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Resumen: El articulo tiene como proposito abordar el problema que presenta la empresa Tu Envio Fdcil
S.A.S., con base en el estudio de los bajos indicadores de satisfaccion del cliente. En este sentido, el objeti-
vo consistio en disefiar un modelo de optimizacion de la distribucion logistica de tiltima milla frente a los
bajos indicadores que revelaron los clientes sobre la empresa en la ciudad de Bogota, entre septiembre y
diciembre de 2019. Se acogi6 una metodologia desde el enfoque cuantitativo para identificar variables
positivas y negativas; ademas, fue de caracter deductivo, que permite llevar un concepto de lo general
a lo particular. Se tuvieron en cuenta, también, las teorias de la gestion de la cadena de suministro, que
permiten determinar la existencia de la necesidad de disefiar el modelo para optimizar y poder realizar
una mejora en los factores que generan la insatisfaccion del cliente y baja efectividad de las operacio-
nes. Entre algunos resultados, se estableci6é que los indicadores actuales son adecuados para la gestion
de la distribucion logistica de ultima milla de la empresa y, asi mismo, que uno de los problemas esta
relacionado con la complejidad vial que tienen algunas ciudades en términos de infraestructura, trafico
o seguridad, lo que conlleva al incumplimiento en relacion a la entrega de mercaderia e insatisfaccion
del cliente. Como conclusion, se corrobora la necesidad de un modelo de optimizacion de la distribucion
logistica de Gltima milla, para una mejora en los factores que generan la insatisfaccion de los clientes y la
baja efectividad de las operaciones.

Palabras clave: Cadena de abastecimiento, distribucion logistica de Gltima milla, indicadores de satisfac-
cién, modelo de optimizacion.
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Analysis of company satisfaction indicators
Tu Envio Facil S.A.S.

Abstract: The purpose of the article is to address the problem presented by the company Tu Envié Fdcil
S.A.S., based on the study of the low indicators of customer satisfaction. In this sense, the objective was
to design a model of optimization of last mile logistics distribution against the low indicators revealed by
customers about the company in the city of Bogota, between September and December 2019. A method-
ology from the quantitative approach was adopted to identify positive and negative variables; in addition,
it was deductive in nature, which allows to bring a concept from the general to the particular. Supply chain
management theories were also taken into account, which allow to determine the existence of the need to
design the model to optimize and be able to make an improvement in the factors that generate customer
dissatisfaction and low effectiveness of operations. Theories of supply chain management were also taken
into account, which allow to determine the existence of the need to design the model to optimize and be
able to make an improvement in the factors that generate customer dissatisfaction and low effectiveness
of operations. Among some results, it was established that the current indicators are adequate for the
management of the company’s last mile logistics distribution and, likewise, that one of the problems is
related to the road complexity that some cities have in terms of infrastructure, traffic or safety, which leads
to non-compliance in relation to the delivery of merchandise and customer dissatisfaction. In conclusion,
the need for a last mile logistics distribution optimization model is confirmed, for an improvement in the
factors that are generating customer dissatisfaction and low operational effectiveness.

Keywords: Supply chain, last mile logistics distribution, satisfaction indicators, optimization model.

Analise dos indicadores de satisfacao da empresa
Tu Envio Facil S.A.S

Resumo: O proposito do artigo é abordar o problema apresentado pela empresa Tu Envio Fdcil S.A.S., a
partir do estudo dos baixos indicadores de satisfacdo do cliente. Nesse sentido, o objetivo consistiu em
desenhar um modelo para a otimizacao da distribuicdo logistica de ultima milha frente aos baixos indica-
dores revelados pelos clientes sobre a empresa na cidade de Bogota, entre setembro e dezembro de 2019.
Foi adotada uma metodologia a partir da abordagem quantitativa para identificar variaveis positivas e ne-
gativas; além disso, foi de carater dedutivo, o que permitiu levar um conceito do geral ao particular. Tam-
bém foram levadas em consideracao as teorias de gestao da cadeia de logistica, que permitem determinar
a existéncia da necessidade de desenhar o modelo para otimizar e poder fazer uma melhoria nos fatores
que geram insatisfacao do cliente e baixa eficacia das operagoes. Entre alguns resultados, foi estabelecido
que os indicadores atuais sio adequados para a gestdo da distribuicio logistica de dltima milha da empresa
e, da mesma forma, que um dos problemas esta relacionado a complexidade viaria que algumas cidades
apresentam em termos de infraestrutura, Congestionamento veicular ou seguranga, o que leva ao nao
cumprimento em relacdo a entrega da mercadoria e a insatisfagao do cliente. Em conclusio, corrobora-se
a necessidade de um modelo de otimizagao da distribuicdo logistica de ultima milha, para melhoria dos
fatores que estao gerando insatisfacdo dos clientes e a baixa efetividade das operacdes.

Palavras-chave: Cadeia de suprimentos, distribui¢ao logistica de Gltima milha, indicadores de satisfacao,
modelo de otimizacao.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las nuevas tecnologias de la infor-
macioén y la comunicacion direccionan las practi-
cas, habitos y formas de produccion de los seres
humanos. La logistica, como conglomerado de téc-
nicas y métodos, no ha sido ajena a estos cambios
y ha incorporado nuevas perspectivas en cuanto a
la manera de prestar los servicios, monitorear los
productos y verificar el nivel de satisfaccion del
comprador en cuanto a las condiciones 6ptimas
de calidad y cantidad de la mercancia. Es por esto,
que el propésito es determinar como la injerencia
de elementos tecnoldgicos contribuye a mejorar la
eficiencia, efectividad y cumplimiento en cuanto a
las técnicas de organizacion y distribucion de los
productos.

En primera instancia, es pertinente destacar
la problematica particular de Latinoamérica, en la
cual se observa como diversos factores de la logis-
tica de Ultima milla, atraviesan por diferentes de-
safios, entre ellos: la concentracion de la poblacion
en grandes ciudades, cuyo crecimiento poblacio-
nal se presenta de manera desordenada, ademas
de carecer de una infraestructura vial que facilite
contemplar la optimizacion de la distribucion ur-
bana, distribucion capilar y el reparto urbano que,
normalmente, va acompanado de otras deficien-
cias en seguridad.

En este sentido, Colombia no es ajena a estas
problematicas y mucho menos su capital Bogota,
en donde se concentra alrededor del 20% de la po-
blacion total del pais. La demanda a nivel logistico
devela que la solicitud y distribucion de productos
al interior de la ciudad, son cada vez mas pequefos
y su solicitud se presenta con mayor frecuencia, lo
cual hace que la distribucion capilar requiera ma-
yor numero de viajes, generandose, asi, aumento
de los costos por circunstancias relacionadas con
el trafico vehicular y el estado poco 6ptimo de las
vias; estos aspectos terminan por influir en los cos-
tos operativos.
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La propuesta, entonces, se enfoca en el disefio
de un modelo de optimizacion de distribucion de
Ultima milla que le permita a la empresa Tu Envio
Facil S.A.S., mejorar sus indicadores de satisfaccion
de los clientes, para generar un impacto en el ma-
nejo de sus recursos, la disminucion de sus costos
operativos y la busqueda de nuevas oportunidades
de crecimiento en la participacion del mercado.
Dado que el impacto generado por la entrada de
diferentes plataformas digitales, como Rappi, Uber
Eats, Mensajeros Urbanos, Domicilios.com, entre
otras, han transformado los habitos y las formas
en la que los usuarios adquieren diversos pro-
ductos, para ocasionar un giro en la distribucion
de Gltima milla, la cual varia en sus condiciones y
tiempos de entrega, circunstancia que obliga a la
empresa Tu Envio Fdcil S.A.S., a ajustar su estruc-
tura comercial.

METODOLOGIA

La investigacion acogié el enfoque cuantitativo;
seglin Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, y
Baptista Lucio (2004): “Los planteamientos cuan-
titativos se derivan de la literatura y corresponden
a una extensa gama de propoésitos de investiga-
cion” (p. 121); esto permitié emplear herramien-
tas y técnicas que se complementen en el desarro-
llo de la investigacion, ademas que permitié medir
variables y describir el fendmeno a analizar de ma-
nera detallada y delimitar el contexto en el cual se
localiza el hecho objeto de estudio. Se identifica-
ron las variables positivas y negativas, para realizar
la implementacion, de manera satisfactoria, de un
sistema de Cuarto de milla para la empresa Tu En-
vio Fdcil S.A.S. Ademas, fue de caracter deductivo,
lo cual, segiin Ackerman y Com (2013), permite
llevar un concepto de lo general a lo particular,
para detallar el avance que ha tenido el concepto
en la historia e impacto del mismo.

Asi mismo, segin Hernandez, Fernandez y
Baptista (2004): “El disefio, los datos que se re-
colectan, la manera de obtenerlos, el muestreo y
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otros componentes del proceso de investigacion
son distintos en estudios exploratorios, descripti-
vos, correlacionales y explicativos, tratese de in-
vestigaciones cuantitativas” (p. 198); por lo tanto,
para el proceso de investigacion, se indag6 frente
a las diferentes fuentes y tipos de investigacion;
esto llevo a concretar que el modelo mas acorde
a los resultados que se deseaban adquirir, seria el
de investigacion aplicada; esto, segin Ackerman y
Com (2013): “Es cuando el investigador se plan-
tea el objetivo de hacer una utilizacion inmediata
del conocimiento resultante de la investigacion; es
decir, realiza estudios teniendo en cuenta de ante-
mano las posibles aplicaciones facticas de aquello
que investiga” (p. 38).

Lo anterior permite dilucidar que la metodolo-
gia implementada constituyd una acciéon concreta,
al aplicar los conocimientos que se adquirieron en
el desarrollo de la Maestria en Logistica y comer-
cializacion. Para el desarrollo de este tipo de inves-
tigacion, se implemento la técnica de observacion
directa, con participacion de los actores, esto con
el fin de complementar la técnica inicial con el
modelo descriptivo, para ser implementado en el
diagnostico empresarial de Tu Envio Fdcil S.A.S.

Las actividades que se plantearon para el de-
sarrollo de la investigacion, fueron las siguientes:

- Recopilacion y revision bibliografica de los
procesos denominados de tltima milla, en
el mundo y Colombia, con el fin de deter-
minar las tendencias y el proceso de inclu-
sion en el pais.

- Plantear las variables mas importantes del
proceso de ultima milla, al momento de
implementarlo en una empresa pequena.

- Verificar el estado actual de los indicadores
de satisfaccion de los clientes de la empresa
Tu Envio Facil S.A.S., en la ciudad de Bogota.

- Determinar el modelo de Gltima milla para
la empresa Tu Envio Fdcil S.A.S.

ANALISIS DE LOS INDICADORES DE SATISFACCION
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RESULTADOS

Problematica de la logistica de ultima milla

Para el proceso de investigacion se tuvo como refe-
rente a la compania Tu Envio Fdcil S.A.S, dedicada
a la distribucioén logistica de ultima milla, la cual se
encarga de entregar en la ciudad de Bogota (Co-
lombia), productos correspondientes a diferentes
empresas y sus respectivos clientes, algunos de es-
tos proceden de plataformas digitales otros no. La
empresa fue creada en febrero de 2018 y se conci-
bié con el animo de atender la demanda generada
por los consumidores finales de las cadenas de su-
ministro, que solicitan productos a través de herra-
mientas tecnoldgicas, las cuales tienen cada dia mas
auge en los consumidores finales. La compafia ofre-
ce una solucién en las entregas a domicilio en moto-
cicleta, para empresas que realizan ventas a través
de call center, paginas web, App y por catalogo, de
diferentes productos, tanto perecederos como no
perecederos. La caracteristica particular de estos
productos, corresponde a sus dimensiones, las cua-
les son de un maximo 40 centimetros de ancho por
40 centimetros de largo y 60 centimetros de alto,
con un peso maximo de 25 kilogramos.

En este sentido, se observd que la metodolo-
gia de operacion de las empresas generadoras de
los envios, reciben las solicitudes de sus clientes
por el medio de su preferencia y se encargan de
llevar a cabo los procesos de produccion y alista-
miento para su despacho. Una vez realizada esa
instancia, es cuando la empresa Tu Envio Fdcil
S.A.S hace la recoleccién del pedio para su distri-
bucion y entrega. En este punto, el tiempo resulta
un factor relevante, dado que la promesa de valor
que tiene contemplada cada generadora de envib
con su cliente, después de realizada la compra, es
que los tiempos de entrega oscilan desde los 30
minutos hasta las 48 horas; por ende, es un factor
determinante en el proceso.

Es asi como, para poder llevar a cabo la dis-
tribucion y entrega de la Gltima milla, la empresa
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en mencion utiliza dos estrategias: una consiste
en tener personal motorizado cerca de las tiendas
que generan envios, tal aspecto para garantizar
la entrega el mismo dia, y la segunda es recoger
los productos en las empresas generadoras de los
envios para llevarlos a sus instalaciones, realizan-
dose, asi, enrutamientos y consolidacion de los
despachos, con el fin de garantizar los envios para
dias posteriores.

Por lo tanto, cumplir la misién conlleva sobre-
pasar varios retos que se encuentran durante el
desarrollo de las operaciones de entrega, los cua-
les vamos a abordar a continuacion:

a) Diversidad de clientes.

b) Diversidad de productos.

¢) Manipulacion de la carga.

d) Trazabilidad.

e) Ubicacion de los puntos generadores de
envio.

f) Horarios de entrega.

g) Seguridad.

h) Trafico.

j) Demanda de pedidos.

k) Tiempos de entrega.

A partir de lo anterior, se observé que las fallas
presentadas en cualquiera de los items menciona-
dos anteriormente, propician la inconformidad de
los usuarios finales, lo cual genera peticiones, que-
jas, reclamos y reproceso, circunstancia que afecta
notoriamente en los costos de toda la operacion
de distribucion.

Entonces, al tener en cuenta los antece-
dentes, se hizo una revisién de la operacion de
la companiia, y se descubrié que, si bien la ope-
racion logistica es funcional, el modelo usado
actualmente no es Optimo para satisfacer las
necesidades de los clientes y, adicionalmente,
dificulta la posibilidad de llevar a la empresa a
un crecimiento de participacion en el mercado.
Es por esto que se vio la necesidad de disefiar
un modelo de optimizacion de distribucion de
altima milla.
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Distribucion logistica de tltima milla

La Logistica de tltima milla: como lo refiere Pefia
(2017): “La Ultima Milla es el tltimo escollo a ven-
cer en el proceso de distribucién B2C — Business
to Customer. Especificamente, el e-commerce basa
su estrategia en poner productos a disposicion del
cliente de manera eficaz, agil y econémica” (p. 2).
La cual es la estrategia que implementan las em-
presas de distribucion en las ciudades y municipios
grandes, que por temas de traficos e infraestruc-
tura requieren un proceso de planeacion mas com-
plejo que el realizado en un proceso de importa-
cion o exportacion, debido a que son mas usuarios
por recorrido.

Logistica de Ultima Milla en Colombia

En Colombia, los procesos de ultima milla sélo se
han dado en las principales capitales del pais, como
Bogota, Medellin, Cali, Barranquilla y Cartagena,
entre otras. Una de las razones obedece a que el
proceso de inversion en infraestructura de las vias
es lento; no obstante que el Gobierno Nacional ha
realizado inversion para mejorar la infraestructura
vial, aeroportuaria y maritima, el pais cuenta con
un atraso bastante notable, eso comparandolo con
paises latinoamericanos como Brasil, Argentina,
Chile o Ecuador, entre otros. Al respecto, Rozzi Ca-
bello (2018) afirma que: “Los problemas logisticos
asociados a empresas de distribucion de productos
masivos, tales como el retail o empresas de men-
sajeria, consideran cientos o miles de clientes que
deben ser atendidos en el tiempo a través de una
flota disponible” (p. 4).

Logistica de Ultima Milla en Bogota

Para esta parte, se tuvo en cuenta el trabajo de gra-
do: Propuesta para la gestion logistica de productos
perecederos bajo el enfoque de “Ultima milla; estudio
de caso: distribucion de banano en la localidad de
Fontibén (Bogotd), de Botero Gémez (2018). En
esta investigacion se concluye que el costo de “Ul-
tima milla” es muy relevante para los compradores
de los pequenos supermercados y tiendas, debido a
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que los gastos de distribucién son altos, sumado a la
pérdida de calidad del producto por la mala manipu-
lacion. Otro aspecto importante corresponde a los
tiempos de desplazamiento que debe hacer el com-
prador, por lo cual se propone la unién de los parti-
cipantes de la muestra, que para el estudio fueron
100 tiendas de la localidad de Fontibén, a través de
un operador logistico, el cual cre6 las rutas y proce-
sos de manipulacion que permitieron minimizar los
costos de operacion y, asi, optimizar la distribucion
urbana o ultima milla.

Los indicadores Key Performance Indicator (KPI)
en la logistica

En los procesos de entrega es necesario establecer
indicadores que permitan identificar fallas en la lo-
gistica de distribucion; al respecto, Avella Rome-
ro (2019) indica: “Entre sus beneficios se puede
mencionar la satisfaccion del cliente, mayor lealtad
por parte de éste, reduccion de las reclamaciones,
incremento de las ventas y ganancias en rentabi-
lidad” (p. 13). Se pueden destacar los indicadores
de entregas perfectas, cumplimiento plan itinera-
rio, facturado no entregado e indicador de averias
mal estado, los cuales son fundamentales para

ANALISIS DE LOS INDICADORES DE SATISFACCION
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establecer el cumplimiento que se tiene con los
clientes, en temas de calidad y tiempo.

DISCUSION

Para realizar el diagnostico de la empresa, se plan-
teo la aplicacion de un instrumento -una encues-
ta-, el cual consistio en una serie de 10 preguntas,
orientadas a medir el grado de satisfaccion de los
clientes, tanto externos como internos, desde la
perspectiva de los empleados. También se tuvo
en cuenta los modos de transporte que utiliza la
empresa en la entrega de los paquetes. Otro punto
de enfoque fue la forma de comunicacion con los
clientes externos y, para finalizar, se indagd sobre
los procesos de trazabilidad internos que tiene la
compafia; este diagnostico permitio identificar los
cuellos de botella que se tenian, esto desde el diag-
nostico interno. Los aspectos mas relevantes que
se encontraron fueron:

El proceso de insatisfaccion de los clientes es
el principal problema que se detect6 en la empre-
sa, como se observa en la figura 1.
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Figura 1. Aspecto que mas genera insatisfaccion en los clientes desde la perspectiva de los colaboradores.
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Los resultados obtenidos arrojaron como
mayor aspecto de insatisfaccion de los clientes,
el tiempo de entrega, el cual es un item con un
alto grado de complejidad, debido al origen ex-
terno de la variable, al igual que las mercancias
entregadas, estos fijados por los generadores de
los envios, con un resultado de 37.50%, seguido
de la manipulacién de la carga conun 25% y la de-
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manda de pedidos con un 12.50%. Lo cual mues-
tra que un envid puede generar insatisfaccion en
el cliente, porque no se le cumpli6 la promesa de
valor en el tiempo de entrega o no le llega el pro-
ducto en las condiciones de calidad adecuadas y
solicitadas, presentandose este Ultimo item como
critico, de intervencion urgente por ser de origen
interno.
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Figura 2. Medio de comunicacion mas adecuado para recibir las solicitudes de pedido desde la perspectiva de los

colaboradores.

En la figura 2 se aprecian los resultados de los
medios de comunicacién que se consideran mas
adecuados. En la indagacion realizada a la empre-
sa, informaron que recibid, hasta hace unos meses,
las solicitudes de servicio por Whatsapp y teléfono
celular. En el instrumento, esta pregunta se realiz6
con el fin de poder determinar si los colaboradores
se han podido acoplar al nuevo sistema de recep-

cion de los envios o si no lo han realizado, ya que,
actualmente, éste se migro a una aplicacion movil.
En los resultados, que se obtuvieron, se evidencia
que los colaboradores han recibido y aceptado
este cambio, reflejado en que el 93.75% opina que
la aplicacion movil es la mas adecuada, seguida
como segunda opcion, pero no muy relevante, con
el 6.25%, la pagina web.
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Figura 3. Enfoque de capacitacion que deben tener los empleados del area de entrega.

En la figura 3 se muestran las areas de capa-
citacion que se requieren realizar con los colabo-
radores, para minimizar los dafos o averias de los
productos en el proceso de recogida y entrega de
los productos, desde la perspectiva de los colabo-
radores. Se evidencia la necesidad de ser fuertes
en la capacitacion del personal en la manipulacion
de la carga, con un 37.50%, lo cual puede impactar
directamente en los indicadores de satisfaccion de
los clientes, al generar que los envios lleguen en
condiciones 6ptimas de calidad, seguido de las ca-
pacitaciones en el manejo de la trazabilidad, con el

31.25%, y capacitaciones con referencia al trafico.

Por su parte, los procesos de trazabilidad y ca-
lidad de entrega son fundamentales para las em-
presas de logistica, pero alin mas para las empresas
de reparto urbano o Gltima milla, debido a que son
los clientes finales los que reciben los paquetes,
por ende, van a tener una calificacion directa con
el servicio al momento de recibirlo. Por lo tanto,
la capacitacion del personal es vital para aumentar
los indicadores de satisfaccion de los clientes fina-
les y, asi, aumentar las ventas de servicios.
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Figura 4. El proceso de trazabilidad se lleva a cabo de forma correcta.
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En la figura 4 se aprecia que el proceso de
trazabilidad se esta llevando de manera correcta
y en todos los procesos de entrega, lo cual garan-
tiza las condiciones de calidad en la entrega de los
productos; se estableci6 a través de escala Likert.
Los resultados muestran la correlacion de la nece-
sidad de capacitar al personal en los procesos de
trazabilidad, debido a que actualmente no se esta
cumpliendo este proceso en la operacion de forma
adecuada; un 75% de los encuestados manifesto
que nunca se esta cumpliendo el proceso de traza-
bilidad, lo que identifica que el problema de satis-
faccion de los clientes esta alli, y se debe acometer
de forma urgente.

En este sentido, son evidentes los problemas
que se detectaron en el analisis, al estudiar los re-
sultados del instrumento. Por lo tanto, se requiere
iniciar un plan de mejora para la empresa, que con-
sista en iniciar un proceso de trazabilidad a través
de la aplicacion web, la cual es la nueva forma de
recibir las solicitudes de servicio; ademas, se ten-
ga un proceso de capacitacion en manipulacion de
carga, ya sea delicada o no, debido a que la em-
presa le presta servicios a restaurantes, grandes
superficies y comercios de venta al detal. Por lo
tanto, es fundamental que todos los empleados
de la compafiia tengan esta capacitacion, lo cual
permitira tener estandares de manipulacion cla-
ros para todos los colaboradores; igualmente, es
necesario establecer indicadores (KPI) logisticos
que permitan medir la satisfaccion de los clientes
externos, los cuales no se encuentran establecidos
en la compafia; para ello se requiere establecer
cuales serian los mas adecuados para el proceso
logistico que se realiza.

CONCLUSIONES

La empresa presenta deficiencias en los procesos de
entrega, las cuales han generado inconformidad en
los clientes; esto ha llevado a una baja calificacion de
los usuarios y, por ende, esto genera una pérdida de
participacion en el mercado. De no corregirse este
aspecto, puede llevar al fracaso de la compania.
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Se identifico la necesidad de disefnar e imple-
mentar un modelo de optimizacion de la distri-
bucion logistica de Gltima milla, frente a los bajos
indicadores de satisfaccion de los clientes de la
empresa, con el fin de intervenir y mejorar los fac-
tores que generan la no conformidad de los clien-
tes y la baja efectividad de las operaciones.

Al verificar el estado de los indicadores de
satisfaccion de los clientes de la empresa, se
identificaron aspectos que tienen mayor rele-
vancia para el usuario final, como el incumpli-
miento en los tiempos de entrega, mala manipu-
lacion de los productos y no contar con procesos
de trazabilidad al momento de las devoluciones
de los clientes.

Se encontr6 que los indicadores actuales son
adecuados para la gestion de la distribucion logis-
tica de ultima milla de la empresa, pero también
se establece que, por lo urgente de las medidas de
mejora a tomar, éstos deben tener seguimiento
periddico y constante, y deben ser leidos de mane-
ra diaria, semanal y mensual, y no solamente men-
sual como en la actualidad.

Para mejorar los indicadores de satisfaccion,
las variables que se detectaron, con mayor inci-
dencia, fueron la mejora de los tiempos de entrega
y la manipulacion de la carga.

La empresa presenta un retraso en la forma
de aceptar el servicio, debido a que no cuenta con
una aplicacion movil o web, que le permita hacer
la separacion del pedido por cada colaborador vy,
asi, realizar el proceso de seguimiento en tiempo
real, para ayudar con ello a mejorar los procesos
de trazabilidad.

Es necesario establecer indicadores como
Customer Satisfaction Score (CSAT) o la Escala
de Satisfaccion al Cliente, Customer Satisfaction
Score, Net Promoter Score o Customer Effort Sco-
re, los cuales miden la satisfaccion de los clientes
en la Gltima milla, area en la que se desempena la
empresa.
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De igual manera, se notd que es imprescindi-
ble implementar los servicios de entrega en bici-
cleta, en pedidos de corta distancia, los cuales per-
mitiran responder mas rapidamente a los clientes;
estas se deberian integrar en centro de despacho
en las instalaciones de los clientes generadores de
los envios, como las grandes superficies y los res-
taurantes; esto ayudara a mejorar los tiempos y
calidad de las entregas.

RECOMENDACIONES

Al tomar como base los resultados obtenidos so-
bre el estudio de la distribucion de ultima milla de
la empresa, se invita a la empresa a tomar el pre-
sente trabajo investigativo como punto de partida
para disefar un modelo de optimizacion de distri-
bucién de ultima milla, con la implementacion en
cada variable identificada, de la accién de mejora
correspondiente, que impacte positivamente la
satisfaccion de los clientes. Asi, se enlistan las si-
guientes recomendaciones:

1. Disefiar un modelo de optimizacion de dis-
tribucion de dltima milla para la empresa Tu
Envio Facil S.A.S, con el fin de mejorar los in-
dicadores de satisfaccion de sus clientes.

2. Asumir acciones de mejora sobre las varia-
bles que se identificaron y que tienen ma-
yor injerencia en los bajos indicadores de
satisfaccion de los clientes, como lo son: los
tiempos de entrega, la manipulacion de la
cargay la trazabilidad.

3. Cambiar el método manual usado para los
enrutamientos y usar un mecanismo auto-
matizado, como un programa digital para
mitigar, en lo posible a cero, los errores.
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4. Implementar entregas en bicicleta para en-
vios que no se encuentren de 1 a 3 kildme-
tros del generador del envio, para optimizar
los costos de la operacion.

5. Mantener personal motorizado capacitado
y disponible para enfrentar los picos altos
de la demanda y las ausencias de personal.

6. Reforzar la matriz de capacitaciones con los
temas: manipulacion de la carga, trazabili-
dad y manejo defensivo en las vias, con el
fin de optimizar las operaciones de entrega
y disminuir los reclamos en productos dafia-
dos y tiempos de entrega.

7. Hacer un analisis de los tiempos contempla-
dos en la propuesta de valor del generador
de los envios y los clientes finales, para po-
der detectar, primero, en cuales se cumplen
sin mayor inconveniente; segundo, cuales
deben ser revisados y tomar acciones de
mejora para darles cumplimiento y, tercero,
cudles, definitivamente, no se pueden cum-
plir operativamente, y entrar en una nego-
ciacion de modificacion con el generador de
los envios.

8. Implementar un programa de mantenimien-
to predictivo, preventivo y correctivo para los
automotores que se utilizan en la operacion,
con el fin de disminuir el impacto por fallas y
optimizar los tiempos y los costos operativos.
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