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IMPLEMENTACION DE HERRAMIENTAS DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE
ENTREGAS RAPIDAS PARA LA ALINEACION ESTRATEGICA CON LOS USUARIOS DEL
PROYECTO “NUTRESA EXPRESS” EN MEDELLIN, ANTIOQUIA.

Resumen

El mundo de la logistica ha avanzado de manera exponencial a medida que aparecen los avances
tecnoldgicos y cientificos del comercio y la produccion industrial, es por eso, que Comercial
Nutresa se enfoca en desarrollar proyectos de Resignificacion Logistica, que buscan mejorar y
optimizar los procesos de la empresa, con el fin de aumentar eficiencias, crear valor, reducir costos
y mejorar el nivel de servicio y la satisfaccion de los clientes. Ciertamente, Comercial Nutresa ha
venido ejecutando medidas y estrategias dirigidas a lograr excelentes resultados en cuanto a la
rapidez de sus entregas a través de la construccion de proyectos como “Nutresa Express”, al tiempo
que trabaja en iniciativas adicionales que se adaptan a las tendencias del mercado actual. Si bien,
Nutresa Express es un proyecto que lleva aproximadamente tres afios en marcha y ha arrojado
exitosos resultados, este tiene algunos aspectos que se deben mejorar para que pueda operar
Optimamente y sea cada vez mas beneficioso para todas las partes interesadas, por ello, se pretende
entregar herramientas que ayuden a la toma de decisiones y contribuyan en el mejoramiento de los

procesos de entregas rapidas.

Palabras clave: entregas rapidas, Nutresa Express, resignificacion logistica, alineacion
estratégica, satisfaccion del cliente, tendencias del mercado actual.



Abstract

The logistics world has advanced exponentially as technological and scientific advancements in
trade and industrial production emerge. That is why Comercial Nutresa focuses on developing
Logistic Resignification projects that seek to improve and optimize the company's processes in
order to increase efficiencies, create value, reduce costs, and enhance the level of service and
customer satisfaction. Indeed, Comercial Nutresa has been implementing measures and strategies
aimed at achieving excellent results in terms of the speed of its deliveries through projects such as
"Nutresa Express," while also working on additional initiatives that align with current market
trends. While Nutresa Express has been in operation for approximately three years and has yielded
successful results, there are areas that need improvement to ensure optimal operation and increasing
benefits for all stakeholders. Therefore, the aim is to provide tools that aid decision-making and

contribute to the enhancement of fast delivery processes.

Keywords: Fast deliveries, Nutresa Express, Logistic Resignification, Strategic alignment,

Customer satisfaction, Current market trends.



Introduccion

Comercial Nutresa es la compafiia responsable de las ventas y distribucion de los productos
secos de Grupo Nutresa y de otras marcas aliadas en Colombia: para lograrlo, cuenta con una fuerza
de venta directa y otra indirecta a través de las cuales llega a mas de 172.000 clientes en todo el
pais (Comercial Nutresa, 2022), lo que ha hecho que esta compafiia colombiana sea lider en ventas,
distribucion y comercializacién, y uno de los principales jugadores en el mercado global de
alimentos. Escenario que ha impulsado fuertemente a que la compariia se destaque por su enfoque
en la innovacion y la sostenibilidad para mejorar su oferta de valor al cliente.

De hecho, uno de los sectores mas significativos para la empresa en términos de
actualizacién constante y mejora es el de la logistica de transporte de sus productos, ya que, si bien,
la compafiia combina distintos canales que incluyen distribucion mayorista, minorista y directa al
consumidor, de manera presencial o a través de canales digitales, como una plataforma de comercio
electrénico o aplicaciones mdviles, es cierto que estas estan sujetas a tiempos de suministro
establecidos o0 promesas de entrega que suelen ser de 48 horas y los cuales en ocasiones, no
resuelven necesidades inmediatas o urgentes de abastecimiento para los negocios.

Por ello, Comercial Nutresa ha invertido en la mejora de su red de distribucién y ha venido
implementando iniciativas de ventas, que ejecuten las entregas de un modo mucho mas expedito,
rapido y eficiente, con la construccion de nuevos proyectos dirigidos para tal situacion, uno de esos
proyectos es “Nutresa Express”, el cual surge especificamente, después de un analisis exhaustivo
de los tiempos de entrega de la compafiia que solian ser de 48 horas, y explorar la posibilidad de
reducirlos a 24, 12, 6 o incluso 1 hora. Sin embargo, uno de los mayores desafios de la empresa es
el sector logistico, ya que al estar disefiado para atender grandes volimenes con pocas frecuencias,
las nuevas tendencias del mercado requieren frecuencias mas altas y volimenes mas pequefios.

Ademas, se debe considerar que los servicios de entregas express se han venido
transformando en una de las practicas mas importantes de la estrategia a largo plazo en las
operaciones de ultima milla para gigantes como Walmart, Amazon, eBay y Google, que ven en ella
una oportunidad para mejorar su experiencia de clientes.

Si bien, esta plataforma de entregas rapidas y eficientes ha avanzado en muchos aspectos,
aun se encuentra en transformacion y en acciones de progreso, y pretende ser un método que reduce
el tiempo de espera de productos de gran rotacion y necesarios para las ventas de los distintos
negocios en el pais. Todo esto, como un reflejo del compromiso que tiene el Grupo Nutresa con la



innovacion y la adaptacion a las necesidades cambiantes de los consumidores y asi brindar una
experiencia de entrega mas agil y satisfactoria.

Por ello, al ser un proyecto en construccion permanente, es decir, que deben realizarse
mejoras que optimicen su ejecucion y el cumplimiento de la promesa de servicio para entregas
rapidas. Este estudio resulta ser relevante y crucial, dado que propone implementar herramientas
de mejoramiento de los procesos de entregas rapidas y la toma de decisiones para la alineacién
estratégica con los usuarios del proyecto “Nutresa Express”, con la finalidad de destacarse en el
mercado, brindando un servicio eficiente, confiable y enfocado en la satisfaccion de sus usuarios,
asi como servir de aporte para que todas las personas de las distintas areas de la compafiia conozcan
de qué trata el proyecto y puedan ejecutarlo de la mejor manera posible para que la meta principal

de rapidez en las entregas sea cumplida a cabalidad.



1 Objetivos del proyecto

1.1 Objetivo general

Implementar herramientas que ayuden a la toma de decisiones para la alineacion estratégica
con los usuarios del proyecto Nutresa Express y contribuir en el mejoramiento de los procesos de

entregas rapidas.
1.2 Objetivos especificos

e Realizar inteligencia de mercados sobre temas relacionados con entregas rapidas.
e Disefiar el cronograma de plan de trabajo estratégico del proyecto “Nutresa Express”.
e Ejecutar informes del proyecto “Nutresa Express” y proponer mejoras que optimicen

su realizacion.



2 Marco tedrico

Este apartado se configura como un elemento fundamental de cualquier estudio, ya que
proporciona el contexto conceptual y tedrico necesario para comprender y abordar el problema de
investigacion, los cuales seran usados como soporte y respaldo de primera mano obtener una
comprension profunda y contextualizada del problema, identificar las lagunas de conocimiento y
establecer las bases necesarias para la formulacién de hipétesis y la interpretacion de los resultados

obtenidos en este estudio.

2.1 Proceso de entrega altima milla

La ultima milla en logistica se refiere al Gltimo tramo del proceso de entrega de productos,
desde el centro de distribucion hasta el destino final del cliente, es decir, una estrategia de
optimizacion logistica que tiene como objetivo reducir los gastos asociados al transporte al
identificar rutas eficientes de distribucion desde el centro de distribucion hasta los puntos de venta
minoristas, como las tiendas locales (Adarme et al., 2014)

Para (Garnica Quiroga, 2020) la ultima milla es

Un aspecto critico y a menudo desafiante en la logistica, ya que implica llevar los productos

al cliente de manera rapida, eficiente y confiable. Este tramo puede involucrar diferentes

modos de transporte, como camiones, bicicletas, motocicletas o incluso drones,
dependiendo de la ubicacion y las necesidades del cliente.

Como se puede observar, la tultima milla es la etapa final en la cadena de suministro, donde
el producto se traslada desde el punto de almacenamiento o distribucion, hasta la ubicacién
especifica del cliente, por lo que se presenta como un aspecto de mayor relevancia ya que las
empresas se esfuerzan por ofrecer entregas rapidas y convenientes para mantener la satisfaccion

del cliente.

2.2 Factores que afectan la distribucion de mercancia

Diversos elementos influyen en la distribucién de mercancias dentro de las ciudades,
incluyendo la planificacion y el desarrollo urbano, estos factores pueden llegar a representar mas
del 28% de los costos logisticos de una empresa. Asimismo, es importante considerar que la
congestion del trafico urbano puede ocasionar retrasos en los horarios establecidos para la entrega
y recoleccién de mercancias, dado que la velocidad promedio en estas areas se sitda entre los 15y
20 kilémetros por hora (Carrillo, 2022).



Igualmente, (Pineda Zapata & Carabali Ararat, 2020) consideran entre otros factores
cruciales que influyen en el transporte de mercancia, aludiendo a “la globalizacion, la apertura de
mercados, el aumento del acceso a las tecnologias por parte de las personas, el consumo mundial,
entre otros”. Esto indica principalmente que el transporte de mercancias se ve afectado en gran
medida por fendmenos econémicos, sociales y tecnoldgicos que han surgido en el contexto actual,

lo que, sin duda, genera nuevas demandas y desafios en el sector.

2.2 Empresas internacionales con altima milla

Globalmente, existen compafias gigantes que desde hace un tiempo utilizan la estrategia
ultima milla como un método para el movimiento de pedidos desde un centro de distribucién hacia
sus destinos finales. Una de estas compafiias que han adoptado esta estrategia para mejorar su
logistica de entrega de mercancias es Walmart, una de las principales minoristas a nivel mundial
que opera una amplia variedad de formatos de tiendas, incluyendo supermercados, hipermercados,
tiendas de descuento y clubes de compra, bajo diferentes marcas en diferentes paises.

La manera mas en la que funciona Walmart y que le ha permitido conservar un nivel alto
de competitividad, es basarse en una eficiente y eficaz gestion logistica clave para lograr éxito
empresarial. Ahora, esto se lleva a cabo enfocandose, no sélo en la conformacion de equipo de
trabajo altamente capacitado para controlar toda su cadena de suministro, sino que también le da
relevancia a la inversion de tecnologia para monitorear de manera precisa el inventario y el flujo
de productos. (Hurtado, 2018) sefiala que

Para llevar a cabo este monitoreo, Walmart utiliza tecnologia satelital GPS, RFID y

sistemas complejos de gestion de la cadena de suministro (Supply Chain Management,

SCM por sus siglas en inglés). Esto proporciona informacion precisa a los analistas de

compras, quiénes pueden adquirir los productos en el momento adecuado, en la cantidad

necesaria, colocandolos en el lugar correcto (la tienda) y en el tiempo requerido, siempre
buscando minimizar los costos.

De acuerdo con el autor, Walmart maximiza el uso de la logistica como una estrategia para
generar una ventaja competitiva, creando valor que es apreciado por sus clientes, manteniendo
bajos costos y precios atractivos para los consumidores. Otra de las grandes empresas que ha
demostrado su compromiso con la inversion en logistica y en la expansion de su red de distribucién
ha sido Amazon, ya que, ha considerado estos elementos como esenciales para su posicionamiento

en el mercado altamente cambiante y competitivo que hoy dia existe, mediante un proceso de



empaquetado y envio de pedidos de una manera mas rapida e innovadora gracias a la tecnologia y
contribucion que ha tenido la empresa en los Gltimos afios en pro del medio ambiente y una mayor
optimizacion de sus recursos. (Garcia, 2021) sostiene que:

La estrategia de entregas rapidas de Amazon se basa en una combinacion de una red

logistica sdlida, tecnologia avanzada, programas como FBA y servicios especiales como

Prime Now. Estas implementaciones permiten a Amazon reducir los tiempos de entrega y

ofrecer un servicio agil y conveniente a sus clientes (p. 23).

De acuerdo con lo anterior, a traves del programa FBA los vendedores externos pueden
almacenar sus productos en los centros logisticos de Amazon, lo que efectivamente, agiliza el
proceso de entrega ya que Amazon se encarga del almacenamiento, embalaje y envio de los
productos, permitiéndoles ofrecer tiempos de entrega mas rapidos a los clientes. Ademas, con el
servicio Prime Now los clientes pueden recibir sus productos en cuestion de horas o incluso en un
plazo de 1 o 2 horas, lo que es especialmente Gtil para articulos de primera necesidad o pedidos
urgentes.

Figura 1
Logistica de Amazon

How FBA works

Amazon handles product shipping, customer service, and returns on your behalf.
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Nota. Fuente ttps://sell.amazon.com/es/learn/ecommerce-fulfillment (Amazon, 2020)

En la figura 1 se puede observar la manera en la que Amazon emplea su logisticay la forma

en la que desarrolla sus procesos de distribucion hasta el cliente final.



Por su parte eBay, como plataforma de comercio electronico, no tiene una estrategia de
entregas rapidas propiamente dicha, ya que no posee su propia red logistica ni almacenes como
Amazon. Sin embargo, eBay ha implementado ciertas medidas para promover y facilitar las
entregas rapidas a traves de sus vendedores, donde entre las mas importantes, se destacan los
programas como "Envio R&pido" o "Envio en 24 horas", donde los vendedores pueden ofrecer
opciones de envio mas rapidas para los productos; asi mismo, ha llevado a cabo alianzas con
proveedores de servicios de envio reconocidos, como USPS, UPS y FedEX, lo que le ha permitido
a los vendedores acceder a tarifas preferenciales y servicios de entrega confiables, lo que a su vez
puede contribuir a una entrega mas rapida de los productos.

Finalmente, hace uso del Programa Global Shipping Program (GSP), el cual permite a los
vendedores internacionales enviar sus productos a través de un centro de distribucion de eBay en
los Estados Unidos, agilizando la entrega internacional y simplificando el proceso aduanero, lo que
puede resultar en tiempos de entrega mas réapidos para los compradores internacionales (Araya,
2003).

2.4 Gestion logistica

Se refiere al proceso de planificar, implementar y controlar el flujo de bienes, servicios e
informacion desde el punto de origen hasta el punto de consumo, con el objetivo de satisfacer las
necesidades del cliente de manera eficiente y rentable. Algunos vendedores optan por manejar
internamente todas las tareas de gestion logistica, mientras que otros eligen utilizar servicios de
gestién de comercio electrénico como Logistica de Amazon u otras opciones combinadas de
gestion interna y tercerizada. (Amazon, 2020).

De alli, se puede sefialar que la gestion logistica abarca diferentes aspectos, como la gestion
de la cadena de suministro, el transporte, el almacenamiento, el manejo de inventario, la
coordinacion de actividades y el seguimiento de las operaciones logisticas; también implica la
integracion de diferentes funciones y actores dentro de la cadena de suministro, incluyendo
proveedores, fabricantes, distribuidores, minoristas y clientes, todo esto, con el objetivo principal
de asegurar que los productos o servicios estén disponibles en el lugar correcto, en el momento
adecuado y en las condiciones deseadas, al tiempo que se minimizan los costos y se optimiza la

eficiencia de los procesos.



2.5 Cadena de abastecimiento

Segun los autores (Arango Serna et al., 2010) “es el conjunto de actividades y procesos que
se llevan a cabo para proporcionar bienes o servicios desde el punto de origen hasta el punto de

consumo final”, esto indica que son actividades interrelacionadas que permiten la entrega de bienes

0 servicios desde el origen hasta el destino final.

Vale decir que la cadena de abastecimiento involucra a diferentes actores, como
proveedores, fabricantes, distribuidores, minoristas y clientes, que colaboran entre si para
garantizar el flujo eficiente de productos o servicios. Estos actores estan interconectados a través

de una serie de actividades, que incluyen la adquisicion de materias primas, la produccion, el

almacenamiento, el transporte, la distribucion y la entrega final al cliente (Garcia, 2021).

Figura 2

Sistema integrado de la cadena de suministro
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Como se observa en la figura 2, la cadena de suministro para cualquier empresa representa
una figura esencial porque contribuye a la satisfaccion del cliente, mejora la eficiencia operativa,

reduce los costos, fomenta la innovacion y la colaboracién, y ayuda a gestionar los riesgos. Es por



ello, que una cadena de suministro bien administrada puede ser un factor clave en el éxito y la
competitividad de una organizacion en el mercado.

Por lo tanto, puede decirse que el objetivo principal de la cadena de abastecimiento es
satisfacer las necesidades del cliente de manera eficiente y rentable, minimizando los costos y
maximizando el valor para todas las partes involucradas. Esto implica una planificacion cuidadosa,
una coordinacion y el control de los flujos de materiales, informacion y dinero a lo largo de la

cadena.

2.6 Distribucion

Es el proceso de colocar un producto o servicio a disposicién del consumidor final, en el
momento y lugar correctos, y en la cantidad adecuada. La distribucion implica una serie de
actividades que pueden incluir la gestion de inventarios, el transporte y la logistica, la seleccién de
canales de venta y la promocion de productos, por lo que, su objetivo final es asegurar que los
productos o servicios lleguen de manera eficiente y efectiva, a la vez que se maximizan los
beneficios tanto para el fabricante como para los intermediarios que participan en la cadena de
distribucion (Nadales, 2018).

2.7 Comercializacion

Es el proceso de planificacion, ejecucion y control de actividades que tienen como objetivo
crear, comunicar, entregar y valorar productos y servicios para satisfacer las necesidades y deseos
de los consumidores, esta también se conoce como marketing o mercadeo. Entre las actividades de
comercializacion se incluyen la investigacion de mercado, la segmentacion del mercado, el
desarrollo de productos, la fijacion de precios, la promocién, la distribucion y el andlisis de la
satisfaccion del cliente. Cada una de estas actividades se lleva a cabo con el objetivo de maximizar
el valor para el cliente y la rentabilidad para la empresa (Instituto Interamericano de Cooperacion

para la Agricultura, 2018).

2.8 Entrega rapida

Es una solicitud de entrega de un producto o servicio en un plazo de tiempo maés corto de
lo normal. Por lo general, se utiliza para referirse a entregas urgentes o de emergencia que requieren
una respuesta rapida por parte del proveedor o del prestador del servicio.

En el ambito del comercio electrénico, un pedido express puede significar la entrega del

producto en el mismo dia o en un plazo de 24 a 48 horas, dependiendo de la ubicacion del



comprador y del proveedor. En algunos casos, también se puede aplicar un cargo adicional por el
servicio de entrega urgente. (Cerna y Napas, 2021).

2.9 Innovacion empresarial

Se refiere al proceso de desarrollar y lanzar nuevos productos y mejoras significativas en
los productos existentes de una empresa, con el objetivo de satisfacer las necesidades y deseos de
los clientes, ademas, de mejorar la competitividad del mercado. Vale decir, que esta innovacion
suele involucrar el desarrollo de productos desde cero, mejorar productos y la identificacion de

nuevos nichos de mercado (Green, 2021).

2.10 Resignificacion Logistica
Tienen como objetivo mejorar la eficiencia y la competitividad de la empresa en el
mercado, a través de una gestion mas eficiente de los recursos y una mejor atencién a las

necesidades y expectativas de los clientes.

2.11 Proyecto “Nutresa Express”

Este proyecto, tiene como objetivo, que el servicio se destaque por su eficiencia y por la
capacidad de respuesta ante las necesidades de los clientes, por lo que busca el cumplimiento de
entregas rapidas a sus clientes como supermercados y distintos negocios en el pais, con el fin de
que estos puedan tener la posibilidad de modificar los tiempos de entrega de ciertos pedidos
indispensables para ellos, permitiéndoles que reciban su pedido en un término de 24 horas 0 menos
y de esta manera no afectar sus ventas ni sus ganancias.

Mediante esta plataforma, los clientes tienen la posibilidad de recibir sus pedidos en un
plazo de 24 horas o incluso menos. Esta rapidez en la entrega permite a los clientes evitar cualquier
retraso o inconveniente en su abastecimiento de productos Nutresa, lo cual es fundamental para
mantener sus operaciones comerciales sin contratiempos y no afectar sus ventas ni sus ganancias.

Por lo anterior, al ofrecer entregas rapidas a sus clientes, Nutresa Express busca fortalecer
las relaciones comerciales y la satisfaccion de los clientes al brindarles una opcion confiable y
conveniente para obtener los productos Nutresa de manera oportuna. Este enfoque estratégico
demuestra el compromiso de Grupo Nutresa con la calidad de servicio y la excelencia operativa en

sus operaciones de distribucién y logistica.



3 Metodologia

Tipo de investigacion

Para este proyecto en particular, el tipo de investigacion es mixto, puesto que al tener ambos
métodos se adapta mejor al tema de estudio, es decir, con la integracion sistematica de los métodos
cuantitativo y cualitativo se obtiene una perspectiva mas completa del fenémeno.

Esto, porque el método cualitativo utiliza la recoleccién y analisis de los datos para afinar
las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion, y el
cuantitativo utiliza la recoleccidn de datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica
y el andlisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar teorias
(Hernandez-Sampieri et al., 2014).

Técnicas para la recoleccion de la informacion

Para este trabajo se hizo uso de dos técnicas, por una parte, la observacion directa la cual
implica el registro directo de comportamientos o eventos en su entorno natural, sin intervenir en
ellos y en tiempo real, lo que brinda una vision méas precisa y detallada de los fendmenos
estudiados. Por otra parte, se llevo a cabo la entrevista semiestructurada para obtener informacion
detallada y significativa sobre las experiencias, opiniones, actitudes y perspectivas de los
participantes, en este caso, de empresas del sector comercial en Colombia, en relacién con el tema
de estudio.

Fases de ejecucion de la propuesta de practicas

El desarrollo de la metodologia del proyecto se divide en 4 fases, que estan acordes a los
objetivos especificos que se plantean donde se ejecutardn las actividades necesarias para la
implementacion de la herramienta.

1. Contextualizacién: Esta fase se trata basicamente de recopilar, consolidar y entregar
informacidn necesaria y de valor sobre Nutresa Express, acerca de los procesos de entregas
rapidas y sobre mejores practicas con el fin de dar un contexto y entender a cabalidad el
proyecto y sus repercusiones. Esta informacion relacionada con el proyecto, también se
espera interpretarla, analizarla, alinearla y comunicarla con las partes interesadas.

2. Planificacion: En esta fase se lleva a cabo un plan detallado de los aportes y mejoras que

se haran al proyecto, se realiza una vision general, se establecen el alcance y los objetivos,



se identifican roles y responsabilidades y se determinan los entregables. Esta fase se hace
de la mano de los lideres del proyecto y se cuenta con su total acompafiamiento.
Ejecucion: En la tercera etapa se pone en marcha todo lo planeado, se realiza la
implementacién de las herramientas de mejora que van a facilitar la toma de decisiones, la
alineacion estratégica y las mejoras de los procesos de entregas répidas, basado en las
necesidades encontradas. Adicionalmente en esta etapa se mantiene bajo control el plan, se
organizan los integrantes del equipo, se manejan los cronogramas propuestos y se trabaja
segun lo planeado.

Cierre: En esta etapa se proporcionan los entregables y los resultados finales y se evalla
el desempefio y el éxito de los resultados obtenidos. También, se define que funciond y que
no funciond y a su vez se realiza el seguimiento e individualizacion de los problemas o

falencias que hayan quedado y las medidas para corregirlos.



4 Resultados

A partir de la primera fase “Contextualizacion”, se examino la informacion brindada por el
equipo sobre Nutresa Express, mediante una entrevista, en la cual se pudo obtener datos
importantes e informacidn relevante acerca del proyecto, su historia y su funcionamiento, con el
objetivo de identificar oportunidades de perfeccionamiento, dado que con este proyecto se busca
implementar herramientas de mejoramiento de los procesos de entregas rapidas de ‘“Nutresa

Express” en Medellin, Antioquia.

Realizar inteligencia de mercados sobre temas relacionados con entregas rapidas

Ahora bien, para conseguir la inteligencia de mercados sobre temas relacionados con
entregas rapidas es esencial comprobar qué iniciativas, empresas, politicas o sistemas presentan un
comportamiento mas adecuado dentro del mercado comercial, para ello, se realizo un estudio de
mercado de otras empresas importantes del sector como: Colombina, Bavaria, Postobdn, Colanta,
Ramo, Bimbo y Alpina para tomar decisiones.

En primer lugar, se observa por medio del Benchmarking que estas empresas revelan
diferentes enfoques y herramientas utilizadas para gestionar y mejorar sus procesos de entrega de
los datos alcanzados, por ello, es necesario, analizarlas individualmente para saber a profundidad
los procesos que aplican. Por ejemplo, Colombina confia en el distribuidor y el punto de venta para
gestionar y cumplir con las érdenes de entrega con una velocidad de entrega de 48 hrs.

A diferencia, Bavaria y Postobdn, utilizan plataformas virtuales que les permiten agendar
citas para garantizar una entrega oportuna y reducir los tiempos de espera, asi como la opcién de
pago anticipado de facturas. Esto indica un enfoque mas proactivo y orientado a optimizar la
eficiencia en la entrega de los productos, por tanto, estas plataformas favorecen a que la velocidad
de respuesta sea de 24 horas y con una frecuencia de dos veces a la semana.

Colanta, Ramo y Alpina, por su parte, manejan canales de distribucion directos como
Tienda a Tienda (TAT), canales institucionales, comunicacion web y telefénica. Esto muestra un
enfogque en mantener una relacion cercana con los clientes y utilizar diversos canales para la entrega
de productos, ademas, su velocidad de respuesta es de 24 hrs y con frecuencia semanal.

Por altimo, la empresa Bimbo Colombia hace uso de la plataforma "Drivin" para la
trazabilidad y planificacion de rutas de entrega, lo que sugiere que existe una preocupacion por

parte de Bimbo para optimizar la eficiencia en la logistica de distribucion. No obstante, su tiempo



de entrega esté sujeto si se trata de cliente AA, ya que los tiempos de entrega fuera de visita regular
tienen una frecuencia muy esporadica.

En sintesis, estas empresas estan implementando diferentes herramientas y enfoques para
mejorar sus procesos de entrega como agendar citas, optimizar la gestion de pedidos, implementar
sistemas de trazabilidad y utilizar canales de distribucion variados. Acciones que demuestran un
esfuerzo por proporcionar entregas rapidas y eficientes a sus clientes, adaptandose a las necesidades
y exigencias del mercado.

En segundo lugar, se pudo notar que las empresas tienen diferentes orientaciones en cuanto
a los recursos adicionales, de ello, se puede sefialar que la Unica empresa que si destina estos
recursos es Colombina, la cual implementa estrategias de DRP (Distribution Resource Planning) y
TMS (Transport Management System), que si bien, les permiten enviar directamente los productos
al cliente sin intermediarios, implican costos de implementacion, adquisicion y mantenimientos
elevados.

Las otras 6 empresas estudiadas, no tienen destinados recursos adicionales en alistamiento
y en transporte, puesto que, utilizan sus propios recursos, como vehiculos especializados y
colaboradores internos, para llevar a cabo las entregas sin destinar recursos adicionales.

En tercer lugar, se visibilizo que las empresas en cuestion tienen diferentes restricciones y
condiciones en relacion con el valor minimo y maximo de compra, asi como a los segmentos de
clientes a los que se dirigen. En el caso de Colombina y Bimbo no imponen restricciones
especificas en cuanto al valor minimo o maximo de compra y cubren todos los segmentos de
clientes, en cambio, las empresas Bavaria y Postobon si tienen ciertas restricciones, ya que la
primera, establece un valor minimo de compra de 120.000 pesos sin limite méximo de compra,
pero con una cantidad minima de 3 cajas, y la segunda, tiene una restriccién de compra de al menos
30 cajas y para los pueblos, una cantidad superior a 50 cajas y no impone un limite maximo de
compra.

En lo que concierne a Colanta, esta cuenta con clientes internos como Mercolanta, que
realizan pedidos a gran escala y obtienen beneficios adicionales, pero no tienen restricciones
especificas en cuanto al valor minimo o maximo de compra. Respecto a Ramo y Alpina sélo tienen

restricciones regionales, es decir, que poseen mayor alcance en algunos territorios que en otros.



De estas respuestas se puede decir que las empresas buscan llegar a una amplia gama de
segmentos de clientes, incluyendo tiendas, restaurantes, colegios, universidades y cadenas de
comidas rapidas.

Algunas empresas tienen restricciones especificas en cuanto a la cantidad minima de
compra, mientras que otras, no imponen restricciones estrictas en cuanto al valor de compra. La
falta de restricciones puede ser una estrategia para atraer a una mayor cantidad de clientes y
brindarles flexibilidad en sus compras, y las restricciones regionales como las mencionadas por
Ramo y Alpina, pueden estar relacionadas con la cobertura geogréafica de la empresa.

En cuarto lugar, se debe sefialar que las empresas investigadas cuentan con servicio al
cliente totalmente gratuito, es decir, sin costo adicional, como lineas telefonicas gratuitas, correos
electronicos de contacto o formularios de consulta en linea, con la finalidad de que los clientes
pueden realizar consultas, presentar reclamos, obtener informacién adicional sobre los productos
o recibir asistencia relacionada con sus compras. Tampoco, tienen la limitacién del valor minimo
ni maximo de compra para que salga gratis.

Sin embargo, algunas empresas como Bavaria y Colanta pueden tener cargos adicionales
para servicios especializados mas alla de las consultas generales, dicho de otro modo, si se solicitan
servicios especificos adicionales, podrian aplicarse cargos, que se calculan en funcion de factores
como los kilémetros recorridos o el valor minimo de compra.

Y, en quinto lugar, se percibe que la frecuencia de los pedidos puede variar dependiendo de
la empresa y las necesidades del cliente, en general, no hay restricciones en cuanto a la frecuencia
de los pedidos y los clientes tienen la libertad de hacerlos segun su conveniencia y velocidad de
rotacion de productos. Algunas empresas pueden tener frecuencias semanales, quincenales o
mensuales, mientras que otras permiten pedidos mas frecuentes.

Colombina, Postob6on y Ramo, no mencionan restricciones especificas en cuanto a la
frecuencia de los pedidos, lo que brinda a los clientes mayor libertad para realizar pedidos segun
sus necesidades. En el caso de Bavaria y Bimbo, se menciona una frecuencia de pedidos mas
controlada, donde se establecen limites semanales para garantizar una gestion eficiente y satisfacer
la demanda de los clientes.

Finalmente, es importante destacar que Bimbo menciona diferentes frecuencias de pedidos
segun la categoria de cliente (Oro, Plata, Bronce), lo que indica un enfoque segmentado en funcion
del tipo de cliente y su nivel de demanda.



Figura 3
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Nota. Elaboracién propia (Tabares, 2023)

La figura 3 muestra un andlisis detallado y profundo de los competidores como Colombina,
Bavaria, Postobdn, Colanta, Ramo, Bimbo y Alpina, en el cual se intenta obtener ciertos datos
importantes sobre su manera de actuar en el mercado, con el objetivo de identificar oportunidades
de mejora y entender las estrategias y mejores practicas utilizadas por ellos. Lo que significa que
este analisis permite que una empresa reproduzca o adapte algunas de las acciones para atraer al

publico y reconquistarlo.



Disefiar cronograma de plan de trabajo estratégico del proyecto “Nutresa Express”

El proyecto "Nutresa Express™ ha sido un elemento fundamental en la estrategia logistica
de Comercial Nutresa para ofrecer entregas rapidas y eficientes a sus clientes, por ello, para
maximizar los resultados y garantizar una ejecucion efectiva, es crucial disefiar un cronograma de
plan de trabajo estratégico que defina las actividades, los plazos y los recursos necesarios para
Ilevar a cabo el proyecto de manera exitosa.

Este cronograma permitira establecer una hoja de ruta clara y estructurada, alineando las
metas y objetivos del proyecto con los recursos disponibles y los tiempos establecidos, de esta
manera, se optimizara la gestion del proyecto, se asegurard el cumplimiento de los plazos y se
facilitara la toma de decisiones para resolver posibles desafios o cambios en el camino. En este
contexto, el disefio del cronograma de plan de trabajo estratégico se convierte en una herramienta
esencial para impulsar el éxito y la eficiencia del proyecto "Nutresa Express".

Comercial Nutresa tiene dos proyectos de gran importancia dentro de sus funciones
operativas, por un lado se encuentra TERA, y por otro lado Nutresa Express. Para entender un poco
mejor el contexto, se procedera a establecer una explicacion de cada uno de ellos, para comprender

como se complementan y trabajan entre si.

- Proyecto TERA
Es un proyecto que actualmente, cuenta con un gran peso e importancia dentro de la
compafiia ya que pretende evolucionar el modelo comercial que emplea Comercial Nutresa,
mediante la articulacion de diferentes iniciativas y proyectos que permiten desplegar y transformar
la llegada de la empresa al mercado competitivo. La razon de la relevancia de TERA en este
contexto es porque facilita los procesos de orden de llegada, tiene costo de eficiencia, tiene
sincronizacién y coherencia, acelera la llegada al mercado y es eficiente en el manejo de los

recursos.



Figura 4
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Nota. Elaboracién propia (Tabares, 2023)

Ahora bien, dentro del proyecto TERA hay varios subproyectos como puede observarse en
la figura 4, llamados: Pideky, Delta, Portafolio Infaltable y Mega, estos cuatro proyectos tienen
varias salidas a funcionamiento.

En el primer trimestre (Q1) que es enero, febrero y marzo, se ve que Pideky salié en marzo
en Cali. Se espera que en julio funcione en Medellin, en agosto en Bucaramanga y Pereira, y en
octubre en Barranquilla, Cartagena y Bogota.

En el caso de Delta salio en febrero en Cali, en marzo en el Eje cafetero y en junio en

Cartagena y Barranquilla. Se estima que en julio salga en Altillano, Bucaramanga y Bogota.

El subproyecto Portafolio Infaltable inicid en abril en Altillano, Bucaramanga, Cali,
Medellin, Bogota, Eje Cafetero, Cartagena, Barranquilla e Ibagué. Y por Gltimo, en el caso de

Mega se prevé su salida en julio en Ibagué.

Esto resulta fundamental traer a colacidn, porque Nutresa tiene siete regionales con distintas
sedes en cada regional y con este proyecto se pronostica abarcar las principales ciudades del pais

para poner en marcha su operatividad y hacer crecer a la compafiia de un modo mas eficiente.

- Nutresa Express
Como se ha podido notar, este proyecto lo que quiere es que las entregas pautadas sean
mucho mas rapidas o en menor tiempo que la promesa de entrega que normalmente maneja la
compafiia. Dentro de Nutresa Express hay unas células o unos equipos de trabajo que hacen posible
que se puedan llevar a cabo las distintas actividades y procesos necesarios para que los objetivos

se cumplan.



Hay un primer equipo de trabajo que se llama Modos y capacidades de transporte, este
abarca a todo lo relacionado con logistica, pero desde la parte de transporte.

Figura 5
Equipo de trabajo Modos y capacidades de transporte
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Nota. Elaboracién propia (Tabares, 2023)

En la figura 5 se puede visualizar los meses que se planearon para su puesta en marcha y
las ciudades que se piensan abarcar. Vale decir, que este equipo desempefia un papel crucial en la
gestién y optimizacion de las opciones de transporte dentro de la organizacion, puesto que su
principal responsabilidad radica en analizar, evaluar y coordinar los diferentes modos de entrega y
transporte disponibles, asi como las capacidades de cada uno de ellos, con el objetivo de garantizar
una logistica eficiente y efectiva.

Ademas, realiza un andlisis exhaustivo de las ventajas, desventajas, costos, tiempos de
entrega y capacidades de cada modo, para determinar cual es el mas adecuado para las necesidades
especificas de la organizacion.

Un segundo equipo es Capacidades Operacionales OBT, el cual es de operacion bajo techo
que tiene que ver con toda el area de almacenamiento y stock, el cual se encarga de realizar un
papel fundamental en la gestion eficiente de los recursos y activos de la compafiia. Entre sus
principales responsabilidades esta garantizar la disponibilidad y el control adecuado de los
productos y materiales almacenados, asi como optimizar las capacidades operativas relacionadas

con el almacenamiento y el stock.



Figura 6
Equipo de trabajo Capacidades Operacionales OBT
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Nota. Elaboracion propia (Tabares, 2023)

Como se observa en la figura 6 este equipo se encarga también de supervisar y gestionar el
inventario de la organizacion, lo que implica llevar un registro preciso de los productos y materiales
almacenados, realizar conteos periddicos, verificar la precision de los registros y tomar medidas
para prevenir o corregir discrepancias.

Un tercer equipo de trabajo que se llama Entregas Express, juega un papel fundamental en
la gestion eficiente y efectiva de las entregas rapidas para el proyecto, puesto que su
responsabilidad radica en asegurar que los productos y servicios sean entregados de manera
expedita, confiable y satisfactoria a los clientes, cumpliendo con los plazos establecidos y
garantizando una experiencia positiva.

Igualmente, este equipo se encarga de planificar las rutas de entrega mas eficientes y
optimizadas. Consideran factores como la ubicacion de los clientes, la disponibilidad de productos,

el trafico y las restricciones logisticas, para garantizar entregas rapidas y puntuales.



Figura 7
Equipo de trabajo Entregas Express
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Dlisenia de enperiencia de la Diciembe J
enltrega enpress

Bjustes en el atributo Logistica Diciemhie J
enlas propusstas de valor

Comunicacionhaciaclientes  Diciembie V)
Integracidnean el CI0y CIC Diiciembre J

Herramigntas complementarias — Septismbre J

Iadela contractual y comencial
conel AC

Nota. Elaboracion propia (Tabares, 2023)

Septizmre v

Respecto a la figura 7 se debe decir que muestra la manera en la que trabaja el equipo de
Entregas Express, donde exponen tanto las tareas como los meses en los que se ejecutaran las
actividades pautadas, con el fin de llevar un control y registro en la empresa.

Debe recalcarse que Nutresa tiene dos formas de trabajo: una directa que ya se menciono
anteriormente y abarca transporte, Operacion Bajo Techo y Entregas Express; y otra indirecta, que

esta conformada como un equipo de trabajo diferente.



Figura 8
Equipo de trabajo Indirecta

Diefinicion ERP Indirecta hoviembre v}
Politica Cabro Junia J

Disefio Flujo del pedida para AC

tradicional y cross [end bo end) Mayo J

Dizefio Flujo los procesos

operativi del AC [conacer su Maya J

fluje operaciﬁp. cortes, hararios
Bitacora actividades a revisar

previa implementacion [Horario

cortes, entreqa de CH, Abril )
facturacidn al A, identificacidn

pedidos AC a Ch. Imoresion

Herramienta de Gestidn de ;
Fedidos Maviembre v}

ra

Futeo Dinamica [sugerido de ruta) Moviembre v)

Prefactura de pedidos Abril J

Simulacion de Recursos en el AC .
*facturador * Flata * Operarios Abil o

Integrar laz entreqas AC con el CIC Moviembre v)

Herramienta Tracking de pedidos  Diciembre J

Indicadores: Fromesa de servicio -
Entrega a tiempo. FME Pideky Agosta v
[zistemna las identifiqus]

Plan de Continuidad de Megacio  Septi J

Walidacidn del procesa asistencia
Leqal [modelo de relacionamiento Junio J
can el AC)

Nota. Elaboracién propia (Tabares, 2023)

En la figura 8 se puede observar que cuenta con una seria de funciones que son significativas
para el proyecto debido al impacto que puede tener en el manejo de los recursos, la continuidad del
negocio, la gestion de los pedidos, la politica de cobro, los cortes, horarios, entre muchos otros.
Esto contribuye en gran medida en el manejo eficiente de las actividades que se necesitan llevar a
cabo en términos precisos en el afio.

Adicional a esto, estan otros proyectos que son diferentes a Nutresa Express, pero son
importantes para la compafiia, los cuales son el equipo de Manchas y Nutresa en Casa, los cuales
de una u otra manera impactan en el proyecto principal, y por ello, resulta esencial poner en

contexto el modo en el que ambos funcionan en la compaiiia.



Figura 9
Equipo de trabajo Manchas y Nutresa en Casa

1 Logistica ala medida - Manchas

|

Entregas: Salida en'Yva Medelin

\ Mayo
yBogats Hedellin- Enquti
Dlperacmln complelz: Salda en i J
Vina Cal oli

1 Nutresa en Casa

Silida envivo Baranquila iy J

2 Sdidaenvivo Cattagens Juni J

Cartaqena

Salidaenvivolbague iy J
Tbaqnk

Nota. Elaboracion propia (Tabares, 2023)

La figura 9 presenta como estos dos proyectos emplean sus procesos operativos dentro de
la empresa, resaltandose elementos como las actividades que desean lleva, los lapsos de tiempo y
las ciudades donde se quiere implementar las tareas pautadas.

Todos estos subproyectos se enfocan en desarrollar unos entregables que ellos deben
cumplir para Nutresa Express, es decir, que cada uno en esos documentos deben especificar ciertos
elementos cruciales de sus funciones. Por ejemplo, el equipo de transporte en su informe debe
plasmar en qué ciudad realizara los ruteos dinamicos, el tracking de pedidos, los proveedores
ecommerce y la capacidad de transporte express, ademas, de determinar en qué fecha creen que
pueden tenerlo listo, y asi sucesivamente con todos los equipos de trabajo detallados en los parrafos
anteriores.

Si bien, Nutresa Express en un proyecto individual debe tener en cuenta a TERA para su
implementacién y de esta manera ambos puedan integrarse armonicamente a la compafiia. Para
ello, se tiene que encontrar los puntos de interseccion entre ellos para que puedan trabajar de la
mano, por ejemplo, TERA con su subproyecto Delta tiene pensado salir en junio en Cartagena y
Barranquilla y en ese mismo mes sale el ruteo dinamico en Bogot4 de Nutresa Express con el
equipo de transporte.

Entonces con esto, lo que se pretende es tomar decisiones que tengan un impacto positivo
para la empresa, es decir, la salida del proyecto Delta en Cartagena y Barranquilla de qué forma
puede beneficiar o afectar la salida de Ruteo Dindmico del equipo de transporte en Bogota, en otras



palabras, lograr que ambos puedan complementarse y alinearse coordinadamente con el fin de que

se aprovechen los aportes y ventajas de cada uno.

No obstante, este trabajo conjunto también sirve para decidir si conviene o no sacar dos
proyectos para el mismo mes en los casos donde ambos tengan que cumplir funciones en una misma
ciudad, generalmente, esto resulta contraproducente que se hagan al mismo tiempo y en el mismo
lugar ya que implica mucho gasto y manejo de recursos adicionales. Por tanto, al visualizar el

panorama se puede concluir que lo mejor es mover o aplazar a alguno de ellos.

Ejecutar informes del proyecto “Nutresa Express” y proponer mejoras que optimicen su
realizacion.

El proyecto “Nutresa Express” tiene dos informes que son significativos y cruciales para la
empresa, ya que, permiten comunicar de manera clara y efectiva la informacién relevante sobre el
proyecto a todas las partes interesadas, proporcionar detalles sobre el progreso, los resultados y los
desafios del proyecto, facilitando la comprension y alineacion de todos los involucrados. Asi, como
facilitar la toma de decisiones, el seguimiento, la evaluacion, la transparencia y el aprendizaje,
asegurando que se alcancen los resultados deseados y se maximice el valor para la organizacion.

En primera instancia, se encuentra el informe de ventas, el cual es un documento crucial en
una empresa ya que proporciona informacion minuciosa sobre el desempefio de las ventas en un
periodo determinado, mediante la recopilacion de datos cuantitativos y anélisis que permiten
evaluar el rendimiento de las ventas en comparacién con los objetivos establecidos.

Figura 10
Aspectos esenciales para el informe de venta

— - — . — . _ _
Mes Nombre = Region = Segmento Cllenteéz Canal Cliente é: Clase Dot é:

Enero R Altillano Au. Independientes Autoservicios Factura Internet
R Antioguia Cadenas Regiona... Saludable Factura Mobile

R Bogota Conzumao Local Tradicional ZVEX
Nota. Elaboracidn propia (Tabares, 2023)

Como se puede observar en la figura 10 para este informe se tomaron en cuenta cinco
elementos esenciales para medir de manera satisfactoria las actividades a desarrollar en el ambito
de ventas en la empresa como lo son: el mes, la region, el segmento de cliente, canales y clases de
documentos. Esto, con el fin de especificar de un modo mas concreto los escenarios que se

manejaran en términos de comercializacion.



Igualmente, proporciona el monitoreo del rendimiento, permitiendo evaluar el desempefio
actual e identificar &reas de fortaleza y debilidad en las ventas para tener una base solida en la toma
de decisiones estratégicas y la implementacion de acciones correctivas.

Por otro lado, se establecio los pedidos express por region y por segmento, debido que con
ellos se puede identificar patrones y tendencias especificas de compra en diferentes areas
geogréficas y grupos de clientes, contribuyendo a comprender y mejor las preferencias de los
clientes y ajustar las estrategias de ventas y marketing en consecuencia.

Figura 11
Pedidos express por region y por segmento

Pedidos Exp Regid '
e s XA e Peidos Express x Segmento

RBogota $3124 3124 248 533

(SR ST T LB O :cricvics [ entas Totals Nutresa Expresse Pedidos Pedido Promecio

RAltillano 55393 55393 114 547 ; »
R Tolima-Huila 53133 53133 &3 545 Autosenicios  $12966 SL1%6E 339 538

R Costa S378 ST 45 58,2 * Saludable S14 s14 ! 507
R Antioquia 5781 §78,1 3 52,1 + Tradicional 513855 51385 307 545
R Suroccidente 51120 51120 17 SEE Total general 52,6835 §2,683,5 643 54,1
Total general 526835  SLEB3S 648 54,1

Nota. Elaboracidn propia (Tabares, 2023)

En la figura 11 se visualizan las regionales del pais donde tiene ejecucion el proyecto,
considerandose las ventas totales de Nutresa Express, el numero de pedidos y los pedidos
promedios. Asimismo, la segmentacién de los pedidos, si son por autoservicios, saludable o
tradicional, con las ventas de cada uno.

Del mismo modo, ocurre con los pedidos por cliente y por Municipio, puesto que, cuando
se consideran estos elementos se pueden identificar clientes valiosos, personalizar la atencion al
cliente, evaluar la efectividad de las estrategias de ventas y marketing, identificar oportunidades de
crecimiento, segmentar el mercado y evaluar la distribucion geogréafica de las ventas. Estos datos
proporcionan informacion valiosa para tomar decisiones estratégicas y mejorar el rendimiento de
las ventas en cada cliente y municipio.

Lo anterior, posibilita la adaptacién de las estrategias de marketing y ventas a las
caracteristicas y necesidades especificas de cada cliente y municipio, maximizando la relevanciay

efectividad de las acciones comerciales. Al tiempo que permite la personalizacion de la atencion al



cliente, ofreciendo productos y servicios especificos que se ajusten a sus requerimientos y
mejorando la experiencia general del usuario.

Figura 12

Pedidos express por cliente y por Municipio

Pedidos Express x Cliente Pedidos Express x Municipio
_. Municipio | MutresaBxpress #Pedidos

DISTRIBUCIONES DASIS 5210,8 3 570,32 BOGOTA 782997 555 231
COMERCIALIZADORA MERKA DESCUENTOS S.AS 51238 5 5247 CUCUTA 374.249.112 69
COMERCIAL SUPER C AUTOSERVICIOS 5963 5 51393 BARRANQUILLA 256.494 521 20
SUPERMERCADO RUBIC s92,6 2 5463 FUSAGASUGA 135.159.522 9
SUPERMERCADO METROPOL $76,2 1 $76,2 PITALITO 111.941.097 a
SUPERTIENDAS EL REY 562,3 5 512,5 IBAGUE 28.266.034 27
SUPERMERCADO METROPOL PORVENIR 5593 1 5593 YOPAL £4.347.110 18
LA 40 MAX & MENCS SUPERMERCADO scag 8 563 CALI £9.359.581 8
AUTOSERVICIO MAXIMERCADD 551,5 1 $51,5 BUCARAMANGA £6.617.115 35
DISTRILECC CAUCASIAS.A.S. 549,4 1 549,48 EL ROSAL £5.362.436 8
DISTRIBUCIONES MONTE DEL CARLO SAS 5 46,2 3 $11,6 MADRID 53.895.768 11
NUESTRA TIERRA ANDINA SA5 5447 2 $22,3 CAUCASIA 49.370.858 1
DEPOSITO ORIENTAL DE LOS ANDES S 44,4 2 522,2 LENGUAZAQUE 41.518.374 1
SURTIHOGAR 541,5 1 541,5 41.071.884

FLORENCIA 11
SURTIMAX 537,1 5 57,4

SAM JOSE DEL GUAVIARE 36.925.666 14
DULCES ANDREAF Y D 534,82 1 5348 MEDELLIN 26.200.762 139
MERCACENTRO 5.A.5 5345 2 517,32 FACATATIVA 24.724.855 ]
LA REGALIA BOGOTA 530,2 1 30,2 SINCELEID 24.569.733 &
SURTIGRAMOS 530,1 2 $15,0 PASTO 21.702.207 7
LA TIENDA SUPER MAYORISTAS.AS 5 26,0 1 5 26,0 MEIVA 27.926.657 15
GRAMERD EL ECOMOMICO LRC SAS 525,7 1 25,7 WILLAVICENCIC 25.641.242 11
MERCADOS CONDOR MYM 5 AS 5254 1 5354 SOACHA 24.737.134 14
AUTOSERVICIO EL MERCADED 5246 2 512,3 APARTADO 15.199.113 5
SURTITODO DE BRITALIA 5243 1 5247 INZA 17.390.636 2
GRAMERD SIGLO KX O 5231 2 S11,6 LAFLATA 16.326.6584 7
SUPERMERCADD LA 14 MADRID 520,39 ] 57,0 ANOLAIMA 12.100.744 5
MAXIOFERTAS MADRID 520,38 a 55,2 MOSOUERA 10.514 326 a
COMUNAL VERBENAL 520,38 1 520,82 BUENAVENTURA 10.152.000 1
SUPERMIO EXPRESSSAS 5320,7 a 552 TOCA 7.613.044 1
AHORRATIENDAS SAS 520,1 1 520,1 ITAG | 7.035.110 3

Nota. Elaboracién propia (Tabares, 2023)

La figura 12 muestra los pedidos, tomando en cuenta elementos como el cliente y el
municipio. En el primero, se evidencian las ventas y pedidos por cliente, y en segundo lugar, las
ventas y pedidos por Municipio, para asi llevar un control mas eficiente.

Y en segunda instancia, se encuentra el informe de nivel de servicio, donde para este, se
aplico el indicador para medir si la empresa cumple con las expectativas y necesidades de sus
clientes o usuarios, es decir, evaluar la calidad y eficiencia con la que se brinda un producto o
servicio, teniendo en cuenta diversos aspectos como la disponibilidad, la confiabilidad, la rapidez

de entrega, la atencion al cliente y la satisfaccion general.



Figura 13

Aspectos esenciales para el informe de nivel de servicio

. w— . . s
Region = Canal Tipo Cliente ;,—
Altillano Bogota Autoservicios | Grandes Cad...
Bucaramanga Costa Natural Otros Canales
Ibague Medellin > = :
Tradicional
Suroccidente

Marca =
Alka Setzer Aspirina
Badia BastiYa s
Benet Carve
Chocolate L... Chocolisto
Chocolyne Colcafé

Mes = Y%
Enero Febrero
Marzo Abril
Mayo Junio
Octubre Diciembre

Nota. Elaboracién propia (Tabares, 2023)

Al igual que en el informe de ventas, la figura 13 muestra que en este informe se tuvieron
presente algunos aspectos como la region, la marca, el mes, el canal y el tipo de cliente para
desarrollarlo y poder saber a qué sectores y segmentos ocupar para el proyecto.

Con el informe también se buscd monitorear y evaluar especificamente el desempefio de la
categoria 0 marca en términos de la calidad de servicio ofrecida, el cumplimiento de plazos de

entrega, la disponibilidad de stock, la precision de los pedidos, entre otros indicadores relevantes.



Figura 14

Nueva categoria/marca

Vallor o %NS.[5) Apotados FNE  Eventos Techo Dﬁ,' E",m Inactivas Errar“ Olres Sm,

H Pedido Entregado Precios  Pedido Operacion  Causales  Precio
Café 54748 586 98,2% 134% 023% 003% 000% 000% 015% 00c%  000% 000%  0,00%
Chorolates 52848 5142 95,0% 294% 141%  020%  003% 000% 029% O11%  000% 000%  0,00%
Distribuidos 518 51 92,9% 252% 207% 251% 000% OO0% 000% OO00%  000%  000%  000%
Emprendimientos 57 51 19,5% 518%  143% 040%  000% 000% 025%% 710%  616% 000%  0,00%
Galletas 52428 581 96,7% 081% 03% 059% 000% 0O00% 062% 023%  000%  OO01%  046%
Pastas 51186 544 96,3% 207% 038% 043% 000% 0O00% O055% 008% 017% 000%  0,00%
Carnico 5345 59 973% 054% 056k 111% 000% OO0% 037% O15%  000%  000%  000%
Culinarios 535 52 934% 436% 106% 000%  000% 0O00% O000% O003%  006% 112%  0,00%
Helados 50 50 1000% 000% 000% 000% 000% OO0% 000% O00% 000%  000%  000%

Totalgeneral ~ $11615 $367  968%  168%  064%  027%  001%  000% 033% 012%  002%  001%  0,10%
Nota. Elaboracion propia (Tabares, 2023)

En la figura 14 se observa como se tiene en cuenta la categoria o marca de los pedidos, lo
que facilita el manejo de los productos en un orden mas especifico, si estan entregados o no, asi
como cuando estos se encuentran agotados.

Por ello, se puede ver que la inclusion de una nueva categoria 0 marca de productos en el
analisis y medicion del nivel de servicio de una empresa ayuda a evaluar el impacto y la rentabilidad

de la introduccion de nuevos productos o marcas en el mercado, permitiendo a la empresa medir el

grado de aceptacion y satisfaccion de los clientes en relacion con estas novedades.

Figura 15
Mes a Mes
Ao 2003 [
Val N Dif, E . E Ot Si
¢ :::r . %NS.[5) Apotados FNE  Eventos : "?r Inactivas rror” - m,
Pedido Entregado Precios Pedido Operacion Causales  Precio
Enera §3.234 5114 96,5% 2,71% 0,27% 019% 000% 000% 013% 016% 0,06% 0,00% 0,00%
Febrern 52450 558 97,6% 124%  054% 020% 0Q00% 000% 024%  011% 0,00% 0,02%  0,00%
Marzo 52978 5113 96,2% 0,83% 1,39% 0,45% 002% 000% 060% 012% 0,00% 0,00% 0,37%
Abril 51864 551 97,3% 150% 026% 032%  000% O000% 020%  005% 0,00% 000%  000%
Maye 51.089 531 97,1% 160% 052% 006% 000% O00% 058% 007% 0,04% 0,00%  000%

Total general §11.615 $367  968%  168% 064% 027% 001% 000% 033%  012%  002%  001%  0,10%
Nota. Elaboracion propia (Tabares, 2023)



Por su parte, en la figura 15 se observan los movimientos de todas las actividades de
produccion de manera mensual, es decir, mucho mas detallado y el modo en que estos varian en
cada uno de ellos.

Figura 16
Valor por region

Valor No Dif.  Error : Error  Otras Sin
%NS.(5) Agotados FNE  Eventos Techo Inactivas

Pedido Entregado Operacion Causales  Precio

+ Bogota $3390 S128  962%  166% L17%  023%  000% 000% 032% 029% 008%  000%  000%
+Buaramanga  $2994  $130  957%  305%  039%  03d% 000% 000% 053% 001% 000%  000%  0,00%
+ Altilano $1561  $50  968%  212% 043% 033% 000% 000% O021% 014% 000%  000%  0,00%
+Costa $1224 S04 98%%  042% 005% 045% 001% 000% 0% 007% 000%  000%  0,00%
+ Ihague S1181 S04 9BE%  03%  031% 00% 001% 000% 055% 002% 000% 004%  000%
tSuroccidente  $835  §15 982%  062% 120% 000% 000% 000% 000% Q00% Q00%  000%  000%
+ Medellin $432  §16 9,2%  0A0% 038% 0A44% 000% 000% 000% O01% 000% 000% 257%
Totalgenerd  S10615 $367  968%  168%  0&%  027% 001% 000% 033% 012% 002% 0%  010%

Nota. Elaboracion propia (Tabares, 2023)

En lo que respecta a la figura 16 se observan los movimientos de todas las actividades de
produccion por Regional, es decir, mucho més detallado y el modo en que estos varian en cada una
de ellas.

Figura 17
Valor canal/segmento

No Dif. Error . Error Otras Sin
% N.S. (8) Agotados FNE Eventos Inactivas

Entregado Precios  Pedido Operacion Causales  Precio

~ITradicional $6.676 5217 96,7% 2,00% 071% 019% 000% O000% 030% 0,05%  0,00% 0,00%  0,00%
Mayorista  $6.309  $198 96,9% 2,07%  065%  014% 000% 000% 023% 005%  000% 0,00%  0,00%

Tiendas 5228 510 95,8% 096%  0,69% 004% 000% 000% 246% 003%  000% 0,00%  0,00%
Distribuidore & 104 §5 95,1% 1,09%  000% 377% 000% 000% 000% 000%  000% 0,00%  0,00%
Consumoloc  §35 5 86,9% 0,05% 1304% 000% 000% 000% 000% 000%  000% 0,00%  0,00%
-lAutoservicios ~ 5$4.826  $149 96,9% 1,28%  0,55% 0,38%  0,02% 0,00% 037% 0,21%  0,04% 0,01%  0,23%
Au.Independi $3.407  §115 96,6% 1,52%  0,61%  040%  001%  000% 028%  016%  006% 0,00%  0,33%
Cadenas Rezi §1.41%9 533 97,6% 0,69%  040%  031% 004% 000% O058% 031%  000% 0,03%  0,00%
-IGrandes Cadena:  $ 106 50 100,0% 0,00%  0,00% 000% 000% 000% 000% 0,00%  0,00% 0,00%  0,00%
Soft Discount  § 103 50 100,0% 0,00% 000% 000% O000% 000% 000% 000%  000% 0,00%  0,00%
Cash&Carry 53 50 100,0% 0,00% 000% 000% 0O00% 0O00% O000% 000%  000% 0,00%  0,00%
- Natural 56 51 84,8% 338% 100% 154% 000% O000% 000% 238%  6,87% 0,00%  0,00%
Natural 56 51 84,8% 3,38%  100%  154%  000% 0O00% O000%  238%  6,37% 0,00%  0,00%
- Otros Canales 52 50 100,0% 0,00%  000% 000% 000% 000% 000% 000%  0,00% 0,00%  0,00%
Otros Segmer  §2 50 100,0% 000% 000% 000% 000% 000% 000% 000%  000% 0,00%  0,00%
Total general $11.615 $367 96,8% 1,68%  0,64%  0,27%  0,01% 0,00% 0,33% 0,12%  0,02% 0,01%  0,10%

Nota. Elaboracion propia (Tabares, 2023)



En la figura 17 se muestra si el pedido es hecho por canal tradicional, de autoservicio, de
grandes cadenas, natural u otros canales, y al igual que en las figuras anteriores, se puntualiza si el
pedido esta agotado, entregado, si hay algun error o esta inactivo.

Finalmente, de estos ultimos tres elementos del informe, se puede decir que ayudan a
visualizar el panorama de los pedidos y del servicio por el mes en que fue realizado, por region y
por canal/segmento, con el fin de simplificar y aclarar de qué forma se estan realizando las acciones
y cOmo se estan tomando las decisiones en el sector.

Asi, se puede mencionar que anteriormente el proyecto contaba con unos informes que
implicaban mucho tiempo de realizacion, es decir, que tardaban mas de tres horas en realizarse, se
manejaba informacion y datos que no estaban debidamente corroborados ni verificados, ademas,
de que se contaba con informacion que solia estar incompleta, lo que, sin duda, se configuraba
como una problematica para la compafiia. Actualmente, se han venido automatizando los informes,
de forma que ya su ejecucion se hace en un tiempo promedio de veinte minutos y con datos
fehacientes, haciendo que se pueda concebir de mejor manera las ventas y los pedidos que el

proyecto realiza, para poder mirar si es rentable o no, y tomar las decisiones pertinentes.



5 Conclusiones

Tras analizar los resultados obtenidos del primer objetivo especifico, se pueden extraer
varias conclusiones relevantes. En primer lugar, mediante el benchmarking se observa que las
empresas estudiadas implementan diferentes enfoques y herramientas para mejorar sus procesos
de entrega, por ello, se pudo identificar las diferentes estrategias utilizadas por cada empresa, como
el uso de plataformas virtuales, la optimizacion de la gestion de pedidos, la implementacion de
sistemas de trazabilidad y la utilizacion de canales de distribucion variados.

Esto sin duda, es una informacion de gran valor para ser tomada en cuenta en el
mejoramiento del proyecto “Nutresa Express”, ya que, utilizar recursos adicionales destinados a la
logistica de entrega, como la inversion en estrategias DRP (Distribution Resource Planning) y el
TMS (Transport Management System) del plan de Colombina es de gran importancia para mejorar
la logistica de una empresa, puesto que permiten una gestion mas eficiente de los recursos y los
procesos de transporte.

Ademas, estas estrategias permiten optimizar la cadena de suministro, reducir costos
operativos, tener mayor visibilidad y control sobre las operaciones logisticas, y brindar un mejor
servicio al cliente. En un entorno empresarial cada vez mas competitivo, contar con una logistica
eficiente y efectiva es esencial para mantenerse a la vanguardia y satisfacer las expectativas de los
clientes.

Por otra parte, el aspecto de las restricciones y condiciones en cuanto al valor minimo y
méaximo de compra de algunas empresas, pueden estar relacionadas con la cobertura geografica de
la organizacion, lo que puede sugerir ser considerada para el proyecto y tomada en cuenta para las
decisiones, del mismo modo, respecto a el servicio al cliente, si bien, todas las empresas estudiadas
brindan un servicio al cliente gratuito con canales de contacto como lineas telefonicas gratuitas y
correos electronicos, en el caso de Nutresa Express debe estudiarse en qué medida beneficia 0 no
esto, dado que, se piensa que el servicio al cliente debe tener un recargo para suplir los gastos que
todo esto conlleva.

Respecto, al segundo objetivo especifico, el cronograma de plan de trabajo estratégico del
proyecto “Nutresa Express” es un punto clave para el progreso de la empresa, debido a que con
este se puede tener un panorama mas claro de las operaciones, no solo del proyecto de entregas
rapidas, sino de otros proyectos de la compariia como el caso de TERA, con el fin de estudiarse la

manera en la que ambos puedan integrarse, trabajar juntos y convertirse en una fortaleza



significativa. De hecho, este cronograma tiene una funcion fundamental como mostrar en qué
momento se pueden llevar a cabo ciertas operaciones en el mes y en las ciudades, con el fin de que
se tomen las decisiones mas pertinentes posibles, evitando que se hagan gastos adicionales y
excesivos que representen un riesgo para el negocio.

En dltima instancia, el tercer objetivo especifico evidencia que la existencia y manejo
automatizado de los informes del proyecto “Nutresa Express” puede ser una gran oportunidad de
crecimiento, en virtud de sus muchas bondades al permitir la sistematizacion de los datos, con la
finalidad de identificar tendencias y patrones en las ventas y el nivel de servicio, asi como evaluar
la efectividad de las acciones de marketing y ventas y ajustar las estrategias en consecuencia,
ayudando a la empresa a mejorar continuamente sus enfoques y a maximizar su impacto en el
mercado. Aplicar estas mejoras facilita la toma de decisiones basadas en datos, mejorando la
comunicacion interna y externa, y contribuyendo al éxito general de la organizacion.

En efecto, se puede decir que todas las acciones, operaciones e iniciativas aplicadas, han
tenido grandes impactos en la forma en la que ha avanzado Nutresa Express en términos de entrega
y aceleracion en la realizacion de informes de venta y de nivel de servicio. No obstante, se deben
seguir ejecutando y adoptando herramientas y estrategias que impulsen el crecimiento del proyecto,

con el fin de que pueda ser una fuerte competencia respecto a otras grandes compariias del pais.



6 Recomendaciones
En este contexto, se pueden considerar algunas acciones que se deben implementar dentro

del proyecto, porque pese a que Nutresa Express ha avanzado en su promesa de entrega, pasando

de 48 horas a 24 horas 0 menos, todavia le falta mejorar ciertos aspectos como contar con informes

de venta donde se pueda medir si los resultados son los adecuados, tener mayor firmeza en la toma

de decisiones, manejar indicadores de satisfaccion del servicio. Por ello, es necesario considerar

las siguientes recomendaciones para mejorar los procesos de entregas rapidas y de esta forma

aumentar su calidad, funcionalidad y posicionamiento.

Inicialmente se recomienda implementar un sistema automatizado de gestion de pedidos
que permita recibir, procesar y despachar los encargos de manera eficiente y rapida,
reduciendo los tiempos de preparacion y minimizando los errores.

Del mismo modo, se sugiere utilizar software de optimizacién de rutas para determinar la
mejor secuencia de entregas y minimizar los tiempos de desplazamiento.

Proporcionar a los conductores de entrega dispositivos moviles con aplicaciones especificas
que les permitan acceder a informacion actualizada sobre los pedidos, rutas optimas y
comunicacion en tiempo real con el equipo de logistica.

Si bien, muchas empresas de Colombia implementan el servicio al cliente de forma gratuita,
al momento esta opcion es compleja para Nutresa Express, ya que existen muchas
circunstancias e implementaciones de sistemas que generan costo, por ello, se apunta que
se genere cierto recargo por este servicio, que sea cbmodo para el cliente y para la empresa.
Se propone la aplicacion de Software de Business Intelligence (BI) como Tableau, Power
Bl y QlikView, para recopilar, organizar y visualizar datos de manera eficiente, brindando
capacidades de analisis y generacion de informes interactivos.

También se recomienda brindar capacitacion adecuada y constante a todas las areas de la
empresa, en especial, al equipo de entrega para optimizar sus habilidades y conocimientos

en términos de gestion de tiempos, atencion al cliente y resolucion de problemas.
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