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Resumen

El presente proyecto busca evaluar la eficiencia de un sistema de monitoreo de procesos
que se llevan a cabo durante la distribucion de productos caracterizados por su amplia
comercializacion y alto dinamismo en el mercado ecuatoriano, siendo mas precisos en la
distribucion a puntos de ventas en las ciudades Guayaquil y Santa Elena. Lo que requiere
estrategias que den respuestas a los problemas inherentes del negocio que la entidad pone en

practica, aunque descuidando la exactitud de la informacion reportada.

Con base a los procesos establecidos se elabora un andlisis para identificar los riesgos y
debilidades que deterioren la confiabilidad en dichos procesos, permitiendo el paso a un nuevo
manual de procesos que recopile con mayor seguridad la informacion que se reporta desde las rutas

de distribucién.

Se establecen los controles necesarios para garantizar el correcto flujo de informacion que
va desde el tripulante de la ruta quien genera un requerimiento hasta el supervisor de distribucion
quien aprueba o descarta el recurso, para ello se considera los tiempos de espera en la
comunicacion, el reporte de informacion errénea o falsa, la visualizacién y manipulacion de

informacion y los equipos tecnoldgicos a los que tienen acceso.

Palabras Clave: SCOR-DS, Monitoreo, Gestidon de recursos.



Abstract

This project aims to evaluate the efficiency of a process monitoring system implemented
during the distribution of products characterized by high commercialization and strong market
dynamism in Ecuador, with a specific focus on distribution to points of sale in the cities of
Guayaquil and Santa Elena. This context requires strategies capable of responding to the inherent
operational problems of the business, which are currently addressed by the organization,

although often at the expense of the accuracy of the reported information.

Based on the established processes, an analysis is conducted to identify risks and
weaknesses that undermine the reliability of these processes. This assessment supports the
development of a new process manual designed to ensure greater security and reliability in the

information reported from distribution routes.

The necessary controls are defined to guarantee the proper flow of information, starting
from the route crew member who generates a request and extending to the distribution supervisor
who approves or rejects the resource. To this end, factors such as communication waiting times,
the reporting of incorrect or false information, data visualization and manipulation, and access to

technological equipment are taken into consideration.

Keywords: SCOR-DS, Monitoring, Resource Management.
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1 Introduccion

En la actualidad, las compafiias buscan que sus operaciones sean eficientes y
competitivas en la industria en que se encuentran; debido a esto, el sector logistico ha
transformado su sistema de distribucion. EI método en que las empresas administran sus
operaciones exige modelos de gestion flexibles, integrados y con herramientas tecnoldgicas
automatizadas dirigidas al éptimo funcionamiento de la cadena de distribucion. En este contexto,
la digitalizacion de procesos, la trazabilidad y la fiabilidad del flujo de operacion se han vuelto
componentes claves para mantener sistemas de control y monitoreo solidos, capaces de afrontar

entornos cada vez mas dindmicos y competitivos.

El mercado local ain enfrenta desafios como la digitalizacion de procesos, la adopcion de
nuevas tecnologias y la formalizacion de canales de comunicacion operativa. Otro de los puntos
criticos observados es el limitado seguimiento de las rutas de distribucion, ya sea por factores
como rutas con dificil acceso, descoordinacion de usuarios implicados o reporte de novedades
fuera del presupuesto asignado. Estas anomalias comprometen la eficacia de las rutas de
distribucion, obstaculizando el monitoreo, la capacidad para responder ante imprevistos y la

deteccidn de oportunidades de mejora.

Este proyecto tiene como objetivo abordar las necesidades detectadas en la empresa de
estudio, donde se pretende evaluar qué tan efectiva es la implementacion de un sistema de
monitoreo y trazabilidad de las rutas mas importantes de distribucion de productos que tienen
una alta rotacion y comercializacién en el mercado local. Es fundamental demostrar que la
transicion hacia modelos integrados que se fundamentan en la automatizacién, trazabilidad y

manejo de informacion centralizada es esencial para el desarrollo sostenible de las operaciones.
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1.1 Descripcion del Problema

La distribucidn de productos constituye una de las actividades operativas de mayor
relevancia en las empresas, especialmente en logistica directa donde las entregas son
directamente en los PDV, donde los procesos diarios implican gran coordinacién continua entre
el equipo comercial, supervisores de distribucion, equipo de soporte y los tripulantes, siendo
estos Ultimos quienes requieren recursos o materiales para asegurar la entrega de los productos y
el cumplimiento de los objetivos del equipo comercial. Priorizar el adecuado control, registro y
trazabilidad de las solicitudes de las necesidades se convierten en un elemento esencial para

mantener la transparencia y eficiencia del proceso de distribucion.

Sin embargo, la empresa objeto de estudio enfrenta notables debilidades en el control y
trazabilidad de los recursos durante las operaciones en ruta. Actualmente, las solicitudes se
gestionan mediante el uso de llamadas y chats de WhatsApp, por donde el tripulante envia como
evidencia una foto que permita reconocer la necesidad y el tipo de recursos que solicita, para
luego ser evaluado por el supervisor de distribucidn quien toma la decision de aprobar o denegar
la solicitud. Estos recursos tienen un valor el cual sera liquidado en el area de caja, por medio de
vales de caja. El proceso descrito no cuenta con un sistema elaborado de registro y validacion, lo
que ha generado incertidumbre en la informacion, la ausencia de respaldos confiables y una alta

dependencia de la comunicacion informal ha dificultado la verificacidn de estas transacciones.

Al no tener una base de datos centralizada impide el seguimiento en tiempo real, asi
como un historico detallado de los gastos, dando como resultado una trazabilidad muy débil y
generando riesgos de pagos indebidos, duplicidad de las solicitudes y limitando la deteccidn
oportuna de las irregularidades. La dificultad de revision, aprobacion y registro individual de

cada solicitud en el dia se ve reflejada por la gran cantidad y naturaleza de estas, siendo que estas
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pueden aparecer en cualquier momento del dia incluso en horario nocturno por parte de las rutas

foraneas.

Esta situacion debilita el control interno y gestion del presupuesto asignado a los
recursos, ademas, interfiere en el reporte integro y preciso de la informacién necesaria para la

toma de decisiones.

1.2 Justificacion

Dado que, en la actualidad, los procesos logisticos presentan incidencias las cuales
derivan en las principales causas de ineficiencia y puntos criticos de pérdida de informacion, es
preciso un sistema de monitoreo que identifique las deficiencias en los procedimientos ocurridos
en la operatividad de las rutas, que verifique la confiabilidad de la informacién y fortalezca la

trazabilidad en la gestién de las solicitudes en las rutas de distribucion.

Por ello, este estudio propone el disefio de un sistema de control de procesos orientado a
fortalecer la trazabilidad, el monitoreo y la gestién de novedades en la cadena de distribucién de
una empresa logistica en Guayaquil. con el fin de mejorar la confiabilidad y eficiencia operativa,
ademas de centralizar la informacion, automatizar el registro de incidencias brindando a los

supervisores mayor certeza sobre las operaciones realizadas en ruta.

La metodologia empleada se basa en el modelo SCOR-DS que proporcionara una guia
para el analisis, disefio y mejora de los procesos de la cadena de distribucion; y la herramienta
BPM para la comprension del flujo de valor de los procesos con el propoésito de determinar la

eficiencia y agilidad de las operaciones.

Como resultado, se plantea un sistema digital que integre el registro electrénico de

requerimientos, la autorizacién de gastos operativos y el seguimiento en tiempo real de las rutas
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de distribucidn, garantizando la trazabilidad de los recursos y la transparencia en la gestion de
fondos, la toma de decisiones y la mejora continua, elementos fundamentales en la gestion

logistica.
1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Optimizar la cadena de distribucion y control de incidencia en la operacion mediante un
sistema de monitoreo que formalice el proceso de comunicacién y control novedades en la

operacion garantizando la trazabilidad, confiabilidad en la operacion y decisiones oportunas.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Analizar el proceso actual de registro y control de novedades durante las rutas de
distribucion mediante la revision de los procedimientos realizados en el canal de
comunicacion de la compaiiia y la informacion recolectada de los colaboradores
involucrados, estructurando la emision de reportes de las novedades en la ruta de

distribucioén.

e Comprender las principales causas de riegos asociados a la falta de trazabilidad y
control documental utilizando el flujo de informacion y procedimiento manual
actual identificando las oportunidades de mejora en el registro de novedades

durante la ruta de distribucion.

¢ Disefiar un sistema de monitoreo automatizado que integre el registro digital, la
trazabilidad de productos y la gestion de incidencias en tiempo real, asegurando
que el flujo de informacion y la comunicacion de novedades en la operacion se

optimice dando confiabilidad del uso de recursos.
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e Evaluar la efectividad de un sistema de control automatizado que integre el
registro digital, trazabilidad de productos y gestion de incidencias en tiempo real,
aplicando indicadores de desempefio que permitan medir su eficiencia, exactitud y

sostenibilidad de la cadena de distribucion.

1.4  Marco Teorico
1.4.1 Control de Procesos y Gestion Operativa

La gestion operativa se basa en la coordinacion eficiente de recursos y actividades
permitiendo a la organizacion cumplir sus objetivos. Siendo asi que el enfoque recae en la
identificacion, documentacion y estructuracion de las tareas que realmente generan valor en el
flujo operativo de una entidad. Un proceso correctamente disefiado minimiza la variabilidad de la
operacion consiguiendo asi mejores resultados, limitando riesgos y reduciendo respuestas

improvisadas de la organizacion. (Manoj K et al., 2008).

El control de procesos se vuelve un elemento crucial para la gestion operativa, porque
permite supervisar como se desarrollan las actividades, verificar el correcto funcionamiento
segun las politicas establecidas y también permiten asegurar que se cumplan los estandares en los
resultados. Para la correcta aplicacién de este elemento se debe de contar con puntos de
verificacion, indicadores de desempefio y mantener una segregacion de las responsabilidades
actualizada. Con procesos adecuadamente documentados y estandarizados se garantiza una
mejor consistencia de la operacion, ademas de dejar las bases para futuras capacitaciones del

personal ahorrando tiempo y continuidad del servicio. (Manoj K., Larry P., & Lee J., 2008).

La deteccion de fallas constituye la parte mas importante dentro del control de procesos,
dentro de las fallas mas comunes se encuentran: la duplicidad de tareas, registros incompletos,

retrasos y pérdidas del flujo de informacion. Causando que la calidad del servicio se vea
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mermada, ademas, aumenta el consumo de recursos en la operacion. Segun Krajewski (2008),
los procesos que no son controlados muestran mayor variabilidad afectado el desempefio de la

cadena de valor.

Resumiendo, el control de procesos dentro de la gestion operativa no solo beneficia a la
fluidez y eficiencia de las actividades, sino que también posibilita mantener la consistencia y
fiabilidad de los resultados, siendo que en entornos de logistica donde existe la interaccion entre
areas, personal en campo y administracion requiere que sea precisa, comprobable y orientada a la
mejora continua.

1.4.2 Estrategiasy Marcos Aplicados en la Optimizacion de Procesos

Para el proyecto se toman en cuentan enfoques y herramientas especificas que se enfocan
en el disefio del proceso de solicitudes, uso de recursos durante la operacion y el cumplimiento
de registro de la informacion. Este proceso al estar ejecutandose de manera manual, mensajes
informales y criterios individuales generando dificultad para la justificacion de las decisiones
tomadas y expone a la organizacion a riesgos operativos como duplicidad de registros, mal uso

de recursos y omision de respaldos.

Para ello se adopta SCOR-DS como el marco rector para definir y evaluar procesos de
cadena de suministros mediante estandares y métricas comparables. Las categorias Orden,
cumplimiento y retorno, que contemplan respectivamente la necesidad, el uso del recurso durante
la ruta y la devolucion de productos. Esto nos ayuda a establecer puntos de control antes y

durante la ejecucidn, asegurando que el uso y asignacion este debidamente estandarizado.

Dentro de SCOR-DS guarda una estructura que representa la cadena de suministro como
un sistema compuesto por 4 ciclos que se interrelacionan donde las actividades son coordinadas

en tiempo real, en lugar de la idea de un sistema lineal, su relevancia radica en la sustitucién de
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procesos informales por procesos estructurados, permitiendo que las decisiones queden en
registro y sean soporte suficiente para aclaraciones o reclamos, como puede ser el caso de los
productos averiados que deben de responder al fabricante mas no a la empresa de distribucion
(ASCM, 2025).
1.4.3 1SO 9001:2015y la Optimizacion de Procesos

La norma ISO 9001:2015 que establece los requisitos de un sistema de gestion de
calidad, funge un papel secundario siendo el fundamento conceptual para justificar la necesidad
de procedimientos formales, verificabilidad de registros y documentacion asociada a los mismos,
cabe recalcar que no se pasara por un proceso de implementacion de la norma, sino que a lo largo
del proyecto justificara la necesidad de control en la operacién (ISO, 2015).
1.4.4 Modelado de Procesos mediante BPMN

El estandar BPMN (Bussiness Process Model and Notation) es una herramienta grafica
que nos permitira representar procesos de negocio de manera clara y estandarizada, la funcion
principal es de facilitar el entendimiento y comunicacion del proceso, independientemente del

nivel de experiencia técnica de los participantes.

BPMN nos permite describir visualmente el flujo de las actividades, los responsables, los
puntos de toma de decisién y los flujos de informacién que componen un proceso. Esto nos
resulta oportuno debido a que el proceso se lleva en campo donde existen distintas decisiones
dadas en criterio personal, esta herramienta elimina interpretaciones subjetivas permitiendo una

Unica via de ejecucion,

En el presente proyecto BPMN se usara para modelar los procesos actuales denominados
AS-1S (como es ahora) y para disefiar el proceso mejorado denominado TO-BE, permitiendo

detectar actividades redundantes, sustituir canales informales de comunicacion por flujos
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estandarizados, que permitan la correcta documentacion de las incidencias y establecer puntos de
control con los cuales generar soportes para en auditorias futuras contar con una evidencia mas

solida.

Digitalizacion en el Control de Procesos

La investigacion se basa en la publicacion de la revista G-ner@ndo (2025), que trata
sobre “Digitalizacion de las PYMEs en Ecuador: Desafios, oportunidades y casos de éxito”. Las
cuales comprenden el 90% de las empresas registradas (INEC, 2023), la investigacion subraya
fuertemente que la transformacion digital en las PYMEs es el elemento clave para incrementar la
sostenibilidad en el tiempo y la competitividad empresarial. El empleo de estas herramientas
conlleva desafios importantes. Los cuales al ser superados permiten la mejora de los procesos

internos, la automatizacion de tareas y contribuir a la vigilancia constante de las actividades.

El articulo infiere que, debido a las limitaciones en la capacitacion del personal, la
conectividad y la tecnologia, muchas Pequefias y Medianas Empresas tiene dificultades para
poner en marcha sistemas digitales de mejora y control documental. La investigacion sefiala que
menos del 40% de las zonas rurales en América Latina cuentan con acceso a internet de alta
velocidad. Este es un obstaculo para tener en cuenta en el estudio actual, ya que las rutas de
distribucion tienen un alcance donde la sefial se convierte en el mayor inconveniente para que el

equipo se comunique. (Salazar Mariscal et al.,2025)

La digitalizacion representa una oportunidad crucial para las empresas, con la
automatizacion ofreciendo notables aumentos en la productividad y la existencia de apoyos como
“Ecuador Digital” Facilitan esta transicion. En definitiva, es esencial implementar un sistema de

control digital para fomentar la transparencia, la sostenibilidad y la competitividad general de las
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organizaciones, sino también para convertir los modelos comerciales y reforzar el seguimiento
logistico y la trazabilidad.
1.4.5 Trazabilidad en el control de Procesos.

De acuerdo con estudios la implementacion de un sistema de trazabilidad es relevante
para compafias que buscan un seguimiento continuo y con ello fortalecer sus procesos de
distribucion. Segun Alvarado (2023) la implementacion de un sistema de trazabilidad optimizé
los procesos internos ya que, se identificaron riesgos en la cadena de suministro y con ello se
logro rastrear y resolver en tiempo real las desviaciones. Lo que resulta favorable para el
proyecto ya que la aplicacién de un sistema de trazabilidad fortaleceria el control de rutas de

distribucion y el manejo de averias (Alvarado, 2023).

Ademas, un sistema de trazabilidad también en la sostenibilidad y permanencia del
negocio de tal manera que las empresas cuenten con otro elemento diferenciador que fortalezca
su competitividad y la calidad de su producto contribuyendo a la permanencia en la industria
(Rodriguez & Quevedo, 2024).En un proceso de distribucidn un sistema de trazabilidad con
herramientas como la geolocalizacion brinda visibilidad actual del movimiento del transporte
utilizado en el proceso distributivo, permite identificar patrones de movilidad y disefio de rutas

eficientes (Blanco Gonzaélez et al., 2024).
1.5 Marco Conceptual
1.5.1 Logisticay Clasificacion
La logistica se ha convertido en un eje fundamental en la gestion operativa en compafiias
que buscan que sus procesos de distribucidn sean eficientes y eficaces. En este contexto la

logistica comprende la circulacion de bienes donde cantidad, tiempo y lugar sean oportuno

Franklin (2004). Los procesos logisticos requieren de un enfoque integral, dindmico y de gestion
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por tanto, la logistica constituye parte esencial de la cadena de suministro que se encarga de
estructurar, implementar, almacenar y controlar el flujo operativo de bienes, servicios e
informacion desde el punto de origen hasta el consumidor final, asegurando que los
requerimientos del cliente sean resueltos de manera oportuna y optimizando recursos en el

proceso ( Council of Supply Chain Management Professionals, 2021).

Segun la universidad internacional de la Rioja (2023), los principales tipos de logisticas

son;

e Logisticade Aprovisionamiento: es aquella que se encarga de la adquisicion del
material e insumo necesarios para la produccion con el fin de garantizar que la

empresa cuente con los insumos necesarios en el tiempo establecido.

e Logistica de almacenaje: es la que se encarga del almacenamiento y registro de

los materiales en la fase de produccion.

e Logisticade distribucion: es aquella que gestiona el traslado de los bienes hasta
los puntos de ventas o consumidor final. Este tipo de logistica emplea medios
como el embalaje, transportes y rutas de distribucion.

1.5.2 Trazabilidad

Segun la universidad de la Rioja (2022), la trazabilidad se refiere a la posibilidad de
identificar el inicio y cada una de las etapas de un proceso. En logistica, ayuda a determinar la
ubicacion del producto en la cadena de distribucion, asi como su origen, procesos de tratamiento

y el recorrido que ha seguido.
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1.5.3 Cadena de distribucion
La cadena de distribucién comprende al conjunto de actividades necesarias para que el
bien, servicio e informacion llegue a su destino final, las cuales engloban transporte, almacenaje

y demaés actividades que conecten con el consumidor final (Pérez, 2021).
Existen 3 formas de division de la cadena de distribucion:
e Cadena Directa: distribucion inmediata desde los almacenes hasta el consumidor

e Cadena Larga: considerada la mas complicada de la cadena de distribucion ya que
intervienen varios intermediarios lo que implica aumento en el costo y tiempo de

entrega.

e Cadena Corta: aquella en la que los intermediarios se encargan de comercializar el

producto hasta que llegue al consumidor final.

1.5.4 Sistema de Monitoreo

Un sistema de monitoreo comprende al conjunto de métodos de gestion y herramientas de
analisis tecnoldgicas responsables de registrar, analizar, dar seguimiento y prevenir en tiempo
real el desempefio del proceso con el fin de identificar oportunidades de mejoras, ademas, de
medir resultados e impacto del objetivo propuesto como en los recursos utilizados en el logro del
mismo CEPAL y el ILPES (2021).
155 BPM

La gestion de procesos de negocios 0 BPM es un enfoque que emplea modelos y técnicas
con el fin de identificar, estructurar, medir, mejorar y optimizar actividades internas de la

organizacion (Gartner, s.f.).



Capitulo 2
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2 Metodologia

2.1 Enfoquey Tipo de Investigacion

La presente investigacion tiene un caracter cualitativo-aplicado, esto porque se orienta a
la comprension y mejora de procesos operativos reales, con el propdsito de redisefiar y optimizar
los procesos operativos manuales que se dan durante la ejecucion de las rutas, con el fin de
documentar soportes de los movimientos y disminuir la variabilidad en la operacion, siendo asi

que proporciona la informacidn necesaria para la aplicacion de control interno de dichos flujos.

La investigacion emplea un alcance de descripcion y analisis de cada uno de los procesos
a evaluar, donde se recogera la informacion del funcionamiento actual del proceso, las politicas,
encargados, documentacion del proceso, capacitaciones previas, flujo de la informacion, puesta
en practica, entre mas variables que tengan efecto en la ejecucién prevista del proceso, esto para
identificar puntos criticos y con el uso de herramientas de mejora dar una propuesta que se ajuste

a las necesidades y responda a las debilidades de la empresa.

2.2 Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, transversal y aplicativo, ya que el
proceso se desarrolla sin manipulacion directa de las variables y se centra en la observacion y
analisis de la operacion en el periodo final del 2024 donde la afluencia de la demanda esté en su
punto mas elevado, esto permitira orientar el estudio hacia una solucion orientada en la gestion

de recursos y el control del flujo de los procesos.

El carécter transversal del estudio se justifica en la recoleccion de informacion en un
periodo especifico de alta demanda operativa, lo que permite capturar el comportamiento real del

proceso bajo presion operativa. Facilitando la identificacion de cuellos de botella, incidencias
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recurrentes y debilidades en el flujo actual de los procesos. Asimismo, el disefio no experimental
se justifica en la obtencidn de informacién sin alteraciones, sobre la forma en que se gestiona las

autorizaciones, el uso de los recursos y los procesos de liquidacion.

Para ello el procedimiento se compondra de dos partes: el diagnostico inicial de la
empresa donde se documentara como se estan llevando a cabo las actividades en la actualidad,
para luego trasladar esa misma informacion a un modelo grafico soportado en BPMN donde se

podra observar de manera clara el flujo de actividades.

La segunda parte, El analisis donde con los procesos mapeados y graficados se evaluaran
tiempos, formas de registro y puntos de control para poder dar evidencia de la existencia de

falencias y riegos en la forma de llevar la operacion.

2.3  Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Informacion

Para la toma de informacion se opta por la observacion directa con el debido
consentimiento del cliente, esto para soportar como se solicita, autoriza y documenta el uso de
los recursos, reporte y confirmaciones directas durante la ruta, se debe de tomar en cuenta como
la situacion cambia segln el contexto de la ruta por lo que se mapeara segun su cantidad de

facturas y su distancia de recorrido.

Se requiere conocer todas las perspectivas de la operacion, el sistema de control de
gestion no solo buscara una mayor eficiencia y trazabilidad de las actividades, sino que también
debe de ser un sistema simple y comodo de utilizar para aumentar la adopcion de este. Para ello
se haran entrevistas semiestructuradas a las partes involucradas ya sea de operadores hasta

supervisores, para garantizar la buena comunicacion entre las partes.
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Ademaés de entrevistas, se solicitard la documentacién que mantienen para la operacion
de los procesos de solicitud de recursos, registros de confirmacion de carga y politica de averias;
al ser una empresa que brinda servicios de distribucion a una de produccién, se debe mantener un
cuidado mas riguroso con las politicas de averias que aplican. Dicha politica no debera ser
modificada, pero serviré para definir las condiciones que se deben cumplir para considerar el

producto como averia.

La informacion que se recabe brindara una vision real del proceso, donde se podran
contrastar las practicas formales propuestas por la administracion y las practicas operativas no
documentadas. Es clave identificar el motivo de la variabilidad en las actividades, de esta manera

se lograra prevenir repetir las fallas de implementacion, asegurando la adopcién del producto.

2.4 Poblacién y Unidades de Analisis

La empresa opera de manera conjunta con personal de la néminay terceros, el cual
trabaja segin la demanda de las rutas, que son quienes estan encargados del servicio de
estibamiento y direccion de la ruta; ademas, se encuentran choferes que trabajan de manera
continua y otro personal que labora en los periodos de alta demanda. Esto, por parte de la

operacion en ruta, son quienes generan la necesidad a la empresa.

Como parte del personal administrativo, se cuenta con un area de soporte de ruta quienes
son encargados de ser la comunicacion del personal operativo y el personal administrativo del
cliente, y supervisores de distribucion encargados de los procesos de distribucion, proporcionar

recursos y planificacion del personal.
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En el personal operativo cuentan con alrededor de 25 empleados de nomina y 45
empleados terceros, en cuanto al personal administrativo cuentan con 2 personas en soporte 'y 2

personas encargadas de la supresion de distribucion.

La unidad de analisis seran las rutas; el equipo normal de trabajo es un chofer, un
liquidador y un estibador, por lo que usualmente se mantienen 35 rutas por dia, las cuales se

dirigen a distintos puntos dentro de Guayaquil, Santa Elena y Los Rios.

No se requiere un andlisis estadistico, ya que la investigacién se enfoca en el proceso, no
en la poblacién de operadores.
2.5 Procedimiento Metodoldgico para el Analisis del proceso
2.5.1 Estructuracién del proceso conforme a SCOR-DS
Dentro de SCOR-DS se encuentran conceptos, procesos, personas y métricas y como
interacttan entre si y benefician a la cadena de suministro, su estructura consta de 4 partes
principales, de las cuales por el modelo de negocio la investigacion acogera los procesos

relacionados a la confirmacion, entrega y devolucion. Esto nos permitira hacer recomendaciones

en el flujo de los procesos basandose en un estandar general.



Figural
Modelo Score DS

ORCHESTRATE

FULALL

Nota. Tomado de Introduction to SCOR Processes, por ASCM, 2025, ASCM SCOR

https://scor.ascm.org/processes/introduction licencia Creative Commons Atribucion-

NoComercial-SinDerivadas 4.0 Internacional.
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2.6  Procesos aplicables

OE7.3 Desarrollar escenarios: Se pueden desarrollar escenarios para diferentes
estrategias detalladas, necesidades y cambios internos, las actividades que propone SCOR son la
entrevista de gestion y estudios externos de transporte. Con la que se puede llegar a la conclusion

de continuar o rechazar una propuesta.

OE7.5 Calcular y evaluar proyecciones de impacto. estimar el esfuerzo, los riesgos y
resultados de implementar el proyecto, aqui se deben de incluir la duracion de implementacion y
las habilidades necesarias para implementar el escenario. La tasa de éxito se determina

monitoreando la diferencia entre la precision de la prevision y la precision real de la misma.

OED9.1 Escanear factores de riesgo internos y externos, las estrategias de gestion de riesgos
pueden variar segun el tipo de negocio, pero el mantener una comprension firme de las relaciones
internas y externas, asi como la de sus factores y cémo influyen en la capacidad de la cadena de

suministro para alcanzar sus objetivos.

OE9.4 Evalua los riesgos mediante el analisis de escenarios: la evaluacion de riesgos ya
identificados mediante la exploracion de escenarios operativos probatorios que permitan
anticipar situaciones que puedan afectar el sistema de monitoreo y trazabilidad de carga. Lo que
facilitara entender el comportamiento y fluctuaciones del proceso frente a escenarios de fallas y
con ello asignar un nivel de riesgo considerando la gravedad del impacto provocado, ademas, de
definir acciones mitigantes ante los escenarios de riesgos. La probabilidad y el impacto seran
elementos fundamentales, los mismos que serdn combinados para establecer el nivel de riesgo y

priorizar escenarios que representen amenazas significativas.



35

OE12.7 Preparar un benchmark para comparacion de rendimientos: dentro de la
implementacién se definird un punto de referencia que servird como punto de comparacion del
desempefio actual con los estandares del sector logistico, asi como el comparativo con sistemas
de estudios similares, identificar esta brecha de desempefio para determinar oportunidades de

mejora y redisefiar los indicadores de rendimiento establecidos.

2.7 Practicas aplicables

BP. 089 seleccion perfecta para guardar, se trata de una practica que consiste en asegurar
que los articulos estén en la cantidad correcta, ubicacion fisica y estado adecuado. Esta practica
se lleva a cabo en el area de produccion y almacén, pero es aplicable al modelo de la
investigacion debido a que indica que se debe de comprobar que los articulos recibidos estan en
cantidades correctas y buenas condiciones, ademas de garantizar una documentacion soporte que

sirva para aclarar diferencias entre el reporte del cliente y lo que realmente se cargo.

BP.017 Planificacion de la distribucidn, es una practica que consiste ordenar coordinar y
programar las actividades de carga, recursos y secuencia de rutas de modo que se identifiquen
puntos criticos donde el flujo operativo presente retrasos y perdida de informacion. Esta practica
se vincula directamente con OE7.5 y se lleva a cabo en el area de logistica y distribucion es
aplicable en toda la investigacion ya que garantiza que durante el proceso de entrega se cumpla
con lo programado como: la disponibilidad de vehiculo, secuencias de rutas y gestion de

recursos.

BP.107 Gestion de pedidos, establece los parametros de como registrar, verificar y
procesar pedidos de clientes garantizando que estos requerimientos sean atendidos de forma

oportuna desde la recepcion hasta el despacho de este cumpliendo con los estatutos internamente
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establecidos. Esta practica se desarrolla en el area comercial ya que ellos son los encargados de
validar la disponibilidad y asignacion del producto, pero es aplicable al modelo de investigacion
ya que, de la éptima gestion de pedidos depende que las entregas coincidan con la que se prepara

y carga reduciendo la cantidad de reclamos y devoluciones.

BP.230 Gestion dinamica de casos, este tipo de practica consiste en un proceso colectivo
y diligente fundamentada en informacion actual para el seguimiento continuo, progresivo y toma
de decisiones lo que permite gestionar directrices, devoluciones, retrasos y reclamos lo que se
vincula directamente al proyecto de investigacion ya que es un tipo de préctica adaptable y
funcional permitiendo asi un andlisis de la situacion, la activacion protocolos de respuestas y la

mejorara del flujo de comunicacién entre los colaboradores.

2.8 Modelo del proceso actual (AS - 1S)

2.8.1 Proceso de gestion y reporte de productos averiados en el proceso de distribucion.
Mediante la observacion del proceso hoy se logré determinar que las directrices para la

identificacion verificacion y reporte de mercaderia con dafios fisicos detectables durante la fase

de carga traslado y entrega, cual no se estaban llevando a cabo adecuadamente. El fin de tener

una correcta identificacion de estas incidencia es prevenir imputaciones econdmicas indebidas al

personal de la empresa encargada exclusivamente de la distribucion.

Concluido el proceso de carga por parte del operador externo perteneciente a la empresa
del cliente, el equipo de distribucién debera de realizar una verificacion inmediata de
conformidad antes de iniciar la ruta. Esto comprende la validacion de las cantidades asignadas y
la constatacién del Estado fisico integral de los envases y empaques asegurando que no se

presenten alteraciones visibles, dafios, suciedad o humedad.
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En caso de detectar un dafio atribuible al origen, ya sea por fallas de fabricacion o
manipulacion inadecuada durante la carga, la persona a cargo debe registrar y comunicar la
incidencia de manera inmediata mediante los canales de reporte asignado, en este caso via
WhatsApp, adjuntando una evidencia fotogréfica o audiovisual y respalde la no responsabilidad
de la empresa de distribucion. Dicho registro deberd ser realizado al inicio de la ruta o tan pronto

como sea identificado para su oportuna gestion.

Durante el recorrido de la ruta es posible que se presenten deterioros no visibles al
momento de la verificacion inicial esto porque al estar paletizado no se pueden ver las unidades
del interior, pero conforme se va descargando aparecen las incidencias. El personal debera de
proceder de la misma manera generando un reporte oportuno documentado garantizando la

correcta trazabilidad del evento.

En caso de no existir una evidencia que permita atribuir la causa de estas averias a
factores previos a la distribucion se considerara que el dafio no es atribuible al cliente/proveedor,
hoy por lo que en estos casos debido a la politica de control interno el valor correspondiente a las
unidades sera debitado al equipo de distribucion aplicando el precio comercial vigente y no el

costo de produccion.



2.8.2 Diagrama del proceso actual:
Figura 2

Diagrama Actual del Proceso de gestion y reporte de productos averiados en el proceso de

distribucion.

Recepcién_plants

Fracesa de repare

Supervisores

Nota. Elaboracién Propia

Recomendacién de la administracion sobre la verificacion de la carga.

El jefe de distribucion ha establecido un conjunto de recomendaciones orientadas a
fortalecer el control operativo durante la etapa inicial del proceso de distribucion. Esto debido a
que por lo mencionado es el cliente quien carga los camiones por lo cual no se lleva un control

por parte de la empresa de distribucion sobre la verificacion de la carga.
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2.9 Procedimiento oficial para la Gestion de recursos operativos de rutay su liquidacion

El presente procedimiento establece las disposiciones formales para la solicitud
autorizacion y uso de recursos operativos destinados a garantizar la continua y eficiente entrega
de productos. Estas directriz son aplicada exclusivamente a la empresa de distribucion y a su

personal asignado para liquidar valores.

Esta debido a que durante la ruta pueden presentarse diversos escenarios que requieren
medidas adicionales para asegurar la correcta ejecucion del itinerario de entrega entre las mas
comunes podemaos tener las zonas que son catalogadas como de alto riesgo o peligrosas, areas de
dificil acceso, y coincidencias horarias entre pedidos geograficamente dispersos que demandan
apoyo logistico. Con el fin de mitigar los riesgos asociados y optimizar la operacion la

organizacion pone a disposicion al personal los siguientes recursos:

Vehiculos de apoyo: Son utilizados para zonas de dificil acceso para realizar entregas
rapidas cuando el volumen de pedido supera la capacidad operativa de una sola unidad de
transporte permiten dividir la distribucion asignando cargas menores en la camioneta y

volimenes altos al camién principal

Servicio de custodia: Cuando una ruta esta atravesando los sectores de alto riesgo se da
la posibilidad de la contratacion de acompafiamiento de resguardo durante el recorrido, con el fin

de tener una unidad que mantenga el bienestar del personal y a la mercancia.

Movilizacidn: Este recurso esta disponible para el personal operativo a partir de 8:30 de

la noche, cuando existe la necesidad de movilidad.

Adicional de ruta: Corresponde a un colaborador responsable de asistir en la descarga

del camion.
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Cada necesidad operativa que sea detectada durante la ruta debera ser comunicada a un
supervisor, el tripulante deberd soportar por qué esté realizando la solicitud del recurso, describir
el escenario que impide el normal desarrollo de la ruta, una vez hecha la solicitud el supervisor

puede evaluar y autorizar o denegar la asignacion del recurso.

Los valores asociados a los recursos utilizados seran tramitados mediante vales de caja
los cuales deben ser llenados por el personal fijo o autorizado a liquidar, para ello el momento de

estar en el area de liquidacion se debe presentar la evidencia de la solicitud y aprobacion del

recurso.

2.9.1 Diagrama del proceso actual:

Figura 3

Diagrama del Procedimiento oficial para la Gestion de recursos operativos de rutay su
liquidacion

Soliciud d recursos.

Nota. Elaboracién Propia
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3 Diagnostico del Proceso Actual

El anélisis operativo del proceso actual se desarrollo a partir de la informacion observada
correspondiente a una jornada de trabajo en el periodo de mayor afluencia. En el cual se
ejecutaron 57 rutas de distribucion, estos datos se manejaron de manera consolidada,

empleandolos como promedios y valores globales.

Durante la jornada en analisis se identifican un total de 22 rutas que reportaron tener
productos averiados por golpes, lo que es aproximadamente el 38% del total de rutas que se
ejecutaron. Esto indica una alta frecuencia de incidencias lo que afecta directamente en la gestion

administrativa y potenciales descuentos econdmicos al personal operativo.

En relacion con el uso de recursos de seguridad, se identifico que cerca del 89% de las
rutas requieren acompafiamiento de custodia policial en algin momento de la ruta, esto para
garantizar la continuidad de la operacion en determinados sectores. Este comportamiento indica
que el uso de este recurso no corresponde a un evento excepcional, sino que es parte estructural

del modelo operacional actual.

En relacion con transporte que entrega al personal operativo cuando su retorno es pasado
las 8:30 pm, se observé que aproximadamente el 80% de las jornadas de las rutas foraneas
obligan el uso de servicios de taxi para los tripulantes. Esto evidencia limitaciones en la
planificacién horaria de las rutas y una alta exposicion a costos adicionales no previstos

inicialmente en la programacion operativa.

Adicionalmente, se registro el uso de vehiculos de apoyo en aproximadamente el 10% del

total de rutas, principalmente en escenarios de sobrecarga operativa o zona de dificil acceso.
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Aunque su frecuencia es menor, su recurrencia demuestra la necesidad de controles formales y

una asignacion eficiente de este recurso.

En conjunto, los resultados del analisis operativo permiten identificar un entorno
caracterizado por la alta variabilidad, uso frecuente de recursos que se consideran extraordinarios
a la operacion y dependencia de los procesos manuales para la gestion y validacion de eventos.

Estas condiciones retrasan el cierre de rutas y limitan la capacidad de control.

3.1 Analisis del Flujo Operativo

A partir del andlisis del flujo AS-1S y del diagnostico del proceso actual, se identificaron
diversas debilidades que afectan el desempefio y el control del proceso de distribucion. La mayor
debilidad corresponde a la dependencia de procesos manuales para la gestion de recursos y
liquidacion de valores. El uso de vales fisicos y validaciones visuales incrementa el riesgo de

error humano, reprocesos y diferencias en los registros.

Asi mismo, se observa la limitada trazabilidad de la informaciédn, debido a que las
autorizaciones de recursos se realizan mediante canales informales de comunicacién y no se
almacenan en un sistema centralizado. Dificultando las auditorias posteriores y mantiene un

débil control interno.

Otra debilidad relevante es la ausencia de formatos estructurados y criterios uniformes
provocando variabilidad en el registro de informacion dificultando las tomas de decisiones.
Adicionalmente, el proceso actual mantiene los vales con autorizacion para los oficiales de ruta,
siendo que la administracion maneja un listado del personal convocado que se actualiza segun lo

requiera la operacion.



Por Gltimo, se presenta un riesgo financiero y operativo, derivado del uso de recursos
extraordinarios, la falta fiabilidad en las validaciones y los valores registrados dificultan la toma

de decisiones.
3.2 Analisis de Variabilidad del Proceso

El andlisis de variabilidad de procesos permitio identificar diferencias en la ejecucién de
las actividades operativas, tanto en el desarrollo de la ruta como en los equipos de trabajo. Esto
en lo ya observado de la planificacion del personal y mecanismos de autorizacion y la ejecucion

de procedimientos.

Uno de los mayores factores de variabilidad observados tiene relaciéon con los cambios de
tripulacion antes de iniciar la jornada. Dada la existencia de retrasos, ausencias o alta demanda
de personal, se registran incorporaciones gque no se encuentran contempladas en el listado de
planificacion del personal. Afectando la trazabilidad de los responsables y debilita el control de

los valores a liquidar.

La alta dependencia de autorizaciones informales para el consumo de un recurso, estas
aprobaciones realizadas mediante una aplicacién de mensajeria instantanea carecen de un
formato que mantenga uniformidad en su nivel de detalle, la ausencia de un sistema centralizado

de autorizacion incrementa el riesgo de pagos indebidos.

Adicionalmente se detecta en las rutas foraneas una mayor exposicion a retrasos en el
retorno a planta a diferencia de las rutas urbanas, lo que conlleva al uso frecuente del recurso de
movilizacién y mayor dependencia de recursos extraordinarios, esta situacion complica la

planificacién uniforme de recursos.
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El conjunto de los hallazgos evidencia que la operacidn no se desarrolla bajo un esquema
homogéneo y controlado, sino que presenta maltiples acondicionamientos informales segun lo

requiera el contexto. Limitando la capacidad de control y optimizacion de la operacion.

3.3 Analisis Econdmico

El objetivo del analisis econdmico es evaluar el impacto financiero del modelo actual de
la ejecucidn de las rutas de distribucion. Teniendo en cuenta el uso frecuente de los recursos que
la administracion trata como extraordinarios, los pagos al personal operativo y las ineficiencias

relacionadas al liquidar los valores.

El proceso operativo actual genera un nivel alto de gasto diario, derivado de la
dependencia del recurso de custodia policial, transportes alternativos y vehiculos de apoyo, asi

como la remuneracién del personal asignado a las rutas.

Asi mismo, el proceso de solicitar los recursos, asi como el registro de estos consume
demasiado tiempo del personal operativo y administrativo, la variabilidad de la operacién
provoca que en situaciones de alto estrés o demanda existan reprocesos posteriores a la llegada a

planta, retrasando el flujo en el area de liquidacion.

Adicionalmente, la alta frecuencia de incidencias, tales como las averias o camiones mal
cargados, incrementan la presion financiera de la operacién. Al generar costos adicionales, lo

cuales obligan a realizar ajustes reactivos en la asignacién de recursos.

El proceso AS-IS, no solo presenta debilidades en términos de control interno y
estandarizacidn, sino también genera un impacto financiero considerable para la organizacion.
Lo que justifica la implementacion un redisefio de los procesos orientado al registro y validacion

automaticos.
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3.4 Costos de los Procesos en la Operacion

Se identifican los principales componentes econdmicos asociados a la ejecucion diaria de
las rutas. Para el estudio se consideran los costos directos del salario del personal y el uso de
recursos extraordinarios necesarios para garantizar la correcta puesta en marcha de la operacion.
3.4.1 Costos del Personal Tercero

El modelo operativo actual presenta una remuneracion diferenciada segun el tipo de ruta
que se ejecuta. Las rutas urbanas tendran una tarifa diaria inferior en comparacion con las rutas

foréneas, las cuales demandan mayor tiempo de ejecucion.

Considerando un volumen promedio de 57 rutas diarias y la composicion estandar de 2
tripulantes excluyendo al chofer por unidad, el costo diario alcanza aproximadamente los 2400

dolares.

Tablal

Costos consolidados del Personal tercero

. . Rutas Tripulacion Tarifa C.OSt.O
Tipo de operacion : X diario
promedio por ruta promedio X
estimado
Rutas urbanas 45 2 personas 20,00 1.800,00
Rutas foraneas 12 2 personas 25,00 600,00
Total, diario — — — 2.400,00

Nota. Elaboracién Propia
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3.4.2 Costos de Recursos Operativos
El proceso actual requiere el uso frecuente de recursos complementarios tales como
custodias policiales, transportes alternativos al personal y vehiculos de apoyo para dar soporte a
la ruta. La observacion del proceso permitio determinar una alta dependencia del servicio de
custodia policial en rutas con mayor riesgo de robo o secuestro. A continuacion, se muestran los

costos promedios de una jornada de trabajo:

Tabla 2

Costos de recursos Operativos

Frecuencia

Recurso operativo Costo Costo diario
promedio unitario estimado
Custodia policial 51 25,00 1.275,00

Transporte alternativo S0 frecuente

foraneas (12) 5,00 120,00
Vehiculos de apoyo 6 20,00 120,00
Total, recursos — — 1.515,00

Nota. Valores consolidados a partir de la informacion observado, Elaboraciéon propia.

3.4.3 Costos Operativo Diario Total

Al integrar los costos asociados al personal y el uso de recursos, se obtiene un costo

operativo diario total aproximado de 3900 délares. Tal como se muestra a continuacion:
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Tabla 3

Costos Operativos

Componente Costo diario
Personal operativo 2.400,00
Recursos operativos 1.515,00
Total, diario 3.915,00

Nota. Elaboracion Propia.
Esto nos muestra la inversion diaria que requiere la operacién para mantener su flujo,

cerca de 4000 ddlares diarios que no presentan un control interno eficiente.

3.5 Proyeccién Mensual

Con el fin de poder dimensionar el impacto financiero a mediano plazo, los costos fueron
proyectados a un periodo promedio de 20 dias, esto cubre los 5 dias laborales de las 4 semanas

de un mes, bajo este escenario el costo mensual estimado asciende a 78.300 dolares.

Tabla4

Proyeccion Mensual de Costos

Periodo COsto
estimado
Diario 3.915,00
Mensual (20 dias 78.300,00
aprox.)

Nota. Elaboracién Propia

Este nivel de gasto incrementa el riesgo de no detectar el uso indebido de los recursos los

cuales generan impactos acumulativos relevantes para la organizacion.



3.6 Implicaciones Econdmicas del modelo actual

La segregacion de los costos de los procesos permitio identificar las proporciones en las
que el presupuesto diario estan asociadas a actividades que no llevan mecanismos de validacion
estrictos. La falta de una herramienta de monitoreo posterior a la jornada de trabajo limita la
capacidad de respuesta a errores en el proceso. Estas condiciones refuerzan la necesidad de
disefiar procesos TO-BE orientado a la automatizacién de registro y validacion de los gastos de

la operacion.

3.7 Identificacidon de Riegos Operativos

A partir del andlisis del flujo AS-IS y el diagnostico operativo, se reconocen eventos
potenciales que afectan la continuidad y eficiencia de la operacion. Dichos riesgos fueron
clasificados de en categorias operativo, financiero y de control interno. Considerando el origen,
proceso que esta involucrado y el efecto adverso al desempefio global.

3.7.1 Identificacién de Riesgos Criticos del Proceso AS-IS
Los siguientes son los riegos relevantes asociados al proceso operativo actual:

Tabla5
Identificacién de Riesgos Criticos AS-IS
Riesgo identificado Proceso afectado Tipo de riesgo
Uso indebido de recursos Gestion de recursos y .
. A Operativo
operativos liquidacién

Autorizaciones informales Solicitud y aprobacion .
Control interno

sin respaldo de recursos
Falta de trazabilidad de Gestion de averias y Control
incidencias y autorizaciones  recursos
Pagos a personal no Asignacion de A
9 PErso Signact Administrativo
asignado oficialmente tripulacion
Retrasos operativos por . .
P P Cierre de rutas Operativo

reprocesos manuales
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Pérdida de informacion por
uso de canales informales

Nota. Identificacion Elaborada a partir del analisis del proceso AS-IS, Elaboracion Propia.

Comunicacion operativa Control

3.7.2 Descripcion de los Principales Riesgos Identificados
El riesgo de uso indebido de recursos operativos se relaciona con la ausencia de controles

automatizados en el proceso de autorizacion y registros de los gastos, existen antecedentes de
mal manejo de los recursos, con valores superiores a los autorizados o directamente sin autorizar

los cuales la administracion no ha podido detectar de manera oportuna.

Autorizaciones informales incrementan el riesgo de gastos no autorizados y riegos

financieros por mal manejo del presupuesto de la compafiia.

La falta de trazabilidad de incidencias y autorizaciones proviene del uso de vales de caja

que se llenan a mano sin tener un control de autorizaciones previas de las rutas.

El riesgo asociado a pagos a personal no asignado en la planificacion de la jornada se
debe a la variabilidad en la asignacion de tripulacién y a la ausencia de mecanismos de

validacién en el cierre de ruta.

Los retrasos operativos generados por reprocesos manuales ocurren cuando en el area de
liquidacion el recurso extraordinario que se consume no tiene la validacion por escrito en el
canal de mensajeria informal, incrementando el tiempo en el que se liquida una ruta, terminando

en cuellos de botella operativa.

La pérdida de informacion derivada del uso de canales informales de comunicacion

impide el registro con un formato estructurado y limita las auditorias del proceso.
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3.8 Priorizacién de Riegos

El alcance de la propuesta se vera limitado a mitigar los riesgos méas importantes debido a
dicha condicion se analiza la exposicion del proceso actual a riesgos de operacion. Se toman en
cuenta la probabilidad de ocurrencia como el impacto potencial sobre la operacion y control

interno de la organizacion.

Para la evaluacion se usa la matriz de probabilidad-impacto de tres niveles, siendo la
probabilidad clasificada como bajo (1), medio (2) y alta (3), de la misma manera se clasifica el
impacto como bajo (1), medio (2), y alto (3). El nivel de riesgo es el producto de estos factores,

logrando priorizar la respuesta a los eventos con mayor puntaje.



3.8.1 Matriz de Evaluacion de Riesgos

Tabla 6
Matriz de Evaluacion de Riesgos
Riesgo identificado Probabilidad Impacto eri\g;lgge

Uso indebido de recursos 3 3 9
operativos
Autorizaciones informales 3 3 9
sin respaldo
Falta de trazabilidad de 3 3 9
informacion
Pagos a personal no 3 9 6
asignado oficialmente
Retrasos por reprocesos
manuales 3 2 6
Perdld_a de informacion 2 3 6
operativa

Nota. Clasificacion basada en analisis del proceso AS-IS y observacidn operativa, Elaboracion

propia.
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Segun los resultados obtenidos de la matriz de riesgo, tenemos los riesgos criticos (9) los

cuales corresponden a eventos con alta probabilidad de ocurrencia y de impacto operativo alto.

Por lo que necesitan una intervencion inmediata de cambios en sus procesos.

Los riesgos medios (6), son aquellos que representan amenazas para la eficiencia y
control interno, que deben de ser mitigadas mediante controles preventivos y estandarizacion.
3.8.2 Andlisis de Riesgos Prioritarios

La matriz de riesgos permite observar con mayor nivel de criticidad los riesgos a los
cuales la empresa se esta enfrentando y a los cuales son mas vulnerables, con alta exposicion a

perdidas de informacion y errores administrativos.
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Se establecié como prioridad estratégica el redisefio del proceso operativo bajo el
enfoque de la digitalizacion, orientado en el registro integro de las incidencias, asi como
validaciones de recursos mas seguras al estar la informacion en un sistema centralizado. Estas

consideraciones son claves para el disefio del modelo TO-BE del siguiente apartado.

3.9 Disefio TO-BE

El disefio del proceso TO-BE se desarrollé como respuesta directa a los riegos criticos y
debilidades estructurales identificadas en el modelo AS-IS. El redisefio de la operacidn pensado

en el ambiente del cambio digital, fortalecera el control interno y centralizacién de informacion.

El modelo propuesto de los procesos se estructuro bajo el marco SCOR-DS, aplicando en
particular los procesos de desarrollo de escenarios (EO7.3), proyecciones de impacto (EO7.5),
evaluacion de riesgos internos y externos (E09.1), y la evaluacion de riesgos mediante el analisis
de escenarios (E09.4). Asimismo, se incorporaron practicas operativas del modelo como BP089,
BP017, BP107 y BP230, adaptadas al contexto del proceso de distribucion analizado.
Permitiendo organizar la operacién en flujos fuertemente orientados al control y la
sincronizacién del personal operativo y el administrativo. Se busca priorizar el registro en tiempo
real de los eventos operativos y la validacion estructurada de las solicitudes.

3.9.1 Principios de Disefio del Proceso TO-BE
El disefio del proceso propuesto se basa en los siguientes principios técnicos:
Digitalizacion del flujo operativo, para sustituir los soportes fisicos y las comunicaciones

informales, ademas de dejar evidencia documentada de los eventos.



Trazabilidad y control preventivo: El almacenamiento centralizado de las solicitudes,
autorizaciones, incidencias y personal convocado. Ayuda a la validacion oportuna previa a la
liquidacion de valores. Ademas de permitir estandarizar los procesos con campos obligatorios.
3.9.2 Proceso TO-BE Para la Gestion y Reporte de Averias

En el nuevo modelo del proceso de gestion de averias se cambia el proceso reactivo
manual a un sistema digital de registro en tiempo real. Una vez se detecta el evento durante la
ruta, el operador encargado registra la averia directamente en el sistema, incorporando

informacidn estructurada de manera obligatoria.

El registro activa de manera automatica a secuencia de validacion de la administracion,
permitiendo que el supervisor logistico evalle la incidencia bajo los criterios que impone la
politica del cliente. La informacién queda registrada en una base centralizada para futuras

decisiones y sustento para posteriores reclamos.

Figura 4
Proceso de gestion y reporte de productos averiados en el proceso de distribucion

Pracesa de repare de averias

Supervisares

Nota, Elaboracion Propia.
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El proceso optimizado de gestion de averias se disefio en relacion con la practica BP089
Seleccidn perfecta para guardar, la cual establece la necesidad de augurarse de que la carga este
en perfectas condiciones y con documentacién que la respalde. Asi mismo el proceso E09.1
Escaneo de factores de riego, sirvié para identificar los principales eventos asociados a dafios en
mercancias los cuales fueron al momento de la carga. La digitalizacion permite con lineamientos
de evidencia, trazabilidad y disponibilidad de la informacion para ello se requiere los siguientes
campos en el sistema: Usuario, Ruta; Evidencia fotogréfica, Producto, Cantidad y Estado de

revision. Tal somo se muestra en el ejemplo a continuacion:

Figura
Formato de registro de averias

‘ Usuario 1 Registro de Averias

Ruta 001 Estado En espera

Producto Cantidad
(+) ltem -

+ Subir evidencia de la incidencia

Nota. Elaboracion Propia

3.9.3 Proceso TO-BE Para la Verificacién de Carga

El reciente proceso de verificacion de carga incorpora un mecanismo digital de
confirmacion temprana de la carga. El operador debe de realizar un conteo fisico de los
productos recibidos y registrar si se encuentra conforme a lo planificado o no, en caso de

detectarse una inconsistencia, el sistema genera una alerta al supervisor logistico, permitiendo
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que gestione la situacion. Esta validacion preventiva fortalece el control del origen y disminuye

el riesgo de faltantes.

Figura 6
Diagrama Propuesto del Proceso de verificacion de carga

arga

Nota. Elaboracion Propia.

El proceso de verificacion de carga se alinea directamente con la practica BP107 Gestion
de pedidos, que presenta los parametros para validar cantidades, condiciones y conformidad de
los pedidos desde el origen hasta el despacho, de igual forma el enfoque en el proceso OE7.3
Desarrollo de escenarios, permitié identificar que la diferencias de faltantes o producto
caducado. Para ello se requiere que el registro contenga un listado ya creado sobre los items que
deberian estar cargados en la unidad, para posteriormente el tripulante encargado de ruta, rellene
un checklist de conformidad de cantidades y reporte situaciones adversas como producto

caducado o mal estibado. Tal como lo muestra el ejemplo a continuacion:
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Figura 7
Formato de confirmacion de Carga

Usuario 1
Ruta 001

Codigo Producto | Caducidad| Check OBS

001 ltemO1 7 '

002 Item02 7 v

003 Item03 v O Faltante

004 ltem04 v 4

005 Item05 O v Caducado

Nota: Elaboracion Propia.

3.9.4 Proceso TO-BE Para la Gestidén de Recursos Operativos y Liquidacién

El redisefio del proceso de gestion de recursos operativos establece un flujo de solicitud,
autorizacion y registro del consumo del recurso. En el modelo que se propone el tripulante
realiza la solicitud en el sistema que envia una alerta a los supervisores logisticos para activar el
fuljo de la validacion de la solicitud, permitiendo dejar evidencia confiable de la aprobacién del
recurso evitando reprocesos posteriores. Al momento de liquidar valores, el sistema consolida las
solicitudes aprobadas y calcula automaticamente los valores descontados del total recaudado de

cada ruta, reduciendo el riesgo de errores humanos.
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Figura 8
Diagrama del Procedimiento mejorado para la Gestion de recursos operativos de ruta 'y su
liquidacion.

Nota: Elaboracion Propia.

Este proceso se fundamento en la practica BPO17 Planificacion de la distribucién, que
nos habla de la correcta asignacion, coordinacion y control de recursos logisticos durante la
ejecucidn de rutas. También se integra el proceso EOQ7.5 Calcular y evaluar proyecciones de
impacto, que toma en cuenta el efecto financiero y operativo del consumo de los recursos
extraordinarios para priorizar el registro integro y validaciones confiables, ademas, se aplicd
OE9.4 Evaluacion de riesgos, donde se determin6 que la administracion debe de manejar una
proyeccion de uso de custodias en los sectores donde no hay comunicacion con el personal en
ruta debido a las dificultados de conexion, disminuyendo la variabilidad y estableciendo una
proyeccion fija de uso del recurso de custodia policial en dichos sectores sin comunicacion. Para
lograr un control eficiente de este proceso se requiere los siguientes datos: Usuario, Ruta, Tipo
de recurso, Ubicacion, Valor, Descripcién de la situacion, evidencia fotografica y Estado de la

solicitud, tal como se detalla a continuacion:
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Figura9
Formato de solicitud de Recurso

‘ Usuario 1 Solicitud de recurso

Ruta 001 Estado En espera

Tipo de recurso:

Ubicacioén:

Valor: .. . .. .
+ Subir evidencia de la incidencia

Descripcion:

Nota: Elaboracion Propia.

3.9.5 Integracion del TO-BE con el Flujo Operativo General
La integracién del proceso TO-BE se complementa con la practica BP230 Gestion

dindmica de casos, que promueve el seguimiento continuo de eventos operativos, toma de
decisiones basa en informacion confiables y gestion eficiente de incidencias. Con lo cual se pudo
disefiar un sistema capaz de adaptarse a escenarios variables de operacién, manteniendo

trazabilidad y control durante la distribucion.

3.10 Fortalecimiento del Control Interno

Se planted como uno de los pilares para el disefio del proceso TO-BE, considerando que
los principales riesgos del proceso actual, AS-IS. Se originan por la ausencia de trazabilidad,
procesos manuales y autorizaciones informales. El enfoque que se adopta busca estandarizar los
registros y la optimizacién de los tiempos, asimismo mitigar los efectos adversos a las finanzas

de la empresa.



Tabla7

Riesgos con impactos mitigados

Riesgo identificado (AS-1S)

(TO-BE)

Impacto mitigado

Uso indebido de recursos
operativos

Autorizaciones informales
sin respaldo

Falta de trazabilidad de
informacion

Pagos a personal no
asignado

Retrasos por reprocesos
manuales

Pérdida de informacion
operativa

Registro digital obligatorio y
aprobacidn en sistema

Flujo digital de aprobacion
con trazabilidad automética

Base centralizada de registros
y evidencias

Validacion de tripulacion
registrada en sistema
Automatizacion de registros
y validaciones
Almacenamiento digital
estructurado

Reduccion de solicitudes
no justificadas y
sobrecostos
Eliminacion de
aprobaciones verbales o
informales

Eliminacion de vales
fisicos y mejora control
histérico

Control de pagos al
personal

Reduccidn de tiempos
administrativos
Proteccion de datos
operativos

Nota. Elaboracién Propia.

La incorporacion de los controles digitales permite mejorar significativamente la

confiabilidad de la informacion operativa y gastos en tiempo real. Con la eliminacién de los
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vales fisicos y las autorizaciones informales, el proceso reduce el riesgo de errores o mal uso del

presupuesto de la empresa y facilita la deteccidn de inconsistencias en auditorias internas y otras

revisiones administrativas.

Los controles de verificacion temprana del proceso contribuyen a la reduccion de

impactos financieros. La propuesta de los nuevos procesos apela a la disciplina operativa y

promueve el cumplimiento de los procedimientos establecidos.

Adicionalmente, el control centralizado permite a la administracion monitorear el

comportamiento del proceso, identificar sucesos repetitivos, esto mejora la gobernanza operativa

y fortalece el continuo desarrollo de la operacion.
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3.11 Validacion de Efectividad de Implementacion

La validacion de la efectividad de la implementacién del proceso propuesto esta
respaldada por los indicadores de desempefio, y el analisis comparativo entre el modelo AS-IS,
esto permitid evaluar el impacto esperado del redisefio en términos operativos, financieros y de
control interno.

3.11.1 Indicadores de Desempefio Para la VValidacion del TO-BE
Para evaluar la efectividad del proceso TO-BE se definieron indicadores que se alineen

con el objetivo del proyecto y con los principales riesgos priorizados.

Tabla8
Indicadores de Desempefio TO-BE
Indicador Meta TO-BE
Tiempo promedio de

N 000
liquidacion Reduccién > 20 %
Reduccion
Errores en liquidacion  considerable por
registro digital

Uso no justificado de Reduccion > 30 %

recursos
Nivel de trazabilidad Alto (registro
operativa digital)
Tiempo de aprobacion <3 minutos
de solicitudes promedio

Nota. Elaboracién Propia.

3.11.2 Validacion del impacto operativo
Se proyecta una reduccion significativa en los tiempos asociados al cierre diario de rutas,

principalmente en el proceso de liquidacion, donde se concentran las actividades manuales. La
informacidn de las solicitudes, pagos del personal y movilizaciones estar registradas en el

sistema de forma automatica se eliminan los vales de caja los cuales suponen alrededor del 15%



62

del tiempo en el area de liquidacion, liquidar una ruta toma en promedio 45 minutos en entregar
sus valores y vales, teniendo en cuenta que existen solo 2 ventanillas para un total de 55 rutas en

promedio por dia, supone una reduccion de 3 horas en area liquidacion.

Asimismo, al tener informacion confiable se reduce el riesgo de pago de valores sin
autorizacion o superiores a los autorizados al personal operativo, se tiene registro que suponen

alrededor del 1% de los costos diarios. Siendo un ahorro de $45 dolares diarios a la compafiia.

Estos resultados evidencian que el redisefio del proceso no solo mejora el desempefio
operativo, sino que también genera beneficios econdmicos sostenibles, asegurando la
continuidad de la operacion en el tiempo.

3.11.3 Validacion del impacto en Control Interno y Trazabilidad

Al consolidar los registros en un sistema de gestién, se crea evidencia para auditorias
internas, revisiones administrativas y procesos de control financiero. La segregacion de
funciones que se detalla en los flujogramas reduce la dependencia del criterio del personal
operativo y fortalece los mecanismos de supervision, disminuyendo la probabilidad de fraudes y
practicas informales. La centralizacién de la informacion permite realizar estudios histéricos de

cada proceso y analizar las tendencias.

3.12 Andlisis Costo-Beneficio de la Implementacion del Proceso TO-BE

Para este analisis se contemplaron Unicamente los costos que se relacionan directamente
con la puesta en marcha del sistema propuesto, bajo un enfoque conservador y realista, acorde a
practicas habituales de consultoria de procesos y transformacion digital en entornos logisticos.
Estos se agrupan en tres grupos: Consultoria especializada, Desarrollo de herramientas digitales,

Capacitacion del personal.
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En primer lugar, se considerd las consultorias de gestion de procesos y modelado BPM, el
cual incluye actividades de levantamiento de procesos, disefio del modelo mejorado, elaboracion
de diagramas BPM, documentacion técnica y acompafiamiento inicial en la implementacion de
acuerdo con referencias del mercado y recomendaciones académicas, este servicio esta en un
rango entre $2.500 a $4.000, dependiendo del alcance de los procesos y el nivel de complejidad

de estos.

Asimismo, se identificé el costo del desarrollo de la herramienta digital necesaria para
soportar el proceso propuesto. Con la creacién de formularios, flujos de aprobacion, médulos
basicos para liquidacion, almacenamiento de evidencias y generacion de reportes, segun

estimacion del mercado este producto ronda entre $4.000 y $6.000 dolares.

Por altimo, se considero el costo de capacitacion del personal operativo y administrativo
involucrado en el uso del nuevo sistema. Esta capacitacion incluye sesiones de induccion y
acompafamiento en las primeras fases de adopcidn, con el objetivo de reducir la curva de
aprendizaje y asegurar el uso correcto de la plataforma. Se estima que la adopcion completa del

sistema tardaria 3 meses para quedar correctamente insertado en la operacion.

Tabla9
Costo-Beneficio Implementacién TO-BE
Concepto Costo estimado
Consultoria BPM vy redisefio 4.000,00
Herramienta digital 6.000,00
Total, implementacion 10.000,00

Nota. Costes Estimados, Elaboracion Propia.
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3.13 Identificacion de Beneficios

La implementacion del sistema genera beneficios econdmicos tanto como operativos y
control interno, desde un enfoque econdmico la optimizacion del tiempo de liquidacion diaria, lo
cual incrementa la productividad del personal administrativo y reduce la necesidad de
reprocesos. Asimismo, la disminucién de errores en registros contribuye a la reduccion de

inconsistencias contables y ajustes posteriores.

Adicionalmente el fortalecimiento del control sobre el uso de recursos operativos permite
limitar solicitudes no justificadas y mejorar la asignacion de recursos, optimizando el
presupuesto operativo. Se espera un ahorro de 900 délares mensuales al corregir los errores

administrativos.



Capitulo 4
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4 Conclusiones y Recomendaciones

Tras el desarrollo del diagnostico operativo, el analisis econdmico, la identificacién de
riesgos y el disefio del proceso TO-BE, se obtienen los siguientes resultados acerca del impacto

del proyecto y su aporte a la mejora del proceso de distribucion.
4.1 Conclusiones

El desarrollo del proyecto permitio evidenciar que el proceso operativo de distribucion
presentaba debilidades asociadas a la gestion manual, el uso de autorizaciones informales y la
pobre trazabilidad de la informacion, lo cual incrementaba los riesgos financieros de la
operacion. Partiendo de este escenario el diagndstico realizado y el analisis de la operacion, se
disefié el modelo TO-BE basado en la digitalizacion del proceso, la automatizacion de
validaciones y el fortalecimiento del control interno. Se proyecta una mejora en la eficiencia
operativa, reduccion de errores administrativos y optimizacion de los tiempos de liquidacion.
Adicionalmente, el proyecto aporta beneficios no monetarios relevantes, como el incremento de

la transparencia, la mejora en la trazabilidad y el fortalecimiento de la capacidad de auditoria.
4.2 Recomendaciones

» Se recomienda comenzar la implementacion utilizando un plan piloto en un grupo
reducido de rutas, para validar el funcionamiento del sistema digital, identificar oportunidades de

mejora y reducir el impacto del cambio organizacional antes de la implementacién completa.

 Se sugiere implementar paneles de control que permitan monitorear indicadores clave
como tiempos de liquidacién, uso de recursos, incidencias operativas y variaciones de costos,

facilitando la toma de decisiones basada en datos en tiempo real.
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« Desarrollar programas de capacitacion periddicos dirigidos al personal operativo y
administrativo, que aseguren el correcto uso del sistema digital y el cumplimiento de los nuevos

procedimientos establecidos.

« Eliminar el uso de canales informales paralelos al sistema TO-BE, esta medida

permitira reducir errores, mejorar la trazabilidad y fortalecer el control interno del proceso.

« Se sugiere realizar revisiones periodicas utilizando la informacion del sistema digital,

con el fin de evaluar el cumplimiento de los procedimientos y los objetivos operativos.
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