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Resumen

El presente trabajo tiene como proposito formular un plan de mejoramiento
orientado a la estandarizacion del proceso logistico de salida en la empresa COCOPINK,
dedicada a la comercializacion de productos de belleza a través de canales digitales. La
investigacion surge a partir del incremento de las ventas online, situacion que ha generado
demoras en las actividades de picking, packing y despacho de pedidos, afectando el
cumplimiento de los tiempos de entrega y la satisfaccion del cliente.

El diagnoéstico realizado evidenci6 debilidades relacionadas con la ausencia de
procedimientos estandarizados, falta de indicadores de desempeiio, deficiencias en la
organizacion del inventario y limitaciones operativas frente a temporadas de alta
demanda. Estas condiciones han ocasionado extensiones en los tiempos de despacho y
disminucion en la eficiencia logistica.

Metodolégicamente, el estudio se desarrolld bajo un enfoque aplicado de
orientacion mixta, utilizando el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) como
herramienta de mejora continua para analizar el proceso actual y proponer acciones de
optimizacion.

Se concluye que la estandarizacion del proceso logistico permitird mejorar los
tiempos de despacho, reducir errores operativos, fortalecer la gestion del inventario y
aumentar la productividad, contribuyendo al fortalecimiento competitivo y al crecimiento
sostenible de COCOPINK.

Abstrac

The purpose of this study is to formulate an improvement plan aimed at
standardizing the outbound logistics process in the company COCOPINK, which is
dedicated to the commercialization of beauty products through digital channels. The
research arises from the increase in online sales, a situation that has generated delays in
picking, packing, and order dispatch activities, affecting delivery times and customer
satisfaction.

The diagnostic analysis revealed weaknesses related to the absence of
standardized procedures, lack of performance indicators, deficiencies in inventory
organization, and operational limitations during periods of high demand. These
conditions have led to extended dispatch times and decreased logistics efficiency.



Methodologically, the study was developed under an applied approach with a
mixed-method orientation, using the PDCA cycle (Plan, Do, Check, Act) as a continuous
improvement tool to analyze the current process and propose optimization actions.

It is concluded that the standardization of the logistics process will improve
dispatch times, reduce operational errors, strengthen inventory management, and increase
productivity, contributing to the competitive strengthening and sustainable growth of
COCOPINK.
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Introduccion

En el contexto actual de crecimiento del comercio electronico, las organizaciones
enfrentan el reto de optimizar sus procesos logisticos para responder de manera oportuna
a las exigencias del mercado y a las expectativas de los clientes. En este escenario, la
eficiencia en la gestion de pedidos, especialmente en las etapas de alistamiento y
despacho, se convierte en un factor determinante para la competitividad y sostenibilidad
empresarial.

El presente trabajo se centra en la empresa COCOPINK, dedicada a la
comercializacion de productos de belleza a través de canales digitales, cuya operacion ha
experimentado un incremento significativo en el volumen de ventas online. Este
crecimiento ha evidenciado debilidades en el proceso logistico de salida, particularmente
en las actividades de picking y packing, generando retrasos en los tiempos de despacho y
afectando la satisfaccion del cliente.

A partir de esta problematica, se plantea la formulacion de un plan de
mejoramiento orientado a la estandarizacion de los procesos logisticos, con el fin de
optimizar la eficiencia operativa, reducir errores y fortalecer el control del inventario.
Para ello, se adopta un enfoque metodoldgico de carcter aplicado con orientacion mixta,
apoyado en el ciclo PHVA como herramienta de mejora continua, que permite estructurar,
evaluar y ajustar las acciones propuestas.

De esta manera, el desarrollo del presente estudio busca contribuir al
fortalecimiento de la gestion logistica de COCOPINK, proponiendo soluciones practicas
que permitan mejorar los tiempos de despacho, elevar la calidad del servicio y consolidar
la competitividad de la empresa en un entorno cada vez mas dinamico y exigente.



1. Formulacion

En el marco del desarrollo del presente trabajo, se aborda la formulacion del plan
de mejora para la gestion logistica de COCOPINK, tomando como base el analisis de
la situacion actual de la organizacion, donde se estructuran los lineamientos que
orientan la propuesta, en coherencia con la problematica identificada, los objetivos
definidos y el enfoque metodolégico adoptado.

1.1. Planteamiento del problema

COCOPINK es una empresa colombiana especializada en la comercializacion de
productos de belleza, tanto capilares como corporales, orientada principalmente al
mercado mayorista y a emprendedores del sector cosmético. Su modelo de negocio se
fundamenta en la adquisicion de productos de marcas colombianas reconocidas y ya
posicionadas en el mercado, lo que le permite ofrecer a sus clientes un portafolio
confiable, competitivo y de alta rotacion.

La oportunidad del proyecto radica en el contexto actual de crecimiento sostenido
del canal digital en COCOPINK vy en las brechas detectadas durante picos de demanda.
La reciente expansion de puntos de venta, la concentracion de la operacion en una zona
logistica estratégica y la tecnificacion incipiente crean condiciones favorables para
intervenir: existe capital humano, infraestructura y datos operativos disponibles para
implementar y validar mejoras. Ademads, las tendencias del mercado (consumo online,
expectativa de entregas rapidas y competencia omnicanal) hacen que la intervencion sea
oportuna; posponerla aumenta la probabilidad de pérdida de clientes y de costos asociados
a devoluciones, reclamaciones y reprocesos.

COCOPINK trabaja con diversas marcas reconocidas en el mercado nacional,
entre ellas Bloomshell, Atenea y Trendy, consolidando alianzas comerciales que
fortalecen su portafolio. Asimismo, la empresa ha desarrollado colaboraciones
estratégicas con influencers del sector belleza que posteriormente han emprendido sus
propios negocios de maquillaje, cuidado de la piel y productos capilares, posicionandose
como un aliado clave para nuevos emprendimientos.

En conjunto, COCOPINK se proyecta como una empresa dindmica, con enfoque
en la eficiencia operativa, la cercania con el cliente y el fortalecimiento del ecosistema
emprendedor en el sector de la belleza en Colombia. La propuesta de valor de
COCOPINK esta enfocada en facilitar el acceso a productos de belleza a precios
mayoristas, brindando oportunidades a personas que se encuentran emprendiendo o que
desean fortalecer sus negocios en el sector del maquillaje, cuidado de la piel y cuidado



capilar. La empresa prioriza la rotacion constante del inventario, garantizando
disponibilidad, tendencias actuales y dinamismo comercial.

Las ventas realizadas por medios digitales son gestionadas y despachadas desde
una bodega ubicada en la misma zona estratégica donde se encuentran los puntos fisicos,
lo que facilita la coordinacion logistica y el abastecimiento continuo. En términos
operativos, el tiempo general de despacho en temporada baja oscila entre 3 y 5 dias
habiles. Sin embargo, en temporadas de alta demanda, especialmente por el incremento
de pedidos provenientes de otras ciudades, los tiempos pueden extenderse desde 8 o 10
dias habiles, debido al considerable volumen de ventas. lo cual va en contra via de la
promesa de valor y el incumplimiento a los clientes y se estd teniendo una gran falla hasta
tal punto de no cumplir con los requerimientos del cliente.

La bodega cuenta con un equipo de siete trabajadores, cuatro personas encargadas
del proceso de picking, responsables de la seleccion y preparacion de los productos
solicitados, y tres personas encargadas del proceso de packing, quienes realizan el
embalaje, verificacion final y alistamiento de los pedidos para su envio.

Con base en la descripcion organizacional y operativa de COCOPINK, es posible
identificar una debilidad significativa en su gestion logistica, particularmente en el
proceso de despacho de pedidos provenientes de los canales digitales (WhatsApp y pagina
web). Si bien la empresa ha logrado consolidar una propuesta comercial atractiva y una
alta rotacion de inventario, el crecimiento en el volumen de ventas digitales ha
evidenciado falencias en la eficiencia de los procesos internos, especialmente en las
etapas de picking (alistamiento de productos) y packing (empaque y preparacion final
para envio).

Actualmente, el tiempo de despacho puede extenderse en temporadas de alta
demanda, llegando incluso a duplicar los tiempos habituales de entrega. Esta situacion no
solo afecta la percepcion del servicio, sino que puede impactar negativamente la
experiencia del cliente, generando insatisfaccion, pérdida de confianza y, en
consecuencia, la posible migracion hacia competidores que ofrezcan tiempos de respuesta
mas agiles. En un mercado altamente dinamico como el de los productos de belleza —
donde la inmediatez y la disponibilidad son factores decisivos— una logistica ineficiente
representa un riesgo estratégico para la sostenibilidad y el posicionamiento de la empresa.

La demora en los procesos de picking y packing puede estar asociada a diversos
factores, tales como: ausencia de estandarizacion en los procedimientos, falta de
automatizacion, deficiencias en la organizacion del inventario, insuficiente capacidad



operativa frente al volumen de pedidos o carencia de indicadores de desempefio que
permitan medir y optimizar la productividad del equipo logistico.

Teniendo en cuenta lo anterior y los riesgos operativos que se pueden materializar
en proceso logistico de salida, se considera pertinente disefiar un modelo de operacion en
la organizacion COCOPINK, a partir de la realizacion de un diagnostico que muestre el
estado actual, dar continuidad del proceso segun los resultados encontrados y disefiar un
plan de accion que permita estandarizar y mitigar los riesgos en el proceso para ser
presentados a la organizacion.

,Como puede COCOPINK optimizar su gestion logistica para mejorar
los tiempos de despacho y fortalecer la satisfaccion de sus clientes?

1.2. Justificacion

Es importante porque aborda una debilidad operativa critica en COCOPINK la
gestion logistica de pedidos digitales, cuya ineficiencia compromete la promesa de valor
de la empresa y pone en riesgo la satisfaccion y fidelidad de clientes. En un mercado de
productos de belleza caracterizado por alta rotacion, estacionalidad y sensibilidad a la
disponibilidad y tiempos de entrega, optimizar los procesos de picking y packing no solo
corrige una falla operativa, sino que protege ingresos, margenes y reputacion de marca.

Desde la perspectiva académica y aplicada, el estudio aporta evidencia sistematica
sobre la relacion entre operaciones logisticas y desempefio comercial en PYMES del
sector cosmético, contribuyendo al conocimiento localizado y a buenas practicas
replicables. El estudio es pertinente para la empresa porque sus objetivos se alinean
directamente con metas estratégicas explicitas de COCOPINK: consolidar la experiencia
del cliente, fortalecer canales digitales y perfeccionar procesos internos para un
crecimiento ordenado.

Al enfocarse en la optimizacién de picking, packing, control de inventario y
medicion mediante indicadores (KPIs), la investigacion ofrece soluciones concretas y
aplicables que mejoran la operatividad diaria y la toma de decisiones gerenciales.
Asimismo, la propuesta es escalable y adaptable a los tres puntos de venta y a la bodega
central, permitiendo uniformidad procedimental y mayor resiliencia ante variaciones de
demanda.

Entre los elementos positivos que esta intervencion aportard a COCOPINK se
destacan la mejora en tiempos de despacho y cumplimiento de niveles de servicio,
elevando la satisfaccion y retencion de clientes, la reduccion de costos operativos por



menor tiempo de manejo por pedido, disminucion de errores y reprocesos, y optimizacion
del uso de recursos humanos, la mejora en la rotacion de inventario y capacidad de
respuesta a tendencias, evitando rupturas de stock y pérdidas de ventas, y una base para
futuros procesos de automatizacion y escalamiento (software WMS, rutas de despacho,
planificacion de personal) con retorno de inversion cuantificable.

1.3. Objetivos

General
Proponer un plan de mejoramiento para la estandarizacion de procesos logisticos en el
area de despachos en la empresa COCOPINK para el afio 2027-1

Especificos

e Identificar el proceso actual en el area logistica y operativa de despachos de la
empresa COCOPINK

e Caracterizar el flujo de salida del area logistica y operativa de la empresa
COCOPINK

e Disefiar un plan de accion de mejora para el area logistica y operativa de salida de
la empresa COCOPINK

Alcance

El alcance de este trabajo tiene como base presentar un documento sobre la
estandarizacion del flujo logistico de salida en la empresa COCOPINK

1.4. Marco de Referencia

El marco de referencia establece que la eficiencia del proceso logistico de salida
en COCOPINK depende de la adecuada articulacion entre la gestion de inventarios, la
estandarizacion de los procesos de picking y packing, la medicion mediante indicadores
de desempefio y la correcta administracion del recurso humano, elementos que en
conjunto permiten mejorar la calidad del servicio y fortalecer la competitividad de la
organizacion tal como se presente en el siguiente referente teorico.

Referente tedrico

La optimizacion de los procesos logisticos constituye un eje fundamental en la
gestion empresarial contemporanea, particularmente en organizaciones cuyo modelo de
negocio depende de la eficiencia en la distribucion y entrega de productos. En este
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contexto, la logistica deja de ser una funcion operativa para consolidarse como un
elemento estratégico que incide directamente en la competitividad y sostenibilidad de las
empresas.

De acuerdo con Martin Christopher (2016), la logistica debe entenderse como
parte integral de la gestion estratégica de la cadena de suministro, en la cual la adecuada
integracion de los flujos de informacion, productos y recursos permite alcanzar mayores
niveles de eficiencia operativa y satisfaccion del cliente. Este enfoque resulta
especialmente relevante para organizaciones con alto volumen de pedidos y rotacion de
inventario, como es ¢l caso de COCOPINK, donde la coordinacién efectiva entre los
procesos de almacenamiento, alistamiento y despacho se convierte en un factor critico de
éxito.

Por su parte, el modelo de produccion “justo a tiempo” desarrollado por Taiichi
Ohno (1988) plantea la necesidad de eliminar desperdicios y reducir inventarios
innecesarios, con el propodsito de responder de manera 4gil a las variaciones de la
demanda. Este principio adquiere gran relevancia en entornos de comercio electronico,
donde la rapidez en la preparacion de pedidos (picking) y su posterior embalaje (packing)
exige procesos altamente sincronizados y eficientes, evitando reprocesos, tiempos
muertos y acumulacion de ordenes pendientes.

En la misma linea, Michael Porter (1985) sostiene que la ventaja competitiva de
una organizacion se construye a partir de la optimizacion de sus actividades internas,
particularmente aquellas que conforman su cadena de valor. Dentro de estas actividades,
la logistica interna y externa juega un papel determinante, ya que impacta directamente
en los costos operativos y en la percepcion del servicio por parte del cliente. Asi, la mejora
continua de los procesos logisticos se configura como una estrategia esencial para
diferenciarse en mercados dinamicos, altamente competitivos y orientados a la
inmediatez, como el sector de productos de belleza.

Desde una perspectiva mas operativa, Donald J. Bowersox, junto con Closs y
Cooper (2007), desarrollan el concepto de gestion logistica integrada, entendido como la
coordinacion sistematica de todas las actividades relacionadas con el flujo de productos
e informacion a lo largo de la cadena de suministro. Este enfoque resalta la importancia
de la planificacion de la demanda, la gestion de inventarios, el almacenamiento y la
distribucion como elementos interdependientes que deben ser gestionados de manera
articulada para lograr eficiencia y eficacia en las operaciones.

En este sentido, la logistica puede definirse como el proceso de planificar,
implementar y controlar el flujo eficiente y efectivo de bienes, servicios e informacion,
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desde el punto de origen hasta el punto de consumo, con el propdsito de satisfacer los
requerimientos del cliente (Sunil Chopra & Peter Meindl, 2020). Esta definicion resulta
especialmente pertinente para el presente estudio, en la medida en que enfatiza la
necesidad de integrar los procesos logisticos internos —como el picking y el packing—
con las expectativas del cliente final, particularmente en términos de tiempos de entrega
y calidad del servicio.

Adicionalmente, en el contexto actual de transformacion digital, cobra especial
relevancia la denominada logistica de ultima milla, entendida como la etapa final del
proceso de distribucion en la cual el producto es entregado al cliente. Esta fase implica la
coordinacion eficiente de pedidos, rutas, tiempos de despacho y servicio al cliente, siendo
uno de los principales determinantes de la experiencia del consumidor. En empresas como
COCOPINK, donde el canal digital representa una proporcion significativa de las ventas,
la eficiencia en la preparacion y despacho de pedidos se convierte en un factor critico para
garantizar el cumplimiento de la promesa de valor.

En consecuencia, la estandarizacion de procesos logisticos de salida —
particularmente en las etapas de picking y packing— se configura como una estrategia
clave para reducir variabilidad operativa, minimizar errores, optimizar tiempos y mejorar
la productividad del recurso humano. De igual manera, la implementacion de indicadores
de desempefio (KPIs) permite medir, controlar y mejorar continuamente la eficiencia del
proceso, facilitando la toma de decisiones basada en datos.

En sintesis, el marco tedrico permite sustentar que una adecuada gestion logistica,
basada en la integracion de procesos, la estandarizacion operativa y la medicion del
desempefio, es determinante para garantizar la eficiencia, competitividad y sostenibilidad
de organizaciones que operan en entornos de alta demanda y dinamismo comercial, como
es el caso de COCOPINK.

1.5. Metodologia

Enfoque del plan de mejora

El presente trabajo se desarrolla bajo un enfoque metodologico aplicado, con
orientacion mixta (cualitativa y cuantitativa). Propuesta para la estandarizacion del
proceso logistico en la empresa COCOPINK se fundamenta en el ciclo de mejora continua
PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), desarrollado por William Edwards Deming,
el cual constituye una herramienta metodologica ampliamente utilizada en la gestion de
calidad y optimizacion de procesos organizacionales.
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Método

El método utilizado para este trabajo de grado se fundamente en los principios
planteados por Deming con el ciclo PHVA, el cual consta de unas etapas del proceso de
mejora continua, tal proceso busca direccionar la compafiia a buscar la estrategia a través
de los siguientes pasos:

Figura 1. Ciclo PHVA

Fuente: Elaboracion propia.

Planeacion

El inicio de este proceso de mejora continua tiene como base fundamental e
impajaritable la programacion, preparacion y distribucion del recurso a través del tiempo,
designacion de objetivos. Es decir, la fase primera del método Deming contempla el paso
a paso del resto de las fases al identificar las oportunidades de mejora y prepararse como
afrontarlas. (Eurofins Environment Testing Spain., 2023)

Hacer
El sentido de este paso se compone principalmente en la ejecucion de las ideas planteadas
en el paso anterior, la sinergia realizada entre los procesos de mejora continua se genera
en el desarrollo del plan de forma rigurosa, algo asi como un prueba y error garantizando
asi que el desarrollo del plan tenga ajustes y quede adaptado la teoria a la practica.
(Eurofins Environment Testing Spain., 2023).

Verificar

La etapa de verificacion o control se desarrolla a través de evaluaciones de los
pasos anteriores y las decisiones tomadas, se realiza con el objetivo de determinar la
eficacia de dichas decisiones con herramientas de control como check list, KPI's
(Indicadores), los cuales llevan la trazabilidad de los datos tomados del ejercicio, por
ultimo, se concatena la informacion relevante del proceso en la verificacion y se
comprueba la mejora implementada. (Eurofins Environment Testing Spain., 2023).
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Actuar

De acuerdo al orden cronolégico planteado por Deming, el actuar se transforma
como ultimo paso del método y consta principalmente de las adecuaciones o mejoras del
proceso como ultimo filtro, esto quiere decir que el control y desarrollo del plan tomado
en primera instancia con las decisiones tomadas, ademas de los controles y verificaciones
eficientes dieron paso a la estandarizacion de las condiciones para que se diera la los
objetivos del plan de mejora o el control de la situacién problema u objetivo por que se
dio inicio al método. (Eurofins Environment Testing Spain., 2023)

Técnicas para la recoleccion y analisis de la informacion

Para el desarrollo propuesto se utilizaran técnicas de recoleccion y andlisis de
informacion que permitan conocer el funcionamiento actual del proceso logistico de la
empresa COCOPINK. Entre estas técnicas se emplearan las observaciones directas del
proceso de despachos, la cual permitira identificar la secuencia de actividades, los
tiempos de ejecucion y la organizacion del area de trabajo durante la preparacion de
pedidos.

Asimismo, se realizara el analisis del flujo de pedidos desde su recepcion hasta el
despacho final, con el propoésito de reconocer como se desarrollan las actividades de
almacenamiento, picking y packing, asi como los posibles retrasos o dificultades que se
presentan durante el proceso. Este andlisis permitira identificar fallas relacionadas con la
organizacion del inventario, la asignacion de funciones y los tiempos de preparacion de
pedidos. Se llevara a cabo la identificacion de las actividades que conforman el proceso
logistico, con el fin de estructurar de manera clara cada una de las etapas operativas. Esta
informacion permitira detectar puntos criticos dentro del proceso, tales como reprocesos,
tiempos muertos, errores en la preparacion de pedidos o falta de estandarizacion en las
actividades.

La informacion seréd analizada con el objetivo de formular propuestas orientadas
a la optimizacién del proceso de despachos, mediante la organizacion del inventario, la
estandarizacion de las actividades y la implementacion de herramientas de control que
contribuyan a mejorar la eficiencia operativa y el cumplimiento en los tiempos de entrega.

Consideraciones éticas

El desarrollo de este plan de mejoramiento se realizara garantizando el uso
responsable, ético y confidencial de la informacién suministrada por la empresa
COCOPINK. Los datos recolectados durante el proceso seran utilizados inicamente con
fines académicos y para la formulacioén del plan de mejora, evitando su divulgacion a
terceros o su uso para propositos diferentes a los establecidos en este trabajo.
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Ademas, se asume el compromiso de manejar la informacion interna de la
organizaciéon con discrecion, respetando los procesos operativos, las politicas
empresariales y los lineamientos establecidos por la empresa. La informacion obtenida a
través de la observacion del proceso logistico sera empleada exclusivamente para el
analisis del funcionamiento actual y la identificacion de oportunidades de mejora.

Sumado a lo anterior, el desarrollo del estudio se llevara a cabo procurando que
las recomendaciones propuestas no afecten el normal funcionamiento de las actividades
de la empresa, sino que contribuyan al fortalecimiento del area logistica y a la
optimizacion del proceso de despachos. En este sentido, se garantizard que las acciones
planteadas estén orientadas al mejoramiento continuo, respetando la estructura
organizacional y el manejo adecuado de la informacion empresarial.

2. Plan de Mejoramiento

En coherencia con el enfoque planteado, se desarrolla el plan de mejoramiento para
la empresa COCOPINK, estructurado a partir de un analisis integral de su operacion
logistica, con la descripcion actual del proceso, las caracteristicas y reformulacion del
mismo

2.1. Diagnéstico organizacional/area/proceso

El presente diagnostico organizacional se centra en el andlisis del proceso logistico
de salida de la empresa COCOPINK, especificamente en las actividades de preparacion
y despacho de pedidos generados a través de los canales digitales (WhatsApp y pagina
web). Este proceso constituye un eje critico dentro de la operacion, en tanto conecta
directamente la promesa de valor de la organizacion con la experiencia final del cliente.

COCOPINK cuenta con un modelo logistico centralizado, en el cual las
operaciones de almacenamiento, alistamiento picking y packing se desarrollan en una
misma bodega, ubicada en el centro de Medellin estratégicamente en cercania a sus
puntos de venta fisicos. Esta ubicacion permite una adecuada coordinacion operativa y
un abastecimiento continuo del inventario; sin embargo, también concentra las cargas de
trabajo en un unico punto, lo que incrementa el flujo operativo en escenarios de alta
demanda.

El proceso logistico de salida inicia con la recepcion del pedido digital, seguido
de su validacion, generacion de la orden de despacho, alistamiento de los productos en
bodega picking, verificacion y embalaje packing, para finalmente proceder a la entrega al
operador logistico. Este flujo, si bien esta claramente identificado en términos generales,
no se encuentra formalmente documentado ni estandarizado mediante procedimientos
operativos definidos, lo que genera variabilidad en su ejecucion.

A nivel operativo, la bodega dispone de un equipo conformado por siete
trabajadores, distribuidos en cuatro operarios de picking y tres de packing. Esta estructura,
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aunque funcional en condiciones normales de operacion, presenta limitaciones frente al
crecimiento sostenido del canal digital, especialmente en temporadas de alta demanda,
donde el volumen de pedidos supera la capacidad instalada del equipo de trabajo,
generando cuellos de botella en las etapas de alistamiento y empaque.

El diagndstico evidencia que uno de los principales factores que afectan la
eficiencia del proceso es la falta de estandarizacion en las actividades logisticas.
Actualmente, las tareas se ejecutan con base en la experiencia empirica de los operarios,
sin protocolos definidos, tiempos estandar ni secuencias operativas formalizadas. Esta
situacion incrementa la probabilidad de errores, reprocesos y diferencias en los tiempos
de ejecucion entre pedidos similares.

Adicionalmente, se identifican oportunidades de mejora en la gestion del
inventario y la distribucion del espacio fisico de la bodega. La disposicion de los
productos no responde a criterios técnicos de rotacion, frecuencia de demanda o
clasificacion ABC, lo que genera recorridos innecesarios durante el proceso de picking,
incrementando los tiempos de preparacion de pedidos y reduciendo la productividad del
personal.

Otro aspecto relevante del diagndstico es la falta de un sistema de informacion de
herramientas tecnologicas y sistemas de informacion para la gestion logistica, la
ubicacion de los productos y el seguimiento de indicadores operativos. Esto limita la
capacidad de la organizacion para tomar decisiones basadas en datos y anticiparse a
situaciones de congestion operativa.

Asimismo, se evidencia la inexistencia de indicadores clave de desempefio (KPIs)
que permitan medir la eficiencia del proceso logistico. Variables como el tiempo
promedio de alistamiento, la productividad por operario, la tasa de errores en pedidos o
el nivel de cumplimiento en los despachos no son monitoreadas de manera sistematica,
lo que impide identificar con precision los puntos criticos del proceso y evaluar el impacto
de posibles mejoras.

Desde la perspectiva del servicio, el motivo principal de las falencias operativas
se manifiesta en la variabilidad y extension de los tiempos de despacho, los cuales pueden
pasar de un rango de tres a cinco dias habiles en condiciones normales, a ocho o incluso
diez dias habiles en temporadas de alta demanda. Esta situacion afecta directamente la
satisfaccion del cliente, compromete la promesa de valor de la empresa ya que el tiempo
de despacho no se ha logrado cumplir y se estd despachando en aproximadamente 7 u 8
dias hébiles. Esto genera riesgos asociados a la pérdida de fidelidad y competitividad en
el mercado.

En sintesis, el diagnostico organizacional del proceso logistico de salida en
COCOPINK permite identificar que, si bien la empresa cuenta con una estructura
operativa funcional y wuna ubicacién estratégica favorable, existen debilidades
significativas en la estandarizacion de procesos, organizacion del inventario, capacidad
operativa, uso de herramientas tecnoldgicas y medicion del desempefio. Estas condiciones
configuran un escenario en el cual la eficiencia logistica se ve comprometida,
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especialmente ante el crecimiento del canal digital, haciendo necesaria la formulacion de
un plan de mejoramiento orientado a la optimizacion integral del proceso.

2.2. Analisis del proceso

A partir del diagnostico realizado al proceso logistico actual de COCOPINK, se
identifican las diferentes fases que conforman el flujo operativo de salida de pedidos, las
cuales se presentan en la Figura 2, teniendo en cuenta que la organizacion desarrolla estas
actividades de manera empirica.

Figura 2. Fases del proceso

Recepcién y validacion del
m pedido
&

\a

Generar orden de despacho

Jp—— 1>
ntrega operador logistico o—lo

2 )

Packing** Picking**

Nota: **Actividades de con foco a estandarizar

Fuente: Elaboracion propia.

En el analisis de la informacion se identifican debilidades significativas en la
gestion del proceso logistico de COCOPINK, particularmente en las etapas de picking y
packing. Se evidencia la ausencia de estandarizacion en las actividades, lo que genera
variabilidad en los tiempos de ejecucion, inconsistencias en la preparacion de pedidos y
dependencia del conocimiento empirico del personal. Asimismo, se observan deficiencias
en la organizacion del inventario, que dificultan la localizacion 4gil de los productos y
afectan la eficiencia del proceso de alistamiento.

De igual manera, se identifica una limitada capacidad operativa frente al
incremento de la demanda, especialmente en temporadas de alta rotacion, lo que ocasiona
sobrecarga laboral y retrasos en los despachos. A esto se suma el uso incipiente de
herramientas tecnologicas, lo que restringe la trazabilidad, el control de las operaciones
y la disponibilidad de informacion en tiempo real. Finalmente, se evidencia la ausencia
de indicadores de desempeio que permitan medir la productividad, evaluar tiempos y
establecer acciones de mejora basadas en datos.
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Estas condiciones configuran un escenario en el cual la eficiencia logistica se ve
comprometida, particularmente ante el crecimiento del canal digital, generando impactos
en los tiempos de despacho y en la experiencia del cliente.

2.3. Reformula el proceso

Partiendo del diagnostico y del analisis de este se sugiere a la empresa COCOPINK
la estandarizacion de las fases de picking y packing en su proceso logistico, el cual
tiene como objetivo la definicion de actividades, tiempo de proceso y capacidad para
el desarrollo de estas, las cuales ayudarian con la optimizacion de productividad,
eficiencia en la cadena logistica y cumplimento con la promesa de valor de cara al
cliente.

Esta mejora se basa en el ciclo PHVA, en cual se muestran las fases del disefio E
implementacion del plan.

Figura 3. Responsables de bodega

Responsables: Equipo Bodega

r @9 »

: 5 Picking y Packing
Alistamiento

de pedidos * Pedido listo para

Factura de despacho

venta * Evaluacion del proce . ‘ » *« Ordende entrega
Riesgos

* Incumplimiento en tiempos de entrega
* Perdida de clientes

Fuente: Elaboracion propia.

La reformulacion del proceso logistico de salida en COCOPINK, representada a
través del ciclo PHVA, permite estructurar de manera ordenada y sistematica las
actividades de picking y packing, integrando la planificacion, ejecucion, control y mejora
continua del proceso.

2.4. Descripcion de las estrategias para mitigar la situacion encontrada
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Se plantea la propuesta del proceso logistico de salida de mercancia en la empresa
COCOPINK, desde la recepcion del pedido digital hasta la entrega al operador logistico.
En ella se identifican las principales etapas que conforman el proceso operativo de
despachos, permitiendo visualizar la secuencia de actividades involucradas en la
validacion, preparacion, empaque y distribucion de los pedidos realizados a través de los
canales digitales de la organizacion.

Figura 4. Proceso logistico

PROCESO LOGISTICO SALIDA DE MERCANCIA

INICIO — ) L e Generacion -
Pedido Digital Validacion de Orden Picking

Fin | Entregaa Packi
Operador acking

Fuente: Elaboracion propia.

Caracterizacion de actividades
e Pedido digital

Es la fase en la que se materializa la solicitud del cliente a través de plataformas
digitales como paginas web o redes sociales. En esta etapa se recopila y registra toda la
informacion relevante del pedido, incluyendo la identificacion de los productos,
cantidades requeridas, datos del cliente, direccion de envio y condiciones de pago

e Validacion

La validacion es una etapa critica dentro del proceso logistico, en la cual se
verifica la viabilidad y coherencia del pedido recibido. Esta fase incluye la revision de la
disponibilidad de inventario, la confirmacion de los datos del cliente, la verificacion del
pago (cuando aplica) y la identificacion de posibles inconsistencias en la solicitud

e Generacion de orden

Consiste en la formalizacion del pedido dentro del sistema interno de la empresa,
transforméandolo en una orden de trabajo para el 4rea logistica. En esta etapa se estructura
la informacion del pedido en un formato operativo que permite su ejecucion, asignando
tareas especificas al personal encargado del alistamiento y preparacion
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e Picking

El picking es la actividad logistica encargada de la localizacion, seleccion y
recoleccion de los productos solicitados por el cliente dentro de la bodega o centro de
distribucion. Esta etapa implica la seleccion de productos segun el inventario siguiendo
la orden generada previamente. Es una de las fases mas relevantes del proceso, ya que
incide directamente en los tiempos de preparacion de pedidos y en la productividad del
equipo de trabajo

e Packing

El packing corresponde a la etapa en la que los productos previamente
seleccionados son verificados, embalados y acondicionados para su despacho. En este
proceso se comprueba que el pedido esté completo, en buen estado y conforme a lo
solicitado por el cliente. Posteriormente, se procede a su empaque utilizando materiales
adecuados que garanticen la proteccion del producto durante el transporte

e Entrega a operador

Esta etapa representa la transferencia del pedido empacado al operador logistico
o empresa transportadora encargada de realizar la distribucion hacia el cliente final. En
este punto se formaliza la salida fisica del producto de las instalaciones de la empresa,
incluyendo el registro del despacho y, en algunos casos, la generacion de guias o numeros
de seguimiento y en otros la remision de salida desde la bodega.

La estandarizacion de estas actividades debe de estar sujeta a andlisis de tiempos
del promedio de picking y packing por pedido, los prondsticos de ventas historicos en las
diferentes temporadas comerciales para cuantificar en qué momento es requerido
contratar personal en estas temporadas y planes de capacitacion constante que permitan
la evaluacion de las actividades propuestas.

Se recomienda la estandarizacion de las actividades de picking y packing mediante
la elaboracion de procedimientos operativos claros, donde se definan responsables,
secuencia de tareas, tiempos estimados y criterios de verificacion. Esto permitira
disminuir la variabilidad en la ejecucion de las actividades y reducir errores en la
preparacion de pedidos.

Asimismo, se propone reorganizar el inventario de la bodega bajo criterios de
rotacion y frecuencia de venta, priorizando la ubicacion estratégica de los productos de
mayor demanda. Esta medida permitira optimizar los recorridos durante el picking,
disminuir tiempos de busqueda y mejorar la productividad del personal operativo.

De igual manera, resulta necesario implementar indicadores clave de desempefio
(KPIs) que permitan monitorear variables como tiempos promedio de alistamiento,
cantidad de pedidos despachados, productividad por operario y porcentaje de
cumplimiento en las entregas. La medicion constante facilitara la identificacion de cuellos
de botella y la toma de decisiones basadas en datos.
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Otra estrategia importante consiste en fortalecer la planeacion operativa durante
temporadas de alta demanda, mediante la redistribucion de cargas laborales, contratacion
temporal de apoyo y programacion anticipada de inventario. Esto permitird responder de
manera mas eficiente al incremento de pedidos sin afectar los tiempos de despacho.

Finalmente, se recomienda incorporar herramientas tecnologicas basicas para el
control del inventario, seguimiento de pedidos y generacion de oOrdenes logisticas,
contribuyendo a una mayor trazabilidad del proceso y a la optimizacion de la operacion
logistica de salida.
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3. Plan de Accion

Con relacion al plan de mejoramiento al proceso logistico de salida de pedidos, se
desarrolla a través de la vinculacion de la estandarizacion de los procesos, para lo cual se
disena el siguiente plan de accion:

Figura 5. Plan de accion

Plan de accion
Nombre del proyecto: Plan de mej i para la optimizacion y izacién de los p de salida de iade laemp COCOPINK en el periodo 2027-1
Objetivo: izar las activi de picking y packing en el proceso logistico
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Preparar planes de entrenamiento logistico de COCOPINK
PH
Programar entrenamientos
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de alto flujo comercial de pickingy packing H
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A
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VA

*

Actividades denominadas como ruta critica para el desarrollo de esta propuesta, dado que dependen de la gerencia de la organizacion y la adaptacion al cambio de las personas que desarrollan las actividades.

Fuente: Elaboracion propia.
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4. Recomendaciones

A partir del diagndstico realizado, se recomienda que COCOPINK avance en la
formalizacion integral de su proceso logistico de salida, mediante la documentacion clara
de cada una de sus etapas. La empresa debe definir, por escrito, la secuencia que
comprende la recepcion del pedido digital, la validacion de la informacion, la generacion
de la orden, el picking, el packing y la entrega al operador logistico. Esta documentacion
permitird que las actividades no dependan exclusivamente de la experiencia empirica de
los trabajadores, sino de procedimientos objetivos, verificables y repetibles.

De igual manera, resulta indispensable estandarizar las fases de picking y packing,
pues en ellas se concentran los principales cuellos de botella del proceso. Para ello, deben
establecerse instrucciones precisas sobre la forma en que se localizan, seleccionan,
verifican y empacan los productos. La implementacion de listas de chequeo, formatos de
control y responsables definidos contribuira a reducir errores, evitar reprocesos y asegurar
que cada pedido sea preparado conforme a la solicitud del cliente.

También se recomienda reorganizar la distribucion fisica de la bodega, teniendo
en cuenta criterios de rotacion, frecuencia de venta y clasificacion del inventario. Los
productos de mayor salida deben ubicarse en zonas de fécil acceso, de manera que se
reduzcan los desplazamientos innecesarios durante el proceso de picking. Esta medida,
aunque aparentemente sencilla, puede generar un impacto significativo en la disminucion
de tiempos de preparacion y en el aumento de la productividad del personal operativo.

Otra recomendacion fundamental consiste en implementar indicadores clave de
desempefio que permitan medir de manera periddica la eficiencia del proceso logistico.
COCOPINK debe contar con informacion clara sobre el tiempo promedio de preparacion
de pedidos, el nimero de pedidos despachados por dia, la productividad por operario, la
tasa de errores en los pedidos y el porcentaje de cumplimiento de los tiempos prometidos
al cliente. Estos indicadores permitirdn tomar decisiones basadas en datos y no
Uunicamente en percepciones o experiencias aisladas.

Asimismo, se recomienda que la empresa disefie un plan de contingencia para
temporadas de alta demanda. Dicho plan debe contemplar la revision de cargas laborales,
la eventual contratacion de personal temporal, la redistribucion de funciones y la
preparacion anticipada de productos de alta rotacion. Con ello, COCOPINK podra
responder de manera mas ordenada a los picos de pedidos y evitar que los tiempos de
despacho se incrementen de forma desproporcionada.
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La capacitacion del talento humano constituye otro aspecto esencial. La empresa
debe garantizar que los trabajadores del area logistica conozcan los procedimientos
estandarizados, comprendan la importancia de cumplir los tiempos establecidos y
participen activamente en la mejora continua del proceso. La estandarizacion no debe
entenderse como una imposicién administrativa, sino como una herramienta para facilitar
el trabajo, reducir errores y mejorar los resultados colectivos.

Finalmente, se recomienda avanzar gradualmente hacia la incorporacion de
herramientas tecnologicas que permitan controlar inventarios, ubicar productos, generar
ordenes de picking y monitorear indicadores operativos. Aunque inicialmente pueden
emplearse herramientas basicas como hojas de célculo o formatos manuales, la evolucion
del canal digital exigird, en el mediano plazo, soluciones mas robustas que acompafien el
crecimiento de la empresa y fortalezcan su capacidad de respuesta.
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5. Conclusiones

El andlisis realizado permite concluir que el proceso logistico de salida de
COCOPINK constituye un elemento determinante para el cumplimiento de su promesa
de valor. En una empresa cuyo crecimiento se apoya cada vez mas en los canales digitales,
la eficiencia en la preparacion y despacho de pedidos no puede considerarse una actividad
secundaria, sino una funcidn estratégica que incide directamente en la satisfaccion del
cliente, la reputacion comercial y la sostenibilidad del negocio.

La principal debilidad identificada en el diagndstico corresponde a la falta de
estandarizacion de las actividades logisticas, especialmente en las etapas de picking y
packing. La ausencia de procedimientos documentados, tiempos definidos, indicadores
de control y criterios técnicos de organizacion del inventario genera variabilidad en la
ejecucion de las tareas, incrementa los tiempos de despacho y dificulta la toma de
decisiones gerenciales. Esta situacion se vuelve mds critica en temporadas de alta
demanda, cuando la capacidad operativa de la bodega resulta insuficiente frente al
volumen de pedidos.

De igual forma, se concluye que la estandarizacion del proceso logistico no solo
permitird mejorar los tiempos de despacho, sino también reducir errores, optimizar el uso
del recurso humano y fortalecer el control sobre la operacion. Al definir actividades,
responsables, tiempos y mecanismos de verificacion, la empresa podra transformar un
proceso actualmente dependiente de la practica empirica en un sistema operativo mas
organizado, medible y susceptible de mejora continua.

El ciclo PHVA se presenta como una metodologia adecuada para orientar este
proceso de mejoramiento, en la medida en que permite planear las acciones, ejecutarlas
de manera controlada, verificar sus resultados y realizar los ajustes necesarios. Su
aplicacion facilita que la mejora logistica no sea una intervencion aislada, sino un proceso
permanente de aprendizaje organizacional.

Finalmente, puede afirmarse que la implementacion del plan de mejoramiento
propuesto contribuira al fortalecimiento competitivo de COCOPINK. Una operacion
logistica mas ordenada y eficiente permitird cumplir de mejor manera los tiempos
prometidos, elevar la satisfaccion del cliente, disminuir costos derivados de errores y
reprocesos, y preparar a la empresa para un crecimiento mas sostenible en el canal digital.
En consecuencia, la estandarizacion del proceso logistico de salida debe asumirse como
una prioridad organizacional para garantizar la continuidad, eficiencia y posicionamiento
de la empresa en el mercado de productos de belleza.
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