PROPUESTA DE MEJORA PARA LA DISTRIBUCION DEL CANAL MARKETPLACE

EN LA CIUDAD DE BOGOTA - HOMECENTER

UNIVERSIDAD
SERGIO ARBOLEDA

Monica Andrea Moya Ramirez

Lorena Rincon Herrera

Ensayo de grado para optar al titulo en Gerencia Logistica

Director del proyecto

Sergio Duque Uribe

Universidad Sergio Arboleda
Escuela de Postgrados
Bogota D.C., Colombia

Enero de 2020



TABLA DE CONTENIDO

RESUMEN. ... 6

1. PROPUESTA DE MEJORA PARA LA DISTRIBUCION DEL CANAL
MARKETPLACE EN LA CIUDAD DE BOGOTA - HOMECENTER........cocoovvvenen.. 8
THTULO ettt ettt ettt et et ettt et et ettt e e et ettt et et et et et ee et e e e e et eeean
PROBLEMATICA ..ottt ettt ettt ettt et et et ettt et et et et et et et et ee et eeeeeearaeas
1.1.1. FORMULACION DEL PROBLEMA ......eietteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeaes s,
1.1.2. JUSTIFICACION ..ottt ettt ettt eee et et eseeeeseeeeeeeeeeeaeann,
1.1.3. LIMITACIONES ..ottt ettt eeeeeeeeese et et eeee et seeeeeeeseeeeeaeeeseaeaens

2. OBJIETIVOS ... 16
2.1 OBJETIVO GENERAL ........couciiiininimiiniinsisssisiisiss s sttt ssssssssssssisassns
2.2 OBJIETIVOS ESPECIFICOS. ... s

3. MARCO DE REFERENCIA ... ..ottt 17
S LANTECEDENTES ...ttt bbbttt bbb ens
32  MARCO TEORICO ...ttt
3.2.1 Supply Chain ManagemeNt............ccccueiiieiiiiieiee et sre e
3.2.2 Centros de Distribucion (WarehouSe).........cceveereieeniinesiecse e
3.2.3  FUIFIIMENT. ..ttt b b b
3.2.4  OPErador 10GISLICO. .....cuiieieriiieesie ettt
3.2.5  Transporte de MEICANCIAS ......c.coveviiierieeie e re ettt re e
I T 51 (=14 0= o (=T (1] T RS PR
KT A = 2T 11T TSRS
3.3 HIPOTESIS .ottt
34  IDENTIFICACION DE VARIABLES ......coooiieeceeeeeceesee e s

A, METODOLOGIA . ..o oo oottt ettt ettt et et e e et ettt etee et e eeens 30
4.1 DISENO DE TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION......ccccoouunn...
4.2 POBLACION Y MUESTRA ..ot ee e e eeseseseseseseeeeeeeneneees
5.3  TECNICAS DE ANALISIS ..ottt ettt ettt ettt ettt en s

5. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS ... 35
S.LITALENTO HUMANO ...t
5.2 PRESUPUESTO ...t bbb
5.3 CRONOGRADMA . e

6. RESULTADOS Y BENEFEICIOS ..o 39

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ........ccoiiiiiic 39
7.1 CONCLUSIONES...... .ottt ettt
7.2 RECOMENDACIONES ...

GLOSARIO ..ottt 42
BIBLIOGRAFTA ...ttt 44



Lista de Tablas

Tabla 1:
Tabla 2:
Tabla 3:
Tabla 4:
Tabla 5:
Tabla 6:
Tabla 7:
Tabla 8:
Tabla 9:

Novedades en la entrega de PEATHDS ... eeeereereeseeseesseessesssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssans 9
LiNIO V'S AMAZON..couctirirrteereesseesssessssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 19
PrOUUCEOS PAIELO ....ocvurceeceserseessesssesssesssesssesssesssesssssssesssesssesssesssesssssssssssssssssssesssesssesssssssesssesssssssessness 33
Criterios fijos para evaluacion de PrOVEEUOIES ........ccwueereeeseessmeessesssssssessssesssesssssssessaens 34
Evaluacion inicial de ProOVEEUOIES ........ccvrereereesresssesessesssesssssesssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssens 35
Presupuesto para la propuesta del proceso FUITIIMENt ..., 36
Presupuesto para la propuesta del proceso FUIFIIMENt ..., 37
Presupuesto para la propuesta del proceso FUIfIIMENt ........c.coveoeevrveeverneeneeseesessssseesseene. 37
Presupuesto para la propuesta del proceso FUITIIMENt ..., 38



Lista de llustraciones

lustracion 1: Proceso actual a través del 8-COMMEICE. ........ccovierieieniiinineee e 10
Hustracion 2: Centro de diStriDUCION...........oviieiiiiie e 21
lustracion 3: Proceso logistico de FUIFIIMENt ...........ccoooviiiiieie e 23
lHustracion 4: Ejemplo caja Branding.........ccoooeieiiiiiiniieieese s 28
lustracion 5: Propuesta del proceso FUIFIIMENT ............ccoiiiiieii i 30



Lista de Graficos

Gréfico 1: Participacion en ventas Marketplace por ciudad............

Gréfico 2: Productos Pareto de la linea de menaje de Marketplace



RESUMEN

Homecenter, empresa lider dedicada al mejoramiento del hogar en el area de retail a nivel pais,
que busca satisfacer al cliente con el modelo de negocio omnicanal, presenta actualmente
novedades con el despacho de los pedidos a los clientes del canal de ventas de Marketplace, tales
como: entregas incompletas, pedidos cancelados, averias, documentacion incompleta, entre otros;
novedades que representan un 16%? del total de los pedidos en la ciudad de Bogota. Por otro lado,
el Lead Time de despacho de los proveedores actualmente tiene un promedio de 4! dias. Todo esto
afecta la experiencia de compra, posicionamiento, ingresos y rentabilidad del negocio.

Donde las ventas a traves del canal de Marketplace a noviembre de 2019 representan en promedio

el 60%! y una rentabilidad de un 30%? de la linea de menaje para la ciudad de Bogota.

Para cumplir con las entregas a tiempo, es decir pasar de 4 dias a realizar entregas de 2 dias y
disminuir las novedades, es necesario implementar un proceso donde Homecenter pueda
intervenir, sacando lo mejor como compafiia en sus procesos logisticos, y dar continuidad al
nivel de ventas de los productos de la linea de menaje que tienen una participacion del 35%?,
dentro del total de las lineas en Bogota. A noviembre de 2019, 700 es el nimero de proveedores
del canal de Marketplace que tiene la empresa y éste va incrementando en un 10% anual, lo que

estd creando una brecha en el proceso de la cadena de valor y logistica.

El objetivo de este estudio consiste en analizar y disefiar una propuesta de mejora en el proceso

de almacenamiento, alistamiento y distribucion de los productos, conocido como Fulfillment,



usado en grandes empresas, como por ejemplo Amazon y Linio, obteniendo mejores resultados
en la atencién y experiencia de compra al cliente, lo que le ha permitido asegurar una
disminucion del 16% al 8% las novedades que actualmente se presentan en todo el Supply Chain

Management.

Con este fin la pregunta de investigacion es la siguiente: ¢Cémo disminuir en un 50%?el lead
time de entrega de la linea menaje en Homecenter para la ciudad de Bogota, generando un
impacto positivo en las ventas, en la experiencia de compra del cliente y en la rentabilidad de la
compafiia por todos los canales de venta?

Con respecto a la pregunta de investigacion se decidio responder a través de una prueba piloto
donde se puedan escoger dos proveedores que inicien con el proceso de Fulfillment. Esta prueba
piloto se tiene programada para el mes de Julio del afio 2020 con duracién de seis meses y con el

objetivo de obtener los resultados e iniciar la implementacion en enero de 2021.

! Todas las cifras presentadas en este trabajo presentan un margen de correccion con el fin de guardar la
confidencialidad en la informacién, la fuente primaria es otorgada por Homecenter de big data.



1. PROPUESTA DE MEJORA PARA LA DISTRIBUCION DEL CANAL

MARKETPLACE EN LA CIUDAD DE BOGOTA - HOMECENTER

TITULO

Propuesta de mejora en la distribucion y satisfaccion al cliente para el canal Marketplace de los

productos de la linea de menaje para la ciudad de Bogota.

PROBLEMATICA

1.1.1. FORMULACION DEL PROBLEMA

Desde el afio 2017 se implement6 en Homecenter el canal de ventas de Marketplace, el cual ha
tenido buena acogida por los clientes ya que debido al tiempo limitado que se empieza a generar
debido a las diferentes ocupaciones por estudios, trabajo, actividades familiares, entre otros,
resulta mas complejo ir a un almacén para realizar compras. Con el avance de la tecnologia esto
se ha podido ir superando y ahora los clientes pueden acceder facilmente al portafolio de
productos y realizar compras en linea. Dentro del portafolio vendido en el canal de Marketplace
se ha incrementado el nivel de proveedores a 700 anual y de SKU’s al 50% para la linea de
menaje, generando asi el aumento de lead time de entrega y asi mismo un incumplimiento de la
propuesta de valor, por esto se toma la decision de revisar y plantear una propuesta de mejora.
En conclusidn, el problema a revisar esta en el proceso de distribucidn, novedades y tiempos de

entregas con los productos a comprar a través del canal de Marketplace.



PREGUNTA PROBLEMA

¢Coémo disminuir en un 50%: del lead time de entrega de la linea menaje en Homecenter para la
ciudad de Bogota, generando un impacto positivo en las ventas, en la experiencia de compra del

cliente y en la rentabilidad de la compafiia por todos los canales de venta?

El proceso de compra online inicia a través de cualquier de nuestros canales de ventas como lo
son app, pagina web: https://www.homecenter.com.co/homecenter-co/ entre otros, sobre el
portafolio de productos de la linea de menaje que desea adquirir el comprador. Sin embargo, el
sistema de entrega a cliente directo que esta establecido no es el mas eficiente, puesto que se
generan incumplimientos en las entregas, novedades de productos, del mismo modo se evidencia
la falta de una herramienta tecnoldgica para el rastreo de los pedidos, donde el cliente tenga
participacion en el proceso de entrega y no tenga incertidumbre del estado del mismo, todo esto

ocasiona un impacto negativo en la experiencia de compra.

NOVEDADES EN LA ENTREGA DE PEDIDOS

NOVEDAD Porcentaje
Averias 29%
Productos errados 24%
Entregas incompletas 18%
Documentacion errada 18%
Herramienta Tecnologica 11%
TOTAL 100%

Tabla 1: Novedades en la entrega de pedidos
Fuente: Elaboracion propia.



En la tabla anterior, se muestran las novedades que se generan en la cadena de suministro

teniendo asi: devoluciones, pérdida de ventas, baja credibilidad e insatisfaccion en el cliente.

Adicional, no pagos a los proveedores y baja credibilidad para Homecenter.

Donde se evidencia que las averias tienen mayor impacto, tomando este item como punto de

partida para el andlisis de la problematica que estamos presentando.

PROCESO ACTUAL A TRAVES DEL E-COMMERCE

Con el objetivo de conocer el proceso actual, se muestra en la ilust

racion el paso a paso desde

que el cliente realiza la compra hasta que recibe el producto. Con esto se dara a conocer las

debilidades y amenazas que se tienen en dicho proceso y cdémo proponer oportunidades de

mejora.

EI

Do
Il

1. Pealizar Log in por el portal
web.

[

2. Seleccionar el producte que
deseas comprar.

Ll
[

3. Agregar al carmito de compra
todos los productos a comprar.

w 4. Se podra realizar el check out
con cualquier medio de pago.
Leo

SO0 c COorona /-’ "-‘..
5. Homecenter recibe el pedido. . D:I Efr

llustracién 1: Proceso actual a través del e-commerce.
Fuente: Elaboracién propia.

6. Se envia el pedido al proveedor.

7. El proveedor busca la disponibalidad
del producto.

8. El proveedor busca la disponibilidad

de entrega.

9. Despacho de pedido.

10. Entrega a chiente.
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Actualmente, el proceso de compra inicia con la seleccion de diferentes productos por parte del
cliente a través de cualquier de nuestros canales de ventas como lo son app, pagina web:
https://www.homecenter.com.co/homecenter-co/ entre otros, posterior a esto se realiza el pago,
credndose asi una orden de compra al proveedor, quien a su vez verifica existencias y alista el
pedido para el despacho que actualmente se demora en promedio 4 dias para ser entregado al
cliente final. Esto ocurre con alrededor de 2.000 productos de la linea de menaje, del canal de

Marketplace al afio, generando un aproximado de 5.000 pedidos a despachar.

De acuerdo con la ilustracion y al proceso visto anteriormente se evidencia un cuello de botella
en las actividades del paso 6 al 9, donde hay:

1. Demora en el tramite de la orden de compra por parte del proveedor.

2. Poca disponibilidad de los productos solicitados.

3. Productos en malas condiciones.

4. Incumplimiento con las fechas de despacho de la orden de compra.

5. Incumplimiento con fechas de entrega al cliente final.
Por otro lado, no se cuenta con un sistema de ruteo que le permita al cliente final realizar un

rastreo de sus productos y tener conocimiento de la fecha de entrega.

Con base en lo anterior, surge la necesidad de implementar un proceso que fortalezca los

eslabones de la cadena de suministro que se encuentran afectados entregando:

1. Disponibilidad de stock.
2. Mejoraen la promesa de entrega.

3. Valor agregado al cliente.

11



1.1.2. JUSTIFICACION

La siguiente investigacion se concentrara en revisar los procesos actuales de entrega en la

empresa Homecenter de la ciudad de Bogota, para el canal de venta Marketplace a través del E-

commerce, que tiene como objetivo incrementar el portafolio de clientes en un 10% anual. La

participacion actual del canal de Marketplace es del 12% de las ventas totales de la compaifiia,

haciendo referencia a todos los canales de ventas a través del E-commerce.

PARTICIPACION EN VENTAS MARKETPLACE POR CTUDAD 2019

$ 160.000

$ 140,000
$ 120000
$ 100.000
$80.000  ja3g

$ 60.000 32% ] [ 4.7% ] [ 2.8% l [ 2,2% l [o,a% ] [ 2,0% I [ 1,1% ] [ 12% ]

$40.000 2
$ 20.000 . 128 89 50 i3 54 54 47

5 Bogota Cali Medelln  Bucaramanga Barmnquilla  Pereir Cajica Cucuta Envigado

Venta Pesos  =—+=Cantidad Ordenes () Porcentaje de participacion

Grafico 1: Participacion en ventas Marketplace por ciudad

Fuente: Elaboracién propia.
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La siguiente grafica a noviembre de 2019, muestra el top 10 de ventas de productos mas

vendidos por el canal de Marketplace a nivel nacional de la linea de Menaje.

Productos mis vendidos de la linea de Menaje

1% 22

u Ollas multinivel

® Herramientas para decorar
Hensilios

H Set de cupeakes

m Molde de ponque
Sartzn

® Exprimidora

® Portacomida eléctrica

u Balanza digital

m0lla a presion

1%

Gréfico 2: Productos Pareto de la linea de menaje de Marketplace

Fuente: Elaboracion propia.

Teniendo en cuenta la problemética mencionada anteriormente, el presente ensayo tiene como
propdsito presentar una propuesta de mejora a través de la implementacion del proceso de
distribucion dirigido exclusivamente al canal de Marketplace el cual tiene como finalidad
proponer un proceso de Fulfillment enfocado a la calidad, entrega a tiempo y captacion de
nuevos clientes que generen un impacto positivo en la rentabilidad y el posicionamiento de la
marca.

El proceso de distribucién del canal Marketplace cuenta con unos elementos fundamentales que

son de gran relevancia para el cumplimiento de la propuesta de valor, estos son:
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1. Rapidez: Entregar los productos a tiempo en el 100 % de los pedidos y evitar que el
cliente tenga comentarios negativos o insatisfaccion que impacten en la
imagen/posicionamiento de la empresa.

2. Precision: Hay que entregar el producto exacto en las condiciones ofrecidas y evitar
reclamaciones de los mismos.

3. Escalabilidad: Hay que mantener la rapidez y precision conforme aumentan los
volumenes de negocio, incluso en fechas especificas.

4. Servicio: Se debe informar al cliente, dar seguimiento a las érdenes, recibir
retroalimentacion y asegurar niveles de satisfaccion, (incluyendo opciones de devolucién

y reembolso) ofrecer servicio de “tracking” a la orden.?

1.1.3. LIMITACIONES

A continuacion, tenemos las limitaciones con las que buscamos tener identificado el mercado

clave al que se piensa llegar con la propuesta.

Teniendo como resultado la siguiente informacion:

Viabilidad: El proyecto tiene varias ventajas y beneficios los cuales ratifican que puede ser

ejecutado en la empresa, ya que la inversion seria de $46°000.000 en promedio afio, dependiendo

2 Fulfillment en el e-commerce: proceso de Ordenes. Obtenido de la pagina  web:
https://visaempresarial.com/co/noticias/fulfillment-en-el-e-commerce-proceso-de-ordenes_278

14



de las ventas que se realicen. También se toma esta decision con base en la participacion de
ventas del 79% de la linea de menaje en Bogota, al tener mayor representacion se puede tratar en

esta ciudad y posteriormente ampliar la cobertura a ciudades principales.

Espacio: La ciudad en la que se va a desarrollar el proyecto es Bogota, debido a que es un
mercado amplio y oportuno para empezar a revisar el proceso y poderlo asi cubrir otras ciudades

principales, contando con los 3 centros de distribucion que se tienen actualmente.

Tematico: Implementar el proceso de Fulfillment, analizando su acogida y las variables para la

implementacion.

Tiempo: La duracién que se tiene estimada para la ejecucion de esta prueba piloto es
aproximadamente de 6 meses, donde la fecha inicial para implementacion del proyecto se
presentara luego de la prueba piloto en el mes de Julio de 2020 que tendra una duracion de seis
meses, posterior a la aprobacion esto en el mes de enero de 2021, se evaluaran los resultados y se
tomara la decision de continuar con el mismo e introducir mejoras e implementarlo en otras

ciudades.

15



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar, disefiar y proponer una mejora en el proceso de distribucién de los productos
adquiridos por el cliente a través de los diferentes sitios de compra del canal de Marketplace de

Homecenter - E-commerce.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagnostico e identificar las causas que afectan la distribucion de productos

que se comercializan a través del canal de Marketplace del E-commerce.

e Reducir de un 16% a un 8% las novedades de entrega.

e Facilitar el almacenamiento dentro del CEDI en un area de 6.000m? junto con los

servicios de empaque y embalaje de los productos.

e Mejorar el proceso de entrega del canal de Marketplace en un 50% a través de una

solucion tecnoldgica.

16



3. MARCO DE REFERENCIA

3.1 ANTECEDENTES

El E-commerce inicio en 1920 en Estados Unidos por medio de un catdlogo que funcionaba
mediante fotos ilustrativas y permitia las ventas en zonas rurales de dificil acceso. Para 1960 se
cred el “EDI” el cual es un sistema de donde se realizan las transacciones electronicas e
intercambio de informacidn comercial esto permitia asi una comunicacion mas fécil entre la

empresa y el cliente.

En 1.970 surgen las computadoras haciendo uso del EDI para las primeras transacciones
comerciales generando, para esto se modernizo y tuvo ayuda con otro nuevo modelo de venta

llamado “tele ventas™ el cual le daba una facilidad de acceso y visualizacion de los productos.

En 1979 Michael Aldrich incursion6 una plataforma Ilamada "online shopping™ donde se
realizaron las primeras transacciones en linea entre las empresas y consumidores. A finales de
los 90, el comercio electrénico comenzo a tener fuerza y nacen los pioneros de las plataformas
electronicas como Amazon e EBay. Ese afio Amazon sobrepaso el billén USD en ventas por

primera vez y Dell los logra en el 97.

En el 2007, comenzaron las ventas mediante los dispositivos moviles para tener una mejor
comodidad. Esto también se hizo para incrementar la venta por los canales no convencionales. El
crecimiento de este negocio en linea ha creado otra nueva forma de compra, logrando el éxito

mediante la facilidad de acceso a internet.

17



Como consecuencia ha llevado a que diversos negocios/empresas tengan presencia

en internet para seguir ampliando sus diferentes canales de ventas. Generando oportunidades
para los consumidores, quienes pueden disfrutar la comodidad de ordenar en diferentes partes del
mundo, ahorrando los gastos de envio (dependiendo de cada negocio) recogiendo o enviando
ordenes a la tienda online, esto ha permitido al mercado tener mas acceso Yy facilidad a las
compras y a las empresas les ha permitido diversificar el mercado, incrementar las ventas, el

portafolio de clientes.

A continuacion, se mostraran cémo manejaron los despachos y control de novedades a clientes

Linio y Amazon, las cuales lideran el mercado gracias a la implementacion del Fulfillment:

LINIO AMAZON

v Es uno de los canales de ventas por v’ Canal de venta por internet mas
internet fuertes en la actualidad, ellos son importante que utiliza esta técnica
un ejemplo del proceso de Fulfillment, del Fulfillment y que gracias a esto ha
donde reciben los productos de su ganado posicionamiento en el mercado,
proveedor los empacan y entregan a los contando con 175 centros de
clientes con buenas condiciones fisicas y cumplimiento y mas de 150 millones de
en tiempos rapidos. pies cuadrados.

v El almacenaje no tiene costo el primer v’ Espacio donde los colaboradores,
mes, sin embargo, luego de 30 dias se escogen, empacan y envian los
establecen unas tarifas de acuerdo con el productos a los clientes.

18



tiempo y al tipo de almacenaje que se v" Amazon incremento sus ventas en un
necesite. 60% gracias a un marketing “voz a voz”
v No realizan cobro de los envios, el en donde su logistica, calidad y
tiempo de entrega se redujo ya que el seguridad han llevado a conseguir mas
90% de los pedidos se entregan el mismo clientes al pasar los afios y por ende ha
dia, adicional a esto este proceso ha sido generado un grado de confianza entre la
de gran ayuda para que se optimice el empresa y sus clientes.*
tiempo en otras areas que requieren v Tienen centros de distribucién en todo
mayor atencion debido a su EE.UU.
complejidad.®
v" Solo tienen un centro de distribucion.

Tabla 2: Linio VS Amazon

Fuente: https://iwww.amazon.jobs/es/business_categories/fulfillment-
operations?offset=0&result_limit=10&sort=relevant&category=fulfillment-warehouse-

associate&distance Type=Mi&radius=24km&latitude=&longitude=&loc_group_id=&loc_query=&base_query=&city=&country
=&region=&county=&query_options=&. https://www.linio.com.co/sp/vender-por-internet-linio#service-fbl

Con la revisién de los articulos vistos y con los casos de éxito de Linio y Amazon se toma la
decision de proponer este proceso para Homecenter ya que las ventas a través de este canal
Ilevan 2 afios y es un buen momento para hacer un flujo logistico mas limpio con el fin de
ofrecer un valor agregado al cliente y al proveedor sobre el espacio de demanda con nuevas

estrategias de operaciones y mercadeo.

3 LINIO. Linio marketplace: En linea: https://www.linio.com.co/sp/vender-por-internet-linio#service-fbl
4 Amazonjobs. Logistica y operaciones: En linea: https://www.amazon.jobs/es/business_categories/fulfillment-

operations?offset=0&result_limit=10&sort=relevant&category=fulfillment-warehouse-
associate&distanceType=Mi&radius=24km&latitude=&longitude=&loc_group_id=&loc_query=&base _query=&cit
y=&country=&region=&county=&query_options=&
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https://www.linio.com.co/sp/vender-por-internet-linio#service-fbl

3.2 MARCO TEORICO

3.2.1 Supply Chain Management

Se entiende como la interrelacion de diferentes agentes, (Fabricantes, proveedores, almacenes,
operadores logisticos y distribuidores), que tienen distintas relaciones comerciales e intereses
comunes para poder situar los productos en el mercado sin necesidad de estar vinculados e

integrados dentro de un mismo Holding de empresas.

Logistica y cadena de distribucion

Tomando como referencia el concepto de Council of Logistics Management, la logistica es “el
proceso de planificacion, implementacion y control eficiente del flujo efectivo de costes,
inventarios en curso y productos terminados, asi como la informacion relacionada desde el punto
de origen al punto de consumo con el fin de entender a las necesidades del cliente”.5 Con base
en lo anterior, la finalidad de la logistica es generar un control de flujo de productos desde la
fuente de aprovisionamiento (solicitud a proveedores) hasta su entrega y satisfaccion del cliente
final, dentro del tiempo establecido y en las condiciones deseadas, este proceso involucra

principalmente la coordinacion de actividades necesarias para el proceso de distribucion.

5 Julio Juan Anaya Tejero. (2015). Logistica integral. La gestion operativa de la empresa. (52 edicion). Madrid, Espania:
ESIC Business Marketing School.
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3.2.2 Centros de Distribucion (Warehouse)
El centro de distribucion es un espacio planificado para ubicar, mantener y manipular mercancias
y materiales. Esta definicién contempla dos funciones importantes como son el almacenamiento

y el manejo de materiales, que desempefian un papel importante en el ciclo de abastecimiento de

una organizacion.

Cabe resaltar que las actividades fisicas que se desarrollan en el proceso de almacenamiento son:

CENTRO DE DISTRIBUCION

1. 2. 3. 4.
Recepcién Almacenaje Preparacion Expedicion

Iustracién 2: Centro de distribucion
Fuente: Julio Juan Anaya Tejero. (2015). Logistica integral. La gestion operativa de la empresa.
(5% edicion). Madrid, Espana: ESIC Business Marketing School.

Los almacenes o centros de distribucion tienen la funcion de acumular y consolidar productos

provenientes de varios proveedores, para luego consolidar el pedido y enrutar al cliente.

21



3.2.3 Fulfillment

Este proceso se compone de varias actividades, ejecutadas por diferentes entidades funcionales, y
una gran interdependencia entre tareas, recursos y agentes involucrados en el proceso, requiere la
coordinacion de diversas actividades tales como el compromiso de ventas, fabricacion, logistica,

recepcion de facturas y relaciones con suministradores externos para la compra o la expedicion.

Los servicios principales que se incluyen en el e-Fulfillment, se explican a continuacion:

1. Integracidn de Sistemas: Proporcionar conectividad entre sistemas internos y externos

existentes. Dotar de plena visibilidad a la totalidad del proceso de la cadena de

suministro. Gestidn de inventarios y de otros procesos.

2. Distribucion: Facilitar el almacenamiento, pick & pack, agrupacion, reparaciones,

etiquetados y otros servicios de soporte.

3. Interaccion con el cliente: Soporte a la venta, atencion telefonica y proceso de

devolucién.

Ademas de estos servicios existen el soporte web, el envio de facturas y otras funciones

contables, asi como las predicciones, promociones o publicidad.®

6 Escuela de organizacion industrial. Post e-fullfilment y dropshipping. Consultado en la pagina web:
https://www.eoi.es/blogs/craftdesigners/2014/12/01/post-e-fullfilment-y-dropshipping-4/
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PROCESO LOGISTICO DEL FULFILLMENT

A continuacion, se muestra el proceso genérico de Fulfillment que han implementado varias
empresas de E-commerce logrando mejorar los procesos de suministro, esto da mas claridad del

objetivo del ensayo.

@ % M Ch

i;ﬁ;:l haria ;I im'euriari DEE Clientes compran. Amazon recoge el Amazen envia el
' producto. producto.
Amaron.

lustracién 3: Proceso logistico de Fulfillment
Fuente: https://services.amazon.com/fulfillment-by-amazon/benefits.html

3.2.4 Operador logistico

Dentro de los elementos que conforman la estructura de la cadena de suministro, el operador
logistico trabaja en la busqueda de conseguir una maxima optimizacion y eficiencia en el
proceso, puesto que presta sus servicios como una empresa externa, por cargo de su cliente, se
encarga de disefiar de una o varias etapas de la cadena de suministro tales como el

aprovisionamiento, transporte, almacenaje, y distribucion.

Algunas de las funciones y operaciones que puede llevar a cabo el operador logistico son:

o Almacenaje: Tareas tales como manipulacion, pesaje, clasificacion, expedicion.
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o Transporte: Organizacion de plazos de entrega, especializacion de los servicios de
transporte, posibilidad de dar acceso en tiempo real al servicio de transporte.

e Ayuda en la gestion y consultoria: Desde organizar rutas mas eficientes, gestionar
tramites en aduanas, controles de calidad y de cantidad de stocks, caducidades.

o Consultoria logistica, como por ejemplo buscando nuevos partners estratégicos, busqueda
de mejor tecnologia logistica, etc.

o Colaboracion en cuanto a otros servicios, tales como empaquetar, embalar, etiquetar,
cobros, montaje, merchandising.

e Apoyo en tratamiento de la informacion: busqueda de mejores sistemas para transmitir

informacion, uso y gestion de la documentacion.’

Sin embargo, para este proceso logistico el operador podria encargarse de determinar y coordinar
la entrega del producto correcto de forma éptima al cliente correcto, en el lugar indicado, en el

tiempo exacto y generandole un valor agregado a la operacion.

" BETOK. ¢Qué es un operador logistico y cuéles son sus funciones? Obtenido de la pagina web:
https://blog.bextok.com/operador-logistico-funciones/
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3.2.5 Transporte de mercancias

La funcion del transporte de mercancias es importante dentro de la logistica de distribucién
debido a que se encarga de las actividades relacionadas con la necesidad de situar mercancias
desde los centros de produccion o distribucion hasta los puntos de destino correspondientes,

teniendo en cuenta las variables de seguridad, tiempo y costo.

Ademas, en el transporte de mercancia estan involucrados fundamentalmente tres aspectos
bésicos, tales como la calidad del servicio que damos a nuestros clientes, costes afiadidos al

producto de dificil recuperacion e inversiones de capital requeridas.

En contraste con lo anterior, la calidad del servicio de transporte esta en funcion de los

requerimientos del mercado, la cual relaciona los siguientes aspectos:

e Rapidez y puntualidad de la entrega.

e Fiabilidad en las fechas prometidas.

e Seguridad e higiene del transporte.

e Cumplimiento de las condiciones impuestas por el cliente (horarios de entrega).

e Informacion y control del transporte.

Por lo tanto, la calidad en el servicio en términos de flexibilidad y costo, constituyen los puntos

bésicos de referencia para la gestion del transporte.®

8 Julio Juan Anaya Tejero. (2015). Logistica integral. La gestion operativa de la empresa. Capitulo 8: Almacenaje y
distribucion fisica. (52 edicion). Madrid, Espafia: ESIC Business Marketing School.
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3.2.6 Sistema de ruteo

La tecnologia es un aliado para la industria logistica, es por eso la importancia de implementar
un sistema de ruteo. Acceso a una plataforma desde un link en la pagina web para que ingrese su
numero de pedido y tenga actualizacion del estado de la ruta, evitando la incertidumbre y la

indisposicion por no tener informacion real y a tiempo.

Este producto permitird administrar conectarse de forma segura con nuestros socios de carga de
confianza utilizando integraciones tecnolégicas para los transportistas para que indiquen donde
se encuentran. Este sistema esta vinculado a un tablero central que proporciona visibilidad de la

flota.

En contraste con lo anterior, con este sistema se busca hacer méas dinamica la operacion en el

rastreo de mercancia, es decir, mejorar la promesa de entrega y dar un valor agregado al cliente.

Ademas, los nuevos sistemas de ruteo ofrecen nuevas funciones. Por ejemplo, mediante una
aplicacién, el conductor puede confirmar las entregas durante su recorrido. Esto empieza a ser
una ventaja competitiva que mejora la calidad de los servicios ofrecidos a los destinatarios y que
le permite tener la informacién en tiempo real sobre cuando el pedido le sera entregado al

cliente.
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3.2.7 Branding

Es uno de los puntos clave que todo negocio, empresa o compaiiia que quiera distinguirse

deberia tener, una marca que vaya alineado a la estrategia o rumbo que lleven éstas.

El branding, entiéndase abreviadamente como la gestion de las marcas. Crear ilusion a traves de
expectativas y culminarla con experiencias de marca relevantes que, como minimo, satisfagan

esas promesas generando vinculos estrechos con la marca®.

El objetivo del branding es extender dicha marca en el mercado, posicionarla y ubicarla de forma
tal que esté en la mente de los compradores. Pero dicho branding debe transmitir lo que la

empresa en su esencia es.

En sintesis, se puede decir que el branding es un proceso profundo, de analisis, disefio y
estrategia, con el fin de resolver los problemas que no todos pueden ver, y de cuyo éxito depende
en gran medida la vida de las empresas de la sociedad actual™®.

Finalmente, con esto se quiere entregar a nuestros clientes del canal de ventas de Marketplace un
valor agregado que genere recordacién y que incentive a la compra por este medio, logrando
mantener un nivel de servicio favorable y adecuado para todos los clientes, incentivando a la

recompra y fidelizacion.

9 Branding. ¢ Qué es branding? https://www.branderstand.com/branding-que-es-branding/
10, Como se define el branding de una marca?_https://mglobalmarketing.es/blog/como-se-define-el-branding-de-una-
marca/
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Por esto, se quiere agregar como estrategia de comunicacion con el cliente un mensaje que de
una experiencia de compra diferente y con valor agregado: Entregas rapidas y con calidad.

Un ejemplo de este seria asi:

lustracion 4: Ejemplo caja Branding

Fuente: Homecenter

3.3 HIPOTESIS

Para que el canal de ventas de Marketplace de Homecenter mejore su lead time de entrega de
pedidos y mejore la novedad de entregas, es necesario contar con un proceso de Fulfillment que
organice su logistica de salida en las actividades de recepcion de productos con calidad,

almacenamiento no mayor a un mes y distribucion de los productos con valor agregado.
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3.4 IDENTIFICACION DE VARIABLES

Se podrian generar variables como factores claves de analisis, al momento de plantear una

propuesta de mejoramiento, para esto debe tenerse en cuenta:

Sistema de ruteo: Incluye todo el flujo de informacion en el proceso logistico, desde que

el cliente realiza el pedido hasta que se le entregue la mercancia.

e Productos Pareto para un exitoso Fulfillment: Se escogeran los productos con mayor
rentabilidad en el ultimo afio.

e Tiempos de entrega al cliente: Reducir el lead time de entrega para una mejor experiencia
al cliente.

e Picking & packing: Contar con branding de bolsas y cajas para todos los clientes de

Fulfillment.
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4. METODOLOGIA

4.1 DISENO DE TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

PROPUESTA DEL PROCESO FULFILLMENT

En este capitulo se va a presentar la propuesta a implementar para mejorar en los procesos de

distribucion, novedades y tiempo de entrega para los clientes que compren a través del canal de

Marketplace.

Para el desarrollo e implementacion se revisaron varias técnicas de despacho a clientes como

dropshipping y centros de acopio de la mercancia y como anteriormente lo vimos en Linio y

Amazon donde fue exitoso el proceso de Fulfillment. Y donde ahora se propone una mejora del

problema expuesto en este ensayo de grado.

PASO 1. PASO 2.

o o—-|
|€\§3 1. Negociacion de productcs WK 2 Oren e Peido o

por Homecenter.
SEN
= 1.1 Firma de confrato y anexos

000
LOO0[2) 17 Agendamiento de entrega
g de productos en Tenjo.

s 1.1 Se debe llevar Orden de
; Pedido aprobada v relacidn de
[ despacho de los productos.

PASO 4. PASOS.
4. Homecenter resolvera todas =
las novedades que se @.‘ﬂ &
Bl presenen. =
X 5. Lo productos se despachard
41 6.0001:1? para el_ ) en cajas y'o bolsas con el
almacenamiento, picking, respectivo branding.

packing v despacho a clientz
final.

llustracion 5: Propuesta del proceso Fulfillment
Fuente: Elaboracion propia

PASO 3.

i

3. Almacenamiento de
productos.

3.1 Almacenamiento dentro de
la bodega, 30 dias.

1 3.2 Cancelacién dz Orden de
Pedido, méximo 1 zemana.

3.3 Control de calidad de
ﬁ productos.

PASO 6.

2]

6. Actualizacion de estado por
medio de GPS & integraciones
de los pedidos.
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De acuerdo con la ilustracion anterior se procedera a explicar las actividades para el proceso de

Fulfillment:

1- Negociacion de los productos Pareto de la linea de menaje con mayor rentabilidad en los
afios 2018 - 2019. En esta fase se hace una firma de contrato y anexos pertinentes,

adicional se acuerda costos y cantidades.

2- Se realiza el pedido a almacenar al proveedor con una Orden de Pedido aprobada por

Homecenter.

a. Se debera agendar el dia que se va a entregar la mercancia en la bodega de Tenjo
los productos.
b. Después de acordado el dia de la entrega de la mercancia. Ese dia se llevara la

Orden de Pedido aprobada por Homecenter y los productos alli relacionados.
3- El dia de la entrega se llevara una remision de los productos relacionados en la Orden de
Pedido donde nos cede el producto, pero no seremos duefios de éstos, para su

almacenamiento y posterior venta.

a. Tendré una vigencia dentro de la bodega por un periodo maximo de 30 dias

calendario.
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b. Si estos productos no son llevados a la bodega de Tenjo de Homecenter en un
periodo maximo de una semana se procedera con la cancelacion de la Orden de
Pedido.

c. Adicional, se hara una revision de calidad en donde se evaluara el estado de cada
uno de los productos entregados y constatar el buen estado de los mismos, de lo

contrario se deberan devolver.

4- A la hora de almacenar los productos, Homecenter se hara cargo de todas las novedades
que se presenten con los productos. En caso de no venderse los productos durante el

tiempo maximo, el proveedor debera recogerlos y asumir este costo.

a. Se adecuara un espacio de 6.000m? en donde se recibiran los productos, se
realizara la respectiva evaluacién de calidad, se almacenard, se hara el proceso de
picking y packing, por ultimo el despacho de los productos al cliente final en la

ciudad de Bogota.

5- A la hora de la entrega de los productos al cliente se tendran bolsas y/o cajas ecologicas
con el logo de Homecenter para asi darle una experiencia mas grata y personalizada a los
clientes. Una vez entregado el producto, Homecenter emitird una factura electronica

donde se le informe al proveedor el pago de los productos vendidos.

6- Al momento de realizar el proceso de entrega del producto se contara con sistema de

ruteo que se encontrara integrado con el GPS de los vehiculos de carga mostrando la
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actualizacion del estado del producto, el cliente al ingresar a la pagina podra tener otra

opcidn de rastreo online. Ademas, el conductor de los vehiculos podra cambiar el estado

del producto a entregado apenas el cliente haya firmado la guia de entrega.

En conclusién, el proceso de Fulfillment mejoraria las novedades de los productos al momento
de recibirlos, realizando el control de calidad respectivo y ademéas una reduccién del 50% en el

tiempo de entrega del producto al cliente final.

4.2 POBLACION Y MUESTRA

De acuerdo a la revision realizada para consultar cuales proveedores van a participar de esta

prueba piloto, se tomaron como referencia a ORQUIDEA y MEGA SHOP de la linea de menaje

del canal de Marketplace, los cuales hacen el 54,7% de las ventas.

Estos proveedores cuentan con un portafolio de 400 SKU’s, de los cuales escogimos los

siguientes productos Pareto:

Productos Pareto Porcentaje
1. | Ollas Multinivel 26%
2. |Herramientas para decorar 21%
3. | Set de cupcakes 19%
4. | Molde de ponqué 16%
5. |Portacomida Eléctrica 12%
6. |Ollaa presion 2%
7. | Sartén 1%
8. | Utensilios 1%
9. |Exprimidora 1%
10. | Balanza digital 1%
TOTAL 100%

Tabla 3: Productos Pareto
Fuente: Elaboracién propia
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5.3 TECNICAS DE ANALISIS

Para seleccionar a estos dos proveedores también se revisaron unos criterios fijos y una
evaluacion inicial que garantiza que los proveedores elegidos van a cumplir con la negociacion
del proceso de Fulfillment.

Posteriormente, se realizaran evaluaciones de desempefio para establecer unos niveles de

servicio y garantizar que el proceso se lleve a cabo de forma satisfactoria.

1. Tiempo de Entrega

Criterios Fijos 2. Forma de pago

3. Precio

Tabla 4: Criterios fijos para evaluacién de proveedores
Fuente: Elaboracién propia
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REGISTRO EVALUACION DE PROVEEDORES

Nombre de proveedor:

Producto o servicio:

Nombre evaluador:

ATEd UsUaT i UETOETTO

Fecha de calificacion:

Periodo evaluado:

CRITERIO/ A
ASPECTO A DESCRIPCION CALIFICACION PARAM ETRO’DE OBSERVACIONES EVALUADOR
EVALUAR CALIFICACION PARA LA MEJORA
Para personas Juridicas: Registro Unico Tributario - RUT y
Certificado de existencia y representacion legal expedido por la
REQUISITOS Camara de Comercio o la autoridad competente, segin el caso,
LEGALES con una fecha de expedicién no superior a sesenta (60) dias.
Para personas Naturales: Registro Unico Tributario - RUT y
fotocopia de documento de identificacion.
Solo aplica para personas naturales: Se refiere al nivel de
EDUCACION educacion formal o no formal requerido para el desarrollo de los
trabajos asignados.
Corresponde al tiempo en afios de experiencia del proveedor
ejecutando actividades iguales o similares a las que se requieran
contratar a fin de verificar si es pertinente para la organizacion.
* Para personas juridicas: Solicitud de referencias escritas de
EXPERIENCIA |[clientes a los que haya suministrado un producto o servicio similar,

especificando tiempo Y tipo de trabajos que realiza.
* Para personas naturales: Hoja de vida en la cual se detalle la
experiencia en actividades similares o equivalentes a las
requeridas.

CALIFICACION FINAL

Tabla 5: Evaluacion inicial de proveedores
Fuente: Elaboracion propia

5. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

5.1 TALENTO HUMANO

Se realizd esta propuesta con los aportes profesionales de Mdonica Moya Ramirez — Profesional

en Ingeniera, Industrial, Lorena Rincon Herrera- profesional en Comercio Internacional y con la

asesoria profesional del Tutor Sergio Duque Uribe. El presente ensayo fue revisado y avalado

por la Coordinadora de Operaciones y Customer Fulfilment Lina Andrea Mejia.
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Se decidio contar con este talento humano inicial para plantear la propuesta y presentarla ante la
compaiiia, luego de esta aprobacion, para iniciar el proyecto, se realizara la contratacion de 2
operarios ya que con el nuevo proceso se requiere de talento humano para la organizacion de las
funciones a realizar.

Posterior a esto en la implementacién de la propuesta, se contrataran a dos funcionarios de

bodega con la finalidad de que realicen el picking y packing de los productos a entregar.

5.2 PRESUPUESTO

Para llevar a cabo esta implementacion debemos contar con los siguientes recursos:

Descripcion Valor
Acomodacion de los 6.000m> | $ 25.000.000
Caja tipo B $ 2.073*
Bolsas de seguridad $ 1.087*
Cinta de seguridad $ 8.700
Personal de apoyo (2 personas) | $ 2.500.000
Herramienta tecnologica $ 16.000.000

*Unidad incluyendo branding

Tabla 6: Presupuesto para la propuesta del proceso Fulfillment
Fuente: Elaboracién propia.

Se mostrara el presupuesto detallado para el proceso de Fulfillment, haciendo un comparativo sin

Fulfillmen vs con Fulfillment.
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En la siguiente tabla se muestra el precio de venta actual y el costo de los insumos que se tienen

en cuenta para la entrega al cliente final.

iTEM | PRODUCTOS PARETO VALOR EMPAQUE COSTO EMPAQUE | Mis CINTA CINTA PVPTOTAL | COMISION %
1 Ollas Multinivel § 420.084 Caja 2.073 25 435 422502 25%
2 Herramientas para decorar | § 37.648 | Bolsa de seguridad | § 1.087 387335 20%
3 Set de cupcakes § §57.143 Caja 2.073 25 435 §50.651 20%
4 Molde de ponqué $ 40.824 Caja 2073 25 435 43332 12%
3 Portacomida Eléctrica | § 41.177 Caja 2.073 235 435 43.685 25%
6 Olla a presion $ 142.773 Caja 2.073 25 435 145.281 25%
1 Sartén $ 243.613 Caja 2.073 23 435 246.121 20%
§ Utensilios $ 20.328 | Bolsa de seguridad | § 1.087 30.415 25%
9 Exprimidora $ 452.000 Caja 2.073 25 435 434.508 10%
10 Balanza digital $ 217.936 Caja 2.073 25 435 220444 20%

Tabla 7: Presupuesto para la propuesta del proceso Fulfillment
Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se muestra el proceso actual sin Fulfillment, donde se proyecta un crecimiento

del 5% en las ventas para el afio 2020.

SIN FULFILLMENT

. . . CRECIMIENTO .
ITEM | PRODUCTOS PARETO | VENTAS UND 2019 COSTO 2019 UTILIDAD NETA CANAL 2020 VENTAS UND 2020 | COSTO 2020 | UTILIDAD NETA
1 Ollas Multinivel 184 77.295.456 | § 19.323.804 3% 193 §1.160.229 | § 20.290.057
2 Herramientas para decorar 148 5.571.855 | § 1.114.371 % 155 5.850.448 | § 1.170.090
3 Set de cupcakes 5 4285714 | § §57.143 % 5 4.500.000 | § 900.000
4 Molde de ponqué 137 5.502.820 | § 671.138 5% 144 5.872.460 | § 704.605
5 Portacomida Eléctrica 111 4.570.658 | § 1.142.665 5% 117 4.799.191 | § 1.199.798
6 Olla a presion 18 2.560.914 | § 642.479 5% 19 2.698.410 | § 674.602
7 Sartén 10 2436.135 | § 487.227 5% 11 2.557.041 | § 511.588
8 Utensilios 84 2463552 | § 615.888 5% 88 2.586.730 | § 646.682
9 Exprimidora 6 2.712.000 | § 271.200 3% 6 2.847.600 | § 284.760
10 Balanza digital 13 2.833.168 | § 566.634 3% 14 2.974.826 | § 394.965
TOTAL 716 110.331.272 | § 25.692.608 752 115.847.835 | § 26.977.238

Tabla 8: Presupuesto para la propuesta del proceso Fulfillment
Fuente: Elaboracién propia.
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Si se implementa el proceso de Fulfillment, se tendra un crecimiento del 10% adicional al
proyectado, generando ganancias adicionales a un bajo costo.

CON FULFILLMENT

ITEM PRODUCTOS PARFTO | CRECIMIENTO FULFILLMENT| VENTAS UND 2020 COSTO 2020 UTILIDAD NETA
1 Ollas Multinivel 10% 213 80.800.252 22452313
2 Herramientas para decorar 10% 171 6.621.304 1.324.261
3 Set de cupcakes 10% G 4.964.484 992897
4 Molde de ponqué 10% 158 6.856.560 §22.787
3 Portacomida Eléctrica 10% 128 5.600.648 1.400.162
G Olla a presién 10% 21 3.020.392 755.008
7 Sartén 10% 12 2.842.703 568541
8 Utensilios 10% a7 2.950.863 737.716
9 Exprimidora 10% 7 3.149.740 314974
10 Balanza digital 10% 15 3.300.967 661003
TOTAL 827 129.125.913 | § 30.030.742

Tabla 9: Presupuesto para la propuesta del proceso Fulfillment
Fuente: Elaboracién propia.

Se calculé el ROI de este proyecto y tenemos un resultado del 73% lo que quiere decir que se
estd ganando el 73% del dinero invertido.

5.3 CRONOGRAMA

A continuacion, se encuentra el cronograma que se trabajo para la propuesta presentada:

ACTIVIDAD
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Noviembre

Diciembre
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Hipotesis
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Metodologia

Disefio de técnicas de recoleccion de informacion
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6. RESULTADOSY BENEFEICIOS

De acuerdo con el presupuesto presentado se tienen los siguientes resultados:

» Crecimiento del canal de ventas de Marketplace en un 5% para el afio 2020.

» Crecimiento del 5% adicional con el proceso de Fulfillment.

» Utilidad generada $ 28.665.708 aproximadamente con la implementacién del

Fulfillment.

» Reduccion de un 50% del tiempo de entrega al cliente.

7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 CONCLUSIONES

v Una vez propuesto este proceso, damos cumplimiento al 100% de los objetivos

especificos y general, del presente ensayo.

v" Se dio a conocer el espacio de 6.000m? en la bodega de Tenjo para la implementacion de

la propuesta.

v Se han desarrollado las competencias de operaciones, logisticas, transporte, servicio,

trabajo en equipo para la cadena de abastecimiento en el canal de ventas de Marketplace.
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v Se dio a conocer el proceso actual y la propuesta de mejora del Fulfillment a través de la

pagina web del canal de Marketplace de Homecenter - E-commerce.

v Se logro6 generar recordacion en el cliente por los productos que vende Homecenter, el

servicio y ademas por los procesos logisticos que manejan para entregar los mismos.

v Buscando ser amigables con el medio ambiente se entreg6 a los clientes los empaques

reutilizables para diferentes usos.

v Adecuacion y aprovechamiento de un espacio muerto en la bodega de Tenjo para la

implementacidn de esta propuesta.

v' El presente ensayo fue revisado y avalado por la Coordinadora de Operaciones y

Customer Fulfilment Lina Andrea Mejia.

7.2 RECOMENDACIONES

v Se recomienda implementar este trabajo en la empresa Homecenter.

v’ Se tiene un costo por servir y se deben asumir algunos costos adicionales como lo son el
costo de almacenamiento, costos por algunas averias que se presenten y puedan tenerse
en cuenta para cumplir el objetivo final que es satisfacer al cliente con la calidad de los

productos y el nivel de los servicios.
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v’ Realizar una logistica inversa con el 100% de las estibas que se usen, donde Homecenter

disponga de un talento humano minimo para adecuarlas y generarles un uso permanente.

v A largo plazo certificar el 80% de los proveedores y evitar tener inventarios para que sea

un sistema Pull e ir acorde con la demanda.

v’ Para que este proceso de Fulfillment se mantenga, es necesario contar con indicadores de
medicion como son los siguientes: Duracion del inventario en bodega, OTIF: On Time In

Full, Contabilidad de inventario, ocupacion de la bodega, entre otros.
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GLOSARIO

Proveedores: [persona] Que provee o abastece a otra persona de lo necesario o conveniente para
un fin determinado.

Logistica: Conjunto de los medios necesarios para llevar a cabo un fin determinado de un
proceso complicado

Distribucion: se relaciona al conjunto de acciones que se llevan a cabo desde que un producto se
elabora por parte del fabricante hasta que es comprado por el consumidor final.
Almacenamiento: consiste en la acumulacién provisional de reservas.

Embalaje: Caja o cualquier envoltura con que protege un objeto que se va a transportar.
Fulfillment: Basicamente es el término que se utiliza para definir el proceso de recepcion,
empaquetado y envié de mercancias.

Ventas Online: espacio dentro de un sitio web, en el que se ofrecen articulos a la venta.
Despachos: Establecimiento comercial o parte de él en el que se despacha una mercancia.
Entregas: Cosa o conjunto de cosas que se entregan de una vez.

Ruteo: Herramienta informatica que contribuye y facilita la toma de decisiones en la

actividad logistica de transporte.

Herramienta tecnoldgica: facilitan el trabajo y permitir que los recursos sean aplicados
eficientemente intercambiando informacién y conocimiento dentro y fuera de las organizaciones
Picking: Es la preparacién del pedido.

Packing: Empaque, embalaje y envase.
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Branding: Entiéndase como proceso mediante el cual se construye una marca, comprendiendo
este como el desarrollo y mantenimiento de un conjunto de atributos y valores inherentes a la
marca y por la que esta serd identificada por la expectativa del consumidor.

Propuesta de Valor: Estrategia con una serie de ventajas diferenciadoras que una empresa
entrega a los clientes o consumidores.

Menaje: Conjunto de muebles, ropas y enseres de uso comun en las casas.

Marketplace: Plataforma electrénica creada y gestionada por un tercero ajeno a un negocio,
donde se juntan el vendedor y el comprador.

Dropshipping: Es un modelo de ventas online que te permite comprar los productos

individualmente de un proveedor, para que sea éste el que los envie directamente al cliente final.

Canales de ventas: App Homecenter, pagina web, pantallas digitales.
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