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Resumen

Una organizacion requiere suministrar bienes y servicios a los clien-
tes, cuando, como y dénde los requieran; ello se logra, por medio de
actividades de valor, enmarcadas dentro del proceso logistico. Bajo
este contexto surgié la presente investigacion, con el propdsito de
determinar cudles son los elementos que impulsan el valor en las acti-
vidades del proceso logistico de las empresas del sector floricultor del
departamento de Cundinamarca. El estudio se tipific6 como descrip-
tivo, no experimental y transversal. La informacion fue recolectada a
través de dos cuestionarios, uno para los clientes internos del proceso
logistico y otro para los trabajadores del area logistica. La confiabi-
lidad se obtuvo a través del método Alfa de Cronbach y los valores
resultantes para los cuestionarios aplicados fueron: clientes de 0.797
y trabajadores logisticos de 0.877; los cuales son altamente confiables.
Una vez aplicados y analizados los instrumentos, se evidencié que
la mayoria de los factores que generan valor en las actividades del
proceso logistico son coincidentes entre las poblaciones estudiadas y
conservan relacién con las bases tedricas utilizadas. Se concluye que
el éxito de una organizacién no solo es consecuencia logica de realizar
bien las acciones operativas de apoyo, sino que ademas es necesario
generar valor en cada actividad de la empresa para satisfacer los
requerimientos de los clientes y mantenerlos en el tiempo.
Palabras clave: Generadores de valor; proceso logistico; activida-
des de valor; cadena de valor; sector floricultor; Cundinamarca

Abstract

An organization requires supplying goods and services to customers,
when, how and where they require them; This is achieved through valu-
able activities, framed within the logistics process. In this context, this re-
search emerged, with the purpose of determining what are the elements
that drive value in the activities of the logistics process of companies in
the floriculture sector of the department of Cundinamarca. The study
was classified as descriptive, non-experimental and cross-sectional. The
information was collected through two questionnaires, one for internal
clients of the logistics process and another for workers in the logistics
area. Reliability was obtained through the Cronbach’s Alpha method
and the resulting values for the applied questionnaires were: clients of
0.797 and logistics workers of 0.877; which are highly reliable. Once the
instruments were applied and analyzed, it was evident that most of the
factors that generate value in the activities of the logistics process are co-
incident among the populations studied and are related to the theoretical
bases used. It is concluded that the success of an organization is not only
a logical consequence of performing well the operational support actions,
but also it is necessary to generate value in each activity of the company
to satisfy the requirements of the clients and maintain them over time.
Keywords: Value generators; logistics process; valuable activities;
value chain; floriculture sector; Cundinamarca.
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GENERADORES DE VALOR DEL PROCESO LOGISTICO DE LAS EMPRESAS FLORICULTORAS DE CUNDINAMARCA

INTRODUCCION

Actualmente, las organizaciones afrontan fluctuaciones frecuentes de forma global,
tanto a nivel nacional como internacional, por lo cual el proceso de desarrollo em-
presarial, los avances tecnologicos y las comunicaciones; deben estar intrinsecas en
las mismas para mantener sus ventajas competitivas y asi prevalecer en el mercado.
La relevancia de la logistica en las organizaciones es cada dia mayor, sin importar
su tamano, pues es un elemento basico de su operacion, necesario para mejorar la
competitividad y productividad.

Partiendo de dicha premisa, sobre todo las empresas del sector productivo deben
estar inmersas en una mejora continua para que de esta manera su sistema de ges-
tion sea lo suficientemente eficaz para satisfacer las necesidades de la demanda. Sin
embargo, Bowersox, Cross, & Cooper (2007), Chumaceiro, Chirinos y Reyes (2016)
y Paredes-Chacin (2017) afirman que, en los Ultimos anos, cada vez mas las orga-
nizaciones reconocen que el éxito depende de la perspectiva de valor; esto significa
personalizar los servicios de valor agregado, mas alla del producto y posicionamiento,
con el fin de alcanzar una verdadera diferencia para los clientes.

Aunado a lo antes mencionado, es importante sefialar la cadena de valor; la cual
es una herramienta ideada por Porter (2015) basada en un método de analisis estra-
tégico. Su objetivo principal es proporcionar una clara comprension de lo que es una
estructura logica del negocio, estableciendo la fuente de ventaja competitiva, identifi-
cando las oportunidades de cambio organizacional y de negocios, para finalmente ge-
nerar una herramienta de comunicacion, asi como un marco de referencia gerencial.

En este orden de ideas, Casanovas & Cuatrecasas (2003) corroboran esta corres-
pondencia significativa entre el valor y la logistica, avalando la idea de que el objetivo
de la logistica consiste en satisfacer la demanda de los clientes eficazmente y opti-
mizando su costo. Se debe considerar, ademas, que los productos y/o servicios sean
adecuados, estén en los lugares pertinentes, en el momento preciso, asi como en las
condiciones exigidas por el cliente. Estos ultimos supuestos son basamentos de un
adecuado proceso logistico.

El presente articulo de investigacion buscara determinar cuales son los elementos
que 1mpulsan el valor en las actividades del proceso logistico de las empresas del
sector floricultor del departamento de Cundinamareca.

ACERCAMIENTO TEORICO

Segun Bowersox, Cross & Cooper (2007) el valor logistico se consigue cuando las
organizaciones son capaces de hacer coincidir su capacidad operativa, con las expec-
tativas y los requerimientos de los clientes. Un proceso logistico bien estructurado
permite un mayor impacto en los clientes, al mismo tiempo de permitir controlar
las variaciones operativas y minimizar el compromiso del inventario, siendo lo mas

importante la relevancia del accionar logistico para los clientes especificos (Bower-
sox, Cross & Cooper, 2007).
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Por su parte, considera que la logistica esta para crear valor a los clientes, pro-
veedores y accionistas de las organizaciones. Ademas, que este valor logistico esta
expresado en términos de tiempo y lugar, pues el bien o servicio no tiene valor a
menos que esté en manos de los clientes cuando y donde ellos deseen consumirlos.
Mientras que Lopez (2019) y Ramirez, Valero y Martinez (2019) plantean que el
valor de las actividades logisticas viene expresado en términos de tiempo y lugar.
A medida que las actividades logisticas logren cumplir con las exigencias del donde
y cuando lo quieren los clientes, en igual medida la empresa se diferenciara de la
competencia.

En este contexto, Porter (2015) establece que para identificar las actividades de va-
lor es necesario determinar los elementos de diferenciacién existentes y potenciales;
y explotar el proceso en sus componentes primarios y de apoyo. Tal como lo sugiere
Lopez (2019), se debe descomponer el proceso logistico en su forma basica, a través
de cinco elementos, los cuales abarcan segtiin el mismo autor lo siguiente:

* Servicio al cliente: Es la satisfaccion real de necesidades y cumplimiento real de
la promesa de servicio.

* Inventarios: Es el mantenimiento de niveles apropiados del producto, para satisfa-
cer la demanda y los niveles de servicio a los clientes.

* Suministros: Es el mantenimiento de los recursos necesarios para satisfacer la
politica de inventarios.

« Almacenamiento: Busca mantener niveles fisicos reales de productos, suministros
y recursos en general.

* Transporte y distribucion: Componente del sistema que lleva los suministros, pro-
ductos y recursos necesarios a manos del cliente final.

Por su parte, Serra (2007) define cada una de estas actividades de la manera si-
guiente:

1. Actividades fundamentales: Asociadas necesariamente a cualquier canal logisti-
co, y resultan primordiales para la efectividad de las funciones logisticas. A saber:

* Procesamiento de pedidos: Es la actividad que origina el movimiento de los pro-
ductos y el cumplimiento con los servicios solicitados a la empresa, teniendo una
gran incidencia en el tiempo del ciclo del pedido realizado por el cliente.

* (estion de inventarios: Actividad que tiene por objetivo fundamental realizar la
gestion para proporcionar la requerida disponibilidad de los bienes que solicita
la demanda.

* Transporte: Actividad indispensable en cualquier organizacion, para poder tras-
ladar los materiales o bienes a los clientes. También se conoce como distribucion.

* Servicio al cliente: Provee la respuesta necesaria para todas las actividades del
proceso logistico para atender de forma oportuna los requerimientos del cliente.
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2. Actividades de apoyo: Aunque en algin caso puedan tener tanta relevancia como
las primeras, a veces no son consideradas por la gestion logistica de la empresa,
sobre todo en los inicios del desarrollo de la funcion logistica, y son:

* Compras: Permite la seleccion de los proveedores, cantidades a adquirir y el
momento adecuado para realizar las adquisiciones, asi como la planeaciéon de los
productos. Esta impacta fundamentalmente en la gestion de inventario.

* Embalaje: Se establece en consideracion a los requisitos de tratamiento de los
materiales para el transporte, almacenaje o nivel de proteccion que se debe dar
a los materiales para evitar su deterioro o pérdidas. Impacta fundamentalmente
en el almacenamiento de los productos.

* Almacenaje: Se relaciona con la determinacion del espacio requerido, disefo y
arreglo de los almacenes, asi como el acomodo de los productos en su interior,
anadiendo valor al producto en el tiempo, asociado a la custodia y salvaguarda
de sus condiciones.

* Planificacion de productos: Sirve de apoyo al procesamiento de pedidos.

* Tratamiento de mercancias: Implica la selecciéon adecuada del equipo de mani-
pulacion de materiales en el almacén, asi como los detalles de preparaciéon de los
pedidos y devolucién de productos defectuosos.

* Gestion de la informacion: Da soporte a todo el sistema logistico, haciendo énfasis
en la planificacion y control de necesidades.

Para los fines de este estudio, debido a la aplicacion a las empresas del sector flo-
ricultor, aunado al enfoque de la investigacién cuyo énfasis es en las actividades de
valor, donde en conformidad con la teoria desarrolla por Porter (2015) debe darse
énfasis a aquellas actividades principales para el proceso organizacional, se trabajo
basicamente con las corrientes teodricas de Lopez (2019) y Serra (2007), las cuales
correlacionadas definen de forma amplia las actividades que integran el proceso lo-
gistico, clasificandolas en fundamentales y de apoyo, segtn el grado de importancia
en las funciones logisticas y el valor para los clientes.

METODOLOGIA

El estudio se tipificé como descriptivo, no experimental y transversal (Arias, 2006;
Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). La informacion fue recolectada a través de
dos cuestionarios, uno para los 23 clientes internos del proceso logistico, compuesto
por 50 preguntas y el segundo con 60 preguntas dirigido a los 33 trabajadores del
area logistica de las empresas estudiadas. Los cuestionarios fueron disefiados con
preguntas de estimacion, quedando validados todos por el juicio de cinco expertos.
Se aplicé un censo a las tres poblaciones con el fin de recabar la informacién, debido
al tamano reducido de la misma.

Para validar la confiabilidad de los resultados, asi como la consistencia interna del
istrumento de recoleccion de informacion utilizado, se recurrié al Alfa de Cronbach.
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Este indicador es una media estadistica que permite estimar la fiabilidad de un ins-
trumento de medida a través de un conjunto de items de pregunta (Quero, 2010).
Para el instrumento aplicado a los clientes del proceso logistico, se obtuvo un Alfa de
0.797 y para el aplicado a los trabajadores del area logistica de las empresas del sector
floricultor estudiadas se obtuvo un Alfa de 0.877. Si bien no hay consenso respecto
al umbral desde el cual se considera que un instrumento es confiable, (Quero, 2010)
indica que valores superiores a 0.8 son satisfactorios, mientras que autores como (Ta-
vakol & Dennick, 2011) toman como representativo un 0.7. Es posible observar que los
coeficientes son representativos en cuanto a la consistencia del instrumento, lo que
demuestra que es confiable para describir, cuantificar e identificar las caracteristicas
evaluadas con las preguntas.

RESULTADOS

Considerando el enfoque de Gonzalez (2009) los generadores de valor se utilizan
cuando la base de la estrategia es la diferenciacion del producto o servicio para ser
competitivo. Estos factores tienen una particular incidencia sobre el valor generado
en las diferentes actividades a lo largo de la cadena de valor. El analisis consiste en
1dentificar los generadores de valor aplicables a cada etapa de la cadena de valor, es-
pecialmente de las actividades primarias. Sin embargo, el almacenaje a pesar de ser
clasificada por Serra (2007) como una actividad de apoyo, Gonzalez (2009) la define
como basica para la logistica empresarial y por ello es necesario identificar los gene-
radores o factores que impulsan el valor en la misma.

Tomando los planteamientos anteriormente expuestos, se considero para efectos de
esta investigacion el almacenamiento como actividad de apoyo, debido a la naturale-
za de las empresas objeto de estudio, las cuales almacenan sus materiales e insumos
basicos utilizados en sus operaciones, para su posterior entrega a los clientes internos.
Sin embargo, es necesario determinar en esta actividad los elementos que impulsan
o generan valor debido al papel principal que juega en la provision de un adecuado
nivel de servicio al cliente.

Para Gonzalez (2009) y Paredes-Chacin (2017), la mayoria de las organizaciones em-
plean herramientas para la medicion del desempeno centrados en valores cuantitati-
vos. Sin embargo, la competitividad no sélo puede ser medida en términos econémicos
(Paredes-Chacin, 2017), ya que este enfoque comienza a transformarse para dar paso
a nuevos paradigmas, considerando ahora: nivel de satisfaccion del cliente, calidad,
eficiencia, entre otros; que al final se traducen en la generacion de valor a los clientes.

Todo ello hace suponer segtn lo senalan Gonzalez (2009) y Fuentes, Rada y Torre-
negra (2016) que el nuevo contexto empresarial permite entender que el éxito de una
organizacion, no solo es una consecuencia natural de realizar bien las acciones ope-
rativas de apoyo, sino que ademas es necesario generar valor en cada actividad de la
empresa para diferenciarse de la competencia y mantener a los clientes en el tiempo.

En este sentido, en la Tabla 1 se establecieron los factores que impulsan el valor en
las actividades del proceso logistico, ajustados con las actividades logisticas de apoyo
establecidas en la correlacion de las teorias de Serra (2007) y Gonzalez (2009).

33



GENERADORES DE VALOR DEL PROCESO LOGISTICO DE LAS EMPRESAS FLORICULTORAS DE CUNDINAMARCA

TaBLA 1.
Generadores de valor en las actividades logisticas del proceso logistico

Actividades  Actividades logisticas
del proceso segun la teoria de Generadores
logistico Serra (2007)

Encuesta de atencién a proveedores
Existencia de métodos para la recepcion de pedidos
Seguimiento a la trayectoria de pedidos
Procesamiento de Nivel de servicio por pedido y centro
pedido Flexibilidad para la atencién de proveedores
Errores de previsiéon de demanda
Cumplimiento con los plazos de envio
Progreso en los objetivos de mejoramiento de suministros

Suministros

Precision al pagar a proveedores
Costo medio de orden de compra
Falta de inventario disponible
Nivel de intercambio de informacién con los proveedores
., Exactitud con los pronésticos
. Gestion de i . ..
Inventarios . Tiempo de respuesta a los cambios de requerimientos de los
Inventarios .
clientes
Numero de empleados entrenados por dia para tender a los
clientes
Numero de empleados entrenados por dia para tender a los
proveedores

Costo por falta de inventario

Costo de almacenamiento

Queja de los proveedores por atencién en almacén

Numeros de incidentes por seguridad en el almacén
Almacenaje  Almacenaje Grado de utilizacion de la capacidad instalada

Productividad referente a entradas en el almacén

Productividad referente a salidas en el almacén

Numero de empleados entrenados por dia para atender el

almacén

Costo de transporte unitario
Costo de transporte del inventario
Entregas a tiempo
Numero de entregas sin errores
Transporte  Transporte Errores en embarques
Numero de envios por pedidos
Numero de envios urgentes a los clientes
Numero de empleados entrenados por dia para atender el
transporte

Costos de atencién al cliente

Percepcidn del servicio por parte del cliente

Tiempo de respuesta a los requerimientos de los clientes
Servicio al Servicio al Cliente Encuestas de servicio al cliente
Cliente Flexibilidad para la entrega a clientes

Quejas de los clientes

Satisfaccion total del cliente

Nivel de intercambio de informacion con los clientes

Fuente: Adaptacién de Gonzalez (2009) y Serra (2007).
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En la Tabla 2 se muestra la opinion del personal logistico y clientes con relacion
a los factores que impulsan el valor en las actividades fundamentales del proceso
logistico, en la misma, se evidencia las respuestas mayormente seleccionada por la
poblacién objeto del estudio.

TABLA 2.
Factores que impulsan valor segtin opinion del personal logistico y clientes

Moda -
Generadores de
valor segtn los
clientes de las

empresas del
sector floricultor

Moda - Generadores

de valor segun el

Generadores de valor personal logistico
de las empresas del

sector floricultor

Actividades del
Proceso Logistico

Aplicar encuestas de servicio al

cliente 3 2
Existencia de métodos
apropiados para la recepcion de 1 3
pedidos
Seguimiento a la trayectoria de
X 2 3
los pedidos
) Nivel de servicio por pedido y
Progesamlento de centro 2 2
Pedidos o ]
Flexibilidad para la atencién de 3 3
proveedores
Errores de prevision de
2 2
demanda
Cumplimiento con los plazos de 9 1
envios
Progreso en los objetivos de 3 3
mejoramiento de suministros
Precisién al pagar a
2 2
proveedores
Costo medio en las érdenes de 1 1
compra
Falta de inventario disponible 1 3
Nivel de intercambio de 9 9
informacién con los proveedores
Exactitud en los prondsticos de
Gestién de requerimiento de materiales 2 2
Inventarios por parte del cliente

Tiempo de repuesta a los
cambios de requerimientos de 1 1
los clientes

Numero de empleados
entrenados por mes para 1 2
atender a los clientes

Numero de empleados
entrenados por mes para 3 3
atender a los proveedores
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Moda -
Generadores de
valor segtun los
clientes de las

empresas del
sector floricultor

Moda - Generadores

de valor segtn el

Generadores de valor personal logistico
de las empresas del

sector floricultor

Actividades del
Proceso Logistico

Costo por perdida de materiales 2 2
Costo de almacenamiento 3 3
Queja de los proveedores por 9 4
atencién en almacén
Numero de incidentes de
. S 2 2
seguridad en el almacén
) Grado de utilizacién de la 9 3
Almacenamiento capacidad instalada
Productividad referente a
, 2 4
entradas en el almacén
Productividad referente a 1 3

salidas en el almacén

Numero de empleados
entrenados por mes para 3 3
atender el almacenamiento

Costo de transporte unitario 1 1
Costo de transporte por tipo de 1 1
vehiculo
Entregas a tiempo 1 1
Numero de entregas sin errores 2 2
Transporte Errores en embarques 2 4
Numero de envios por pedido 2 2
Numero de envios urgentes a
. 4 4
los clientes
Numero de empleados por mes
3 3
para atender el transporte
Costo de atencién al cliente 1 3
Flexibilidad para la entrega a 9 1
clientes
Nivel de intercambio de
i L, . 3 1
informacién con los clientes
o ) Tiempo de respuesta a los 9 1
Servicio al cliente requerimientos de los clientes
Encuestas de servicio al cliente 4 2
Percepcién del servicio por
. 1 1
parte del cliente
Satisfaccion total del cliente 1 1
Queja de los clientes 2 1

Fuente: Elaboracién propia.
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Donde cada opinion seleccionada se ve en la Tabla 3:

TABLA 3.
Correspondencia de opinion

Opciones (Opiniones) Correspondencia

Completamente de acuerdo
De acuerdo
Desacuerdo

Completamente en desacuerdo

No sabe

U b~ W DN~

Fuente: Elaboracién propia.

Se decidié para el analisis de los resultados tomar como valor estadistico referen-
cial la moda, la cual, segin Box, Hunter, & Hunter (2008) es el valor que cuenta
con una mayor frecuencia de selecciéon dentro de una distribuciéon de datos. Sobre
esta consideracion y tomando s6lo aquellas opciones donde el valor modal obtuvo
las dos mayores calificaciones, es decir; completamente de acuerdo y de acuerdo.
De esta manera, en el Tabla 4 se muestran los elementos que impulsan el valor o
generadores de valor seguin la opinién del personal logistico.

TABLA 4.
Generadores de valor de las actividades del proceso logistico seguin el personal de las
empresas del sector floricultor

Actividades del

, - Generadores de Valor
Proceso logistico

La existencia de métodos para la recepcién de
pedidos

El seguimiento a la trayectoria de los pedidos
Procesamiento de pedidos Monitorear el nivel de servicio por pedido y centro
Controlar los errores de prevision de la demanda
El cumplimiento con los plazos de envio
La precisién al pagar a proveedores
Controlar el costo medio de orden de compra
Controlar la falta de inventario disponible
El nivel de intercambio de informacién con los
Gestion de inventarios proveedores
La exactitud en los prondsticos

El tiempo de respuesta a los cambios de
requerimientos de los clientes

El nimero de empleados entrenados por mes para
atender a los clientes
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Actividades del

. Generadores de Valor
Proceso logistico

Controlar los costos por falta de inventario

Monitorear las quejas de los proveedores

Controlar el nimero de incidentes de seguridad
Almacenaje El grado de utilizacién de la capacidad instalada

La productividad referente a atencién de entradas en
el almacén

La productividad referente a atencién de salidas en
el almacén

Monitorear el costo de incremento en cada pieza por
transporte

Monitorear el costo de transporte por tipo de
vehiculo

Transporte - Las entregas a tiempo
El nimero de entregas sin errores
Controlar la cantidad de errores por embarques

El nimero de envios por pedido adicionales y no
previstos

Controlar el costo de atencién al cliente

La flexibilidad para la entrega de bienes y servicios
a los clientes

Servicio al cliente - Monitorear el tiempo de respuesta a los
requerimientos de los clientes

La percepcion del servicio por parte del cliente

La satisfaccion total de los clientes

Fuente: Elaboracién propia.

En la Tabla 4 puede verse que para el procesamiento de pedidos, es importante
la existencia de métodos para la recepcion de pedidos para disponer de los insumos
a tiempo, el seguimiento a la trayectoria de los pedidos para garantizar tiempo de
respuesta efectivos, monitorear el nivel de servicio, controlar los errores de previ-
sién de la demanda para no afectar a los clientes por indisponibilidad de productos
y el cumplimiento de plazos de envio a los clientes para evitar retrasos en la eje-
cucion de las operaciones.

En el caso de la gestion de inventarios, el personal logistico consideré como ele-
mentos generadores de valor: la precision al pagar proveedores para evitar retra-
sos en la ejecucion de contratos; controlar el costo medio por orden de compra para
aprovechar la economia de escala; controlar la falta de inventario disponible para
evitar retrasos en la ejecucion de las operaciones de las empresas; el nivel de inter-
cambio de informacién con los proveedores a fin de garantizar el cumplimiento de
los plazos de entrega y ejecucion de obras y servicios; la exactitud en los prondsticos
para sincronizar la demanda con la planificacién de inventarios; el tiempo de res-
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puesta a los cambios requeridos por los clientes, es decir, flexibilidad en la funcion
logistica y mantener empleados capacitados para la atencion de los clientes.

Para el almacenaje, el personal logistico senalé como elementos generadores de
valor, el control de los costos por falta de inventario, es decir, el impacto econémico
que acarrea no contar con el nivel de inventario optimo; monitorear las quejas de
los proveedores para resolver inconvenientes que puedan afectar la ejecucion de
las operaciones; el grado de utilizacion de la capacidad instalada para disponer de
espacios y condiciones adecuadas para la recepcion y entrega de productos; la pro-
ductividad referente a atencion de entradas y salidas en el almacén para mantener
el nivel de servicio adecuado a las necesidades de los clientes.

Para la actividad del transporte, el personal logistico indic6 que las entregas a
tiempo y sin errores son elementos que inciden en la generacion de valor. Asimis-
mo, consideran que darle flexibilidad a la actividad de transporte permite generar
valor a los clientes, pues con ello es posible atener requerimientos de urgencia o no
previstos.

Finalmente, el personal logistico considera que controlar los costos la atencién al
cliente genera valor, pues disminuye los costos efectivos totales de las operaciones
y por ende la salud financiera de la empresa. Por otro lado, la flexibilidad en la
entrega de bienes y servicios, asi como los tiempos de respuesta son elementos de
generacion de valor, ya que inciden directamente en las operaciones que realizan
los clientes internos. Del mismo modo, en la Tabla 5 se muestran los elementos
que impulsan el valor o generadores de valor segun los clientes de las empresas
floricultoras.

Una vez obtenidos los resultados para los clientes y personal logistico, se realizo la
comparacion entre las opiniones de ambos, con la finalidad de establecer los puntos
de encuentro y diferencias existentes.

TABLA 5.
Generadores de valor de las actividades del proceso logistico seguin los clientes de las
empresas del sector floricultor

Actividades del Proceso logistico Generadores de Valor

La precisién al pagar a proveedores

Controlar el costo medio de orden de compra

El nivel de intercambio de informacién con los proveedores
Gestién de inventarios La exactitud en los prondsticos

El tiempo de respuesta a los cambios de requerimientos de los
clientes

El niimero de empleados entrenados por mes para atender a los
clientes

Abplicar encuestas de servicio al cliente
] ] Monitorear el nivel de servicio por pedido y centro
Procesamiento de pedidos -
Controlar los errores de prevision de la demanda

El cumplimiento con los plazos de envio
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Actividades del Proceso logistico

Generadores de Valor

Controlar los costos por falta de inventario

Almacenaje
Controlar el nimero de incidentes de seguridad
Monitorear el costo de incremento en cada pieza por transporte
Monitorear el costo de transporte por tipo de vehiculo
Transporte Las entregas a tiempo

Servicio al cliente

El niimero de entregas sin errores

El nimero de envios por pedido adicionales y no previstos

La flexibilidad para la entrega de bienes y servicios

El nivel de intercambio de informacién con los clientes

Monitorear el tiempo de respuesta a los requerimientos de los clientes

Aplicar encuestas de servicio al cliente

La percepcion del servicio por parte del cliente

La satisfaccion total de los clientes

La atencion a las quejas de los clientes

Fuente: Elaboracién propia.

TABLA 6.

Comparacion entre los generadores de valor del proceso logistico seguin los clientes
y personal logistico de las empresas del sector floricultor del Departamento de

Cundinamarca

Actividades del
Proceso logistico

Generadores de Valor
segun Gonzalez (2009)

Generadores de Valor
segun los Clientes

Generadores de Valor
segun el Personal
Logistico

Gestién de
inventarios

Precisiéon al pagar a
proveedores

Costo medio de orden de
compra

Falta de inventario
disponible

Nivel de intercambio
de informacién con los
proveedores
Exactitud en los
prondsticos

Tiempo de respuesta
a los cambios de
requerimientos de los
clientes

Numero de empleados
entrenados por dia para
atender a los clientes
Numero de empleados
entrenados por dia
para atender a los
proveedores

La precision al pagar a
proveedores

Controlar el costo medio
de orden de compra

El nivel de intercambio
de informacion con los
proveedores

La exactitud en los
prondsticos

El tiempo de respuesta a los
cambios de requerimientos de
los clientes

El nimero de empleados
entrenados por mes para atender
a los clientes

La precision al pagar a
proveedores

Controlar el costo medio de
orden de compra

Controlar la falta de
inventario disponible

El nivel de intercambio

de informacion con los
proveedores

La exactitud en los
prondésticos

El tiempo de respuesta
a los cambios de
requerimientos de los
clientes

El nimero de empleados
entrenados por mes
para atender a los
clientes
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Actividades del
Proceso logistico

Generadores de Valor
seguin Gonzalez (2009)

Generadores de Valor
segun los Clientes

Generadores de Valor
segun el Personal
Logistico

Procesamiento de
pedidos

Almacenaje

Transporte

Encuesta de atencién a
proveedores

Existencia de métodos
para la recepcién de
pedidos

Seguimiento a la
trayectoria de los
pedidos

Nivel de servicio por
pedido y centro
Flexibilidad para la
atencién de proveedores
Errores de prevision de
demanda
Cumplimiento con los
plazos de envios
Progreso en los objetivos
de mejoramiento de
suministros

Costo por falta de
Inventario

Costo de
almacenamiento

Queja de los proveedores
por atenciéon en almacén
Numero de incidentes de
seguridad en el almacén
Grado de utilizacién de
la capacidad instalada
Productividad referente
a entradas en el almacén
Productividad referente
a salidas en el almacén
Numero de empleados
entrenados por dia

para atender el
almacenamiento

Costo de transporte
unitario

Costo de transporte del
Inventario

Entregas a tiempo
Numero de entregas sin
errores

Errores en embarques
Numero de envios por
pedido

Numero de envios
urgentes a los clientes
Numero de empleados
entrenados por dia para
atender el transporte

Aplicar encuestas de
servicio al cliente
Monitorear el nivel de
servicio por pedido y
centro

Controlar los errores de
previsién de la demanda
El cumplimiento con los
plazos de envio

Controlar los costos por
pérdida de materiales

Controlar el nimero de
incidentes de seguridad

Monitorear el costo de
incremento en cada pieza
por transporte
Monitorear el costo de
transporte por tipo de
vehiculo

Las entregas a tiempo
El ntimero de entregas
sin errores

El niimero de envios por
pedido adicionales y no
previstos

La existencia de
métodos para la
recepciéon de pedidos

El seguimiento a la
trayectoria de los
pedidos

Monitorear el nivel de
servicio por pedido y
centro

Controlar los errores de
prevision de la demanda
El cumplimiento con los
plazos de envio

Controlar los costos por
falta de inventario
Monitorear las quejas
de los proveedores
Controlar el nimero de
incidentes de seguridad
El grado de utilizacién
de la capacidad
instalada

La productividad
referente a atencién de
entradas en el almacén
La productividad
referente a atencién de
salidas en el almacén

Monitorear el costo de
incremento en cada
pieza por transporte
Monitorear el costo de
transporte por tipo de
vehiculo

Las entregas a tiempo
El nimero de entregas
sin errores

Controlar la cantidad de
errores por embarques
El niimero de envios por
pedido adicionales y no
previstos
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Actividades del
Proceso logistico

Generadores de Valor
segun Gonzalez (2009)

Generadores de Valor
segun los Clientes

Generadores de Valor
segun el Personal
Logistico

Servicio al cliente

Costo de atencion al
cliente

Percepcién del servicio
por parte del cliente
Tiempo de respuesta a
los requerimientos de los
clientes

Encuestas de servicio al
cliente

Flexibilidad para la
entrega a clientes
Queja de los clientes
Satisfaccion total del
cliente

Nivel de intercambio

La flexibilidad para

la entrega de bienes y
servicios

El nivel de intercambio
de informacién con los
clientes

Monitorear el tiempo
de respuesta a los
requerimientos de los
clientes

Aplicar encuestas de
servicio al cliente

La percepcion del servicio
por parte del cliente
La satisfacciéon total de
los clientes

Controlar el costo de
atencién al cliente

La flexibilidad para
la entrega de bienes y
servicios a los clientes
Monitorear el tiempo
de respuesta a los
requerimientos de los
clientes

La percepcion del
servicio por parte del
cliente

La satisfacciéon total de los
clientes

de informacién con los

. La atencién a las quejas
clientes

de los clientes

Fuente: Elaboracién propia.

En la Tabla 6 se muestran los generadores de valor indicados por los clientes
y personal logistico de las empresas del sector floricultor del Departamento de
Cundinamarca. La informacién que sustenta dicho cuadro fue extraida de la
Tabla 5 que muestra los generadores de valor del proceso logistico segun los
clientes y la Tabla 4, que muestra los generadores de valor para dicho proceso
segun la opinion del personal logistico.

Como puede verse en la Tabla 6, para el procesamiento de pedidos los clientes
senalaron que la aplicacion de encuestas de atencidon, monitorear el nivel de
servicio, controlar los errores de prevision de demanda y cumplir con los plazos
de envio; son factores que generan valor a las actividades del proceso logistico
en las empresas del sector floricultor del Departamento de Cundinamarca. Por
su parte, el personal del area logistica comparte la visioén de los clientes y a su
vez, consideran otros factores de valor como la existencia de métodos para la
recepcion de pedidos y el seguimiento a la trayectoria de pedidos.

Asimismo, la aplicacion de encuestas de atencion a los proveedores, el pro-
greso en los objetivos de mejoramiento de suministros y la flexibilidad para la
atenciéon de proveedores no fueron consideradas por las poblaciones objeto de
estudio como generadores de valor.

De igual manera, los clientes y personal logistico coincidieron en senalar que
los generadores de valor para actividad referente a la gestién de inventarios
y compras son: la precision al pagar a proveedores, el control del costo medio
de orden de compra, el nivel de intercambio de informaciéon con los proveedo-
res, la exactitud en los prondsticos, el tiempo de respuesta a los cambios de
requerimientos de los clientes y nimero de empleados entrenados por mes para
atender a los clientes.
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Sin embargo, el personal logistico considera adicionalmente que controlar la
falta de inventario disponible también es un generador de valor de dicha ac-
tividad. Cabe destacar, que el nimero de empleados entrenados por dia para
atender los proveedores no fue considerado por las poblaciones objeto de estudio
como un factor que genera valor a la gestion de inventarios.

Asimismo, para la actividad referente al almacenaje las poblaciones objeto
de estudio consideran que controlar los costos por pérdida de materiales y el
numero de incidentes de seguridad son factores que generan valor en dicha
actividad. No obstante, el personal logistico senalé que atender las quejas de
los proveedores, aprovechar la capacidad instalada para almacenamiento y la
atencion de las entradas y salidas del almacén, son otros factores que impulsan
el valor de dicha actividad.

Por otra parte, los clientes y trabajadores de las areas logisticas senalaron
segun los resultados obtenidos que el nimero de empleados entrenados por dia
para atender el almacenamiento y los costos de almacenamiento no son gene-
radores de valor.

En cuanto a la actividad de transporte, tanto los clientes como el personal
logistico consideran fundamental monitorear el costo de transporte y el in-
cremento de este por cada pieza anadida. También, las entregas a tiempo y el
numero de entregas sin errores son factores que, segiin ambos participantes
del proceso logistico, generan valor al transporte. Adicionalmente, los clientes
senalaron que otro factor que impulsa el valor en esta actividad son los envios
por pedido adicionales y no previstos.

Del mismo modo, el personal logistico considero el control de errores por em-
barques como otro factor que agrega valor. Es importante senalar que, para
ambas poblaciones, el nimero de envios urgentes a los clientes y el nimero de
empleados entrenados por dia para atender el transporte no son factores que
impulsen el valor en el transporte.

Por ultimo, los clientes y personal logistico coinciden en sefnalar que la fle-
xibilidad para la entrega de bienes y servicio, la percepciéon del servicio por
parte del cliente, el monitoreo del tiempo de respuesta a los requerimientos de
los clientes y la satisfaccion total de los mismos son generadores de valor de la
actividad de servicio al cliente.

Por su parte, los clientes senalaron adicionalmente que la atencién a las
quejas de los clientes, el nivel de intercambio de informacioén y la aplicacién de
encuestas de servicio a estos ultimos son generadores de valor dicha actividad.
Igualmente, el personal logistico considera que otro factor que impulsa el valor
es el control de los costos de atencion a los clientes.

Considerando los planteamientos anteriores, y dandole mayor relevancia a
los senalamientos de los clientes por ser estos la razoén de ser de la logistica
empresarial, en la Tabla 7 se muestran los generadores de valor del proceso
logistico de las empresas del sector floricultor del departamento de Cundina-
marca (Colombia).

43



GENERADORES DE VALOR DEL PROCESO LOGISTICO DE LAS EMPRESAS FLORICULTORAS DE CUNDINAMARCA

TABLA 7.
Generadores de valor del proceso logistico de las empresas del sector floricultor del
Departamento de Cundinamarca

Actividades del

. Generadores de Valor
Proceso Logistico

La precisiéon al pagar a proveedores

Controlar el costo medio de orden de compra

El nivel de intercambio de informacién con los proveedores
La exactitud en los prondésticos

El tiempo de respuesta a los cambios de requerimientos de
los clientes

El ntimero de empleados entrenados por mes para atender a
los clientes

Gestién de inventarios

Aplicar encuestas de servicio al cliente
Monitorear el nivel de servicio por pedido y centro
Controlar los errores de prevision de la demanda
El cumplimiento con los plazos de envio

Procesamiento de pedidos

Controlar los costos por pérdida de materiales

Almacenaje Controlar el nimero de incidentes de seguridad
Monitorear el costo de incremento en cada pieza por
transporte
Monitorear el costo de transporte por tipo de vehiculo

Transporte

Las entregas a tiempo
El niimero de entregas sin errores
El niimero de envios por pedido adicionales y no previstos

La flexibilidad para la entrega de bienes y servicios

El nivel de intercambio de informacién con los clientes
Monitorear el tiempo de respuesta a los requerimientos de
los clientes

Abplicar encuestas de servicio al cliente

La percepcién del servicio por parte del cliente

La satisfaccion total de los clientes

La atencién a las quejas de los clientes

Servicio al cliente

Fuente: Elaboracién propia.

En el caso de las empresas del sector floricultor del Departamento de Cundi-
namarca, se establecieron como generadores de valor en la gestion de inventa-
rios: la precision al pagar proveedores para evitar retrasos en la ejecucion de
contratos; el control del costo medio por orden de compras para obtener insumos
a precios competitivos, a través de economia de escala; el nivel de intercambio
de informacién con los proveedores para sincronizar las operaciones de los pro-
veedores y la empresa, de tal manera que se garantice la ejecucion de obras y
servicios en las condiciones contratadas.

Asi mismo, la exactitud en los prondsticos para sincronizar la demanda con
la planificacién de productos, monitorear los tiempos de respuesta para atender
a los clientes internos segun sus necesidades; y el nimero de empleados entre-
nados para atender a los clientes internos.
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En la actividad de procesamiento de pedido, las empresas del sector floricultor
estudiadas requieren la aplicacién de encuestas de servicio para conocer aspec-
tos de interés en los clientes internos de tal manera que se agregue valor a la
funcion logistica; monitorear el nivel de servicio para satisfacer las necesidades
de los clientes internos; controlar los errores de la prevision de demanda para
sincronizar la planificacion de productos y lo requerido por los clientes inter-
nos; y el cumplimiento con los plazos de envio de materiales e insumos para
evitar retrasos en la ejecucién de las operaciones de la empresa, y por ende la
continuidad en la prestacion del servicio de su actividad econémica.

Para el almacenaje, se consideraron como elementos generadores de valor: el
control de los costos por pérdida de materiales para mantener una salud finan-
ciera adecuada en las empresas floricultoras; y controlar el nimero de inciden-
tes de seguridad para evitar danos humanos que conduzcan al cese temporal
de operaciones en las empresas objeto de estudio.

Para la actividad del transporte, las entregas a tiempo y sin errores son ele-
mentos que inciden en la generacion de valor. Asimismo, consideran que darle
flexibilidad a la actividad de transporte permite generar valor a los clientes,
pues con ello es posible atener requerimientos de urgencia o no previstos.

Finalmente, es necesario que las empresas floricultoras ofrezcan flexibili-
dad en la entrega de bienes y servicios, monitoreen los tiempos de respuesta y
mantengan un nivel de intercambio de informacién adecuado con los clientes
internos, son elementos de generacién de valor, ya que inciden directamente en
las operaciones que estos realizan.

CONCLUSIONES

Se logré identificar los factores que generan valor en las actividades del pro-
ceso logistico. Mismos que son definidos como factores que tienen particular
incidencia sobre el valor generado en las diferentes actividades a lo largo de la
cadena de valor y son la base para establecer diferenciaciéon entre la empresa
y la competencia.

El éxito de una organizaciéon no solo es consecuencia légica de realizar bien
las acciones operativas de apoyo, sino que ademas es necesario generar valor en
cada actividad de la empresa para satisfacer los requerimientos de los clientes
y mantenerlos en el tiempo. Por lo tanto, se recomienda el uso de indicadores,
aparte de los financieros, que permitan identificar los factores que generan
valor en los procesos, tal como lo expresa Gonzalez (2009).

Partiendo de los principios teéricos de Gonzalez (2009), se consulté la opi-
nion de los clientes y personal logistico del sector floricultor objeto de estudio,
lo cual permitié determinar los generadores de valor, segin la perspectiva de
cada poblacién estudiada.
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La comparacion entre los resultados obtenidos entre clientes y personal de las
empresas objeto de estudio, permitié evidenciar que la mayoria de los factores que
generan valor en las actividades del proceso logistico son coincidentes entre ambos
grupos. Sin embargo, existen otros factores que fueron senalados por los clientes
pero que para los trabajadores no impulsan el valor en las actividades, y viceversa.

Finalmente, se determinaron los generadores de valor que deben ser considerados
por las empresas floricultoras para crear un impacto y satisfaccion en sus clientes,
a través de su proceso logistico mas claro. En virtud a lo anterior, se proporciona
un conocimiento que puede ser util y referente para otras empresas en sectores
iguales o diferentes al estudiado.
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