores ha encontrado un escenario en donde las oportunidades
para el desarrollo de nuevos modelos de negocio nunca han sido mas abundantes y en
consecuencia, la oferta de soluciones en servicios y productos presentes en el mercado
ha crecido de manera exponencial; no obstante y al igual que ventajas, el actual contexto
empresarial también ofrece retos asociados al permanente estado de incertidumbre en el

gue deben tomar decisiones las startups (Ries, 2008).
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5.1.4. Casos de éxito de startups en Colombia

De acuerdo con el Colombia Tech Report 2021 (Distrito, 2021) Colombia ocupa el 5to
lugar en innovacion en América Latina y en el afio 2017 fue el afio pico para la creacién de
startups creadas en Colombia con 143 registros, de manera que hay variedad de casos de
éxito de Startups que pueden ser mencionadas como contexto del potencial emprendedor
del pais. Muchos de estos emprendimientos son de base tecnoldgica que revolucionan
negocios gracias a la transformacion digital, que se entiende como el proceso de cambio
gue pasa en una sociedad y economia analégica a una digital. Es decir, a una sociedad y
economia en la que la tecnologia, y especialmente el acceso a las TIC (Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion), juega un papel predominante en todos los procesos
sociales y econémicos.

5.1.4.1. Rappi

Rappi se lanz6 en 2015 como una plataforma mévil de comercio virtual que trabaja con
productos electrénicos, alimentos, abarrotes, articulos para el hogar entre otras, que presta
servicios en cinco paises y cuya filosofia es mejorar la calidad de vida de las personas por
gue tienen todo al alcance de su mano desde su celular sin salir de casa.

En 2019, decidi6é ingresar a la industria de servicios financieros implementando su
propia tarjeta de crédito para ayudar a las personas no bancarizadas y sub-bancarizadas
gue viven en los paises en los que presta servicios. Segun (Forbes, 2020) Rappi es el
unicornio Colombiano que impacta millones de vidas, Rappi ha logrado consolidar un
crecimiento constante del 20% por mes y ha alcanzado cerca de 50.000 aliados en América
Latina, que han visto en la plataforma el aliado perfecto para dinamizar sus negocios. Rappi
ha logrado facilitar la vida de la gente por medio de una experiencia de acceso y compra
practica y eficiente. Esto ha cambiado sus habitos de consumo, asi como los esquemas

de mercadeo de comercios y grandes superficies, ofreciéndoles mayor visibilidad, la
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posibilidad de obtener informacion relevante, que permiten tener un mejor conocimiento
del consumidor y, a la vez, identificar tendencias de mercado, desarrollar nuevos productos
y personalizar promociones.
5.1.4.2. Merqueo

Merqueo es un hipermercado online con presencia en Colombia y en México, que
cuenta con bodegas en las diferentes ciudades y desde las cuales se reparte a todos los
usuarios. Mergueo inicia operaciones en febrero del 2017, actualmente se encuentra en
las principales ciudades de Colombia (Bogota, Medellin, Cali y Barranquilla) y también en
Ciudad de México y Brasil. Tan solo en sus primeros 10 meses de vida, esta startup logré
su primer millén de ddlares en ventas mensuales. Merqueo cuenta con mas de 250
empleados que realizan las entregas en Bogota, incluyendo zonas como Chia y Soacha,
ademas de en Medellin en el que también se realizan entregas en Bello, Itagiii y Envigado.

Merqueo tuvo como objetivo no solo ser los mas rapidos, sino también los mas
economicos. Para lograr este nuevo objetivo sus fundadores negocian directamente con
las marcas y proveedores, administran su propia bodega de almacenamiento que trabaja
de forma organizada en la preparacion y despacho de las compras las 24 horas. En la
actualidad, Merqueo llega a tener un aproximado de 1,5 millones de articulos vendidos
cada mes, que incluye productos de primera necesidad de marcas conocidas, productos
congelados y de aseo, todos en sectores especificos en su almacén. Segun (Merqueo: El
Primer Supermercado Online Donde Los Colombianos Pueden Ahorrar Hasta Un 40%),
Merqueo realizd un analisis de sus precios contra los de otros supermercados tales como
Exito, D1 y Carulla comparando el precio de los mismos productos durante varios meses
en estos lugares asi como en la aplicacién de Merqueo. El resultado fue que Merqueo
puede hacer ahorrar dinero a los colombianos al hacer el mercado en internet, y este

ahorro puede llegar a ser tanto como del 40%, entendi6 que lo mas importante para los
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colombianos es ahorrar, y es por ello por lo que la plataforma trasformé su concepto, con
lo que ahora sera conocida como el primer supermercado en linea de bajo costo.
5.1.4.3. Mensajeros Urbanos

Es una plataforma tecnoldgica creada en el afio 2014 en Bogota en el Startup Weekend
de la Universidad de los Andes. Se trata de una app que ofrece un servicio inmediato de
mensajeria para realizar cualquier diligencia empresarial o personal, con disponibilidad 24
horas los sietes dias a la semana y seguimiento en tiempo real. Simplemente hay que pedir
el servicio, se localiza el mensajero y se envia el mas cercano; recoge el envio y se
entrega. Esta startup genera un valor agregado a la necesidad de servicios de mensajeria
para las empresas y para quienes se dedican a este oficio, conecta a sus clientes con la
red de mensajeros capacitados mas grande de Latinoamérica, es un ejemplo de como a
través del andlisis de los datos generados en las operaciones diarias del negocio es posible
encontrar oportunidades de mejora que beneficien a las empresas y a sus clientes
(Mensajeros Urbanos, La Aplicacion Que Revoluciona La Mensajeria | EL ESPECTADOR).

Gracias al fuerte componente tecnoldgico, la plataforma permite a las grandes
compafiias y a sus clientes en general, conseguir un mensajero en menos de 45 minutos,
ofreciendo en su portafolio dos servicios: mensajeria, ldeal para realizar pagos, consignar,
transportar dinero, recoger y entregar paquetes, realizar radicaciones y diligencias; y
domicilios, gracias a un servicio exprés que programa las rutas 24 horas antes,
optimizando asi el tiempo de entrega. Han desarrollado un sistema de Big Data e
Inteligencia Artificial que se anticipa a la demanda de los clientes y pronostica la cantidad
de servicios por hora 'y zona de la ciudad con una precision superior al 90%. El objetivo de
esta herramienta es permitirle al equipo de operaciones prepararse para atender los
servicios horas antes que estos sean solicitados por el cliente, al igual que optimizar los

tiempos de llegada de la red de mensajeros.
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5.1.4.4. Liftit

Segun (Flota Logistica, La Nueva Iniciativa de La Startup Liftit Para Atender Los
Servicios Logisticos) Se trata de una startup que empez6 con la idea de hacer acarreos y
enfocarse en consumidores B2C (Business-to-consumer) en entregas urbanas;
transportando en camiones a través de las principales ciudades del pais. Se enfocaron en
la pregunta ¢de donde saco un camion a esta hora? Ahi vieron la oportunidad. Lanzaron
un ecosistema de colaboracién abierta, que busca que los usuarios y los proveedores de
estos servicios se conecten rapidamente. Cualquier empresa con necesidad de movilizar
carga podréa registrarse y publicar ofertas de carga, de modo que los transportadores
independientes y los operadores de servicios logisticos que estén registrados en la
plataforma puedan atenderla. Es un ecosistema totalmente abierto y gratuito para las dos
partes, pues Liftit no cobra ni por el registro ni por la intermediacion.

Desde su lanzamiento en la tercera semana de marzo de 2020, flota logistica ya tiene
mas de 143 transportadores y operadores logisticos registrados y todos los dias esta
creciendo. Hoy, no solo Liftit, sino también otras empresas consolidadas en el mercado de
la logistica, como Coltanques o Entregalo.co, ofrecen sus servicios en la plataforma. El
servicio esta disponible inicialmente en Colombia y muy pronto en otros paises de América
Latina. Estos con algunos casos de como las startup se han consolidado y prosperado
convirtiéndose en iniciativas rentables y exitosas, que generan empleos. Los ejemplos
presentados se encuentran en el top 10 del Colombia Tech Report (Distrito, 2021).

5.1.5. Las Startup y sus retos en la actualidad

Como se menciond la pandemia marcé un gran cambio en los hébitos de los
consumidores, abri6 un mundo de posibilidades para las empresas pues la gente
demandaba sus necesidades y al verse enfrentados a cierres de canales fisicos que eran

los lugares comunes de comercio se abrié la puerta para el desarrollo de otro tipo de



PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO LOGISTICO DE 33
ULTIMA MILLA DEL SERVICIO DE LAVADO DE TAPETES PARA

LA STARTUP DOWO A TRAVES DE LA INTEGRACION DE

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

opciones para llegar a los clientes. Como organizaciones que se enfrentan a diario a la
complejidad e incertidumbre en de una sociedad en constante y acelerado proceso de
cambio, a un cliente cada vez mas critico y exigente con el cumplimiento de sus
expectativas; segun (Fazio, 2019) las startups se enfrentan en general a los siguientes
retos: a) Escuchar y reaccionar oportunamente a la retroalimentacién que los clientes
realizan a través de canales privados y publicos procurando una permanente actualizacion
y fortalecimiento de la propuesta de valor, incorporando adecuadamente lo que el mercado
manifiesta como necesario, b) Ofrecer productos y servicios pertinentes, con calidad y
oportunidad en escenarios en donde la competencia, tanto en cantidad como en
diferenciacioén, crece rapidamente, c¢) Desarrollar un fuerte relacionamiento con un cliente
gue no solo espera satisfacer una necesidad sino también relacionarse con organizaciones
con un alto nivel de responsabilidad social y ambiental, d) Alinear la propuesta de valor con
diferentes restricciones de orden legal y manejar adecuadamente las posiciones que
pueden desarrollar algunos grupos de interés, €) Mantener el control de la operacion
mientras se crece aceleradamente de modo que sea fiel a la propuesta de valor declarada
a los clientes garantizando el balance con el desempefio financiero, ambiental y social, f)
Garantizar la seguridad de los datos proporcionados por los clientes adoptando medidas
efectivas que reduzcan al maximo los riesgos en términos de ciberseguridad.
Particularmente, para el desarrollo de este trabajo se abordaran soluciones que
permitan a la organizacion enfrentar los retos aqui planteados desde el enfoque de
optimizacion de la operacién de Ultima milla mediante el diagnéstico y posterior

planteamiento de la propuesta de un plan de mejora.
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5.1.6. Ultima milla logistica

La logistica de ultima milla se refiere al paso final del proceso de entrega desde un
centro o instalacion de distribucion hasta el usuario final. Su nombre lo indica como la
tltima milla de entrega, pero en realidad puede variar desde unas pocas cuadras hasta
kilbmetros de acuerdo con la unidad de medida de distancia utilizada en Colombia. La
mayoria de las veces, la logistica de ultima milla implica el uso de pequefios transportistas
para entregar productos a los consumidores. También se le conoce como distribucion
capilar y también se puede definir como una gestion de transporte de paqueteria centrado
en el ultimo trayecto que ha de realizarse en la entrega final. Es decir, suele corresponder
al trayecto que se hace una vez se han agrupado una serie de paquetes y que luego se
distribuyen en la ciudad (Alerce, 2019). Existen dos retos para este proceso, los costos
tanto de transporte como de personal y el segundo la eficiencia para cumplir con la entrega
en el menor tiempo posible, este Udltimo reto serd el que nos concierne en esta
investigacion. La optimizacion de rutas es uno de los aspectos fundamentales en las que
hay que concentrarse para sincronizar los elementos de la distribucion capilar, pues en la
ciudad es necesario tener en cuenta cudles son las rutas mas eficientes en funcion de
factores como el tréfico, accidentes, calles peatonales, poco estacionamiento vy
reparaciones inesperadas son el tipo de factores que pueden entorpecer la operacion y
provocar que no se cumplan con las ventanas horarias que el cliente requiere,
representando una anomalia en las condiciones de entrega.

5.1.7. Cuél es el problema con la logistica de ultima milla?

Alguna vez hemos rastreado un paquete en tiempo real a través de empresas de
mensajeria y aunque vimos que tenia el estado “listo para ser entregado” pero realmente
tardd mas tiempo en llegar, este es el problema de la eficiencia en la entrega de los

paquetes, situacion que es clave tanto en el comercio electronico como en la cadena de
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suministro omnicanal. De hecho, los consumidores estan dispuestos a pagar por mejores
servicios de entrega de ultima milla, como la entrega el mismo dia o la entrega instantanea,
por eso la importancia de que el proceso sea lo mas eficiente posible. Sin embargo,
algunas de las fallas que tienen las empresas de transporte logistico incluyen una mala
planificacion de rutas logisticas de entrega, no tener los vehiculos tecnolégicamente
acondicionados o no poder generar despachos continuos en un mismo sector. Una entrega
fallida no solo puede significar perder un cliente, sino que también existen los costos
asociados al traslado del producto, manipulacién, gestibn de una mesa de ayuda al
transporte, atencion de reclamos, la recepcion en bodega del retorno y, probablemente, la
gestion del producto para un nuevo despacho. Lo que termina haciendo que una venta se
transforme en un mal negocio para la empresa.
5.1.8. Modelo de la logistica de dltima milla

Hoy en dia el comercio electrénico es una de las tendencias mas importantes para la
economia de los paises, en Colombia las ventas de este tipo de comercio llegaron a 40
billones de pesos en el afio 2021 (La Republica, 2022), segun la CCCE2 alrededor del 50%
de los colombianos son compradores online y 20% de estos hacen en promedio al menos
una compra semanal. Y si se analiza con la participaciéon en PIB, las ventas a través de
eComeerce en Colombia alcanzaron 3,6% del PIB. Para lograrlo se requiere que las
empresas cuenten con sistemas eficientes y rentables de transporte para la entrega de
mercancia en la Ultima milla, pues la entrega de mercancia a domicilio es el principal motivo
para comprar en linea por parte de los clientes, contexto que se replica en todos los
sectores. Al ser una herramienta tan importante cada vez son mas las organizaciones que

incursionan en el comercio electrénico y que deben contar con procesos logisticos de

2 Camara Colombiana de Comercio Electrénico


https://www.beetrack.com/es/blog/como-atender-a-un-cliente
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entregas que les permitan llegar al cliente de una manera eficiente con la menor cantidad
de inconvenientes posible. A continuacion se presentan las diferentes dimensiones que

componen este proceso logistico, que se desarrollan en la tabla 1 y se ilustran los

componentes del proceso logistico de ultima milla en la figura 3.

Tabla 1 Dimensiones que componen el proceso logistica de Gltima milla

Dimensioén

Descripcion

Planificar las rutas
para la entrega de

mercancia

Gestionar los
despachos durante la

entrega de mercancia

Monitorizar la

entrega de mercancia

Mantener la
comunicacion durante
el proceso de la

entrega de mercancia

Factores como el tréfico y el estado de las vias hacen que la planificacién de las
rutas de distribucion sea determinante en la entrega de mercancia. La mejor
manera de planificar las rutas es implementar herramientas tecnolégicas de
georreferenciacion. De esta manera es posible considerar las vias principales y
alternas para evitar contratiempos y poder cumplir con la entrega en el plazo
esperado. Actualmente, las nuevas tecnologias permiten realizar este proceso en

cuestion de minutos a través de software especializados. (Beetrack)

Es necesario llevar un control de todo el proceso, ayuda al transportista a
organizarse de manera tactica para ejecutar cada una de las entregas
pendientes, reordenandolas segun su conveniencia de transporte logistico y

horarios pautados.

Hacer seguimiento en tiempo real de la entrega de mercancia permite tener una
vision detallada del pedido durante todo el proceso logistico. Con un sistema de
monitoreo es posible identificar posibles fallas u obstaculos, lo que incentiva a

gestionar mejor los recursos.

La comunicacion es un elemento de suma importancia durante la Gltima milla y su
efectividad depende del trabajo en equipo y la tecnologia implementada. Es
indispensable involucrar al cliente en este proceso mediante SMS, WhatsApp o
websites, en donde el usuario pueda consultar o ser notificado sobre el estatus

de su pedido en todo momento.
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Dimension Descripcion

Una vez el producto llega a su destino, es oportuno tener un registro que

Gestionar las
pruebas de entrega

de mercancia

respalde que la entrega de mercancia se ha realizado con éxito y el pedido ya
esta en manos del cliente final. Dicho registro puede hacerse con la firma del

usuario final y, de ser posible, fotografias. Para ello, el software de seguimiento

implementado debe permitir la gestion de firmas digitales y de registros

fotogréficos.

El proceso de entrega de mercancia debe ser complementado con el accionar de

Obtener el

retroalimentacion del

cliente

indicadores para medir la satisfaccion del cliente. Esto es muy importante ya que
permite identificar las fortalezas y debilidades de la organizacion en el area del

servicio y atencion al cliente. es necesario que las empresas consideren la

opinion de sus clientes como un recurso para optimizar la entrega de mercancia

en la dltima milla.

Fuente: (Beetrack)

Figura 3 Componentes del proceso de ultima milla
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5.1.9. Startupsy el proceso de ultima milla

En la actualidad podemos decir que dificilmente se habla de startups sin mencionar la
relevancia que tiene el proceso de ultima milla, no solo en términos de reduccion de costos
operativos sino también de su impacto en la experiencia del cliente con una marca y en
general, en el apalancamiento que puede darse desde esta operacion al cumplimiento con
propuesta de valor de una organizacion en términos de la mitigacion de impactos sociales
y ambientales. En una primera instancia, existen diferentes angulos desde los cuales
podria desarrollarse una definicién para lo que significa ser una startup, Ries (2008) define
que “una startup es una institucion humana disefiada para crear un nuevo producto o
servicio bajo condiciones de incertidumbre extrema”; por otra parte; (Dort & Blank, 2013)
desde otro enfoque nos dice que “una startup no es una version pequefia de una gran
empresa. Una startup es una organizacion temporal en busca de un modelo de negocio
rentable, que puede repetirse y hacerse mas grande”; a nivel general y dando un enfoque
mas practico, se puede decir que son organizaciones que desarrollan modelos de negocio
gue se diferencian de las tradicionales por tener un mayor potencial de escalabilidad y
crecimiento exponencial al apalancar su operacion y administracion con diferentes
herramientas digitales que en entornos de incertidumbre, les confieren caracteristicas de
adaptabilidad y flexibilidad que les permiten reaccionar oportunamente a cambios abruptos
en los comportamientos del mercado.

Por otra parte, el concepto de ultima milla que se viene desarrollando a la par con la
mega tendencia del ecommerce ( Ecommerce nation, 2018) nos proporciona la siguiente
definicion “En el viaje de un producto del estante del almacén hasta la puerta del cliente,
la entrega de dltima milla es el paso final del proceso: el momento en el que el paquete
llega, finalmente, a la puerta del cliente. Ademas de ser un factor clave en la satisfaccion

del comprador, la entrega de ultima milla es la parte mas cara y lenta del proceso de envio”;
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por otra parte, Gonzalez (2020) nos dice que “se puede entender como el paso en la
secuencia de procesos que parte desde que el paquete sale del Ultimo centro de
distribucion hasta que llega al lugar de entrega solicitado por el cliente”.
5.1.10.Importancia de la ultima milla logistica en la consolidacion de una
Startup
Con todo el terreno ganado por el ecommerce en las Ultimas décadas y la aceleracion
de esta tendencia durante los afios 2020 y 2021 y como producto de las medidas de
cuarentena derivadas de la crisis sanitaria, se han acrecentado los retos que deben sortear
las organizaciones no solo en términos de garantizar una experiencia digital satisfactoria
para sus clientes sino también para disefiar modelos logisticos eficientes que mantengan
los costos de operacion en niveles que permitan una operacion sostenible sin perder de
vista el balance que siempre debe existir con respecto a la propuesta de valor que en este
sentido este declarada al publico; de acuerdo con lo anterior y como parte importante de
los modelos de negocio que requieren la entrega y/o recogida de productos, la optimizacién
de la operacion logistica de ultima milla es fundamental teniendo en cuenta que con esta,
en la mayoria de los casos, se propicia la interaccion uno a uno con el cliente humanizando
el relacionamiento con las marcas. (Gonzalez, 2020) plantea como factores claves a
considerar “expectativas y experiencia del cliente, el cual aspira a un despacho efectivo,
rapido y gratuito. Adicionalmente, al ser una actividad que se realiza en un entorno lleno
de variables fuera del control de las organizaciones, obliga a que en el disefio de la
estrategia se contemplen diversas herramientas tecnolégicas y procedimientos que, como
explica, (Gonzalez 2020), faciliten la adaptacion en tiempo real de la operacion a diferentes
circunstancias de modo en que se lleven al minimo las desviaciones que puedan afectar

la satisfaccion con el servicio del cliente final, que causen sobrecostos que pongan en
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riesgo la sostenibilidad econdmica de la operacién o que aumenten el impacto negativo al
medio ambiente y/o a la sociedad.
5.1.11.Ultima milla logistica y experiencia del cliente

Hoy en dia las organizaciones se enfrentan a entornos altamente competitivos en
donde los detalles definen la preferencia de los clientes por un producto/servicio u otro; en
este sentido, ya no es suficiente solo con suplir la necesidad que llevo al cliente a la compra
sino que se deben superar los estandares cada vez mas exigentes del mercado en
términos de garantizar que el modelo de negocio y en general su operacién, no solo esta
enfocada en generar utilidades sino que también contemple que todas sus actividades
sean social y ambientalmente responsables. En este sentido, una operacién logistica de
tltima milla disefiada adecuadamente impacta en aspectos importantes como los son un
mejor clima laboral, la reduccion de la huella de carbono y el cumplimiento con
compromisos establecidos con el cliente; todo lo anterior, influye positivamente en la
consolidacion de un duradero relacionamiento con el cliente y en el aumento de la
posibilidad de recomendacion que puede ser medida a través de indicadores como NPS
(net promoter score) que mide en una escala de 0 a 10 la probabilidad de que un cliente
se convierta en un promotor de tus productos y servicios. El objetivo es conocer su opinidn
a largo plazo, planteando la siguiente pregunta: ¢(Cual es la probabilidad de que
recomiende la empresa a algun amigo o conocido?, o CSAT es un indicador de satisfaccion
del cliente que se mide a través de una encuesta realizada inmediatamente después de
que finaliza la interaccién de dicho cliente con la empresa (posterior entrega del producto),
consiste en una encuesta al cliente via telefénica, email o SMS sobre la calidad del servicio.
Este puede calificar en una escala de 1 a 5, donde 1 es "Nada satisfecho” y 5 "Muy
satisfecho". Segun Fazio (2019) “se necesita que las organizaciones no sean rigidas en

ningun sentido y estén alertas permanentemente a sus clientes”.
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5.1.12.Ultima millay ventaja competitiva de la propuesta de valor de la Startup

En el transcurso de las dos ultimas décadas el mercado en general ha ido
evolucionando aceleradamente de un estado en donde los proveedores determinaban de
forma casi autonoma y frente a un cliente relativamente pasivo y desinformado, las reglas
de juego a las que este Ultimo debia adaptarse, de forma casi innegociable, a propuestas
de valor que por lo general daban una mayor preponderancia a la maximizacion de las
utilidades que a la experiencia de los usuarios y mucho menos a temas tan relevantes en
la actualidad como el impacto social y ambiental de la actividad econémica, una época en
donde el posicionamiento de una marca dependia de forma casi exclusivamente del
musculo financiero a disposicion de una organizacion; en contraste, en la actualidad el
cliente es quien determina el que, como, cuando y donde cualquiera de los proveedores
participante de una amplia oferta debe poner su producto o servicio a disposicion del cliente
final; en resuman, el roll del cliente ha cambiado radicalmente. Es por esta razén que una
startup debe considerar cada detalle que pueda proporcionar ventaja competitiva en
entornos de puja permanente y agresiva por la preferencia de los usuarios; en este sentido
y como se menciond anteriormente, la operacion de Ultima milla decisiva ya que la
tendencia del cliente es a comprar soluciones integrales mas que productos y/o servicios
y en este sentido, una operacién disefiada adecuadamente y soportada por herramientas
tecnolégicas pertinentes, agrega valor al usuario en términos de seguridad, tiempo,
impacto ambiental y social, aspectos que en definitiva los clientes valoran de forma

significativa al momento de tomar la decisién de compra incluso por encima de los precios.

5.1.13.Ultima milla y estabilidad juridica de la startup
Es normal que durante la etapa de concepcién del modelo de negocio de la startup, los

emprendedores presten mayor atencion temas muy relevantes como, cudl sera la
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estrategia de marketing digital, medios transaccionales con los que se va a interactuar con
el cliente, disefio de la experiencia del cliente con el producto o servicio, etc. No obstante,
existe un capitulo, tal vez no tan emocionante de abordar como los anteriores, y es el
contexto legal en el que la startup debera desarrollar sus actividades; en este sentido, la
Gltima milla no escapa a contemplar todas aquellas variables que particularmente pueden
constituirse como restricciones al momento de disefar la operacion. Algunos ejemplos de
temas a considerar son: a) Modelo de contratacién de personal, b) Obligaciones legales
con el personal de acuerdo con el modelo a implementar, c) Restricciones contempladas
en el contexto juridico con respecto a la movilidad, d) Pélizas de seguro pertinentes, e)

Normas que garanticen la justa competencia, entre otras.

5.1.14.Ultima millay sostenibilidad financiera, ambiental y social de la startup

Desde el punto de vista financiero, los costos de operacion de la tltima milla pueden
representar un 50% del total de los costos logisticos (Honorato, 2016) para la startup, este
aspecto se torna mas sensible para aquellas startup cuyos productos o servicios estan
asociados a un ticket promedio relativamente bajo ya que para conseguir una operacion
rentable se requiere una alta compensacion via volumen de transacciones y esto a su vez
requiere, en la mayoria de los casos, robustecer la capacidad instalada para la ejecucién
de la operacion de la ultima milla lo que redunda en el incremento de los costos; en este
sentido, todas las oportunidades que puedan aprovecharse para reducir costos en esta
etapa tendran un impacto directo y positivo en el margen de utilidad neto de la actividad
economica. Por otra parte, una operacion de ultima milla optimizada, que procure el uso
de energias limpias para el transporte de productos o personas, que emplee herramientas
tecnolégicas que reduzcan los recorridos innecesarios y en consecuencia que busque

reducir al maximo la huella de carbono de la actividad, no solo impacta positivamente en
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los costos sino también en la percepcion del cliente que valora cada vez mas aquellas
marcas con un alto nivel de responsabilidad en este sentido. “La distribucion urbana de
mercancias, mejor conocida como logistica de Ultima milla, es responsable del 25% de las
emisiones y suponen un 50% de los vehiculos diésel que circulan en nuestras ciudades”

(Giusti, 2017).

Por ultimo, en el disefio e implementacién de la ultima milla deberan considerarse
métodos Yy recursos que reduzcan su impacto social en temas como la movilidad de las
ciudades, adicionalmente, de cara a las personas que desarrollan la actividad, la
optimizacion permite mejorar su clima laboral y los ingresos econémicos impactando

positivamente en su calidad de vida y la de sus familias.

5.1.15.Ultima millay seguridad de informacién personal de los clientes

La ultima milla puede constituirse en el momento de interaccion mas humanizada que
el cliente puede tener con la marca lo que en definitiva, y con protocolos de servicio y
operacion bien establecidos, contribuye con el fortalecimiento del relacionamiento; no
obstante y en términos de seguridad, la startup debe garantizar que de cara al cliente final
se minimicen los riesgos que acarrea confiarle informacién relevante al personal que
realiza la operacion ya que finalmente este Ultimo necesariamente tiene acceso a datos
como direccion, teléfono, nombre completo, en algunos casos numero de identificacion,
puede interactuar con medios de pago y dependiendo del servicio, accede al espacio
personal del cliente: en este sentido, es necesario contemplar el uso de herramientas
tecnoldgicas que permitan un control adecuado de la operacion en términos de seguridad;
adicionalmente, cobra la mayor relevancia realizar procesos de seleccién y capacitacion
con los que se garantice generar la mejor percepcion al cliente final en este sentido; en

general, La proteccion de la privacidad de nuestros clientes o potenciales clientes es mas
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gue una obligacion legal. Es ademas una obligacion moral, y una condicién necesaria para

el éxito (La privacidad de tus Clientes es importante para ellos y para ti, 2015).

5.2. Logistica de ultima milla

5.2.1. El negocio de logistica de distribucion

La red logistica es uno de los elementos indispensables para conseguir que un producto
llegue al consumidor final y precisamente por ello tiene un papel tan importante como
puede ser la propia produccion del producto. (Rojas Gonzalez, 2012) lo define como la
parte del proceso de gestion de la cadena de suministro encargada de la planificacion,
implementacion y control eficiente del flujo de materiales y/o productos terminados, asi
como el flujo de informacién relacionada, desde el punto de origen hasta el punto de
destino, cumpliendo al maximo con las necesidades de los clientes y generando los
minimos costos operativos. Se compone del conjunto de instalaciones y actividades que
permiten que el producto manufacturado llegue desde el punto de produccién hasta el
cliente final. Es decir, se trata de la infraestructura en conjunto que permiten que el
producto se distribuya y llegue al consumidor en tiempo y forma acorde a las necesidades
del propio producto y demanda del consumidor.

Es importante para la empresa que tiene como objetivo que el producto llegue al
consumidor, por lo general, se tiende a poner el foco de importancia en la produccién o
fabricacion de un bien, ya que es la parte mas visual y tangible del proceso de satisfaccién
de demanda del consumidor. Sin embargo, sin una red logistica de distribucion que permita
gue el bien o producto en cuestién llegue al cliente, dicho bien o producto no tiene sentido.
Hay que tener en cuenta que, un producto sin comprador o consumidor carece de valor en
si mismo. Por esta razon es indispensable garantizar la distribucion del producto de

acuerdo con las funciones que deberia cumplir la logistica de distribucion como son: a)
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movilizar la mercancia a lo largo de la cadena de suministro, b) hacer llegar el producto
hasta el cliente final, c) proteger el estado de la mercancia durante su traslado, d) cumplir
con los tiempos de entrega y e€) promover la satisfaccién y confianza del consumidor a
través de un servicio de transporte logistico 6ptimo.

Ciertamente, la optimizacion de este proceso es el camino para garantizar la fidelizacién
y recurrencia de los usuarios a través de una experiencia final del consumidor que sea
satisfactoria manteniendo dichos clientes y atrayendo nuevos.

A la cadena logistica que interconecta a productores, fabricantes, comerciantes y
distribuidores y que se encarga de llevar una mercancia desde el sitio de despacho hasta
la puerta del consumidor se le conoce como Ultima milla.

5.2.2. Problemaéticas de la ultima milla logistica

Los repartos rapidos y eficientes es lo generan en el cliente satisfaccion y confianza en
la compafia, sin embargo, dichos factores pueden verse afectados por procesos erroneos
durante el despacho de mercancias si las empresas no tienen bien organizadas sus areas
logisticas de transporte por lo que es importante conocer cuales son las fallas mas
comunes en el despacho de pedidos, con la finalidad de minimizar los margenes de error
y optimizar los procesos de entrega de Ultima milla. Muchas de las fallas ocurridas en este
proceso y en la logistica de despachos son consecuencia de procesos incorrectos, 0 por
la falta u omision de procedimientos importantes antes de que el producto salga de
almaceén o planta. Algunos de los errores mas comunes antes del despacho de mercancias

se presentan en la tabla 2.

Tabla 2 Errores mas comunes en operaciones de logistica de tltima milla

Errores Descripcion

No coordinar horarios de El despacho de mercancias resulta fallido porque, al momento de

entrega con el cliente realizar la entrega, el cliente no se encuentra en casa o el producto no
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Falta de planificacion en las

rutas de entrega

No elegir las unidades de
transporte adecuadas para cada

envio

No monitorizar las variables
externas durante el despacho de

mercancias

llega cuando el cliente lo espera. Este es el resultado de no haber
coordinado los horarios de entrega de mercancia con el comprador
final, lo que puede afectar considerablemente la experiencia de
compra del consumidor, quien terminara catalogando a la empresa de

impuntual o desorganizada

La falta de planificacion en sus rutas de distribucion antes del
despacho de mercancias suelen dejar esta tarea a criterio del
conductor o realizar el trabajo a aleatoriamente sin optimizar los
trayectos de envio. Con esta falta de planificacion se deja de
seleccionar las vias mas adecuadas, disminuir los tiempos de entrega,
reducir el gasto de combustible, reducir el tiempo de emisiones de los

vehiculos que realizan los repartos, entre otros beneficios.

Las organizaciones que realizan el despacho de mercancias sin elegir
el tipo de transporte adecuado terminan seleccionando vehiculos que
no son aptos para el tipo de carga, de carretera o la distancia a
recorrer. El mal uso de la flota desencadena dafios tanto para el
automovil como para la mercancia, ademas de causar retrasos en el

envio, lo que afecta la efectividad y rentabilidad del servicio de entrega.

Trancones, accidentes, lluvias, deslizamientos, marchas, protestas,
disturbios, desfiles publicos, caravanas funebres, son algunos factores
externos que pueden ser monitoreados, para evitar retraso a los
conductores y en la logistica terrestre. Las entregas pueden quedar
paralizadas en un punto de las vias, demorando la entrega de los

pedidos o, en el peor de los casos, reprogramandolas para otro dia.
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No mantener comunicacién Es el tipico error que genera desconfianza e incertidumbre en los

con el cliente durante el despacho clientes, que espera obtener informacién constante y en tiempo real
de mercancias sobre el estatus de su pedido. Cuando se omite este proceso se afecta
directamente la experiencia de compra del consumidor, lo que dificulta

su fidelizacion.

Si la empresa no realiza seguimiento a su flota durante el despacho
No realizar seguimiento a los desconoce como se estan desarrollando las tareas de entrega, las
transportistas en tiempo real rutas logisticas y los procesos de entrega. El centro logistico debe

tener una supervision en tiempo real que le permita conocer el detalle

de cada una de las entregas.

Fuente: Elaboracion propia

5.2.3. Tendencias actuales de la logistica de ultima milla

El transporte terrestre en logistica afecta la dltima milla en los despachos y en la
satisfaccion del cliente final. Se hace visible la importancia que cobra este tipo de
transporte respecto a la eficiencia, puesto que los puntos de entrega son mucho mas
variados y deslocalizados. Las rutas son uno de los aspectos mas importantes en logistica,
dado a que son las que definen en gran medida lo eficiente o no que puede ser el reparto
de la paqueteria. Para un vehiculo de reparto que tiene que cubrir una zona determinada
de despachos, las entregas se pueden realizar de forma aleatoria y tener finalmente las
entregas realizadas. Sin embargo, si se disefian las rutas de forma eficiente, el reparto se
puede realizar en menos tiempo, consumiendo menos combustible, y mejorando los
tiempos de entrega. En este sentido, el transporte terrestre logistico actual esti
caracterizado por el uso de tecnologias que permiten que sea mucho mas eficiente y

sostenible, ademés de conseguir un servicio mucho mas satisfactorio para el cliente.
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Algunas de las tendencias actuales en transporte terrestre en logistica son las
siguientes: a) Planificacion de rutas eficientes: La correcta planificacion de las rutas permite
mejorar los resultados respecto al uso de los recursos disponibles, por lo que son una de
las claves principales en la logistica terrestre actual, b) Vehiculos sostenibles: Una de las
tendencias logisticas mas importantes de la actualidad es optar por una flota verde. Es
decir, una flota de vehiculos eléctricos que sea respetuosa con el medio ambiente y con la
salud de las personas, c) Sistemas de monitoreo modernos: Gracias a las flotas que
cuentan con sistemas de monitoreo modernos, se consigue mejorar la eficiencia de entrega
de los productos. Estos sistemas permiten capturar informacion en tiempo real sobre el
estado de las entregas y el posicionamiento de los vehiculos, lo que permite que los
clientes reciban en todo momento notificaciones sobre el estado de sus pedidos, compras,
entregas, etc.

5.2.4. Procesos logisticos de dltima milla

De acuerdo con el estudio realizado por la Universidad Militar Nueva Granada en 2019
acerca de la importancia en el proceso logistico de la distribucion de la dltima milla, y en
concordancia al estudio realizado por la Universidad Distrital Francisco José de Caldas en
2018 de acuerdo con la estandarizacion de procesos de logistica de distribucién para una
empresa de carnicos, se establece que los procesos logisticos a considerar de la Ultima

milla son los presentados en la tabla 2.

Tabla 3 Procesos logisticos de la ultima milla

Se controla la mercancia que esta almacenada, la que entra y la que sale
Inventarios para evitar asi perdidas de mercancia y garantizar la confiabilidad y

control de esta bajo los inventarios.
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Estructura de costos En tanto a la operacion de distribucién de dltima milla, nivel de inversién
de la empresa para incrementar la productividad
Tiempos de entrega Que se define segun el perfil del comprador y términos de negociacion,
aplicado a fechas y lugares
Trazabilidad y rastreo De acuerdo con la georreferenciacion, recogida y tratamiento de datos
para incrementar los niveles de seguridad, rastreo y orden del proceso o la

ruta generada.

Medios, capacidad de Encargado este proceso en la operacion fisica que recepciona, almacena,
entrega y salida de hace conteo de material, alistamiento y cargue de mercancia por medio de
mercancia vehiculos autébnomos, eléctricos, bicicletas, entre otros, donde también

estan las actividades correspondientes al procesamiento de pedidos y
facturacion que contiene documentacion contable que garantiza el
despacho de la mercancia
Devoluciones Referente a la logistica de reversa proveniente de las devoluciones de
buen o mal estado del producto, que supone una gestion documental y
validacién de inventario para dar respuesta o solucion a dicho caso con el

producto

Fuente: Elaboracion propia

5.2.5. Como estandarizar procesos logisticos enfocados a la ultima milla

La estandarizacion de los procesos logisticos enfocados a la ultima milla, de acuerdo
a lo expuesto por (Huartos, 2019) abarcan los siguientes aspectos: tecnologia artificial,
software e infraestructura, recursos y capacidad, mediante sistemas de planificacién de
recursos empresariales, sistemas de automatizacion computarizadas, sistemas de
seguridad para los medios de transporte, software de rastreo, soporte para plataformas
con su respectivo programa de capacitacion para el personal.

Adicionalmente, de acuerdo con la investigacion presentada por (SANCHEZ

HERRERA, 2018) la estandarizacion de procesos logisticos de ultima milla, requieren la
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aplicacion de procedimientos alineados al sistema de gestion de calidad que lleve la
empresa ligada a correctos formatos y respectivas capacitaciones. Ahora bien, aplicar en
el ambito de inventarios, procedimientos tales como: recepcion de producto terminado,
almacenamiento, inventarios, verificacion de materiales en almacenamiento,
administracion de material de embalaje y reaprovisionamiento; en el ambito de facturacion,
aplicar procedimiento de facturacion y picking en dos pasos; en el &mbito de operacion de
salida de mercancia, procedimiento de alistamiento de pedidos picking y cargue de
vehiculos y en el ambito de devoluciones, el procedimiento de devoluciones y re
despachos.
5.2.6. Ventajas de la estandarizacién de procesos

Las ventajas de las formas de estandarizacion de procesos de logistica ademas de su
ventaja al aplicarla en la dltima milla, supone beneficios es el contexto econémico, social y
ambiental de la empresa, desde incrementar la capacidad de respuesta de una empresa
ante los requerimientos, mejorando asi su imagen ante el mercado, volviéndose asi las
empresas mas competitivas al lograr esa sinergia del recurso humano con el recurso de
automatizacién y ayuda de nuevas tecnologias que ayudan a organizar y visualizar mejor
el proceso de logistica de ultima milla.

Por otro lado, segin (SANCHEZ HERRERA, 2018), las ventajas de estandarizar los
procesos de logistica de ultima milla gracias a la documentacién de los procesos son
muchas, como: a) Facilita trasmision y acceso a la informacién de cada uno de los
procesos, a partir de formatos fisicos y procedimientos, b) Reduccién del impacto negativo
de depender de una persona en respectivo rol ya ahora con esos procedimientos puede
ejercerlo otra persona suplente, c) Disminucion de errores en las operaciones por
desconocimiento falta de alineamientos y supervision del proceso, d) Facilitacion de

cambio de roles entre las personas que interactian en los procesos operativos.
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Todas las herramientas y medios de estandarizacion de procesos deben estar sujetos
a una mejora continua y alineados al sistema de calidad que lleva la empresa para ir
logrando una eficiencia en la obtencion de resultados en cada proceso de la logistica en la
Gltima milla.

5.3. Soluciones techolégicas en el contexto de la logistica de ultima milla

5.3.1. Industria 4.0

El término industria 4.0 se refiere a un nuevo modelo de organizacion y de control de
la cadena de valor a través del ciclo de vida del producto y a lo largo de los sistemas de
fabricacion apoyado y hecho posible por las tecnologias de la informacion. También es
habitual referirse a este concepto con términos como “Fabrica Inteligente” o "Internet
industrial". En definitiva, se trata de la aplicacion a la industria del modelo "Internet de las
cosas" (loT). Todos estos términos tienen en comun el reconocimiento de que los procesos
de fabricacion se encuentran en un proceso de transformacion digital, una "revolucién
industrial" producida por el avance de las tecnologias de la informacién y, particularmente,
de la informética y el software. (Sotres Sancho, 2014) define que la industria esta sufriendo
una profunda reinvencion basada en las nuevas tecnologias y caminando hacia la
digitalizacion de todos sus procesos, en lo que se ha venido a llamar Industria 4.0. Este
proceso de digitalizacion supone una evolucién drastica en el modelo industrial, que ha
pasado, desde la utilizacion de la maquina de vapor al uso de autématas durante las
ultimas décadas, y por ello ha pasado a denominarse “cuarta revolucion industrial”.

La industria 4.0 aplicada a los procesos logisticos esencialmente, la relacién que existe
entre las &reas de produccion y otros conceptos tecnolégicos como comunicacion M2M
(entre maquinas), tecnologia RFID (identificacién por radiofrecuencia), CPD (centro de

proceso de datos), 10T (Internet de las cosas) y cloud computing (Wang, 2016), entre otras.
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A continuacion, se presentan tecnologias de la industria 4.0 que estan
revolucionando diversos sectores de la economia que contribuyen a incrementar la calidad
del servicio y de rentabilidad para la organizacion y que ya han sido incorporadas en
procesos de logistica de ultima milla.

5.3.2. Internet de las cosas 10T

El 10T, o internet de las cosas, es un concepto que hace referencia a la tecnologia que
permite conectar a internet objetos de la vida cotidiana. Es decir, consiste en interconectar
distintos objetos a la red y darles capacidad para que estos puedan intercambiar
informacion entre si. Los usos que tiene el internet de las cosas son muy amplios. A
grandes rasgos, lo que permite es la automatizacién de procesos ejecutados por diversos
objetos, tanto en sectores empresariales como en espacios domésticos. Por ejemplo, el
internet de las cosas tiene importantes aplicaciones de cara a la domotizacién de las
viviendas, ya que permite la automatizacion de elementos como la iluminacién, la

climatizacion, la seguridad, etc. Mas alla de la propia tecnologia, hay que tener en cuenta

las ventajas y desventajas del internet de las cosas, las cuales se presentan en la tabla 4.

Tabla 4 Ventajas y Desventajas de la tecnologia loT

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Capacidad de conectarse a la red: La principal
ventaja que ofrece el loT es la capacidad de
conectarse a Internet y, en consecuencia, tener

acceso a todo lo que esto supone

Intercambio de informacién de forma rapida y en

tiempo real: Otra de las ventajas del IoT es que el

La informacion no se encuentra cifrada: Una de
las principales desventajas que ofrece el 10T es que
la informacién no esta cifrada y, en consecuencia,
resulta muy sencillo acceder a ella. Esto puede
implicar problemas relacionados con la seguridad
digital, ya que el sistema podria ser hackeado

Requiere de una inversién previa en tecnologia:

Otra de las desventajas del loT es que requiere una
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intercambio de informaciéon se realiza de forma
rapida y en tiempo real, lo que tiene muchas
aplicaciones diferentes. Por ejemplo, en el sector de

la seguridad.

Ahorro energético: Otra ventaja muy importante
que ofrece el loT es el ahorro energético. Al
monitorizar y automatizar los procesos, estos se
llevan a cabo de forma mucho mas controlada, lo
que

repercute en un menor consumo Yy, en

consecuencia, en un mayor ahorro

Procesos més sostenibles: De la misma forma
que el 1oT permite un mayor ahorro al favorecer un
mejor uso de los recursos, esto también conlleva una
mayor sostenibilidad, ya que se utilizan solo los

recursos que son realmente necesarios

Comunicacion con el entorno directo: Otra de las
ventajas es que el 10T permite la comunicacion
directa con el entorno méas cercano. Por ejemplo,
podemos abrir y cerrar puertas desde nuestro
teléfono celular, o podemos recibir informacion util
dependiendo de cudl

sea nuestra posicion

geolocalizada en cada momento

inversion previa para que pueda funcionar. Es decir,
necesitamos adquirir los dispositivos con la
tecnologia necesaria para que se puedan conectar a

Internet.

Reduccion de la intimidad: Otro de los problemas
gue puede llegar a plantear el uso de objetos con
tecnologia IoT es la reduccién de la intimidad. Estos
dispositivos abren espacios privados al espacio
publico, por lo que pueden llegar a plantearse
problemas serios en este sentido. Por ejemplo,
mediante la instalacion de sistemas de seguridad
como camaras de vigilancia que no sean usadas de
forma correcta.

Brecha tecnolégica: Asi mismo, otra de las
desventajas que plantea el uso de la tecnologia 0T
es que profundiza en la brecha digital. Es decir, el
problema de qué personas si que pueden acceder a
esta tecnologia y cuéles no. Esto es especialmente
notable cuando se compara el acceso a Internet
entre distintos paises, asi como entre entornos
urbanos y el medio rural.

Falta de compatibilidad: Finalmente, otra de las
principales desventajas de la tecnologia 10T es la
falta de compatibilidad entre algunos dispositivos.
Los sistemas loT no estan estandarizados y, en
consecuencia, se podria dar el caso en el que
determinados dispositivos no puedan trabajar de
forma conjunta entre si a pesar de estar disefiados

para la misma funcién.
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Fuente: (Qué Es Una Red Logistica y Qué Importancia Tiene, n.d.)

La cadena de suministro es un conjunto de operaciones logisticas y de abastecimiento
que se enlazan a través de redes de transporte. Ahora dichas redes pueden trabajar de
forma inteligente y conectada, implementado el Internet de las Cosas (IoT). Se pueden
implementar soluciones que permiten conectar las flotas de transporte mediante loT. De
esta forma, los gestores de logistica pueden saber en todo momento las condiciones de
humedad y temperatura de la carga, el estado de salud y desempefio del automdvil, la
apertura de puertas de seguridad, entre otros factores.

5.3.3. Rastreo satelital con GPS aplicado a logistica

Los sistemas de rastreo satelital con GPS en tiempo real para vehiculos de transporte
logistico son fundamentales para aumentar los indices de entregas efectivas y disminuir
las tasas de rechazo. Esto es posible porque la monitorizacion en tiempo real de los
vehiculos y el control sobre las rutas de distribucidbn permiten optimizar los procesos
logisticos, desde la planificacion hasta el servicio al cliente y las entregas de Gltima milla.

El rastreo satelital con GPS es una tecnologia que permite conocer la ubicacién exacta
de cualquier objeto que esté conectado al sistema. Por ejemplo, un smartphone o un
vehiculo de reparto. Un sistema de rastreo satelital con GPS funciona a partir de tres
dispositivos que estan conectados entre si: a) Los satélites en Orbita alrededor de la tierra,
b) Las estaciones terrestres de seguimiento de control, c) Los receptores GPS ubicados
en objetos (por ejemplo, rastreo satelital de vehiculos). Gracias a las sefiales combinadas
gue envian cada uno de los equipos, se consigue obtener la posicion exacta y en tiempo
real de cada uno de los dispositivos. De esta forma, se dispone de un sistema de

seguimiento completamente efectivo.
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El rastreo satelital por GPS fomenta un mejor uso de los recursos logisticos y un
aumento en la productividad del personal. Ademés, al reducir las tasas de rechazo, ayuda
a evitar el realmacenamiento y reprocesamiento de mercancias no entregadas. En
consecuencia, las empresas reducen gastos considerablemente importantes. En este
sentido, para conseguir la disminucidén de costos, el rastreo satelital con GPS ayuda, entre
otros, a planificar las rutas de distribucién y a reducir cargas de trabajo en los call centers.

El rastreo satelital por GPS les permite a los gerentes logisticos analizar las
caracteristicas y las ventajas de cada ruta de distribucién antes de ejecutar los despachos.
Esto gracias al registro obtenido previamente por los GPS de los transportistas que ya han
recorrido las distintas rutas.

De este modo, el gerente puede realizar una planificacion de rutas que garantice la
mayor cantidad de entregas pautadas en el menor tiempo posible. Con ello se obtiene un
maximo aprovechamiento de los recursos y se evitan costos adicionales en cuanto a
elementos como: a) Ocupacion de las unidades de transporte, b) Desgaste de las
unidades, c) Horas adicionales de trabajo por parte de los conductores, d) Consumo de
combustible, entre otros.

5.3.4. BigDATA

Segun (Joyanes Aguilar, 2019) es todo el conjunto de datos cuya cantidad o volumen
normalmente terabytes o petabytes, velocidad y variedad exceden a la capacidad de
manipular y procesar la informacién que tienen las herramientas tradicionales. Este
sistema se encarga del procesamiento y analisis de grandes cantidades de datos. Ademas
del volumen de los almacenamientos de datos, la utilidad del Big Data se puede resumir
con sus otras 2 V: velocidad y variedad, el volumen trata del tamafio global del conjunto

de datos y la velocidad el tiempo utilizado en la generacién de los datos, asi como la real.
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rapidez en que necesitan ser procesados: en tiempo real o casi en tiempo. BigData soporta
una amplia gama de datos que pueden contener los conjuntos de datos que proceden de
fuentes muy diversa: paginas web, texto, audio, video, fotografias, sensores, datos de
maquinas, datos de dispositivos moviles, etcétera. Los datos se clasifican en tres tipos:
Estructurados (los de las bases de datos relacionales y heredadas en formato tabla), No
estructurados (audio, texto, fotografias), Semiestructurados (archivos de texto, archivos
XML, etcétera). Las técnicas analiticas que procesan grandes cantidades de datos, como
Machine learning y Big data, los convierten en informacion comprensible y Util para la toma

de decisiones, como parte importante de la integracion de las TIC en las empresas.

5.3.5. Inteligencia Artificial 1A

(Rouhiainen, 2008) la define como la capacidad de las maquinas para usar algoritmos,
aprender de los datos y utilizar lo aprendido en la toma de decisiones tal y como lo haria
un ser humano. Sin embargo, a diferencia de las personas, los dispositivos basados en 1A
no necesitan descansar y pueden analizar grandes volimenes de informacion a la vez.
Asimismo, la proporcion de errores es significativamente menor en las maquinas que
realizan las mismas tareas que sus contrapartes humanas. La IA permite que las maquinas
resuelvan problemas de forma autbnoma. Es decir, consiste en dotar a diversos tipos de
maquinas del software necesario para que puedan percibir su entorno y, teniéndolo en
cuenta y acorde a su programacion objetiva, pueda tomar las decisiones mas adecuadas
para seguir cumpliendo su funcion de forma auténoma y sin necesidad de que el ser
humano dirija sus acciones. No se puede hablar de Inteligencia Artificial sin dedicar un
momento a hablar del Machine Learning. Esta tecnologia es una rama de la Inteligencia
Artificial, y consiste en programar a las maquinas para que, ademas de realizar el trabajo

para el que han sido encomendadas, también sean capaces de aprender por si mismas.
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De esta forma, gracias al Machine Learning, las maquinas son capaces de aprender
por si solas y, en consecuencia, solucionar problemas nuevos o situaciones cambiantes
sin necesidad de que un ser humano las reprograme para ello. Es decir, gracias a la
tecnologia Machine Learning se logra un nivel de automatizacion completo.

Ejemplos de la tecnologia machine learning tales como decisiones de gestién,
Chatbots, recomendaciones a clientes, saber por qué hemos perdido a un cliente, fijar
precios dinamicos, realizar investigaciones de mercado, deteccion de fraude, control de
calidad, mantenimiento predictivo, gestion energética, incremento de los robots no fisicos,
automatizacion de procesos industriales y seleccion de contenidos. Gracias a la
inteligencia artificial las empresas pueden tomar decisiones inmediatas y certeras que
ayuden a mejorar la efectividad en el transporte de productos durante la Gltima milla. Por
ejemplo, Google Maps utiliza inteligencia artificial para analizar datos, comentarios de
usuarios e informes de transito de todo el mundo para determinar las horas con mayor
trafico. Gracias a esa informacion, la aplicacion advierte a los transportistas cuales son las
zonas con estancamientos dentro de su ruta de distribucién habitual. Asi, el transportista
evita contratiempos al escoger canales menos congestionados para llevar los productos a
su destino.

5.3.6. RFID

RFID (Radio Frequency Identification) o identificacion por radiofrecuencia es un sistema
gue permite identificar, almacenar y transmitir datos a través de dispositivos inteligentes
denominados etiquetas, tarjetas o transpondedores RFID. Gracias a estos dispositivos,
con el sistema RFID se puede conocer en remoto la informacién de un producto mediante
ondas de radio. El principio de funcionamiento se define por (Sotres Sancho, 2014);
mediante una antena, el usuario puede leer de forma inalambrica o remota la informacion

contenida en un chip, embebido en una etiqueta (o tag), que emite dicha informacién



PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO LOGISTICO DE 58
ULTIMA MILLA DEL SERVICIO DE LAVADO DE TAPETES PARA

LA STARTUP DOWO A TRAVES DE LA INTEGRACION DE

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

permanentemente (RFID activo) o solo lo hace cuando identifica que la antena trata de leer
dicha informacion (RFID pasivo). La aplicacion de esta tecnologia para la identificacion de
materiales es bien conocida en el ambito industrial, y supone una mejora sustancial
respecto otros medios de identificacion como el papel, los codigos de barra o QR (data
matrix), gracias a la cual se puede lograr una localizacion en tiempo real los materiales, la
gestion automatica de las mercancias asi como su posicionamiento en los almacenes, y
por dltimo la trazabilidad de los productos en caso de devoluciones por parte de los
clientes. Para llevar a cabo los rastreos inteligentes con RFID, las etiquetas se colocan en
los productos para almacenar alli cierta informacion que permitira la trazabilidad de estos
(origen, destino, fecha de caducidad, lote, entre otros). Cuando las etiguetas estan cerca
de un lector fisico, emiten una sefial que se transforma en datos, y transmiten dicha
informacion a través de una aplicacién informéatica para ser leida por el operador logistico.
Con esto, la empresa puede asegurar un rastreo inteligente al leer de manera constante
los datos identificativos de cada mercancia, llevando asi un seguimiento riguroso de los
productos en la cadena de suministro y mejorando la gestion y la trazabilidad de estos.
5.3.7. Blockchain
En términos simples, esta tecnologia consiste en un sistema digital de
almacenamiento de informacién, que tiene la particularidad de no ser hackeable, ya que
tiene la capacidad de protegerse con base a su propia arquitectura interna. Se trata de una
“cadena de bloques” en que cada uno esta compuesto por tres elementos a mencionar, la
informacion que se pretende almacenar (en el caso de Bitcoin, por ejemplo, informacion
relativa a las transferencias de dinero), un hash o nimero de identificacion del bloque
(Unico e irrepetible) y el hash o numero de identificacion del bloque anterior. De esta

manera, cada bloque esta conectado con su predecesor y su sucesor.
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Esta cadena no puede ser intervenida porque el hash o nimero de identificacion de
cada bloque se genera segun el contenido de éste mismo. Esto significa que, si se cambia
el contenido o informacion del bloque, automaticamente cambia el hash. De este modo, si
alguien adultera la informacién de un bloque, este se desconecta y la cadena se rompe.

Cada usuario de Blockchain tiene una copia de toda la cadena, de manera que hay
muchos ojos mirando constantemente la informacion. Si un usuario altera su copia, la
comunidad lo sabe y esa version de los datos queda anulada. Esa es la gran revolucion:
la seguridad y la certificacion de la informacion en Blockchain esta dada por los usuarios,
todos iguales, sin intermediarios. La trazabilidad se realiza mediante “el ejercicio de validar
las transacciones, la creacién de los bloques y su posterior incorporacion al registro
distribuido es realizado por los llamados nodos validadores. Estos usuarios de la red
cotejan su version del libro registro con las transacciones constantemente propuestas por
los usuarios para verificar que el usuario emisor y el receptor tienen cuentas que existen y
gue el emisor tiene disponible aquello que quiere transferir o mover” (Conejero y Porxas,
2018). Las empresas fuera de la industria financiera han estado particularmente
interesadas en aprovechar las capacidades de seguimiento que ofrece esta tecnologia.
Por ejemplo, una asaociacién entre IBM, Nestlé y Unilever dio como resultado el desarrollo
de una aplicacion para mejorar la trazabilidad de los alimentos contaminados IBM Food
Trust. (Gigante Nestlé Une Fuerzas Con IBM Food Trust Con Ayuda de La Tecnologia
Blockchain) El objetivo principal de IBM Food Trust es dar a las compafiias mas fuerza
para identificar el tipo de problemas que pueden causar la contaminacion de sus alimentos
y los retiros del mercado. Por ejemplo, al rastrear mejor los alimentos, una compafia podria
rastrear facilmente los brotes que pueden contaminar los alimentos.

Con el uso de esta tecnologia, las empresas podrian rastrear su producto a través

de todos los pasos requeridos desde la recoleccién de los alimentos hasta el momento en
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gue el consumidor los compra. Esto daria tanto a los minoristas como a los consumidores
un conjunto de informacion sobre la historia de los productos que podria ser util. La
informacion sobre los cultivos, el procesamiento, el transporte e incluso el etiqguetado se
pueden llevar a la cadena de bloques y rastrear muy facilmente. Los sistemas actuales no
pueden hacerlo o pueden tardar dias en rastrear los productos.

Véase también (How the FDA Is Piloting Blockchain for the Pharmaceutical Supply
Chain IBM Supply Chain and Blockchain Blog) IBM se asocié con la Administraciéon de
Drogas y Alimentos de EEUU (FDA), para la construccion de un intercambio seguro de
datos de salud mediante el Blockchain, con el objetivo de abordar la falta de transparencia
en los registros médicos. Ford Motor Company (Ford Motor Company, 2020) también, se
encuentra desarrollando un sistema que le permitira tener una completa visibilidad de su
cadena productiva, desde la concepcién hasta la entrega de sus productos para
combinarse con los vehiculos eléctricos hibridos para ayudar a mejorar la calidad del aire
en las ciudades. Blockchain es una tecnologia que le permite a las organizaciones rastrear
toda la informacion relacionada con la logistica de sus mercancias. Asi, la empresa registra
el origen de sus productos y su paso por cada etapa en la cadena de suministro (Beetrack).

5.3.8. Plataforma como servicio PaaS

La plataforma como servicio o PaaS es un conjunto de servicios basados en la nube
gue permite a los desarrolladores y usuarios empresariales crear aplicaciones a una
velocidad que las soluciones en las instalaciones no pueden alcanzar. Al tratarse de un
servicio basado en la nube, no hay necesidad de preocuparse por la configuracion y el
mantenimiento de servidores, parches, actualizaciones y autenticaciones, entre muchas
otras tareas: los usuarios pueden centrarse en crear la mejor experiencia de usuario
posible (Salesforce). Muchas empresas tecnoldgicas en la nube ofrecen este tipo de

servicios, para Microsoft, entorno de desarrollo e implementacién completo en la nube,
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con recursos que permiten entregar todo, desde aplicaciones sencillas basadas en la nube
hasta aplicaciones empresariales sofisticadas habilitadas para la nube (Microsoft). El
usuario solo adquiere lo que necesita y paga por el uso que hace de dichos recursos. En
la actualidad es una de las maneras mas eficientes y rapidas de implementar soluciones

tecnoldgicas. Los diferentes tipos de servicios en la nube de presentan en la

Figura 4 Diferentes tipos de servicios Cloud Computig
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Fuente: openwebinars.net

PaaS es utilizado principalmente por los desarrolladores de software realizando
integraciones con desarrollos propios que apalancan las necesidades de la empresa
utilizando la complejidad y robustez que ofrece un servicio PaaS. En este modelo, el
proveedor garantiza el sistema operativo, los lenguajes de programacion, las librerias y
herramientas. Es una plataforma completa y escalable, donde los desarrolladores solo
tienen que ocuparse por el codigo de la aplicacion mediante la cual se integraran al servicio
PaaS teniendo control total sobre las aplicaciones propias implementadas y en algunos

casos tendras acceso a algunos ajustes de configuracion del entorno PaaS.
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6. DISENO METODOLOGICO

La investigacion se define como una serie de procesos sistematicos, criticos y empiricos
gue se aplican al estudio de fenébmenos o problemas (Hernandez Sampieri, 2014). Para
poder definir el enfoque de la investigacion se debe tener en cuenta desde la definicion del
temayy el planteamiento del problema de investigacion, hasta el desarrollo de la perspectiva
tedrica, la definicibn de la estrategia metodologica, y la recoleccién, analisis e
interpretacion de los datos. Es asi como de acuerdo con las corrientes de pensamiento la
investigacion que se pretende realizar tiene como meta describir, explicar y predecir
fendmenos, asi como generar y poner a prueba teorias. El enfoque que se le dé a la
investigacion permite aproximarse al objeto de estudio de manera que a partir de la
descripcion detallada de fendmenos, situaciones, contextos y sucesos su pueden
especificar las propiedades o caracteristicas de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier fendmeno que se someta a analisis.

La presente investigacion se enmarca en el enfoque cuantitativo segin (Hernandez
Sampieri, 2014) que indica: Una vez que se ha concebida la idea de investigaciéon y el
cientifico, estudiante o experto ha profundizado en el tema y ha elegido el enfoque
cuantitativo, se encuentra en condiciones de plantear el problema de investigacion.
Seleccionar un tema o una idea no lo coloca inmediatamente en la posicion de considerar
gué informacion habra de recolectar, con cuéles métodos y como analizaré los datos que
obtenga.

Formular - Se necesita formular el problema especifico en términos concretos y
explicitos, de manera que sea susceptible de investigarse con procedimientos cientificos

(Race, 2010; Selltiz et al., 1980).
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Delimitar - El investigador debe ser capaz no sélo de conceptuar el problema, sino
también de escribirlo en forma clara, precisa y accesible. Los planteamientos cuantitativos
se derivan de la literatura y corresponden a una extensa gama de propdésitos de
investigacion, como: describir tendencias y patrones, evaluar variaciones, identificar
diferencias, medir resultados y probar teorias.

6.1. Elementos del problema de Investigacion cuantitativa

Los objetivos de la investigacion contribuyen a resolver un problema en especial; en tal
caso, debe mencionarse cudl es ese problema y de qué manera se piensa que el estudio
ayudara a resolverlo, la pregunta de investigacién plantea mediante una pregunta el
problema que se estudiara. Esta pregunta orientard hacia las respuestas que se buscan
con la investigacion y la justificacion de la investigacion: Es necesario justificar el estudio
mediante la exposicion de las razones, el para qué del estudio o por qué debe efectuar. La
investigacion debe tener un propdésito definido que debe ser suficientemente significativo.
Para (Echevarria, 2016) los disefios descriptivos resultan de utilidad para conocer quiénes,
cuantos, cuando, como, qué cambios se producen con el tiempo o qué diferencias hay
entre ciertos grupos en relacion con determinadas variables, y estan siempre referidos a
una situacién acotada y a un tiempo, determinado.

6.2. Instrumentos y técnicas para realizar la investigacion

En primer lugar se hace necesario plantear un instrumento que permita realizar el
levantamiento de informacion de las personas que participan en las diferentes etapas de
proceso logistico de ultima milla de la startup DOWO. Es necesario conocer sus
percepciones acerca de como se desarrolla el proceso actualmente, lo que permitira contar

con elementos de juicio para realizar el diagnéstico organizacional.
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6.2.1. Instrumento de levantamiento de informacion Likert

Se utilizé un instrumento psicométrico llamado escala Likert donde el encuestado debe
indicar su acuerdo o desacuerdo sobre una afirmacién, item o reactivo, lo que se realiza a
través de una escala ordenada y unidimensional (Bertram, 2008). Basicamente es una
escala de calificacion que se puede utilizar para cuestionar a una persona sobre su nivel
de acuerdo o desacuerdo con un postulado planteado que fue desarrollada por Rensis
Likert (Lifeder) en 1932 (Hernandez Sampieri, 2014), que esta vigente hoy en dia. Este
instrumento presenta algunas afirmaciones o juicios y se le pide al encuestado que marque
una de las opciones presentadas. Al responder la afirmacion se obtiene una puntuacion,
sumando las puntuaciones obtenidas en relaciébn con todas las afirmaciones, estas
califican la actitud que se esta midiendo. Las escalas Likert pueden ser planteadas con
diferentes tipos de respuesta dependiendo del objeto de la investigacién que se esté
realizando, en la tabla 5 se presentan algunos ejemplos del tipo y respuestas que se

pueden plantear al respecto.

Tabla 5 Tipos de escalas Likert

Acuerdo

Frecuencia

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en Desacuerdo

Muy Frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente

Nunca

Importancia

Probabilidad

Muy Importante
Importante
Moderadamente Importante

De poco importancia

Casi siempre verdad
Usualmente verdad
Ocasionalmente verdad

Usualmente no verdad
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Sin Importancia Casi nunca verdad

Fuente: QuestionPro?

Con esta herramienta se construy6 un instrumento de recoleccién de informacién tipo
encuesta, el cual permitié a partir de unas preguntas orientadoras obtener informacién por
parte de las personas que participan en el proceso logistico de ultima milla de la startup
DOWO, acerca del actual estado de su proceso, cada una de ellas desde su punto de vista
particular. Para facilitar la recoleccién de informacién se sistematizé esta herramienta en
Microsoft Forms, mediante la aplicacion de tres diferentes formularios online que pueden
ser respondidos facilmente por parte de los encuestados. De acuerdo con el estudio de
(Otzen & Manterola, 2017) al respecto de las técnicas de muestro sobre una poblacién
sobre la cual se aplique un estudio, una de las técnicas de muestro no probabilistico es el
muestro por conveniencia el cual permite seleccionar aquellos casos accesibles que
acepten ser incluidos, es decir se asocian a la conveniencia que se requiere por la
accesibilidad, disponibilidad o proximidad de los sujetos a encuestar por parte del
investigador. En este caso particular las personas objeto de la investigacion pertenecen a
la startup DOWO, a la cual tiene acceso uno de los integrantes de este trabajo de
investigacion quien puede solicitar la participacion a las personas que se podrian abordar
para realizar el levantamiento de la informacion.

6.2.2. Anélisis de brechas GAP
Una vez se obtiene la informacion de las respuestas de los usuarios es necesario

proponer el tipo de analisis a realizar teniendo en cuenta que los encuestados respondieron

3 hitps://www.questionpro.com/blog/es/que-es-la-escala-de-likert-y-como-utilizarla/
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a los cuestionamientos con cinco opciones de respuesta del cuestionario Likert del tipo
“acuerdo” que se ilustro en la tabla 5. Con esta informacién se hace necesario realizar un
estudio exploratorio a las entrevistas con el fin de analizar las percepciones de la
prestacion del servicio de ultima milla desde sus diferentes visiones. Para ello se utilizo el
analisis de brechas GAP, que es una abreviatura de los términos (Good, Average y Poor),
el cual es una metodologia introducida en el afio 1985 por los autores (Parasuraman et al.,
1985) que consiste en un enfoque exploratorio a través de entrevistas con grupos focales
y que permite determinar el nivel actual de una situacién con respecto a un estado futuro.
Las metodologias de andlisis GAP se fundamentan en la deteccion de las diferencias
existentes entre la situacién actual en la que se encuentra un determinado elemento y la
situacion deseable a futuro. El andlisis de brechas es una herramienta o una técnica que
permite a una organizacién comparar su desempefo real con un estado deseado (Al-
mayahi & Mansoor, 2012). De este modo, nos da una idea de cudl es el esfuerzo de
adaptacion de la realidad actual y qué es necesario poner en marcha para alcanzar ese
ideal, segun (Martin, 2017) el analisis Gap consiste en estudiar y examinar la situacion
actual en la que se encuentra una empresa, después se recopila la informacién para ser
comparada con las expectativas que se pretendia de futuro en un corto o mediano plazo.
El propésito de este tipo analisis es identificar cuales son los factores o elementos que
causan el escenario presente de una organizacion, con lo cual se pueden determinar
cuales son las herramientas mas adecuadas para revertir una situacion adversa y retomar
al negocio en la situacién deseada (Afiez, 2022). El concepto del andlisis GAP es que se
ve donde se est4, a donde se quiere llegar y si hay una brecha se debe trabajar para lograr

el objetivo, dicho proceso se representa en la figura 5.
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Figura 5 Etapas de un analisis GAP

GAP
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Factores clave para el cambio

\ J
|

Estado Actual Estado Deseado

Plan de Accién

Fuente: (Calidad & Gestion, 2016)

El andlisis de brechas en realidad analiza el nivel éptimo de asignacién de recursos y
el nivel actual de asignacién de recursos, y esto puede revelar areas que necesitan
mejoras. Una vez se analice el estado actual y su distancia del estado deseado se platea
una matriz en la cual se relaciona dicho estado, el estado objetivo, las brechas identificadas
y las soluciones a desarrollar para cerrar estas brechas. Mediante el uso de esta técnica
se puede identificar y crear estructuras, estrategias, capacidades, practicas, procesos,
habilidades y tecnologias faltantes que ayudaran a alcanzar los objetivos de la

investigacion.
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7. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Tal como se indico en el capitulo anterior se utiliz6 un artefacto para realizar el
levantamiento de la informacién mediante el uso de un cuestionario que utiliza la escala
de Likert, posteriormente se realiza una valoracion del estado actual y el estado deseado
para identificar las brechas mediante un analisis GAP o de brechas y finalmente se propone
un plan de accién para alcanzar la meta propuesta.

7.1. Aplicacion de encuestas para recoleccion de lainformacion

Para iniciar el diagnostico se parte del analisis que se realiz6 en el marco tedrico al
proceso logistico de ultima milla para el cual se identificaron las dimensiones que lo
componen, con respecto a la planificacion, las tecnologias, el servicio de transporte y el
servicio al cliente. Basado en esto se caracteriza el grupo de personas que seran objetivo
de la encuesta desde tres diferentes visiones del negocio, a) las personas al interior de la
empresa gue manejan el proceso, b) las personas del aliado transportador encargadas de
realizar las entregas y c) los clientes que han tomado servicios con la empresa, que se

caracterizan como se presenta en la tabla 6.

Tabla 6 Personas que componen el grupo focal de encuestados

Perfil Caracteristicas

Persona con un afio en el cargo de lider de operaciones con
Colaborador interno de la empresa  conocimiento detallado de cada una de las actividades que

componen el flujo de valor del servicio de lavado de tapetes.

Persona con el 100% de la etapa de capacitacion cubierta, con al
Aliado transportador
menos 3 meses desarrollando las actividades propias de la logistica

de dltima milla.
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Persona que adquiere el servicio de forma habitual o esporadica
Cliente dispuesta a participar en la aplicacion de la encuesta de percepcién

del servicio.

Fuente: Elaboracion propia

Ahora bien, de acuerdo con el manejo que empresas expertas en la tematica de

transportes logisticos tales como Beetrack (https://www.beetrack.com), Gotraxx

(https://lwww.gotraxx.com), Quadminds (https://www.quadminds.com) 0 mensajeros

urbanos (https://mensajerosurbanos.com) entre otras, se pudo establecer cuéles son las

preguntas orientadoras que se puede realizar al grupo focal de encuestados para
comprender efectivamente la situacién actual AS-1S* que describe el momento actual en
el gue se encuentra la empresa. Para cada una de las dimensiones se plantearon las
siguientes inquietudes basado en las mejores practicas de las empresas reconocidas en
el sector del transporte logistico acerca del proceso logistico de ultima milla, como se

presentan en los cuestionarios de las tablas 7, 8, 9 y 10.

Tabla 7 Preguntas orientadoras dimensién Planificacion

Dimensién Variables Preguntas diagndstico

Considera que la empresa tiene definida una
metodologia formal para planificar las rutas de recogida
y entrega?

Considera que la cantidad de las entregas y recogidas
Planificacién de rutas de hace necesario contar con una planificacion de rutas?

recogida y entrega

La planificacion de las rutas es utilizada para todos los
servicios?

Planificacién Los_yehl_qulos realizan la ruta de acuerdo con la
planificacion?
Los vehiculos siempre salen a cubrir sus rutas de

Ocupacion de los vehiculos
entregas totalmente llenos?

Se define un cronograma con horas de recogida y

entrega exactas?

Cronogramas de entregas
Existe algun tipo de control sobre el cumplimiento del
cronograma de recogida y entrega?

4 https://www.actioglobal.com/es/as-is-vs-to-be/
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 8 Preguntas orientadoras dimension Tecnologias

Herramientas tecnoldgicas de
planificacion de rutas

Tecnologias

Sistema de monitoreo y
seguimiento de entregas

Sistema de notificaciones de las
entregas al cliente

Herramientas Tl de seguimiento
postventa

La empresa utiliza alguna herramienta tecnoldgica con la
cual se planifiquen las rutas de entrega y recogida?

Considera que contar con una herramienta tecnolégica
optimiza el proceso de planificacion de las rutas de
recogida y entrega?

La actual solucién de planificacion de rutas considera los
elementos que pueden afectar las recogidas y entregas,
como vias cerradas, trancones o accidentes?

Se cuenta con algun sistema tecnoldgico en el cual se
conozca la ubicacion del domicilio de los clientes?

Se mide la efectividad de las entregas?

La empresa actualmente puede realizar monitoreo del
estado de las recogidas y entregas?

La empresa actualmente puede realizar seguimiento a la
ubicacion de los vehiculos de recogida y entregas?

La empresa puede determinar el tiempo exacto que tomo
realizar las recogidas y entregas?

La empresa contacta al cliente para notificar el estado de
Su servicio?

La empresa le informa en tiempo real de la ubicacién y
estado de su servicio?

Se esta midiendo la satisfaccién de los clientes con el
servicio de entrega y recogida?

Existen datos historicos del rendimiento del proceso?

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 9 Preguntas orientadoras dimension Transporte

Definicién de rutas
Transporte

Carga en los vehiculos

Tiene claramente definidas las rutas que debe tomar

para la recogida y entrega?

Contempla el uso de rutas alternas en caso de

presentarse contratiempos con la ruta original?

Cuenta con algin tipo de mapa mediante el cual pueda

ver el estado de las rutas?

Cuando se desplaza en su ruta tiene en cuenta recorrer
menos kilémetros en las operaciones de recogida y
entrega?

Considera que una ruta bien planificada le ayudara a
economizar combustible?

El vehiculo en el cual realizan las entregas siempre se
carga a su maxima capacidad?
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Tiene definidos plazos de tiempo para realizar las
recogidas o entregas?

Conoce alguna medicion de la cantidad de entregas o

recogidas que logra en el primer intento? (Efectividad)
Eficiencia en el proceso

Establece comunicacion constante con el centro logistico

para reportar sus avances?

Se comunica con anticipacion con el cliente para
anunciar su llegada al domicilio?

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 10 Preguntas orientadoras dimensién atencién del cliente

La empresa le dio la posibilidad de definir el horario en el que
podria presentarse en su domicilio para realizar la recogida o
entrega?

El conductor se comunicd para avisarle con anticipacion que
pasaria por su domicilio permitiéndole prepararse para su visita?

Pudo hacer el seguimiento a través de internet de la ubicacion y
el estado de su servicio de entrega o recogida?

Servicio al cliente Contacto con el cliente
Pudo calificar que tan satisfecho estuvo con el servicio?

Se cuenta con un sistema para indicar PQRS para servicio
postventa?

Fuente: Elaboracion propia

7.2. Valoracion del estado actual

Las preguntas orientadoras tienen cinco posibles respuestas y en total se realizan 34
preguntas enfocadas en diagnosticar el estado actual de las dimensiones identificadas
como importantes para tener en cuenta para el proceso logistico de ultima milla. Las
encuestas que se utilizaron son cuestionarios tipo Likert que se valoran entre 1 y 5
dependiendo de la respuesta de la escala de acuerdo/desacuerdo que se presenta en la

tabla 11.

Tabla 11 Valoracion escala Likert aplicado al instrumento

Totalmente en En Ni de acuerdo ni en De Totalmente de
Desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Fuente: Elaboracion propia
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7.3. Valoracion del estado actual dimensién planificacion

Para la dimension de planificacion se estima cual es el valor actual de las preguntas
orientadoras presentadas en la tabla 7 las cuales se representan mediante una gréafica
radial que permite asignar una calificacion de la situacién actual AS-IS vs la calificacion

deseada TO-BE® como situacion futura, la cual se presenta en la figura 6.

Figura 6 Brechas en la Dimension Planificacion
e=@== Calificacion Actual  ==@==(Calificacion Objetivo

Metodologia para la
planificacién de rutas

Control en el tiempo de__g# "™ Necesitan rutas
entrega y recogida "P’ V‘ planificadas
f 2 Y
2
¥ ‘
y
J 1 T
Cronogramasde & A Utilizacion de las rutas
entregasy recogidas&».:\ 1 ﬂ_.t:-”-’ planificadas
'.;.‘:.. 2 y
AN
\ y
: 4
Optimizacién de la%.____________€umplimiento de las
carga de los vehiculos rutas planteadas

Fuente: Elaboracion propia

7.3.1. Planificacion de rutas
Para analizar las preguntas se procede a agruparlas de acuerdo con una relacién
comun, la primera agrupacion tiene que ver con: la existencia de la planificacion de rutas,
utilizaciéon de rutas, cumplimiento de las rutas, muestran una calificacion muy baja en la
escala de percepcion, por el contrario respecto a la pregunta de la necesidad de
planificacion de rutas la calificacion es bastante alta, tal como se muestra en la figura 6,

con lo cual se puede concluir que existe una necesidad de planificacién de rutas para

5 https://www.actioglobal.com/es/as-is-vs-to-be/
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realizar las entregas en la operacion de ultima milla logistica. En la figura 7 se presentan

las gréficas da cada una de las preguntas orientadoras de esta dimension.

Figura 7 Valoracion de preguntas orientadoras planificacion rutas
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20%
10%
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Metodologia Utilizacion de Cumplimiento  Necesitan

parala las rutas de las rutas rutas
planificacion  planificadas planteadas planificadas
de rutas

Fuente: Elaboracion propia

7.3.2. Cronogramas de entregas, control de tiempo y carga en los vehiculos

A las preguntas sobre la existencia de cronogramas, control en los tiempos de entregas

y recogidas y optimizacion de la carga de los vehiculos al interior de la organizacién los
resultados obtenidos en la cuantificacion se presentan en la figura 8. En primer lugar se
puede observar que las procesos sobre el control de tiempo son incipientes pues las dos
preguntas orientadas a la medicién de tiempo y a su cumplimiento son de baja calificacién
no alcanzan ni la mitad del valor de la categoria, se concluye que tanto la medicion como
su control son aspectos con una necesidad de mejora. Asi mismo se puede concluir que
no se esta teniendo en cuenta la optimizacion de cargas, por lo tanto los vehiculos hacen
recorridos de entregas con menor numero de servicios generando una ineficiencia

logistica.
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Figura 8 Valoracién de preguntas orientadoras Cronogramas, tiempos y cargas
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Fuente: Elaboracion propia

7.4. Valoracion del estado actual dimensién Tecnologia

Para la dimensién de tecnologia se estima cual es el valor actual de las preguntas

orientadoras presentadas en la tabla 8 las cuales se representan mediante una gréafica

radial que permite asignar una calificacion de la situacién actual AS-IS vs la calificacién

deseada TO-BE como situacion futura, la cual se presenta en la figura 7.

Figura 9 Brechas en la Dimension tecnologia

e=@um Calificacion Actual — ==@==(Calificacién Objetivo

Herramienta Tl para para la
planificacién de rutas

Herramienta Tl para ver el
estado en tiempo real de las vias

Herramienta Tl para almacenar y
medir datos historicos

Herramienta Tl que geolocalice
el domicilo de los clientes

Herramienta Tl para medirla
satisfaccion del cliente

Herramienta Tl para informar en
tiempo real de la ubicacién de
los pedidos

Herramienta Tl que mida
efectividad de las entregas

erramienta Tl para hacer
eguimiento al estado de la
entrega
ramienta Tl para hacer
eguimiento a la ubicacién de
los vehiculos

Herramienta Tl para
notificaciones a los clientes

Herramienta Tl para medir €
tiempo de entregas y recogidas

Fuente: Elaboracion propia
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7.4.1. Herramientas tecnolégicas de planificacion de rutas

A las preguntas sobre si la organizacion cuenta con herramientas tecnologicas para la
planificacion de rutas, la ubicacién en tiempo real de los servicios en las vias y la
geolocalizacién de los clientes el resultado que se obtiene es bastante bajo, indicando la
ausencia de estas en apoyo al proceso logistico de ultima milla. Se concluye que es uno
de los aspectos a fortalecer con la propuesta de mejora tecnolégica. Respecto a la
pregunta acerca de la medicion de la efectividad de las entregas la calificacion indica que
no se cuenta con una herramienta que permita realizarlas, se pueden consultar estos

resultados en la figura 10.

Figura 10 Valoracion de preguntas orientadoras Herramientas Tl para planificacion de rutas
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rutas tiempo real de los clientes las entregas

las vias

Fuente: Elaboracion propia

7.4.2. Sistemade monitoreo y seguimiento de entregas
En este grupo de preguntas orientadoras se indaga por el seguimiento a las entregas,
a los vehiculos y al tiempo de entregas y recogidas. Para las tres inquietudes tal como se

presenta en la figura 11, se concluye que es necesario integrarlas a la operacion logistica



PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO LOGISTICO DE 76
ULTIMA MILLA DEL SERVICIO DE LAVADO DE TAPETES PARA

LA STARTUP DOWO A TRAVES DE LA INTEGRACION DE

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

de ultima milla pues sus puntuaciones son bajas indicando la falencia en estos aspectos

de la operacion logistica de Gltima milla.

Figura 11 Valoracion de preguntas orientadoras Herramientas Tl para monitoreo y seguimiento de entregas
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Fuente: Elaboracion propia

7.4.3. Sistema de notificaciones y seguimiento de las entregas

A la pregunta acerca de que si la empresa realiza notificaciones a los clientes se
obtuvo una calificacion alta valorada como de acuerdo por los colaboradores internos
de la organizacién pues actualmente si se realiza; sin embargo a la consulta sobre la
informacion en tiempo real de los pedidos la valoracion esta marcada como en
“totalmente desacuerdo” por los colaboradores de la empresa. Se concluye entonces
gue se notifica al usuario mediante sistemas manuales, pero no se cuenta con

informacion en tiempo real del estado de esta, como se presenta en la figura 12.
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Figura 12 Valoracion de preguntas orientadoras herramientas Tl para monitoreo y seguimiento de entregas
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Fuente: Elaboracion propia

7.4.4. Herramientas Tl de seguimiento postventa
Se consulta a los encuestados acerca de la existencia de herramientas Tl que permitan
realizar un seguimiento postventa teniendo en cuenta la satisfaccién del cliente con el
servicio prestado y si se almacenan datos historicos que permitan almacenar conocer
como ha sido el comportamiento de los diferentes KPI de la operacién. Estas dos preguntas
fueron valoradas como en desacuerdo, de manera que se concluye que no estan presentes

en la actual operacion logistica, tal como se presenta en la figura 13.

Figura 13 Valoracion de preguntas orientadoras herramientas Tl de seguimiento postventa
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Fuente: Elaboracion propia
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7.5. Valoracion del estado actual dimensidon Transporte

Para la dimension de transporte se estima cual es el valor actual de las preguntas
orientadoras presentadas en la tabla 9 las cuales se representan mediante una gréfica
radial que permite asignar una calificacion de la situacion actual AS-IS vs la calificaciéon
deseada TO-BE como situacion futura, la cual se presenta en la figura 14. En esta
dimensién se puede observar que los transportadores que participaron en la encuesta dan
una valoracion alta a la mayoria de las preguntas, indicando que a su parecer estas
capacidades ya existen en la empresa. Sin embargo, en las otras dimensiones se ha
indicado que no se cuenta con estas caracteristicas pues al interior de la organizacion no
se han establecido estas facilidades y controles sobre el proceso. En este caso se
considera que la percepcién de los transportadores indica que si utilizan estos recursos
para realizar su trabajo tales como el establecimiento de rutas, el uso de mapas,
comunicacion con el cliente, comunicacién con el centro logistico y evidentemente desean

recorrer menos kilometros y ahorrar combustible.

Figura 14 Brechas en la Dimension transporte

e=@um Calificacion Actual === Calificacion Objetivo
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<
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Medicion de la efectividad de los
servicios .
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3,5 4
®Economia de combustible

Medicién de los tiempos daf}i
entregas

El vehiculo se carga a su maxima
capacidad

Fuente: Elaboracion propia
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Sin embargo, se identifican dos de las preguntas en las que consideran que no se
realiza la medicion de la efectividad de los servicios de logistica de ultima milla y la
optimizacion de carga en los vehiculos. Se puede concluir que los servicios se realizan y
los conductores utilizan herramientas tecnolédgicas que les facilitan realizar su trabajo pero
gue no son herramientas propias de la startup que aporten informacién que permita medir
el rendimiento del servicio. Esa es la brecha que se puede identificar en esta dimension.
Estas respuestas no resultaron muy valiosas pues desde el punto de vista de los
conductores no hay problemas con esta operacion. Es posible que no hayan comprendido
el sentido de las preguntas las cuales buscaban investigar teniendo en cuenta un sistema
unificado de rutas y herramientas para la logistica de ultima milla y no el uso de recursos
independientes para facilitar su trabajo. Estas respuestas no seran muy Utiles para la
investigacion.

7.6. Valoracion del estado actual dimensién atencion del cliente

Para la dimension de contacto con el cliente se estima cual es el valor actual de las
preguntas orientadoras presentadas en la tabla 10 las cuales se representan mediante una
grafica radial que permite asignar una calificacion de la situacion actual AS-IS vs la

calificacion deseada TO-BE como situacion futura, la cual se presenta en la figura 15.
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Figura 15 Brechas en la Dimension contacto con el cliente

e=@== Calificacion Actual @==Calificacion Objetivo
Agendamiento de

entregas a conveniencia
del gliente

-~

Notificaciones del
" conductor antes de la

Sistema de PQRS ¢
3,2 llegada de la entrega

’

Seguimiento a través de
“internet del estado de la
entrega

Posibilidad de '
calificacion del servicio

Fuente: Elaboracion propia

7.6.1. Herramientas Tl para contacto con el cliente

A las preguntas sobre si la organizacién cuenta con mecanismos para agendar las
visitas a los clientes en los horarios que le convengan y notificaciones por parte del
conductor antes de la llegada se puede determinar que se realiza actualmente, se deben
mantener estos mecanismos de contacto con el cliente, al igual que un sistema de PQRS
gue permita a los usuarios presentar sus inquietudes y manifestaciones que para tener la
oportunidad de fortalecer el servicio y seguir en el camino hacia la excelencia operativa.

También se observa que hay una brecha en las preguntas sobre el seguimiento del
servicio a través de internet y sobre la calificacion del servicio por parte de los clientes.

Estos resultados se presentan en la figura 16.
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Figura 16 Valoracion de preguntas orientadoras contacto con el cliente
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de entregas a del conductor través de  calificacion del PQRS
conveniencia  antesdela internet del servicio
del cliente llegadadela estadodela
entrega entrega

Fuente: Elaboracion propia

7.7. Andlisis de brechas estado actual, estado deseado y soluciones

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en cada una de las dimensiones se realiza
un ejercicio con una matriz que consolida el estado actual, el estado deseado y la
propuesta de solucion para lograr cubrir dicha brecha y que permitira mas adelante
plantear un plan de accién que busca mejorar gracias a la solucién planteada, en la tabla
12 se presenta el analisis realizado aplicando los principios de esta metodologia

(Roncancio).
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Tabla 12 Analisis de brechas, estado actual y soluciones para operacion logistica de Gltima milla DOWO

SOLUCION A LA

ID DIMENSION CRITERIO AS-IS TO-BE BRECHA
Lograr que la
La startup empresa cuente Contar con condiciones
DOWO no con una necesarias para la
Reglas de realiza la planificacion de planificacion de rutas

P1 Planificacion

P2 Planificacion

P3 Planificacion

P4 Planificacion

P5 Planificacion

T1 Tecnologia

T2 Tecnologia

negocio para
la planificacién
de rutas

Necesidad de
rutas para la
operacion
logistica  de
Ultima milla

Cumplimiento
de las rutas
planteadas

Cronogramas
de entregas y
recogidas

Control en el

tiempo de
entrega y
recogida

Herramienta Tl
para la
planificacion
de rutas

Herramienta Tl
para ver el
estado en
tiempo real de
las vias

planificacion de
las rutas para los
servicios de
dltima milla
logistica

No se utilizan
rutas para
realizar los
servicios de
Gltima milla

logistica

No se controla el
cumplimiento de
las rutas de
Gltima milla
logistica

No hay
cronogramas
para realizar las
entregas de
ultima milla
logistica

No hay control
en los tiempos
de entrega y
recogida de
tltima milla
logistica

No se cuenta
con una
herramienta Tl
para la
planificacion de
rutas

No se cuenta
con una
herramienta Tl
para ver el
estado de vias
en tiempo real

las rutas para el
servicio de dltima
milla de acuerdo
con las reglas de
negocio de la
empresa

Lograr que las
entregas de los
servicios de
Ultima milla se
realicen
utilizando las
rutas planificadas

Cumplir con las
rutas
establecidas de
acuerdo con la
planificacion
realizada

Cronogramas
para ejecutar las
entregas

Control de
tiempos en las
operaciones
logisticas de
Ultima milla

Utilizar una
herramienta Tl
que apoye el
proceso de
planificacion de
rutas

Contar con una
herramienta Tl
para conocer el
estado en tiempo
real de las vias

para la operacion
logistica de dltima milla
tales como vehiculos,
reglas de parada, zonas
de cobertura

Establecer las rutas
planificadas como
herramienta necesaria
para la ejecucion de los
servicios de Ultima milla

Establecer que la
solucion tecnolégica
para la ultima milla
controle el cumplimiento
de la ejecucion de la
ruta

Establecer que la
solucién tecnologica
para la Ultima milla
defina el cronograma de
las entregas de acuerdo
con las necesidades del
negocio

Establecer que la
solucién tecnolodgica
para la Ultima milla
registre los horarios de
las entregas y recogidas

Proponer una solucion
tecnoldgica que permita
realizar una planificacion
de rutas de acuerdo con

las necesidades del
negocio

Proponer una solucion
tecnoldgica que utilice
tecnologia de
geolocalizacién donde
se pueda ver el estado
de las vias anticipando
trancones o accidentes
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SOLUCION A LA

ID DIMENSION CRITERIO AS-IS TO-BE
BRECHA
Proponer una solucion
. tecnologica que
Herramienta Tl Contar con una X gicaq
No se conoce la . mediante mapas de la
que T herramienta que . ;
. . geolocalizacién . ciudad permita conocer
T3 Tecnologia geolocalice el A permita T
o del domicilio de . la geolocalizacion del
domicilio  de ; geolocalizar los - .
: los clientes . domicilio de los clientes
los clientes clientes - S
facilitando su ubicacion
y posibles rutas de
entrega
Proponer una solucion
Herramienta Tl . Poder medir cual tecnoldgica que permita
ue mida No se sabe cual es la efectividad re istr%\r IagI entF;e as
T4 Tecnologia que es la efectividad 9 9
efectividad de en las entregas para poder medir la
de las entregas . o
las entregas realizadas efectividad en el
proceso de logistica de
Ultima milla
Herramienta Tl L
para hacer No se hace Poder hacer el Proponer una solucion
. I seguimiento al seguimiento al tecnoldgica que permita
T5 Tecnologia seguimiento al 9 9 gica que p
estado de la estado de la estado de las hacer seguimiento al
entrega entregas estado de las entregas
entrega )
(entregado/pendiente)
. Poder realizar Proponer una solucién
Herramienta Tl No se puede seguimiento a la tecnglé ica que permita
para hacer hacer guimi gica que p
. - o ubicacion de los hacer el seguimiento en
T6 Tecnologia seguimiento a seguimiento a la . .
S SN vehiculos en los tiempo real de los
la ubicacién de ubicacion de los L .
. : servicios de vehiculos de entrega de
los vehiculos vehiculos A . - .
Ultima milla ultima milla
Proponer una solucion
. tecnologica que con la
. Se hacen Notificaciones Jologica g
Herramienta Tl e ; informacion del
notificaciones de automatizadas
. para . cronograma de entregas
T7 Tecnologia . los envios al de acuerdo con o 3
notificaciones . notifique a los usuarios
. cliente de forma el cronograma de L
a los clientes que va a ser visitado por
manual entregas
el transportador para
realizar su entrega
. Proponer una solucion
Herramienta Tl El cliente no tecnologica que
. sabe la Visibilidad via gicaq
para informar S ; geolocalice los
. . ubicacion internet del ;
T8 Tecnologia en tiempo real . . vehiculos para que
o entiempo real vehiculo de las
de la ubicacion H estos reporten su
. del vehiculo de entregas = .
de los pedidos posicion a medida que
entregas X
realizan sus rutas de
entrega
No se mide la Que el cliente
. satisfaccion del tenga un canal Proponer una solucién
Herramienta TI ; . .
. cliente en la que le permita tecnologica que le
. para medir la 7 o . 1
T9 Tecnologia : - prestacion de calificar la permita al cliente
satisfaccion L ) = X i
. servicios de la satisfaccién con evaluar la satisfaccién
del cliente - e L
entregas de el servicio con el servicio recibido

Ultima milla

prestado
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ID

DIMENSION

CRITERIO

AS-IS

TO-BE

SOLUCION A LA
BRECHA

T10 Tecnologia

C1

Contacto
con el cliente

Herramienta Tl
para
almacenar 'y
medir  datos
histéricos

Agendamiento
de entregas a
conveniencia
del cliente

No se guardan
datos historicos
del proceso
logistico de
Ultima milla

El cliente no
puede indicar
cuando esta
disponible para
recibir su
entrega

Recolectar y
almacenar datos
histéricos de los

eventos de
proceso de
logistica de
Ultima milla

Que el cliente
agende el horario
y fecha que mas
le conviene para
recibir el servicio

Proponer una solucion
tecnolégica que permita
recolectar y almacenar
la informacion que se
produce en la ejecucién
de los procesos
logisticos de Ultima milla
con la cual se pueda
medir el desempefio de
los servicios

Proponer una solucion
tecnolégica a través de
la cual el cliente agende

la fecha y horario que

mas le convenga para
realizarle la entrega del
servicio

Fuente: Elaboracion propia
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8. PLAN DE INTERVENCION

En esta seccidbn se presentaran los hallazgos identificados con sus respectivas
soluciones propuestas que comienzan a alinear las soluciones tecnoldgicas con los
indicadores de desempefio que deben impactarse a través del uso de tecnologias.

A continuacion se presentan los indicadores que deben ser tenidos en cuenta para la
operacién logistica de ultima milla los cuales son una herramienta de gestién que permite
la evaluacion y medicién del desempefio del proceso.

8.1. Indicadores clave de desempefio KPI

Los KPI son una guia para la empresa, consisten en una serie de métricas que se
utilizan para sintetizar la informacion sobre la eficacia y productividad de las acciones que
se lleven a cabo en un negocio con el fin de poder tomar decisiones y determinar aquellas
gue han sido mas efectivas a la hora de cumplir con los objetivos determinados por la
organizacion. La finalidad del uso de KPI en logistica es mejorar la productividad, optimizar
los costos, al mismo tiempo que se mantiene o incrementa la calidad del servicio. De
acuerdo con (Beetrack, 2019) los indicadores logisticos deben ser disefiados teniendo en
cuenta una serie de aspectos metodoldgicos que garanticen la veracidad y la exactitud de
la informacion. Los KPI que se tienen en cuenta para la investigacion realizada para la

startup DOWO tiene que ver con el transporte logistico.

Tabla 13 Definicion de KPI's (Indicadores claves de desempefio)

KPI OBJETIVO FORMULA

Asegurar el cumplimiento

OTD de la promesa de entrega
(ON TIME al cliente. a través de un OTD = Y. Pedidos Entregados dentro de la ventana horaria
' h Total pedidos
DELIVERY) pedido entregado dentro

de la ventana horaria
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Asegurar el cumplimiento

de la promesa de entrega
OTIF al cliente. a través de OTIF = Y. Pedidos perfectos en cantidad y en ventana horaria
(ON TIME IN FULL) un pedido perfecto en

cantidad y ventana

Total pedidos

horaria

Cumplir la Secuencia de
Ruta que fue asignada

para optimizar el costo de

IS distribucién a través de
(INDICADOR DE una planificacion y
SECUENCIA) ejecucion  eficaz  que

permita reducir las

Is =1 Y Saltos Y Secuencias
B (No. clientes)? No.Clientes (No.Cleintes — 1)

desviaciones tanto en
secuencia como en

distancia recorrida

Asegurar la probabilidad

L. Promotores — Detractores
de recomendacion del eNPS =

Total
NPS ULTIMA servicio por parte del
MILLA cliente final, enfocado en
(NET PROMOTER la experiencia de este con
SCORE) la etapa de ultima milla
logistica

Monitorear la evolucién

RPH de la productividad RPH — Total Recorridos Realizados
(RECORRIDOS promedio por hora del

PROMEDIO HORA) recurso destinado a

desarrollar las

Total Horas Vehiculo Causadas

actividades de dltima

milla

%EE Medir el porcentaje de WEE = (Entregas que se logran en el primer intento

1
Total de entregas ) * 100

(PORCENTAJE DE  entregas que son
ENTREGAS efectivas pues se logran
EFECTIVAS) en el primer intento
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CSAT
(COSTUMER
SATISFACTION
SCORE)

CTV
(COSTO DEL
TRANSPORTE
SOBRE LAS
VENTAS)

EAT
(ENTREGAS A
TIEMPO)

TMS
(TIEMPO MEDIO
DE SERVICIO)

%ER

(PORCENTAJE DE

ENTREGAS
REALIZADAS)

# DE PARADAS

Medir qué tan satisfecho
estqd el cliente con tu
producto, servicio,
atencion y otros procesos

de su viaje de compra

Muestra la proporcion
entre el coste que acarrea
el transporte respecto a
las ventas conseguidas

Revela la agilidad del
transporte en la dltima
milla  en forma de

porcentaje

Esta métrica es util para
entender si hay tiempos
“muertos” por optimizar y
si hay un margen para
incrementar la
productividad de los
mensajeros, agilizando

las entregas

El objetivo es medir
cuantas entregas se

realizan

El objetivo es comprender
el seguimiento de la
cantidad total de paradas
que hace un vehiculo

mientras entrega una

Respuestas recopiladas
CSAT = (Z( Ld Ld )> * 100

Total de respuestas

Costo total del transporte
CTV = ( ) *100
Ventas
No.Entregas a tiempo
EAT = . *100
No.entregas realizadas

tiempo transcurrido en el tiempo de recogida)

TMS =
s ( No. de entregas que deben completarse

Cantidad de Entregas realizadas

%ER=( )*100

Total de entregas

# paradas = Z Cantidad de paradas
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cierta cantidad de

pedidos
% RR Su objetivo es calcular el
RECLAMACIONES numero de quejas % RR = (NO' de quejas reabldas) * 100
No. de entregas totales
RECIBIDAS recibidas, un indice de

satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propia

Las empresas requieren cada vez mas contar con una medicion de la prestacion de sus
servicios de transporte en cuanto al desempefio de la flota de transporte, dado el impacto
gue esta tiene en todo el resto de la operacion en la cadena de suministro. A continuacién
en la tala 14 se relacionaran los KPls identificados con las brechas que se encontraron en
el diagnéstico de la startup DOWO para la operacion logistica de ultima milla y las

tecnologias que se proponen como soluciones para mejorar el proceso.



PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO LOGISTICO DE
ULTIMA MILLA DEL SERVICIO DE LAVADO DE TAPETES PARA
LA STARTUP DOWO A TRAVES DE LA INTEGRACION DE

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

89

Tabla 14 Relaciones entre hallazgos, tecnologias y KPIs

HALLAZGO

DIMENSIONES
RELACIONADAS

KPI IMPACTADO

TECNOLOGIA ASOCIADA

Falta una herramienta que permita
planificar rutas de entrega que se
apoyen en tecnologia que optimice
las entregas realizadas por los
vehiculos de entrega

Se requiere una solucion tecnoldgica
para la ultima milla que controle el
cumplimiento de la ejecucion de la

ruta
Existe cronograma de recogidas y
entregas pero tanto su
diligenciamiento como el
seguimiento al cumplimiento se
realiza de forma manual

Falta registro formal de la horas en
gue se realiz6 la recogida o la
entrega lo cual dificulta la
consolidacion y seguimiento del
indicador de entregas a tiempo

Falta una herramienta que permita
planificar rutas de entrega que se
apoyen en tecnologia que optimice
las entregas realizadas por los
vehiculos de entrega

Falta una herramienta de
geolocalizacion mediante que
permita consultar el estado de vias 'y
tréfico para optimizar el

Tecnologia

Tecnologia

Planificacion
Tecnologia

Planificacion
Tecnologia

Tecnologia

Tecnologia

RPH (RECORRIDOS PROMEDIO
HORA)

IS (INDICADOR DE SECUENCIA)

OTD
(ON TIME DELIVERY)

OTD
(ON TIME DELIVERY)

EAT
(ENTREGAS A TIEMPO)
%EE
(PORCENTAJE DE ENTREGAS
EFECTIVAS)

TMS
(TIEMPO MEDIO DE SERVICIO)

Tecnologia de mapas y planificacién de rutas
Geolocalizacion
Seguimiento GPS

Tecnologia de mapas y planificacion de rutas
Geolocalizacion
Seguimiento GPS

Mddulo de agendamiento en pagina web
Tecnologia de mapas y planificacion de rutas

App para el conductor

Tecnologia de mapas y planificacion de rutas
Geolocalizacion

Seguimiento GPS

Tecnologia de mapas y planificacion de rutas
Geolocalizacion
GPS

Tecnologia de mapas y planificacion de rutas
Geolocalizacion
Seguimiento GPS
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HALLAZGO

DIMENSIONES
RELACIONADAS

KPI IMPACTADO

TECNOLOGIA ASOCIADA

desplazamiento de vehiculos de
entregas

Falta una herramienta de
geolocalizacién mediante tecnologia
de mapas en la cual se pueda
geolocalizar el domicilio de los
clientes facilitando su ubicacion

Se requiere poder medir la
efectividad de las entregas
realizadas en el proceso logistico de
tltima milla de la startup DOWO

Falta visualizacion en el estado
actual de las entregas
(entregado/pendiente). Por lo tanto
la administracién de las entregas
diariamente se dificulta.

Falta contar con una herramienta
que permita hacer seguimiento a los
vehiculos que realizan las entregas

No hay una estandarizacion las
notificaciones que recibe el cliente
de la fecha y horario en que se
realizara la recogida o la entrega de
su orden

Falta contar con una herramienta
que les permita a los usuarios
conocer la posicion del vehiculo de
entregas a través de internet y que el
mismo pueda ser ubicado en un
mapa mediante georreferenciacion.

Tecnologia
Servicio al cliente

Tecnologia
Planificacion

Tecnologia
Planificacion

Tecnologia
Planificacion

Experiencia del Cliente

Tecnologia
Experiencia del cliente

% ER
(PORCENTAJE DE ENTREGAS
EFECTIVAS)

%ER
(PORCENTAJE DE ENTREGAS
REALIZADAS)

%EE
(PORCENTAJE DE ENTREGAS
EFECTIVAS)

TET
(TASA DE ENTREGA A TIEMPO)

T™MS
TIEMPO MEDIO DE SERVICIO
# DE PARADAS

NPS ULTIMA MILLA
(NET PROMOTER SCORE)

RPH (RECORRIDOS PROMEDIO
POR HORA)

Tecnologia de mapas y planificacion de rutas
Geolocalizacion

Seguimiento GPS

App cliente para captura de datos

Bigdata

App del conductor para reporte de entregas
Captura de fotografias

Analitica

Bigdata

Base de datos

App conductor ultima milla
Bigdata

Seguimiento GPS

Base de datos

App conductor ultima milla

Tecnologia de mapas y planificacion de rutas
Geolocalizacion

Seguimiento GPS

Envio automatizado de email de notificacion
Mensajes SMS
Llamadas telefénicas
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HALLAZGO

DIMENSIONES
RELACIONADAS

KPI IMPACTADO

TECNOLOGIA ASOCIADA

Solucién tecnolégica que le permita
al cliente evaluar la satisfacciéon con
el servicio recibido. Falta el control
de los niveles de satisfaccion del
cliente. Esto provoca desinformacién
sobre el estado de los procesos que
afectan directamente al cliente
(producto, entrega, postventa).

Se requiere una solucion tecnoldgica
que permita recolectar y almacenar
la informacién que se produce en la
ejecucion de los procesos logisticos
de dltima milla con la cual se pueda
medir el desempefio de los servicios

Se requiere una solucion tecnoldgica
a través de la cual el cliente agende
la fecha y horario que més le
convenga para realizarle la entrega
del servicio

Tecnologia
Experiencia del cliente

Tecnologia
Experiencia del cliente
Planificacion

Tecnologia
Experiencia del cliente

(COSTUMER SATISFACTION
SCORE)

TODOS LOS KPI

EAT (ENTREGAS A TIEMPO)

Encuestas de satisfaccion
E-mail,

SMS mensajes de texto,
WhatsApp

BigData

Base de datos
Bigdata
Analitica de datos

Péagina web
App del usuario

Fuente: Elaboracion propia
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A partir de estos hallazgos se propone un plan de accion a seguir en el cual se presentan
las diferentes actividades que se deben realizar para cerrar las brechas que deben ser
mejoradas en torno al proceso logistico de ultima milla.

8.2. Plan de proyecto para la mejora de proceso logistico de ultima milla

Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo para crear un producto,
servicio, o resultado Unico (Lledd, 2013), sin importar la complejidad del proyecto o su
magnitud. Es asi como de acuerdo con la identificacién de brechas que se ha realizado se
plantean las etapas necesarias para que a futuro se logre la implementacién de las
soluciones que requiere la startup DOWO para fortalecer su proceso logistico de ultima
milla. Para tal fin se plantea mediante un plan de accién, las etapas que se deben realizar
para lograr una implementacion exitosa tanto del mejoramiento del proceso como de la
solucion tecnoldgica que mejore la prestacion del servicio logistico de udltima milla.

Para plantear el plan de trabajo se utiliza un diagrama de Gantt, que es una
representacion grafica de barras horizontales que representa visualmente el progreso del

progreso del plan a lo largo del tiempo representado en la figura 17.

Figura 17 Plan de proyecto para mejora del proceso logistico de Ultima milla

PLAN DE PROYECTO PARA
MEJORA DEL PROCESO
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Fuente: Elaboracion propia
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8.2.1. Modelar el proceso de operacion de logistica de Gltima milla
La importancia de los procesos aclaran, permiten coordinar acciones y mostrar la
manera cdmo se logra producir de manera controlada un producto o servicio. El proceso
es una ruta légica o secuencia para la transformacion de unos insumos en un propdsito u
objetivo propuesto (Monroy, 2019). Los procesos les permiten a las empresas de manera
sistemética y ordenada, producir resultados esperados de manera que las empresas
ordenen la manera como se opera y se producen dichos resultados independientemente
de quien sea la persona que ejecute el proceso. De esta manera para el caso de DOWO
se debe realizar modelar el proceso para la operacion logistica de ultima milla de manera
gue el mismo determine como operar por parte del personal de la empresa.
8.2.2. Elaboracion de los documentos necesarios para el desarrollo del
proceso
En alineacion con la definicién de un proceso de operacién se requiere la generacion
de documentos estandarizados y adaptados a la realidad de la operacion en el que se
definan las funciones y que establezcan responsabilidades asociadas a las mismas. Estos
documentos deben determinar como proceder en la operacion de los empleados, de
manera que tengan una guia que determine sus acciones y no actlen de acuerdo con
interpretaciones particulares. En esta etapa se deben construir manuales, guias,
procedimientos y formatos que apoyen la operacion logistica de Gltima milla.
8.2.3. Divulgaciéon delos documentos que reglamentan laoperacién logistica
de ultima milla
Se debe realizar la divulgacién de los documentos generados de manera que sean
conocidos por todos los empleados para que sean utilizados por los grupos de interés. Es

necesario que en la medida que los documentos se generen o se actualicen sean
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socializados de manera que los empleados se enteren oportunamente de la manera como
se deben realizar los procedimientos operacionales.

A continuacién se propone el proceso de seguimiento del estado de las entregas parte
desde la programacion de las solicitudes de cliente mostradas en el diagrama de flujo

presentada en el figura 18.

Figura 18 Proceso de seguimiento del estado de las entregas
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8.2.4. Levantamiento de requerimientos
El levantamiento de requerimientos es la primera etapa en el ciclo de desarrollo de
software, en esta etapa se aplican técnicas de levantamiento de requerimientos para
culminar exitosamente los proyectos de desarrollo software en el tiempo estimado y
cumpliendo con calidad con los requisitos del cliente.
8.2.5. Disefio de la solucion
El disefio de software es el proceso de definicion de la arquitectura, componentes,
interfaces y otras caracteristicas de un sistema 0 componente que resulta de este proceso.
Este disefio se basa en los requerimientos funcionales que fueron identificados de acuerdo
con las necesidades del cliente. En esta fase se estudian posibles opciones de
implementacion para el software que hay que construir, asi como decidir la estructura
general del mismo. El disefio es una etapa compleja y su proceso debe realizarse de
manera iterativa logrando un minimo producto viable.
8.2.6. Implementacion de la solucién
En esta fase hay que elegir las herramientas adecuadas, un entorno de desarrollo que
facilite el trabajo y un lenguaje de programacién apropiado para el tipo de software a
construir. Esta elecciéon dependera tanto de las decisiones de disefio tomadas como del
entorno en el que el software deba funcionar.
8.2.7. Pruebas de funcionamiento
La fase de pruebas del ciclo de vida del software busca detectar los fallos cometidos en
las etapas anteriores para corregirlos. Lo ideal es hacerlo antes de que el usuario final los
encuentre. Se dice que una prueba es un éxito si se detecta algun error. En desarrollo de
software hay varios tipos de pruebas que podran realizarse, pruebas unitarias compuestas
de pruebas o modulos del software, pruebas de integracion que verifican que los distintos

modulos o servicios utilizados funcionan bien en conjunto, pruebas funcionales se centran
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en los requisitos empresariales de la aplicacion, pruebas integrales que replican el
comportamiento de un usuario con el software en un entorno de aplicaciébn completo,
pruebas de aceptacion que sirven para verificar si un sistema satisface los requisitos
empresariales.
8.2.8. Paso a produccién y uso y apropiacion

El paso a produccién tiene como objetivo establecer el punto de inicio en que el sistema
pasa a un entorno productivo, se traspasa la responsabilidad al equipo de mantenimiento
y soporte y se comienza la prestacion del servicio de acuerdo con los niveles servicio
establecidos. De la misma forma se requieren realizar estrategias para la optimizacion del
uso, apropiacion y aprovechamiento de las tecnologias implementadas, pues los
colaboradores para facilitar la realizaciéon de las actividades, el desarrollo de los procesos
y la productividad de los diferentes usuarios de la startup DOWO.

8.3. Solucidn tecnolégica

De acuerdo con el analisis realizado en el cual se identificaron las brechas del proceso
logistico de ultima milla de la startup DOWO, de acuerdo con lo definido en la tabla 12 se
proponen las soluciones a las brechas que pueden atender estas falencias mediante la
implementacién de soluciones tecnoldgicas. Para tal fin se disefi6 un modelo de los
modulos tecnoldgicos para satisfacer estas necesidades, se presenta una vision general

en la figura 19.
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Figura 19 Vision general solucion tecnoldgica para mejora proceso logistica de dltima milla DOWO
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Fuente: Elaboracion propia basado en (Google Last Mile Solution, 2022)

A continuacioén se presenta una descripcion de los médulos que componen la solucién

tecnolégica planteada.

8.3.1. Mddulo de gestién de rutas
Este médulo debe introducir en el sistema la reglas de negocio, las zonas de cobertura,
los datos del usuario, direcciones, fechas, y toda aquella informacion que sea necesaria
para realizar la entrega. Esto se puede realizar a través de una API o interfaz de
programacion de aplicaciones que se usa para integrarse con otras aplicaciones de

software.

8.3.2. Motor de flota, rastreo en tiempo real, seguimiento de flota, navegacion
enrutamiento

Actualmente es posible utilizar servicios tecnolégicos bajo un modelo de pago por

uso de estos, que se prestan en un modelo PaaS o plataforma como servicio. Estos

servicios que ofrecen APIs para integracion de mapas y geolocalizacion ya ofrecen

servicios de mapas, coordenadas, y publicacién web. No es necesario crear una aplicacion

de geocodificacion/ mapas propia, esto implica un desarrollo de mucho tiempo, resultar
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mucho mas caro e innecesario pues no es el propoésito de la startup DOWO. En su lugar
utilizar herramientas que estan disponibles por varias plataformas en todo el mundo
destinadas para brindar soluciones a todo tipo de organizaciones, que pueden ser
utilizadas mediante integraciones para adaptarlas a las necesidades propias. Algunas de

estas plataformas son las que se presentan en la tabla 15.

Tabla 15 Plataformas que permiten integraciones mediante APl de mapas y geolocalizacion

Plataforma como servicio PaaS Caracteristicas
Mapas

Google Maps Last Mille Solution Optimizador de rutas
Lugares

Integracion con otras plataformas

PositionStack Codificacién geogréfica en tiempo real
Datos mundiales
Actualizaciones frecuentes a diario

Here Geocodificaciéon
300 millones de direcciones en
Presencia en 65 paises

OpenCage Geocoder Cubrimiento mundial
Servicio de coordenadas

Mapas personalizados

Mapbox Carga de datos personalizados
Integracion con geocodificaciéon
Navegacién con realidad aumentada

Mapeo

Mapquest Developer Geocodificacion
Instrucciones
Busqueda
Mapas estaticos
Tréafico

LocationlQ Geocodificaciéon
mapas

Mapas en tiempo real

Datos de tréfico
TomTom direcciones

tréfico

lugares

rastreo

Smart Monkey Optimizador de rutas
Mapas
Geolocalizacion
Navegacién
Tréafico

Fuente: Elaboracion basado en (Geekflare, 2022)
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El motor de flota permite hacer seguimiento a los vehiculos determinando los
servicios que estan en progreso, su estado, los tiempos de la operacién y el avance de

cada una de las entregas.

8.3.3. Mddulo del usuario

El médulo del usuario consiste en una interfaz que presenta un mapa que le permite
geolocalizar el estado de su entrega, podra ver la ubicacién exacta del vehiculo de
entregas, tiempo estimado de llegada, y rutas por las cuales se desplaza la entrega. El
modulo debe permitir al usuario calificar la prestacion del servicio para medir la satisfaccion
del servicio. La mayor ventaja es que el usuario accede a este servicio mediante su

teléfono celular o un navegador web en el cual puede realizar el seguimiento de su servicio.

8.3.4. Mo6dulo de medicién del desempefio

Este modulo debe recopilar la informacién de todo el proceso y generar las métricas
de todos los aspectos del proceso logistico de ultima milla, tales como tiempos de los
servicios, calificaciones de los usuarios, cantidad de entregas efectivas, cantidad de
servicios realizados, distancias recorridas, combustible consumido, entre otras mediciones
gue son necesarias para contar con un tablero de indicadores que midan el desempefio
del proceso. En este médulo se pueden desplegar servicios de analitica descriptiva que

permitan

8.3.5. Mddulo de notificaciones
Este mdédulo debe realizar el control sobre las notificaciones, al acceder a la informacion
del avance de las rutas puede anticipar el arribo de las entregas a los usuarios que reciben
mensajes de email, mensajes de texto o llamadas telefénicas que contribuye a mejorar el

servicio al usuario e incrementa la efectividad de los servicios.



PROPUESTA DE MEJORA DEL PROCESO LOGISTICO DE 100
ULTIMA MILLA DEL SERVICIO DE LAVADO DE TAPETES PARA

LA STARTUP DOWO A TRAVES DE LA INTEGRACION DE

HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS

8.3.6. Mddulo del conductor

El médulo del conductor debe presentar una interfaz que le indique al conductor en
un mapa que le permite conocer las vias disponibles y que determina cuales son las
paradas que debe realizar en el tiempo establecido. EI médulo del conductor debera contar
con la funcionalidad de tomar evidencia de la entrega mediante la firma del usuario y la
captura de fotografias del evento. El conductor accede a esta herramienta mediante el uso

de un teléfono celular en el cual realiza la gestion de su operacion.

8.3.7. Base de datos

La base de datos es un elemento indispensable que debe incorporarse en la
operacion logistica de ultima milla de DOWO, esta debera almacenar toda la informacién
de la prestacion de los servicios, para datos estructurados y no estructurados. Su
importancia radica en que se almacenard la informacién que se produce en el proceso y
gue es necesaria para preservar informacion de usuarios, informacion de los servicios,

informacion de los vehiculos y la informacién que obtenga de cada etapa de la operacion.

En la figura 20 se presenta la vista general de la solucién tecnolégica propuesta
para la mejora del proceso logistico de ultima milla del servicio de lavado de tapetes para
la startup DOWO, que contempla las funcionalidades descritas para cada uno de los
modulos y utiliza integracion mediante APIs con servicios de plataformas de movilidad

como las descritas en la tabla 15.
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Figura 20 Vista general de la solucion tecnolégica
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9. CONCLUSIONES

A continuacion, se presentan las conclusiones de la intervencion desarrollada en la
empresa, asi como las recomendaciones para la implementacion del plan de intervencién
propuesto.

Conclusiones

La investigacion ha contribuido determinando cuales son la falencias que tiene
actualmente la startup DOWO con relacién a la optimizacion del proceso logistico de Ultima
milla. Se pudo determinar gracias al levantamiento de informacién que carecen de
herramientas tecnoldgicas transformen el proceso en el camino de la digitalizacién y
automatizaciéon. Teniendo en cuenta que el comercio electrénico seguira aumentando y
gue las empresas deberan ajustarse a la omnicanalidad de las ventas se hace necesario
gue la startup comience a incorporar las tecnologias que le facilitan a este sector de la
economia la prestacion de un servicio que cada vez debe ser mas eficiente, econémico y
ambientalmente responsable. Asi mismo se pudo determinar que existen diversidad de
tecnologias que pueden ser implementadas las cuales ya son de facil adquisicion e
incorporacion pues estan al alcance de empresas pequefias que apenas estén
comenzando con estas innovaciones. Actualmente el acceso a las tecnologias facilita la
incorporacion de estas a las organizaciones que las requieren, las empresas no deben
desarrollar sus propias herramientas, las plataformas tecnol6gicas se adaptan a las
necesidades de los clientes las cuales pueden integrarse a estas tecnologias sin incurrir
en demasiados gastos y sin necesidad de comenzar desde cero.

Al realizar la investigacion se encontré gran cantidad de informacion relevante para el
desarrollo de este trabajo en lo que respecta al mejoramiento de los procesos de Ultima

milla para la startup DOWO, permitiendo entablar un direccionamiento basado en estudios
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nacionales e internacionales en la materia que ya han sido realizados y a los cuales esta
investigacion contribuye con un estudio particular de la situacion de esta empresa.

En el trabajo de campo se utilizé una herramienta tipo encuesta que resulté ser practica
y que facilitd la realizacién de la investigacion lo cual se puede evidenciar en el diagndstico
inicial, permitiéndonos dar una mirada rapida a los procesos involucrados en el proceso
logistico de ultima milla, conocer las percepciones de los involucrados y plantear un plan
de mejoramiento para la startup DOWO. Esta informacién recopilada permitié hacer un
diagndstico organizacional de la situacion actual de la organizacién, cual es la situaciéon
deseada a futuro y cual es el camino para lograr esta transicion. Esta es la accién que
realizaria una empresa consultora sobre la organizacion identificando las debilidades vy
resaltando las fortalezas que actualmente se tienen para lograr el estado deseado ideal.
Este diagnostico permitio analizar cuatro dimensiones y hacer un amplio cuestionario sobre
los grupos de interés que participan en este proceso como son los clientes, transportadores
y colaboradores internos de la startup. La implementacién de nuevas herramientas
tecnoldgicas para el mejoramiento de los procesos involucrados en la dltima milla
demuestra la importancia que se tiene por obtener nuevos y mejores resultados en la
entrega de productos o servicios hacia los clientes, la tecnologia que actualmente facilita
estas tareas facilita estos procesos y mejora los resultados y capacidades de la
organizacion.

Por ultimo y no menos importante, la importancia de la generacion de indicadores claves
de desempefio KPIs para la medicion del proceso de ultima milla ha ido creciendo con la
necesidad de evaluar y controlar los procesos para obtener una informacion valiosa en el
estado actual de la organizacion, si se mide se puede entender y por consiguiente se puede
mejorar, es una necesidad de toda organizacion que se proponga optimizar sus

capacidades y servicios en beneficio del negocio y de sus clientes.
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Finalmente se concluye que los andlisis y propuestas resultado de esta investigacion
pueden ser el insumo inicial para que la empresa emprenda una implementaciéon en su

entorno productivo de las mejoras propuestas.
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10. RECOMENDACIONES

El desarrollo de este proyecto permitié identificar una serie de acciones que se
recomienda ser acogidas por la startup DOWO, tales como:

Con relacion a utilizar a futuro métodos de entrega alternativos adquirir plataformas mas
robustas que permitan administrar mejor las horas y fechas de entrega y tener en cuenta
o habilitar la recogida en la fabrica o recinto.

Se recomienda tratar de dejar de utilizar medios analogos para la recoleccion y
tratamiento de informacion, tales como documentos fisicos en papel. Si la organizacion
digitaliza datos a futuro podrd integrar plataformas tecnolégicas con mayor facilidad.

Es necesario que la empresa contemple comenzar a almacenar la informacién de su
operacién, si no se cuenta con una base de datos de los servicios prestados en el que
pueda registrarse cantidades, tiempos, fechas o cualquier otra variable que surja de la
operacion no podra comenzar a medir cuales son las métricas del servicio.

También se recomienda contar con la tecnologia adecuada para recopilar la informacion
de los clientes en tiempo real y registrar el estado de sus solicitudes y entregas, de ser
posible adquirir una plataforma para la gestiéon de flotas para obtener informacion interna
MmAas exacta y proporcionar rutas mas eficientes para rentabilizar el negocio, tratar de
automatizar los envios de mensajes de notificaciones a los usuarios.

De la misma manera se recomienda que la startup genere documentos tales como
procedimientos, manuales o guias que determinen como se debe realizar la operacion
logistica de ultima milla, de manera que no quede a la interpretacion de los empleados su
manera de realizar los procesos. La documentacion garantiza estandarizacion y control

sore la operacion.
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Se recomienda gestionar el E-commerce, teniendo en cuenta que es uno de los canales
a través de los cuales tendran mayor crecimiento y en la medida que aumenten los clientes
es posible que se superen las capacidades que actualmente posee la organizacion.

Es recomendable que se contrate un aliado que ayude a definir y fortalecer los procesos
internos, no importa el tamafio de la organizacién se deberia tener un mapa de procesos
claramente definido y en el cual cada miembro de la organizacién conozca y entienda su
rol y responsabilidades en el mismo.

Se recomienda analizar la integracion de todos los canales de comunicacion para
mejorar el servicio al cliente y que se considere fortalecer el servicio postventa, debe
tenerse en cuenta que a la organizacion le interesa que el cliente quede satisfecho y quiera
volver a tomar un servicio con la startup, de manera que hay que tener canales para que
el cliente retroalimente su percepcion y opinion con el servicio prestado.

También se recomienda que la empresa comience a estudiar los aspectos ambientales
de su operacion, se hagan preguntas acerca de si se estan teniendo en cuenta el ahorro
de combustible, emisiones de sus vehiculos, tipos de empaques utilizados, teniendo en
cuenta que todas las empresas en la actualidad deben identificar cual es su papel de cara

un desarrollo sostenible de su labor.
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