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Resumen
Redcolsa es una empresa vallecaucana dedicada a la comercializacion de productos y
servicios como juegos, giros, apuestas deportivas, pagos y recargas. Con el objetivo de
aumentar sus ingresos y mantener una utilidad sostenible, cuenta con mas de 1.200 puntos
de servicio, 10 sedes de atencion y un centro de distribucion donde se almacenan
insumos, repuestos y activos. En este centro también opera el taller de mantenimiento y

reparacion de activos.

Ademas, en el centro de distribucion se lleva a cabo el proceso de alistamiento del
servicio, el cual consiste en el abastecimiento y atencion de solicitudes del canal de

ventas.

En linea con su razén de ser, la empresa busca generar valor econdmico y social. Por ello,
Redcolsa se enfoca en optimizar el desempefio de todas las actividades de la cadena de
suministro. Para lograrlo, es indispensable que todos los actores de la cadena estén
operativos; en caso de presentarse alguna interrupcion, esta debe ser solucionada lo més

pronto posible.

Actualmente, se evidencian demoras en los tiempos de ejecucion del proceso de
alistamiento del servicio, lo que puede afectar la atencion de solicitudes del canal de
ventas y, en consecuencia, interrumpir la comercializacion de los servicios. Esta situacion
se debe a la falta de seguimiento al proceso, ya que no se ha realizado un diagndstico

actualizado que permita identificar oportunidades de mejora para su optimizacion.

(Qué oportunidades de mejora se podrian proponer para optimizar los tiempos del



proceso de alistamiento del servicio en Redcolsa?

Esta pregunta sera respondida durante el desarrollo del proyecto aplicado.

Para ello, se realizard un diagndstico de la situacion actual del proceso de alistamiento del
servicio, utilizando herramientas como estudios de métodos y tiempos, encuestas y
diagramas de Pareto. Estas permitiran recopilar de manera sistematica la informacion
necesaria para analizar el proceso, identificar los factores que ocasionan las demoras vy,
finalmente, disefiar una propuesta de mejora que permita reducir los tiempos del proceso
en un 20%. Esto aumentara las oportunidades de atencion al canal de ventas y mejorard la

prestacion del servicio a los clientes.

Palabras clave: logistica, Alistamiento, Almacén.



Abstract
Redcolsa is a Valle del Cauca-based company dedicated to the commercialization of
products and services such as games, money transfers, sports betting, payments, and top-
ups. With the aim of increasing its revenue and maintaining sustainable profits, it has
more than 1,200 service points, 10 customer service centers, and a distribution center
where supplies, spare parts, and assets are stored. This center also operates a maintenance

and repair workshop for assets.

In addition, the distribution center carries out the service readiness process, which

consists of supplying and fulfilling sales channel requests.

In line with its raison d'étre, the company seeks to generate economic and social value.
Therefore, Redcolsa focuses on optimizing the performance of all activities in the supply
chain. To achieve this, it is essential that all actors in the chain are operational; in the

event of any interruption, it must be resolved as soon as possible.

Currently, there are delays in the execution times of the service readiness process, which
can affect the handling of sales channel requests and, consequently, interrupt the
marketing of services. This situation is due to a lack of monitoring of the process, as no
updated diagnosis has been carried out to identify opportunities for improvement and

optimization.

What opportunities for improvement could be proposed to optimize the service readiness

process times at Redcolsa?

This question will be answered during the development of the applied project.



To this end, a diagnosis of the current situation of the service readiness process will be
carried out, using tools such as method and time studies, surveys, and Pareto diagrams.
These will enable the systematic collection of the information needed to analyze the
process, identify the factors causing delays, and finally design an improvement proposal
that will reduce process times by 20%. This will increase opportunities for sales channel
support and improve customer service delivery.

Key words: logistics, Logistics, Ordering, Warehousing.
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Introduccion

Segtn Luis Mora (2011, p. VII), en la introduccion de su libro Logistica en
centros de distribucion, bodegas y almacenes, los centros de distribucion (CEDIS)
representan un factor clave para las compaiiias, llegando incluso a ser
determinantes en el funcionamiento de una organizacion. Esta relevancia se
intensifica cuando en los CEDIS se desarrollan actividades relacionadas con el
desempefio adecuado del canal de ventas, como el funcionamiento de los puntos de
venta o locales comerciales.

La implementacion de tecnologia, junto con la optimizacion de la cadena de
suministro y los procesos logisticos, resulta esencial para el cumplimiento de los
objetivos organizacionales. Asi lo afirman Sanchez, Barreno Sanchez y Barreno
Sanchez (2024), quienes destacan que estas herramientas permiten reducir costos,
mejorar los tiempos de atencidon y aumentar la satisfaccion tanto de los clientes
como de los colaboradores.

En este contexto, para que Redcolsa continte ofreciendo un servicio
eficiente y competitivo, es indispensable que su canal de ventas se mantenga
siempre operativo. Esto implica que, ante cualquier novedad o requerimiento de
adecuacion, la compafiia esté en capacidad de responder en el menor tiempo
posible. Para lograrlo, los auxiliares de mantenimiento deben contar oportunamente
con la informacion y los materiales necesarios para el alistamiento del servicio.

Este trabajo se enfoca en Redcolsa, una empresa multiservicio que opera en
el suroccidente del pais y que actualmente enfrenta oportunidades de mejora en su

proceso de alistamiento del servicio. Dicho proceso presenta retrasos en las etapas
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de solicitud, aprovisionamiento y entrega de materiales, lo que afecta directamente
la labor de los técnicos de mantenimiento y, por ende, la prestacion oportuna del
servicio al canal de ventas.

El caso de estudio se fundamenta en investigaciones previas que respaldan
tedricamente la propuesta. Por ejemplo, Francoa et al. (2025, pp. 22-59), en su
articulo Gestion logistica integrada a través del sistema ERP: Estudio de caso en un
mercado regional emergente, demuestran como la integracion tecnologica mediante
sistemas ERP agiliza los procesos de almacén. Asimismo, Acosta 'y Arboleda
Zuiiiga (2023), en su estudio sobre la implementacion de la metodologia SMED en
una empresa del sector calzado, evidencian reducciones de hasta un 53 % en los
tiempos de alistamiento y un incremento del 9,5 % en la capacidad diaria de
produccion.

Estas investigaciones confirman la necesidad de implementar soluciones
sistemdticas y automatizadas en Redcolsa, ya que la ausencia de estas puede
generar retrasos y tiempos muertos. En linea con esto, Lopez y Martinez (2024, pp.
45-67), en su estudio Impacto de las APP mdviles en la reduccion de tiempos
logisticos, evidencian que el uso de aplicaciones moviles puede reducir los tiempos
de atencion en mas de un 30 %. Este hallazgo se relaciona directamente con el
diagnostico realizado en Redcolsa, donde se identifico que el proceso de
alistamiento del servicio genera un retraso promedio de 61 minutos diarios por
técnico, debido principalmente a la ejecucion manual de las actividades y a la
existencia de reprocesos.

La metodologia de este estudio incluye el andlisis de datos y causas



mediante herramientas estadisticas como diagramas de flujo, encuestas para

conocer percepciones y comportamientos, y estudios de tiempos para establecer

duraciones promedio de las actividades. A partir de este diagnostico, se propone

una solucidn integral basada en tres ejes:

1.

Reestructuracion de procesos: Optimizacion del flujo de trabajo
mediante la eliminacion de reprocesos y la incorporacion de nuevas
actividades que permitan una mejor asignacion de recursos, orientadas a
la excelencia operativa. Esta propuesta se fundamenta en el modelo
conceptual de planificacion estratégica presentado por Chikeizie,
Achumie, Adeleke y Okeke (2024, pp. 342-351).

Integracion tecnologica: Actualizacion del ERP (ServiceDesk y
Manager), desarrollo de una interfaz de solicitud de materiales tipo
“carrito de compras” y uso de aplicaciones moviles para la recepcion y
gestion de solicitudes en tiempo real.

Aplicabilidad y replicabilidad: Este caso real puede ser replicado en
otras organizaciones del sector. Segiin el World Logistics Report 2024
(Council of Supply Chain Professionals, p. 22) y Telefonica (2025), las
empresas que han adoptado tecnologias de sistematizacion han

incrementado su productividad en mas de un 25 %.
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Planteamiento del problema

En la actualidad, Redcolsa dispone de un canal de ventas compuesto por mas de
1.200 puntos de atencion, distribuidos en diferentes formatos como casetas, modulos,
cajones, compumuebles, cabinas y oficinas con sistemas integrados. La empresa también
cuenta con 10 sedes de servicio ubicadas en Santiago de Cali, ademés de un centro de
distribucion que alberga los insumos, repuestos y activos necesarios para la operacion
comercial. Este centro también incluye un taller especializado en el mantenimiento y
reparacion de activos.

Segun la convencion empresarial de ESAN, “el proposito fundamental de toda
organizacion es generar valor econémico para sus accionistas de forma sostenida y
creciente” (ESAN, 1997, p.124). Redcolsa comparte esta vision, pero la amplia al incluir
la generacion de valor social, lo que impulsa su compromiso por mejorar continuamente
el rendimiento de sus procesos. Al ser una empresa multiservicios, su portafolio incluye
diversas lineas de negocio.

Tal como lo expone Luis Mora (2011) en su obra sobre logistica en centros de
distribucion, estos espacios se han convertido en elementos clave para el funcionamiento
eficiente de las organizaciones. En este contexto, para Redcolsa es esencial que tanto su
infraestructura como su canal de ventas operen sin interrupciones, ya que cualquier falla
externa o escasez de recursos puede afectar la continuidad del servicio. Por ello, el
proceso de alistamiento debe ser dinamico y adaptable, respaldado por una infraestructura
adecuada y recursos suficientes que garanticen la eficiencia operativa.

El problema central que aborda este proyecto es la necesidad de reducir los

tiempos y mejorar las actividades relacionadas con el alistamiento del servicio, con el fin
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de agilizar la respuesta de los técnicos ante las solicitudes del canal de ventas.
Actualmente, la empresa cuenta con 23 técnicos de mantenimiento, quienes reciben
asignaciones para atender los puntos de venta. Para ello, deben solicitar los materiales en
el centro de distribucion (CEDI), esperar la atencion del personal de almacén, gestionar la
documentacion correspondiente, verificar los insumos entregados, firmar los formatos
establecidos y finalmente salir a realizar las tareas asignadas.

El tiempo promedio que toma todo este proceso, desde la recepcion de la solicitud
hasta la salida del técnico del almacén, es de aproximadamente 62 minutos.

Figura 1.

Diagrama causa y efecto Demora en el alistamiento del Servicio

DIAGRAMA CAUSA EFECTO ISHIKAWA
DEMORA EN ALISTAMIENTO DEL SERVICIO
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Pregunta de Investigacion

(Qué oportunidades de mejora se podrian proponer para optimizar los tiempos

del proceso de alistamiento del servicio en Redcolsa?



Justificacion

Para Redcolsa, es fundamental el posicionamiento de su marca y el
funcionamiento 6ptimo de su canal de ventas, especialmente en lo relacionado con la
prestacion del servicio y la continuidad del negocio. Para que estas condiciones se
mantengan, es esencial que las actividades vinculadas al proceso de alistamiento del
servicio operen de manera holistica, eficiente, fluida y dinamica, tanto en su solicitud
como en su atencion.

Con el fin de lograr que estas tres variables se integren adecuadamente en la
compaiiia, es necesario aprovechar las oportunidades de mejora del proceso de
alistamiento del servicio, apoyandose en la incorporacion de tecnologias que contribuyan
a optimizar las actividades y mejorar la calidad del servicio. Segiin Mejia y otros (2024,
pp. 6-14), en su investigacion “Desafios que enfrentan las empresas en términos de
infraestructura, tecnologias y recursos humanos para mejorar su gestion logistica”, la falta
de inversion en infraestructura y la escasa adopcion tecnologica son factores
determinantes que afectan la competitividad de las organizaciones. A mayor integracion
tecnologica alineada con los objetivos empresariales, mayor serd la competitividad.

Este proyecto responde a las necesidades del entorno organizacional y posee un
valor tanto tedrico como practico, ya que permite identificar y analizar oportunidades de
mejora en los procesos que se desarrollan en el Centro de Distribucion (CEDI) de
Redcolsa. Por ello, la investigacion se enfocara en la optimizacion del proceso de
alistamiento del servicio.

Desde el punto de vista metodolédgico, el proyecto cumple eficientemente con

todas las fases propias de un estudio de esta naturaleza, desarrollando cada etapa de forma
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integral. Se analiza el proceso de alistamiento del servicio dentro de Redcolsa, abarcando
todos los aspectos de un proceso logistico, considerando las caracteristicas de la empresa

y las variables internas y externas que intervienen en cada fase.

En cuanto a la justificacion técnica, el desarrollo se llevara a cabo en el CEDI,
enfocandose en las actividades que impactan directamente en la organizacion dentro del
campo de estudio. El objetivo es proponer mejoras que optimicen las operaciones,
reduciendo los tiempos de entrega de materiales, despacho y atencion de solicitudes, lo
que permitira una mayor agilidad en el proceso de aprovisionamiento. Esto contribuird a
disminuir el tiempo de salida para atender los requerimientos del canal de ventas,
reflejandose en una mejor atencion al cliente.

Desde la perspectiva economica, Redcolsa realiza analisis detallados de sus
procesos logisticos con el fin de identificar actividades que generan sobrecostos. Esto
permite plantear propuestas de mejora orientadas a optimizar recursos, incrementar la
eficiencia y elevar la calidad del servicio, lo que se traduce en mayor satisfaccion del
cliente y competitividad en el mercado.

Finalmente, en su justificacion operativa, como se ha mencionado anteriormente,
para Redcolsa es prioritario mantener en funcionamiento su canal de ventas. Por ello, este
debe estar siempre en condiciones Optimas. Las operaciones que se realizan en el CEDI
deben ser objeto de mejora continua, ya que este centro representa el punto de partida de
las actividades comerciales y es donde se atienden los requerimientos del canal de ventas.
Si estos requerimientos no se gestionan adecuadamente, el funcionamiento del canal de

ventas puede verse comprometido, afectando la satisfaccion del cliente.
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Objetivos
Objetivo General
Disefiar una propuesta de mejoramiento que permita optimizar la
eficiencia operativa y reducir los tiempos del proceso de alistamiento del servicio.
Objetivos Especifico
Diagnosticar el estado actual del proceso de alistamiento del servicio,
mediante el andlisis de tiempos, flujos de trabajo y percepcion de los
colaboradores, con el proposito de identificar los factores que generan demoras.
Identificar, a través del analisis del proceso actual, las oportunidades de
mejora en el alistamiento del servicio, con el fin contribuir a la reduccion de
tiempos.
Evaluar el impacto de la propuesta de mejora en los tiempos de atencion
del proceso de alistamiento, con el fin de validar su efectividad y replicabilidad

en otros procesos operativos de la organizacion.



Marco Conceptual y Tedrico

Estado del Arte

El analisis de la literatura existente sobre logistica y cadena de suministro revela
una evolucion constante hacia la optimizacioén de procesos, la integracion tecnologica y la
planificacion estratégica como ejes fundamentales de la competitividad empresarial. Los
estudios revisados, que abarcan tanto tesis de grado como investigaciones aplicadas en
diversos sectores, permiten identificar patrones comunes y enfoques diferenciados en
torno a la eficiencia operativa, el uso de herramientas digitales y la gestion de recursos
humanos e infraestructura. Este estado del arte busca sintetizar dichas contribuciones,
compararlas criticamente y destacar los vacios que justifican la pertinencia del proyecto

de Redcolsa.

Optimizacion de procesos logisticos

La literatura sobre optimizacion de procesos logisticos en Colombia y Latinoamérica
evidencia una tendencia comun: la necesidad de reorganizar y sistematizar las operaciones para
mejorar la eficiencia en produccidn, alistamiento y distribucion. Diversos estudios coinciden en
que el fortalecimiento de controles internos y la reestructuracion de la cadena de suministro son
pilares fundamentales para alcanzar mayor competitividad.

Por un lado, investigaciones como la de Acosta & Guzman (2008) destacan la auditoria
operativa como herramienta clave para sensibilizar a la gerencia y detectar puntos criticos en la
produccion. En la misma linea, Morales & Mosquera (2013) enfatizan el diagnostico fisico de
bodegas y la gestion de inventarios, mostrando que la eficiencia logistica depende de una

evaluacion rigurosa de los nodos de la cadena. En contraste, Parra & Mila (2020) abordan el
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problema desde una perspectiva mas operativa, proponiendo mejoras en el layout y el ruteo de
pedidos en empresas familiares, lo que evidencia que la organizacion espacial también incide
directamente en la reduccion de tiempos de entrega.

Mas recientemente, Garcia Mogollon et al. (2025) introducen enfoques tecnoldgicos
mediante simulacion de eventos discretos y redes de Petri, demostrando que la redistribucion de
recursos y procesos puede generar agilidad operativa en sectores industriales complejos como el
azucarero. De manera complementaria, Cleves & Diaz (2021) aplican metodologias del PMI para
disefiar modelos de alistamiento en el sector aerondutico, resaltando la importancia de integrar
herramientas de gestion de proyectos en la logistica.

Otros estudios, como los de Romero & Valenzuela (2023) y Pertuz et al. (2023), amplian
la discusion hacia la reorganizacion organizacional y metodologica, mostrando que la mejora
logistica no solo depende de ajustes fisicos, sino también de la adopcion de metodologias que
aporten valor agregado a la cadena de suministro. Finalmente, Silva Charry (2024) aborda el
abastecimiento de materias primas en entornos militares, evidenciando que incluso en sectores
altamente regulados, la optimizacion logistica se centra en garantizar el cumplimiento de
cronogramas mediante procesos agiles y eficientes.

En conjunto, estas investigaciones muestran que la optimizacion logistica combina tres
enfoques complementarios: el control interno y la auditoria, la reorganizacion fisica de procesos
y la incorporacion de herramientas tecnologicas y metodologicas. Sin embargo, aun persiste un
vacio en el analisis de como estas estrategias se aplican en empresas de servicios, lo que justifica

la pertinencia del proyecto de Redcolsa al explorar soluciones adaptadas a su contexto particular.



Integracion tecnoldgica en la cadena de suministro

La literatura reciente sobre logistica y cadena de suministro coincide en que la
digitalizacion y la adopcion de tecnologias emergentes son factores decisivos para
incrementar la eficiencia operativa y la competitividad empresarial. Los estudios
revisados muestran que la integracion de sistemas como ERP, aplicaciones moviles y
metodologias de mejora continua permiten reducir tiempos, optimizar recursos y facilitar
la toma de decisiones estratégicas.

En primer lugar, investigaciones como las de Francoa et al. (2025) y Barrera
Rueda (2024) destacan el papel de los sistemas ERP en la transformacion digital de las
organizaciones. Estos trabajos evidencian que la integracion de procesos mediante
plataformas tecnoldgicas no solo reduce el nimero de actividades criticas, sino que
también conecta departamentos y genera informacion precisa para la gestion. En
contraste, Acosta & Arboleda (2023) abordan la reduccion de tiempos desde una
perspectiva de lean manufacturing, aplicando la metodologia SMED para disminuir en
mas del 50 % los tiempos de alistamiento en procesos industriales, lo que demuestra que
la eficiencia puede lograrse tanto por digitalizacion como por estandarizacion operativa.

De manera complementaria, Lopez & Martinez (2024), Guzméan Gil (2025) y
Preciado Pedraza (2021) exploran soluciones dgiles basadas en aplicaciones moéviles y
sistemas de voice picking, resaltando que estas tecnologias accesibles permiten reducir
tiempos logisticos y mejorar la atencion al cliente con inversiones relativamente bajas.
Estos enfoques contrastan con propuestas mas avanzadas como las de Patifio Mufioz
(2025) y Vasquez Toro (2025), quienes analizan el impacto de la inteligencia artificial, el

internet de las cosas y las tecnologias 4.0 en la automatizacion de la cadena de suministro,
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mostrando que la digitalizacion también impulsa la sostenibilidad y la satisfaccion del
cliente.

En conjunto, los estudios revisados reflejan un cambio de paradigma en la gestion
logistica, donde la eficiencia ya no depende unicamente de la reorganizacion fisica de
procesos, sino de la capacidad de las empresas para integrar herramientas tecnoldgicas
que conecten operaciones, reduzcan tiempos y generen informacion estratégica. Sin
embargo, persiste un vacio en el anélisis de como estas tecnologias se adaptan a empresas
de servicios, lo que refuerza la pertinencia del proyecto de Redcolsa al aplicar soluciones

digitales como ERP y aplicaciones mdviles en su proceso de alistamiento.

Infraestructura, recursos humanos y planificacion estratégica

La literatura sobre logistica y competitividad empresarial resalta que la infraestructura, el
talento humano y la planificacion estratégica constituyen pilares esenciales para fortalecer la
eficiencia operativa y la capacidad de adaptacion de las organizaciones. Los estudios revisados
coinciden en que la inversion en recursos fisicos y tecnologicos debe complementarse con la
capacitacion del personal y la reorganizacion de procesos, de manera que se logre una
integracion coherente entre estrategia y operacion.

En este sentido, Chikeizie et al. (2024) plantean que la excelencia operativa y la
planificacion estratégica son motores del crecimiento empresarial, al promover una cultura de
mejora continua y la asignacion eficiente de recursos. De manera complementaria, Mejia et al.
(2024) evidencian que la falta de inversion en infraestructura y tecnologia limita la
competitividad internacional de las empresas colombianas, subrayando la necesidad de fortalecer

la capacitacion del talento humano como condicion indispensable para alcanzar estandares
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globales.

Otros estudios se centran en el disefio de sistemas especificos para optimizar la gestion
logistica. Ortiz & Paredes (2021) destacan que la implementacion de sistemas de gestion de
almacenes (WMS) puede reducir costos y mejorar la productividad, aunque advierten que su
éxito depende del compromiso de la alta gerencia en términos de inversion y formacion del
personal. En la misma linea, propuestas como la de Jaramillo & Galeano (2022) sobre procesos
de packing muestran que la reorganizacion de actividades operativas y la sistematizacion de
tareas permiten reducir reprocesos y agilizar el alistamiento de mercancia, reforzando la idea de
que la eficiencia logistica requiere tanto infraestructura adecuada como metodologias de gestion.

En conjunto, estas investigaciones demuestran que la competitividad empresarial se
alcanza mediante la integracion de tres dimensiones: la inversion en infraestructura tecnologica,
el fortalecimiento del talento humano y la planificacion estratégica orientada a la excelencia
operativa. Sin embargo, persiste un vacio en el analisis de como estas dimensiones interactiian
especificamente en empresas de servicios, lo que refuerza la relevancia del proyecto de Redcolsa
al abordar la optimizacion del proceso de alistamiento desde una perspectiva integral que

combina recursos fisicos, humanos y estratégicos.



Marco Teorico

Fundamentos de la logistica y la cadena de suministro

Logistica

La logistica moderna se ha convertido en un eje estratégico para las
organizaciones, al permitir la integracion de procesos que garanticen eficiencia,
flexibilidad y reduccion de costos. Segiin (Mejia & Ayala, 2023), la sostenibilidad y la
economia circular son tendencias clave en la logistica de PYMES. Ademas, (Castillo
Diaz, 2024) destaca la importancia de la gestion de riesgos y la digitalizacion como
elementos transformadores.

Cadena de Suministro

La cadena de suministro abarca todos los actores involucrados en la satisfaccion
del cliente, desde proveedores hasta distribuidores. (Meindl & Chopra, 2006) definen esta
cadena como un sistema interconectado que requiere coordinacion para alcanzar objetivos
estratégicos. En el contexto actual, la resiliencia y la trazabilidad son aspectos
fundamentales (Castillo Diaz, 2024)

Almacenamiento

El almacenamiento representa un nodo critico en la cadena logistica. (Sertrans,
2024) senala que la automatizacion y el uso de robots moviles son tendencias que
mejoran la eficiencia operativa. Los almacenes no solo resguardan productos, sino que
también permiten su clasificacion, preparacion y distribucion eficiente (Monzo ,

Bononad, & Serrano, 1999).
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Transporte y Movimiento de Materiales

El transporte es un componente esencial para la entrega oportuna de productos.
(Acosta Valencia , 2004) resalta su impacto en la satisfaccion del cliente y en los costos
logisticos. La planificacién adecuada del transporte permite agregar valor al producto
mediante entregas eficientes y seguras.

Tecnologia aplicada a la logistica

ERP (Enterprise Resource Planning)

Los sistemas ERP permiten integrar procesos empresariales, mejorando la
visibilidad y la toma de decisiones. Correa (2011) sefiala que estos sistemas rompen los
silos de informacion y optimizan la gestion. Axos Soluciones (2024) destaca el uso de IA,
IoT y blockchain para fortalecer la seguridad y trazabilidad en la cadena de suministro.

Aplicaciones Mdviles (Apps)

Las apps moviles facilitan la comunicacion y gestion operativa en tiempo real.
Verde (2024) explica que herramientas como WhatsApp y Signal permiten la transmision
organizada de informacion, mejorando la eficiencia en tareas logisticas. Estas tecnologias
son clave para la transformacion digital de las operaciones.

Planeacion estratégica y competitividad

La planeacion estratégica permite a las empresas diferenciarse en mercados
competitivos. (Trout & Rivkin, 2009) destacan el posicionamiento como una herramienta
clave para lograr reconocimiento. Porter (2008) propone el analisis de sectores
industriales como base para formular estrategias. Pérez Curiel (2023) y Financorp
Consulting (2024) sugieren integrar agilidad, tecnologia y sostenibilidad en la

formulacion estratégica moderna.



Herramientas de Diagnostico y Mejora

Encuestas

Las encuestas permiten recolectar informacion subjetiva de manera sistematica.
Grasso (2006) destaca su utilidad para explorar percepciones y detectar oportunidades de
mejora en procesos operativos.

Métodos y Tiempos

El estudio de métodos y tiempos permite analizar tareas operativas, identificar
ineficiencias y establecer estandares. Cruelles (2012) indica que esta técnica es
fundamental para mejorar la productividad y reducir tiempos de ejecucion.

Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una herramienta grafica que permite priorizar problemas
segun su impacto. Sacristan (2008) sefiala que esta técnica facilita la toma de decisiones

al enfocar los esfuerzos en las causas mas relevantes.
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Marco Conceptual

Marco Metodologico

Método de Investigacion

La metodologia se centra en la evaluacion y analisis de las herramientas existentes
en la organizacion, especificamente en la documentacion disponible en la base de datos.
Se presta especial atencion a los procesos y actividades relacionadas con la logistica

dentro de la cadena de suministro, considerando sus diferentes nodos y funciones.

Se realizara un andlisis detallado de la documentacion correspondiente a los
procesos y procedimientos actualmente utilizados para llevar a cabo la distribucion de los
elementos necesarios —insumos y servicios— requeridos para la atencion del canal de

ventas, en el proceso denominado alistamiento del servicio.

Con base en estos aspectos, se investigaran y enfatizaran los componentes que
inciden en dicho proceso, con el fin de estudiar sistematicamente el problema, identificar
las posibles causas que lo generan y determinar qué tipo de intervencion podria aplicarse

para mitigar o, en su defecto, eliminar dichas causas.

Tipo de Investigacion

Para obtener una propuesta de mejora adecuada, el método de investigacion
principal seleccionado es el analisis y la descripcion. Estos deben ir acompafiados de la
participacion activa de todo el personal involucrado en el proceso, lo cual se contempla
mediante la programacion de reuniones y la aplicacion de encuestas dirigidas al personal
de la compaiiia que participa de alguna manera en el proceso (departamento

administrativo y departamento comercial).
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Asimismo, se requiere un analisis enfocado en los procesos operativos de
Redcolsa, que incluye el seguimiento y la descripcion de actividades, la verificacion de la
infraestructura donde se realiza el proceso, encuestas y registros de tiempos. Todo esto
con el fin de obtener informacion suficiente, gracias a las herramientas utilizadas, para
formular una propuesta que permita optimizar y reestructurar la operacion del

alistamiento del servicio.

El enfoque metodoldgico del proyecto, considerando sus caracteristicas, se basa
en la participacion del cliente en relacion con el factor objetivo. Esto permite definir
varias lineas de investigacion. En general, la investigacion se identifica principalmente
como un estudio descriptivo, ya que busca determinar los indicios que originan los
problemas que posteriormente se traducen en un bajo desempefio que afecta directamente
a la compainia. Esta situacion otorga al proyecto una segunda linea de investigacion: un
estudio de caracter explicativo, basado en la formula problema—causa—efecto. Ademas, la
participacion directa del personal involucrado en el proceso le confiere un caracter de

investigacion participativa.

El enfoque descriptivo se manifiesta desde el inicio del proyecto, mediante
entrevistas, observacion de comportamientos, reuniones y analisis de la actitud de los
colaboradores ante fallos o eventualidades en las actividades de entrega y distribucion de
insumos necesarios para atender las solicitudes del canal de ventas, es decir, el proceso de
alistamiento del servicio. La reaccion y el impacto en la actividad son propios de una

investigacion descriptiva.

Por otro lado, al identificar las causas que generan los problemas en las

actividades de la cadena de suministro del canal de ventas, y al analizar como estas son
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percibidas por el personal involucrado, se configura un estudio de caracter explicativo.
De igual manera, la participacion continua y directa de clientes y colaboradores, evaluada
mediante entrevistas, observaciones y reuniones, refuerza el caracter de investigacion

participativa.

Finalmente, un método transversal que impacta todo el caso de estudio,
especialmente en su fase inicial, es el documental. La revision y analisis de documentos
existentes proporcionados por la compafiia —como procesos y procedimientos del CEDI
y operaciones relacionadas con el alistamiento del servicio— forman parte de este
enfoque. También se incluyen textos, informes, documentos y proyectos que
contribuyeron a una comprension mas detallada de la problematica y cimentaron las

bases para proponer criterios de mejora.



Instrumentos Estadisticos y Técnicas

Los instrumentos y herramientas utilizados en el estudio del caso para la
propuesta de mejoramiento se implementan a través del uso de fuentes primarias
proporcionadas por la organizacion, tales como el recurso humano y sus diferentes

Pprocesos.

Una de las herramientas empleadas es la encuesta, cuyo analisis permitira
verificar si existe un funcionamiento 6ptimo en el proceso de alistamiento realizado por
los técnicos de mantenimiento y transporte. Las preguntas se formularan utilizando la
escala de Likert, una técnica de investigacion que emplea una escala de calificacion de 1
a 5 para conocer el nivel de acuerdo o desacuerdo de los participantes sobre un tema
especifico. Ademas, se incluiran dos preguntas cerradas para conocer la opinion de los

colaboradores involucrados en el proceso de alistamiento del servicio.

Las preguntas de la encuesta se disefiaron con un enfoque descriptivo y
explicativo, orientadas a identificar tanto la percepcion de los colaboradores como las
causas de las demoras en el proceso de alistamiento del servicio. Los items se
organizaron en cinco temas principales: (1) disponibilidad de insumos y activos, (2)
impacto de la recepcion de solicitudes al inicio de la jornada, (3) duracion del proceso de
entrega y registro de materiales, (4) rapidez en la revision de los insumos por parte de los
técnicos, y (5) percepcion sobre el tiempo ideal en que deberia realizarse el alistamiento.
Este disefio permitid relacionar las respuestas con los objetivos del estudio, aportando

informacion integral para el diagnostico y la propuesta de mejora.

Segtin Anaya T. (2007), en Innovacidén y mejora de procesos logisticos, la mision
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de diagnosticar los procedimientos consiste en detectar aquellos factores criticos que
generan situaciones indeseables y que, a su vez, repercuten en el desempeio financiero

de la organizacién (Tejero, 2007, p. 93).

Para calcular el tamafio de la muestra y determinar la poblacidn a encuestar, se
utilizara la formula para muestra finita propuesta por Murray S. y Larry, lo que permitira
obtener un porcentaje aceptable de resultados conforme a los estandares establecidos para

el estudio del caso.

En el estudio de tiempos, se aplicara un método estadistico para calcular el
nimero de observaciones necesarias. Esta herramienta permite, segiin el nivel de sesgo,

determinar la cantidad adecuada de muestras para realizar los analisis correspondientes.

Otra herramienta estadistica utilizada en el analisis de los resultados es el
diagrama de Pareto, que permite visualizar la informacién organizada de mayor a menor
relevancia. Esta técnica facilita la identificacion de los indices que la organizacion debe
intervenir prioritariamente, basandose en el principio 80/20, segun el cual el 80% de las

consecuencias provienen del 20% de las causas.

Sujeto de Estudio

La organizacion objeto de estudio es la Red Colombiana de Servicios, ubicada en
Santiago de Cali, Valle del Cauca. La propuesta de investigacion se desarrollara en el
departamento administrativo, especificamente en la division logistica, y se enfocara
directamente en su centro de distribucion.

El analisis se centrara en los procedimientos y procesos de alistamiento del

servicio que llevan a cabo los técnicos de mantenimiento y transporte. Para ello, se



aplicaran diversas herramientas técnicas y estadisticas que permitiran establecer la
situacion inicial y, posteriormente, formular una propuesta 6ptima como oportunidad de

mejora.
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Etapas Metodologia

El desarrollo del caso de estudio, tal como se describe en este proyecto,
contempla como fase inicial la identificacion de posibles falencias en las actividades
realizadas por los técnicos de mantenimiento y transportistas durante el proceso de
alistamiento del servicio. Estas falencias pueden estar generando retrasos por tiempos de
espera, lo que a su vez representa oportunidades de mejora que contribuyan a la
optimizacion continua del proceso.

A continuacion, se describen las actividades realizadas durante el desarrollo del
proyecto:

a. En la primera etapa se lleva a cabo la recoleccion y andlisis de la informacion
disponible en la compaiiia, especificamente en el departamento administrativo, division
logistica. Se revisan manuales, instructivos y procedimientos relacionados con las
actividades desarrolladas por los técnicos y el personal del almacén.

b. Una vez analizada la informacion documental, se realiza una visita a terreno
para validar y observar las actividades ejecutadas en el almacén durante el despacho de
insumos y elementos. Adicionalmente, se verifica la disponibilidad de herramientas
tecnologicas (software, ERP) y equipos (maquinaria) utilizados por el personal.

c. Con la informacion consolidada, se inicia el diagndstico o situacion inicial del
proceso de alistamiento del servicio. Se clasifican todas las actividades que ocurren
desde la llegada de los técnicos hasta su salida para atender solicitudes en los diferentes
puntos de la ciudad.

d. Se elabora un diagrama de flujo que representa graficamente el proceso de

alistamiento del servicio. Ademas, se realiza un andlisis preliminar de las actividades o



circunstancias que presentan oportunidades de mejora.

e. Con una vision mas clara del proceso, gracias al analisis documental y la
observacion en terreno, se realizan entrevistas periddicas con el recurso humano
involucrado, con el fin de conocer de primera mano sus opiniones sobre las actividades
del proceso y recopilar ideas sobre posibles mejoras.

f. Con la colaboracion del personal, se construye una lista de preguntas, de las
cuales se seleccionan seis para aplicar una encuesta utilizando la escala de Likert. Esta
herramienta permite verificar la existencia de oportunidades de mejora. Para determinar
el tamafio de la muestra, se utiliza la formula para muestra finita propuesta por Murray S.
y Larry S., obteniendo como resultado una muestra de 27 colaboradores.

g. Tras analizar los resultados de la encuesta, se evidencia la existencia de
tiempos de espera y acumulacion de actividades al inicio de la jornada laboral de los
técnicos. Con esta informacion, se procede a realizar un estudio de métodos y tiempos
para determinar la duracion de las actividades y las novedades que se presentan.

h. Se realizan cinco observaciones preliminares, una por cada tipo de actividad
desarrollada por los técnicos (locativo, cerrajeria, eléctrico, hidraulico y transporte).
Posteriormente, se aplica el método estadistico para el calculo de muestra por
observaciones, obteniendo como resultado 67 observaciones. El proceso de alistamiento
se divide en actividades especificas para realizar la toma de tiempos de forma organizada
y determinar los promedios actuales.

i. El estudio de tiempos revela que el proceso de alistamiento del servicio
realizado por los técnicos toma, en promedio, 61 minutos, lo que equivale al 13% de su

jornada laboral.
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j. Se analiza la informacion obtenida durante el estudio de tiempos y se elabora
un diagrama de Pareto para identificar las causas que generan demoras en el proceso. Se
evidencia que el mayor impacto proviene del tiempo de espera de los 23 técnicos
mientras el almacenista les entrega el material, lo que representa el 80% de las causas.

k. Finalmente, se disefa y construye una propuesta de mejora orientada a la
reduccion de los tiempos en el proceso de alistamiento del servicio, mediante la
implementacion de herramientas tecnologicas como ERP y aplicaciones moviles (APP),
asi como la modificacion de algunas actividades, las cuales se detallan en el capitulo

correspondiente a la propuesta.
Fuentes de Informacion

La fuente primaria de la informacién que se recopilo para el desarrollo del caso de

estudio es suministrada por la compaiiia Red colombiana de servicios y corresponde:

a. Procedimientos de las actividades que se desarrollan en el

departamento administrativo

b. Procesos de todas y cada una de las actividades que realizan en la

division de logistica y almacén
c. Observaciones al proceso de alistamiento directamente en el sitio

d. Entrevistas y reuniones con el recurso humano que esta directamente
involucrado en el proceso que permitieron el desarrollo de aplicacion de

la encuesta y posteriormente realizar un estudio de métodos y tiempos

Las fuentes secundarias se recopilo con las diferentes consultas de material externo

en su gran mayoria cientifico como lo son tesis similares sobre el caso de estudio,

36



ensayos, articulos referentes a informacion que se pueda utilizar adicionalmente
informacion en la web, que permiten una informacion eficaz para el desarrollo de este

proyecto.
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Situacion Inicial

Diagnostico del Proceso del Alistamiento del Servicio

Redcolsa actualmente cuenta con un centro de distribucion en el cual se custodian
elementos para la venta, suministro y repuestos. Ademas, dispone de 23 técnicos de
mantenimiento que atienden las solicitudes del canal de ventas. Este proceso presenta
oportunidades de mejora que contribuyen a agilizar el alistamiento del servicio,

observandose lo siguiente

e Al no contar con una aplicacion tecnologica en la cual se notifiquen
las solicitudes todos los registros se hacen manualmente.

e Acumulacion de solicitudes de requerimiento que ocasionan
cuellos de botella en la asignacion de la orden al técnico de mantenimiento y a
su vez este no puede realizar la solicitud de requerimiento de materiales de

manera eficiente al almacenista.

e FEl almacenista recibe al mismo tiempo todas las ordenes de requerimiento
por parte de los técnicos de mantenimiento generando un represamiento en
el picking 1 para el alistamiento de materiales para ser entregado a los
técnicos de mantenimiento.

Lo anteriormente descrito son las oportunidades que se observan en el proceso de Alistamiento

del servicio y pueden ser mejoradas

! Proceso de preparacion de pedidos
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Proceso Actual del Alistamiento del Servicio

Antes de describir el proceso actual, es importante mencionar que cada solicitud
de requerimiento se atiende inmediatamente después de ser creada, sin una planificacién
previa, ya que responde directamente a las necesidades del cliente. A continuacion, se
detalla el procedimiento para tramitar cada una de las solicitudes:

a. El cliente crea una solicitud en el aplicativo Service Desk, donde especifica la
cantidad de articulos requeridos, direccion, codigo del punto de venta, zona y descripcion
de la actividad a realizar.

b. El auxiliar administrativo de logistica revisa las solicitudes en el aplicativo
Service Desk y asigna aquellas correspondientes al area de mantenimiento.

c. El asistente de mantenimiento genera un reporte desde el aplicativo y organiza
las solicitudes segun su tipo.

d. El asistente de mantenimiento asigna las solicitudes a los técnicos, teniendo en
cuenta la ubicacion y el tipo de tarea. Esta actividad se realiza manualmente cada dia, tan
pronto llegan los técnicos.

e. Los técnicos de mantenimiento validan la solicitud entregada por el asistente.

f. Los técnicos realizan manualmente la solicitud de los materiales necesarios al
almacenista para ejecutar las actividades.

g. El almacenista recibe la solicitud de requerimiento por parte de los técnicos y
registra en el aplicativo los materiales solicitados.

h. El almacenista realiza el picking y entrega los materiales a los técnicos.

! Proceso de preparacion de pedidos
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1. Los técnicos revisan los materiales y se dirigen al punto de venta para ejecutar la
actividad requerida.

Segun el procedimiento descrito, se identifican oportunidades de mejora en la
planificacion y distribucion de las actividades del proceso de alistamiento del servicio.
Estas mejoras permitirian una mayor organizacion y contribuirian a la reduccion de los

tiempos en dicho proceso.

! Proceso de preparacion de pedidos



Figura 2.

Diagrama de Flujo del Proceso de Alistamiento del Servicio. Fuente. Elaboracion propia con datos de Redcolsa

Diagrama de Flujo del proceso de Alistamiento del Servicio en REDCOLSA

Resumen
Simbolo PRESE_]I\_Ji:'l;I‘pD PROPUESTO | DIFERENCIA
No- | minutos| N | Tiempo | No. | Tiempo Proceso Alistamiento del servicio

@ Operaciones 6 18 Hombre X Material

= Transporte 0 0 La grafica inicia en la actividad "el cliente crea la solicitud en el aplicativo service desk""
- Inspecciones 2 3 la grafica termina en la actividad "los técnicos ejecutan la actividad donde el cliente
) Demoras 1 40 Registrad por Alberto Sarria

v Almacenajes 0 0 Fecha Encro

‘ Total 9 61 0 0 0 0
. Posibilidades de Cambio
Detalles del (Presente) Método Operacié| & * é-é@ & 4 é‘”i‘s f"i@ < & ) N o N N Observaciones
L P O R & T TS | (s S N & &

El cliente crea una solicitud en el aplicativo Service Desk
donde especifica la cantidad de articulos solicitados,
direccion, codigo punto de venta, zona, descripcion de la
actividad a realizar.

o

El auxiliar administrativo de logistica revisa las solicitudes
del aplicativo Service Desk y asigna las solicitudes
correspondientes a mantenimiento.

El asistente de mantenimiento genera reporte del aplicativo
Service Desk y organiza las solicitudes de acuerdo con su
tipo.

El asistente de mantenimiento asigna las solicitudes a los
técnicos de acuerdo con la ubicacién y tipo de tarea, esta
actividad se realiza todos los dias de manera manual tan
pronto llegan los técnicos.

Los técnicos de mantenimiento validan la solicitud de
requerimiento entregada por el asistente de mantenimiento.

Los técnicos de mantenimiento realizan manualmente la
solicitud del material necesario al almacenista para realizar
las actividades

El almacenista recibe la solicitud de requerimiento por
parte de los técnicos de mantenimiento y registra en el
aplicativos los materiales solicitados.

El almacenista realiza el picking y realiza la entrega a los
técnicos de mantenimiento

Los técnicos revisan los materiales y se dirigen al punto de
venta para ejecutar la actividad requerida

Total

00 06 00 &6 ¢ ¢ ¢

33/ 38/

40

4d4 4 44 4 4 4 4%,

Nota. La figura 1 describe el proceso de alistamiento del servicio y permite identificar que actualmente cuenta con 9

actividades de las que 6 corresponden a operaciones, 2 a inspecciones y 1 almacenaje.




Herramientas de Medicion del Proceso Actual de Alistamiento del Servicio
Validacion del cuestionario y manejo de datos confidenciales

Antes de aplicar el cuestionario, se realizd un proceso de validacion con el
objetivo de garantizar la claridad, pertinencia y coherencia de los items incluidos. Esta
validacion consistio en una revision por parte de expertos internos del area logistica,
quienes evaluaron la redaccion de las preguntas, su alineacion con los objetivos del
estudio y su capacidad para generar informacion 1til para el diagnostico del proceso de
alistamiento del servicio.

Asimismo, se llevo a cabo una prueba piloto con un grupo reducido de
colaboradores, lo que permiti6 identificar posibles ambigiiedades o dificultades de
interpretacion. A partir de esta retroalimentacion, se realizaron ajustes en la formulacion
de las preguntas para asegurar su comprension por parte de todos los participantes.

En cuanto al manejo de los datos confidenciales, se garantizo la anonimidad de
los encuestados durante todo el proceso. Las respuestas fueron recolectadas de forma
individual y almacenadas en una base de datos protegida, accesible unicamente para
fines académicos. No se solicit6é informacion personal que permitiera identificar a los
participantes, y se informo previamente que los datos serian tratados con estricta
confidencialidad, conforme a los principios éticos de la investigacion.

Este enfoque permitid obtener informacion confiable, respetando los derechos de
los colaboradores y asegurando la integridad del proceso de recoleccion de datos.

Aplicacion de encuestas como herramienta de medicion

Para complementar el diagnostico inicial del proceso de alistamiento del servicio,

se aplicd una encuesta a una muestra poblacional de 27 colaboradores, seleccionados
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aleatoriamente entre el personal involucrado en dicho proceso. La encuesta se disefio
con el objetivo de recopilar opiniones y percepciones sobre aspectos clave del
alistamiento, permitiendo identificar oportunidades de mejora.

Los resultados se presentardn en tablas de Excel y graficos de barras, lo que
facilitard el analisis visual y comparativo de las respuestas. Las preguntas fueron
formuladas utilizando una escala de Likert (1 a 5), que permite medir el nivel de acuerdo
o desacuerdo de los encuestados. Ademas, se incluy6 una pregunta abierta para obtener
una perspectiva mas cualitativa sobre el tiempo ideal de ejecucion del proceso.

Las preguntas aplicadas fueron:

1. ;Considera que los insumos y activos estan disponibles para atender de

manera eficiente las solicitudes requeridas?

2. (Considera que la recepcion de solicitudes de trabajo al inicio de la jornada

laboral no genera retrasos?

3. (Cree que el proceso de entrega de materiales solicitados y su registro por

parte del almacenista toma demasiado tiempo?

4. (Considera que la revision de los materiales recibidos por los técnicos es

rapida?

5. (Para usted, cudl seria el tiempo ideal en que se debe realizar un alistamiento

del servicio?

Caracterizacion del personal encuestado

Para continuar con el analisis de la situacion inicial, es fundamental conocer el
punto de vista de las personas que participan directamente en el proceso de alistamiento

del servicio. Esto permitira obtener informacion confiable y realizar un diagnostico
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preciso. Las encuestas se aplicaron al personal involucrado o con capacidad de decision
dentro del érea.

Actualmente, el proceso de alistamiento del servicio estd conformado por el
siguiente personal: jefe de logistica, coordinador, asistente logistico, almacenista,
operadores, dos conductores y 23 técnicos de mantenimiento, como se detalla en la
siguiente tabla:

Tabla 1

Colaboradores participantes del proceso alistamiento.

Colaboradores intervienen en el alistamiento Cantidad
Jefe de logistica 1
Coordinadores 1
Asistentes logisticos 1
Almacenista 1
Operador (almacén) 1
Conductores 2
Técnicos de mantenimiento 23
Total 30

Nota. Fuente. Elaboracion propia con datos de Redcolsa

Técnicas de analisis de resultados

Para el analisis de los resultados, se utilizara Microsoft Excel como herramienta
estadistica, lo que permitira calcular frecuencias, porcentajes y promedios. Esta técnica
facilitara la identificacion de tendencias generales en las respuestas, asi como la
deteccion de areas criticas dentro del proceso de alistamiento. Los resultados se
presentardn en tablas y graficos de barras, lo que permitird una visualizacion clara y

comparativa de la informacion recolectada.
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El disefio estadistico para calcular la muestra y poder determinar el tamafio de la
poblacidn a encuestar utilizara la formula para muestra finita propuesta por Murray Sy
Larry S. (2009, p27):

n=(Z"20"2N)/(e"2(N—-1)+2Z"2c"2)

En donde,

n = Tamartio de la muestra poblacional a obtener
Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Su valor es una constante, se

suelen tener dos valores dependiendo del grado de confianza que se desee, el 99 %, el
valor mas alto (este valor equivale a 2.58) y el 95 % (1.96) el valor minimo aceptado para
considerar la investigacion confiable.

o = Representa la desviacion estandar de la poblacion. En caso de desconocer este
dato

es comun utilizar un valor constate que equivale a 0.5
N =Tamaiio de la poblacion total
e = Representa el limite aceptable de error muestral, generalmente va del 1% (0.01)

al

9% (0.09), siendo 5% (0.5) el valor estandar usado en las investigaciones™.

La poblacion que se utilizara para el estudio esta representada en la formula como
“N" que son los colaboradores que intervienen directamente en el proceso de alistamiento
que en total son 30 colaboradores.
n = ([(1.96)]"2 = (0.5)*2 = 30) /([(0.05)]"2 = (30 — 1) + [(1.96)]"2 [(0.5)]"2)
= 28.8/1.0325 = 27
La muestra poblacional corresponde a 27 colaboradores seleccionados
n=27
aleatoriamente para realizar las encuestas, los resultados se presentaran en tablas de

Excel y graficos de barras que nos ayudaran en el andlisis de los resultados, y luego se

mostrardn los obtenidos seglin la seleccion de preguntas escogidas para los casos.
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Resultados de la encuesta
Pregunta 1. ;Considera que los insumos y activos estan a disposicion para
atender de manera eficiente las solicitudes requeridas?

Tabla 2

Pregunta 1. Fuente. Elaboracion propia con datos de Redcolsa

Opcién Cantidad de personas que responden  Porcentaje de participacion

Siempre 20 74%
Casi siempre 7 26%
Algunas veces 0 0
Casi Nunca 0 0
Nunca 0 0

Total 27 100%

Figura 3

Resultado pregunta 1.

Disposicion de elementos para la atencion
20 74%
70
60
50
40
30 5

20
0 0 0 0 0 0
0 |

Siempre Casi siempre Algunasveces Casi Nunca Nunca

26%

m Cantidad de personas que responden  m Porcentaje de particiapcion

Nota. En la tabla 2 y la ilustracion 1 se presentan los resultados obtenidos en la elaboracion
de la encuesta a la pregunta realizada ;Considera que los insumos y activos estan a

disposicion para atender de manera eficiente las solicitudes requeridas? 20 de los 27
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encuestados responden siempre, se puede argumentar que el 74% de los colaboradores
encuestados cree que la empresa tiene todos los elementos necesarios para las actividades, y
7 colaboradores, equivalentes al 26% de las personas encuestadas, considera que casi
siempre se cuentan con los requeridos para sus actividades, se puede concluir que, con base
en el resultado obtenido, la compaiia en temas de adquisiciones de elementos € insumos
mantiene las cantidades Optimas para atender los clientes. Fuente. Elaboracion propia con
datos de Redcolsa

Pregunta 2. ;Considera que la recepcion de solicitudes de trabajo al inicio de

la jornada laboral no genera retrasos?

Tabla 3
Pregunta 2.
Opcion Cantidad de personas que responden Porcentaje de participacion
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
Algunas veces 2 0,07
Casi Nunca 7 0,26
Nunca 18 0,67
Total 27 100%

Nota. Elaboracion propia con datos de Redcolsa



Figura 4

Resultado pregunta 2.

Recepcion solicitudes no generan retraso

67%
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60
50
a0 26%
30
20 X 7% 7
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Siempre Casi Algunas Casi Nunca Nunca
siempre veces

B Cantidad de personas que responden M Porcentaje de participacion

Nota. En la tabla 3 y la ilustracion 2 se presentan los resultados obtenidos en la
elaboracién de la encuesta a la pregunta realizada ;Considera que la recepcion de
solicitudes de trabajo al inicio de la jornada laboral no genera retrasos? Se puede
observar que 18 de los 27 encuestados responden nunca, se puede argumentar que la
percepcion del 67% de los colaboradores encuestados es que el proceso de la actividad de
entrega de solicitudes si esta generando retrasos, 7 colaboradores que equivalen al 26%
de las personas encuestadas consideran que casi nunca no presenta retraso la actividad en
la recepciodn de solicitudes actualmente y 2 colaboradores que equivalen al 7% respondes
casi nunca a la pregunta , se puede concluir que con base a los resultados obtenidos, la
compaiiia en la actividad que corresponde a la entrega de solicitudes de trabajo esta
presentando retrasos en el proceso, esto quiere decir que la problematica del caso de
estudio tiene posiblemente relacion directa en los tiempos de ejecucion del proceso de

alistamiento del servicio. Fuente. Elaboracion propia con datos de Redcolsa
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Pregunta 3. ;Cree que el proceso de entrega de materiales solicitados y registro

por parte del almacenista toma demasiado tiempo?

Tabla 4
Pregunta 3.
Opcion Cantidad de personas que responden Porcentaje de participacion
Siempre 23 85%
Casi siempre 4 15%
Algunas veces 0 0
Casi Nunca 0 0
Nunca 0 0
Total 27 100%

Nota. Fuente. Elaboracion propia con datos de Redcolsa

Figura 5

Resultados pregunta 3.

Entrega y registro materiales solicitados
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Nota. En la tabla 3 la ilustracion 2 se presentan los resultados obtenidos en la elaboracion

de la encuesta 3 a la pregunta realizada ;Cree que el proceso de entrega de materiales

solicitados y registro por parte del almacenista toma demasiado tiempo? 23 de los 27



encuestados responden siempre, se argumenta que el 85 % de los colaboradores
encuestados perciben que el proceso de entrega de los insumos es lento y 4
colaboradores, equivalentes al 15 % de las personas encuestadas, consideran que casi
siempre el proceso de entrega de materiales es lento, se concluye que, con base en los
resultados obtenidos, la compaiiia en temas de entrega y registro de materiales a los
técnicos presenta tiempos de espera demasiado largos, entendido que la problematica
presente esta directamente relacionada con el caso de los insumos. Fuente. Elaboracion
propia con datos de Redcolsa

Pregunta 4. ;Considera que la revision de los materiales recibidos por los
técnicos es rapida?

Tabla §

Pregunta 4. Fuente. Elaboracion propia con datos de Redcolsa

50

Opcién Cantidad de personas que responden Porcentaje de participacion
Siempre 13 48%
Casi siempre 14 52%
Algunas veces 0 0
Casi Nunca 0 0
Nunca 0 0

Total 27 100%




Figura 6

Resultados pregunta 4.

Revision de materiales recibidos por

tecnicos
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Nota. En la tabla 5 y la ilustracion 4 se presentan los resultados obtenidos en la
elaboracidn de la encuesta 4 a la pregunta realizada ;Considera que la revision de los
materiales recibidos por los técnicos es rapida? 13 de los 27 encuestados responden
siempre, se argumenta que el 48 % de los colaboradores encuestados es que, en relacion
a la revision de los elementos recibidos del almacenista, no toma demasiado tiempo, y
14 colaboradores, equivalentes al 52 % de las personas encuestadas, considera que casi
siempre la actividad en referencia es corta en relacion a tiempo, se concluye que, con
base en los resultados obtenidos por los técnicos de los materiales que reciben del
almacenista es un nodo que no interrumpa el proceso. Fuente. Elaboracion propia con

datos de Redcolsa
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Pregunta 5. ;Para usted cual seria el tiempo ideal en que se debe realizar

un alistamiento del servicio?

Tabla 6
Pegunta 5.
Opcion Cantidad de personas que responden Porcentaje participacion
5 a 15 minutos 0 0%
15 a 25 minutos 10 37%
25 a 35 minutos 12 0,44
35 a 45 minutos 5 0,19
mas de 60 minutos 0 0
Total 27 100%

Nota. Fuente. Elaboracion propia con datos de Redcolsa

Figura 7

Resultados pregunta 5

Tiempo empleado ideal para realizar el
alistamiento del servicio
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Nota. En la tabla 6 y la ilustracion 5 se presentan los resultados de la encuesta 5 a la

pregunta ;Para usted qué tiempo seria el ideal para alistarse el servicio? Se observa que



no existe una posicion clara en cuanto al tiempo que deberia durar esta actividad como
arrojan los resultados 10 de los 27 encuestados responden de 15 a 25 minutos, lo que
equivale al 37 % de la poblacion, 12 de los 27 encuestados responden de 25 a 35
minutos, lo que equivale al 44 % de la poblacion y 5 de los 27 encuestados responden de
35 a 45 minutos, lo que equivale al 19 % de la poblacion, esta situacion se puede
presentar por varios factores y uno de ellos es que no se cuenta con un tiempo

establecido de alistamiento. Fuente. Elaboracion propia con datos de Redcolsa

Pregunta 6. ;Puede mejorar el alistamiento del servicio?
Tabla 7

Pregunta 6.

Opcion Cantidad de personas que responden Porcentaje de participacion

Si 27 100%
No 0 0%
Total 27 100%

Nota. Elaboracion propia con datos de Redcolsa
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Figura 8

Resultados pregunta 6.

Puede mejorar el alistamiento del servicio
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Nota. En la tabla 7 y la ilustracion 6 se presentan los resultados obtenidos en la
elaboracién de la encuesta 6 a la pregunta realizada ;Puede mejorar el tiempo de
alistamiento del servicio? La percepcion de los colaboradores que participaron en la
aplicacion de la encuesta coincide con que el proceso de alistamiento del servicio mejora,
ya que 27 de los 27 encuestados, que equivale al 100% de la poblacion, responden si a la
pregunta realizada, se puede concluir que esta actividad es directamente relacionada y si
intervienen con la problematica y el objetivo especifico de mejorar el tiempo de

alistamiento del servicio. Fuente. Elaboracion propia con datos de Redcolsa
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Conclusion general de los resultados obtenidos

Gracias a la aplicacion de la encuesta y al andlisis de sus resultados, se puede

concluir lo siguiente:

En relacion directa con el caso de estudio y la problematica planteada, se
evidencia que Redcolsa cuenta actualmente con un proceso de alistamiento del servicio
que presenta oportunidades significativas de mejora. La encuesta aplicada al personal
seleccionado aleatoriamente, que participa directamente en este proceso, permitid
obtener informacion confiable y construir un diagndstico inicial preciso sobre la

situacion actual.

Los resultados indican que Redcolsa dispone de un adecuado abastecimiento de
insumos y repuestos, lo que garantiza la atencidn de las necesidades requeridas por los

clientes. Sin embargo, se identificaron areas criticas que requieren intervencion:

e No existe un tiempo estandar definido para la ejecucion del proceso de alistamiento

del servicio.

e Se presentan retrasos constantes en varias actividades, especialmente en la entrega

de materiales por parte del almacenista a los técnicos.

o Las demoras no se deben tnicamente a fallas del personal, sino a la configuracion
actual del proceso, caracterizada por la falta de integracion tecnologica y

sistematizacion.

o Lamayoria de las actividades se realizan de manera manual (conteo, seleccion de

material, registro, entrega y embalaje), lo que genera congestion y contratiempos al
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ejecutarse simultaneamente en el mismo espacio.

o Estas limitaciones impactan directamente los tiempos del proceso y, en

consecuencia, la eficiencia en la atencion del canal de ventas.

En sintesis, la encuesta permitio definir las siguientes situaciones iniciales:

e Se cuenta con los elementos suficientes para atender las necesidades requeridas.

e El proceso puede mejorar significativamente en el factor tiempo.

e Se presentan retrasos y esperas prolongadas en la entrega y registro de insumos por

parte del almacenista.

o Existen tiempos de espera considerables en la entrega de solicitudes por parte del

asistente.

Finalmente, una vez obtenidos los resultados, se realizoé una reunion con todo el
personal involucrado en el proceso, en la cual se socializaron los hallazgos y se generd
un espacio de lluvia de ideas para proponer mejoras en el proceso de alistamiento del

servicio. Estas propuestas se detallaran en el siguiente capitulo.
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Estudio de Métodos y Tiempos

Para poder determinar cudl es el tiempo actual de ejecucion del proceso de
alistamiento del servicio, se requiere realizar un estudio de métodos y tiempos que
permita determinar los tiempos de ejecucion actuales, para esto se realizara el
seguimiento al 100% de los alistamientos del servicio (aprovisionamiento) en el periodo
del 1 trimestre, especificamente el periodo comprendido del 1 enero hasta 31 marzo
2023, con el fin de desarrollar las siguientes actividades:

e Realizar calculo de la muestra de acuerdo con las observaciones

preliminares realizadas.

e Dividir el proceso de alistamiento del servicio en actividades que permitan

su facil medicion

e Realizar un estudio de tiempos que permita conocer el tiempo actual de

ejecucion para el desarrollo de la propuesta de mejora

e Realizar un diagrama de Pareto para identificar las causas cuales las

actividades que generan mayor impacto en tiempo en el proceso de
alistamiento del servicio.

Se recurre al método estadistico para calcular el nimero de observaciones con un
nivel de confianza del 95 % y un margen de error del 5 %, se realizaron 5 observaciones
preliminares por tipo de trabajo (locativo, eléctrico, cerrajeria, transporte) para realizar el
calculo de la formula, el resultado final arrojo que se deben realizar 67 observaciones para
realizar el estudio de tiempos y determinar el tiempo total actual del proceso de

alistamiento del servicio
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40Vn'y x? —E(srz)))2

X

n=(

En donde,

n = tamafo de la muestra a calcular (nimero de observaciones).
n’'= numero de observaciones del estudio preliminar.

> =suma de los valores

x = valor de las observaciones

40 = constante para un nivel de confianza del 95,45 %

Tabla 8

Observaciones preliminares. Fuente. Elaboracion propia con datos de Redcolsa

Numero de observaciones Valor x Valor cuadrado de x

1 56 3.136
2 74 5.476
3 104 10.816
4 71 5.041
5 85 7.225
Total 390 31.694

[5(3( —( 7\
. (4&. 5(3(694) — (390) )) .
390
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Tabla de Observacion de Tiempos

Una vez calculado el nimero de observaciones que se deben realizar se divide el proceso en actividades que permitan su facil medicion y se realiza una matriz con
las actividades segmentadas para realizar el estudio de tiempos

Tabla 9

Matriz de observaciones de tiempos.

HOJA DE OBSERVACIONES PARA ESTUDIO DE TIEMPOS

Identificacion de la operacion Allistamiento del servicio Fecha:21052;enero /
Hora inicial: 00:00: 00.0 io - Vari Observador:
Hora Final: 00:02:00.26 operario : Varios Albero Sarria
CICLO DE OPERACION RESUMEN
Duracién del El

1/2|3|4|(5|6|7|8|9(10(11|12(13|14|15(16|17|18|19(20|21 (22|23 (24|25|26|27|28|29|30|31 323334353637383940414243444546474849505152535455565758596061626364656667SUMAPR°MPDNI

To. |HORA|
1 |Recepcion de solicitudes To.| 10| 10| 10| 10|10 |10 ]10]10]|10]10]10]|10]10]10]|10|10]|10]|10|10|10]|10 |14 |14 |14 |14 |14 |14 |14 |14 |14 |14 |14 |14 |14 |14 14|14 |14 |14 |14 |25 |25 |14 |14 |14 |14 |14 |14 [ 14|14 |14 |14 |14 |14 |14 |14 |14 [ 14|14 |14 |14 18] 18]| 11|11 |11 | 11| 872 13| 5
2 |Solicitud de materiales To.| 7 |13|14|20|8 [10|12|11|8 |4 [13|8|9 |6 |15|5|1|7|9|20]20]3]|6]|1|10]|3|8|4|5|2[1]10]6]|11]|11]|5|5|4|2|7|10[10]8][6]|5]|7|10]|7|3|5|6|[13]4]|13[8]|9][|12|12|6|2|5|14|14]6]|7]|4]|12] 572 9 7
3 |Picking y entrea de materalales | To. | 24 | 64 | 67 | 75 | 38 | 49 | 59 | 57 | 34 | 10 | 62 |28 | 46 | 16 | 70 | 14 | 53 | 20 | 41 |71 |46 | 78 |28 |22 | 9 |63 |63 |35 | 18 |35 | 20 | 13 | 26 | 14 | 54 | 42 | 43 |40 [ 61 |42 |21 |71 |36 |37 | 9 |13 |15 |56 |26 | 15|35 |47 |82 |43 |53 |30 | 16|34 |20 |42 |28 |52|49|12]85|34]|15|2.626 39 2
TIEMPO ESTANDAR DE LA OPERACION: 61 min/a

Nota. Fuente. Elaboracion propia con datos de Redcolsa
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De acuerdo con el estudio de tiempos, se puede concluir que el tiempo actual del
proceso de alistamiento del servicio es de 61 minutos, un tiempo que corresponde al 13 % del
tiempo diario disponible de un técnico de mantenimiento, es necesario optimizar el proceso de
alistamiento del servicio para impactar en un menor % el tiempo que invierte el recurso en este
proceso.

Se realiza un analisis de la observacion que se realizo durante el estudio de

tiempos y se evidencia que:

a. El software Service Desk no est4 configurado para todas las actividades del
proceso de alistamiento del servicio, por ejemplo, este software deberia
organizar de manera automatica las solicitudes de acuerdo con su tipo y se
deberian generar las solicitudes de materiales de acuerdo con la solicitud
automaticamente.

b. Se genera un cuello de botella en la actividad “10. El almacenista entrega los
materiales al técnico de mantenimiento” porque todos los técnicos inician la
jornada laboral a la misma hora y deben esperar 61 minutos mientras
transcurren las actividades desde la actividad 1 hasta la actividad 9 para recibir
los materiales, revisar y desplazarse hasta el punto se servicio para ejecutar lo
solicitado.

c. El almacenista espera hasta que recibe todas las solicitudes de los 23
técnicos de mantenimiento para comenzar a realizar el picking * .

d. El almacenista espera a terminar de realizar el picking > de todos los
requerimientos para comenzar a realizar la entrega de los materiales a los 23

técnicos de mantenimiento.



4 proceso de preparacién de pedidos

Tabla 10.

61

Causas de las demoras en el proceso de alistamiento del servicio. Fuente. Elaboracion
propia con datos de Redcolsa

Diagrama de Pareto de las Demoras en el Proceso de Alistamiento del Servicio

Tiempo total en

Causa
min
3 Los técnicos esperan hasta que el almacenista entregue el material 40
1 Realizar solicitud manual de los materiales requeridos al almacenista. 11
) El almacenista espera hasta tener todas las solicitudes para comenzar 9
a alistar los materiales
4 Recepcion de material 1
Total 61
Causa  Tiempo de las causas % Relativo % Acumulativo
3 40 65,57% 65,57%
1 11 18,03% 83,61%
2 9 14,75% 98,36%
4 1 1,64% 100,00%
Total 100,00%




Figura 9

Diagrama de Pareto de las demoras en el proceso de alistamiento del servicio. Fuente.
Elaboracion propia con datos de Redcolsa
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Nota. Fuente. Elaboracion propia con datos de Redcolsa

Se realiza un diagrama de Pareto de las causas que ocasionan demoras en el proceso
de alistamiento del servicio y se pueden evidenciar que las demoras que mas impactan en el
proceso estan asociadas al tiempo de espera de los 23 técnicos mientras esperan a que el

almacenista les entregue material.



Layout

Dentro de Redcolsa el almacén cumple los siguientes roles dentro de sus actividades
a. Almacén de consolidacion para las actividades de apertura de puntos nuevos.

b. Almacén de picking® para alistar pedidos.

c. Almacén de transito en este caso llegan elementos para su posterior

distribucion en la ciudad.

d. Almacén de produccion donde se guardan materiales para
fabricacion de los requerimientos de acuerdo con las

especificaciones.

En cuanto la Infraestructura fisica existente se debe tener en cuenta que no es un
primer piso, el Centro de Distribuciéon (CEDI) cuenta con 4 pisos o niveles, es una
construccion vertical y limita la disposicion de los elementos, est4 distribuido de la
siguiente forma:

Primer nivel: estan ubicados los elementos de mercadeo, como vallas publicitarias,
inflables y algunos elementos para la venta (avisos y ficheros), estos elementos no son de
facil traslado debido a su forma, gran tamafio y peso, al estar en el primer piso se hace de

facil traslado a la hora de ser requerido.

A continuacion, se relaciona el layout del primer nivel, con el objetivo de mostrar su

distribucion, las areas que lo conforman y la particularidad de los materiales almacenados en

este, debido a su facil acceso.
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Figura 10

Plano Distribucion Primer Nivel. Fuente de elaboracion propia con datos de Redcolsa
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Nota. Fuente de elaboracion propia con datos de Redcolsa
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Segundo Nivel: esta es la zona administrativa y almacén de insumos, en este
sector se realiza el aprovisionamiento y despacho de los técnicos de mantenimiento por
parte del almacenista, gracias a su localizacion se hace fécil la identificacion del personal

que ingresa y sale del Centro de Distribucion (CEDI).

Figura 11

Plano Distribucion Segundo 2 nivel.
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Nota. Fuente. de elaboracion propia con datos de Redcolsa



Tercer Nivel: se ubican los elementos para la venta (cabinas, modulos, cajas
fuertes, cajones, sillas, aires, plantas eléctricas, UPS, radios, puestos de trabajo entre

otros) que estan listos para la venta esto quiere decir en buen estado para ser utilizados.

Figura 12

Plano Distribucion Tercer Nivel. Fuente. de elaboracion propia con datos de Redcolsa
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Nota. Fuente. de elaboracion propia con datos de Redcolsa
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Cuarto nivel: se ubica el taller de cerrajeria, pintura y elementos (cajones, sillas,
rejas, vallas, aires, plantas eléctricas, entre otros) en mal estado que se encuentran para

reparacion.

Figura 13

Plano distribucion cuarto nivel
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Nota. Fuente. de elaboracion propia con datos de Redcolsa
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El Centro de Distribucion (CEDI) para el traslado de todos los insumos,
suministros y elementos, dentro de sus instalaciones y hacia la zona de cargue para
despacho, cuenta con un malacate que es un equipo de seguridad disefiado para el
transporte vertical de materiales. El sistema que utiliza para la administracion de
suministros y elementos es el sistema de “Primeras Entradas, Primeras Salidas” (PEPS)
lo que garantiza una adecuada administracion del inventario.

Del Layout de Redcolsa podemos concluir que la distribucion fue realizada
teniendo en cuenta los siguientes factores claves que contribuyen a su adecuado
funcionamiento:

a. Facilidad de traslado de materiales e insumos al ubicarlos en lugares de
acceso rapido y ubicandolos de manera estrategia para optimizar espacios en
cada nivel.

b. Identificacion del personal ya que el control de acceso de personal permite
una mejor supervision y mayor control del personal que entra y sale del
CEDI

c. Eficiencia en el despacho porque facilita el aprovisionamiento y el
despacho de los técnicos de mantenimiento.

d. Disponibilidad de productos para la venta llevando un orden y
control de los inventarios, asegurando que los productos estén listos
para ser vendidos.

e. Seguridad en el caso de los productos para la venta ubicarlos en un nivel
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superior puede ofrecer una mayor seguridad contra accesos nos

autorizados.

f. Separacion de areas pensando en que las actividades que se desarrollan en un area
no interfieran en el desarrollo de las actividades de otra area debido a la

naturaleza de las mismas. También se evidencian desventajas

a. Limitacion de acceso y transporte por tratarse de una construccion
vertical, lo que podria ocasionar dificultad en el movimiento de
elementos grandes y pesados entre niveles y podria ocasionar sobrecostos
en caso de requerir equipo adicional.

b. Laubicacion de la zona administrativa y el almacén de insumos en el
mismo nivel puede causar congestion especialmente en horas pico y el
flujo constante de personal puede interferir en las actividades
administrativas.

c. Laubicacion de los productos para la venta ubicados en el tercer nivel
puede no ser tan accesibles al estar en un tercer nivel en comparacion
con si estuvieran en un primer nivel, adicional a esto subir y bajar los
materiales e insumos puede amentar el riesgo de dafios durante el

movimiento.



Propuesta de Mejora del Proceso de Alistamiento del Servicio

Planteamiento de la Propuesta

De acuerdo con los resultados obtenidos con las herramientas utilizadas y al
analisis realizado para el caso de estudio de este proyecto, se determina una propuesta de
mejoramiento para solucionar las causas que presentan oportunidad de mejora. Esta
propuesta de mejora se enfoca principalmente en aquellas que interrumpen drasticamente
el proceso del alistamiento del servicio y que estan claramente identificadas en la
situacion inicial del caso de estudio. Nuestra propuesta se centra en la integracion de la
tecnologia como parte esencial para mejorar la integracion del proceso. En este caso
particular proponemos la actualizacion del ERP (Manager, WhatsApp y Servicedesk), lo
cual permitira:

a. La integracion directa con los celulares de los técnicos: para que las

solicitudes creadas por los clientes lleguen de manera automatica y en
tiempo real. Esta actualizacion aborda la demora de la recepcion de
solicitudes de trabajo, que actualmente se realiza manualmente al inicio de
la jornada por parte de los técnicos.

b. Mejorar la solicitud de material: para abordar el retraso y el cuello de botella

en esta actividad que realizan los técnicos hacia el almacenista, actualmente
ejecutada después de recibir y analizar las solicitudes al inicio de la jornada, o
cual provoca que todos los técnicos soliciten el material casi que, al mismo

tiempo, se propone lo siguiente:
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- Generar una interfaz directamente con los dispositivos modviles de cada
técnico, eliminando la necesidad de procesar manualmente solicitudes
al inicio de la jornada.

- Carrito de compas digital para que los técnicos puedan realizar sus
pedidos de material de manera digital y el almacenista no tenga que
ingresar la informacion manual

- Grupo WhatsApp como alternativa inmediata al carrito de compras, para
que los técnicos puedan realizar sus pedidos de materiales de manera
digital por medio de la creacion de un grupo para este fin, almacenista
ingresa informacion manual.

- Solicitud de materiales de manera anticipada al almacenista, los técnicos
podran realizar sus pedidos al finalizar el dia anterior a la siguiente
jornada. Esto eliminara el cuello de botella al momento de realizar las
solicitudes de material simultaneamente.

c. Elretraso y el cuello de botella en la entrega de materiales a los técnicos
generan tiempo muerto mientras los técnicos esperan a que el almacenista
realice el picking 7 de los materiales solicitados. Para abordar esta situacion,
y considerando los ajustes propuestos anteriormente, se sugiere que el
almacenista realice el picking al inicio de su jornada, llegando una hora antes
que los técnicos. Esto permitira que, al momento del ingreso de los técnicos,

los materiales ya estén listos para ser entregados.

7 proceso de preparacién de pedidos
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Propuesta del Proceso de Alistamiento del Servicio

De acuerdo con lo anterior, el proceso de alistamiento del servicio, segiin cada una de
las propuestas realizadas, se llevaria a cabo de la siguiente manera:
a. Revision de solicitudes asignada en el servicedesk en el aplicativo moévil (celular)
b. Solicitud de Materiales: Al finalizar la jornada laboral, los técnicos
realizan la solicitud de materiales al almacenista a través del aplicativo,
basandose en las solicitudes de trabajo pendientes registradas en
Servicedesk para el dia siguiente.
c. Picking de Materiales: Al inicio de su jornada laboral, el almacenista
realiza el picking de las solicitudes que aparecen en el aplicativo
Manager.
d. Entrega de Materiales: Al iniciar su jornada laboral, los técnicos
recogen los materiales solicitados el dia anterior a través del
aplicativo Manager.
e. Ejecucion de Solicitudes de Trabajo: Los técnicos se dirigen a realizar las

solicitudes de trabajo asignadas en el aplicativo Servicedesk

En el capitulo de anexos, de acuerdo con lo planteado en el parrafo anterior se
presenta referencia en la comparacion de las actividades desarrolladas en las propuestas
realizadas a la compaifiia como oportunidad de mejora del proceso, en la cual por medio de
imagenes se presenta evidencia del proceso anterior comparandolo al proceso propuesto

(actual).
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Figura 14

Proceso Actual de Alistamiento del Servicio vs Propuesta del Proceso del Alistamiento del Servicio

Diagrama de flujo del proceso de Alistamiento del servicio actual vs propuesta. Fuente. Elaboracion propia con datos de Redcolsa

Diagrama de Flujo del proceso de Alistamiento del Servicio en REDCOLSA
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La propuesta de mejora en el alistamiento del servicio en la compania Redcolsa,

que consiste en la actualizacion del software Servicedesk, la utilizaciéon de APP Y la

restructuracion de actividades, permitira una optimizacion significativa en las

operaciones. Esta actualizacion reducira el nimero de actividades necesariasde 9 a 5,y

disminuira el tiempo de ejecucion de 61 minutos a tan solo 11 minutos.

A continuacion, se presenta una tabla resumen que evidencia las mejoras potenciales

de acuerdo con la propuesta realizada:

Tabla 11

Resumen de proceso de Alistamiento del servicio actual vs Propuesta. Fuente.

Elaboracion propia con datos de Redcolsa

Resumen
.. PRESENTE PROPUEST DIFERENCIA
Simbolo  Actividades SEN OPUESTO NC
N Tiempo Tiempo Tiempo
0. . . . .
(minutos) (minutos) (minutos)
@ Operaciones 6 18 3 8 10
» Transporte 0 0 0 0 0
[ ] Inspecciones 2 3 0
] Demoras 1 40 40
v Almacenajes 0 0 0 0 0
Total 9 6l 5 11 50
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Comparativo proceso actual vs propuesta

a. Aplicativo movil Servicedesk para revision de solicitudes asignadas.

Figura 15

Comparativa recepcion de solicitudes
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Nota. Fuente. de elaboracion propia con datos de Redcolsa

Antes: recepcion de solicitudes de técnicos de mantenimiento forma manual al
inicio de la jornada.
Después: recepcion de solicitudes de técnicos de mantenimiento en tiempo

real actualizacion ERP ServiceDesk aplicativo movil.

b. Solicitudes de materiales
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Figura 16

Recepcion de solicitudes de materiales
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Nota .Fuente. de elaboracion propia con datos de Redcolsa

Antes: solicitud de materiales de forma manual escribiendo en cualquier papel el
requerimiento y entregado una vez realizad la revision de solicitudes al inicio de la
jornada laboral.

Después: Solicitud de materiales a través de la APP por parte de los técnicos al
finalizar su jornada laboral, previa validacion de las solicitudes asignadas en tiempo real
por el almacenista. Esta validacion se basa en las 6rdenes de trabajo pendientes
registradas en ServiceDesk para el dia siguiente.

Nota: Dado que el desarrollo del carrito de compras atin no esta disponible, esta solicitud
se realiza temporalmente mediante la alternativa de la APP WhatsApp.

a. Picking de Materiales: Al inicio de su jornada laboral, el almacenista

realiza el picking de las solicitudes que aparecen en el aplicativo
Manager.

b. Entrega de Materiales: Al iniciar su jornada laboral, los técnicos recogen los
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materiales solicitados el dia anterior a través del aplicativo Manager.

Figura 17

Aplicativo Manager
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Nota. Fuente. de elaboracion propia con datos de Redcolsa

c. El aplicativo Manager refleja la estructura del ERP Manager, donde el
almacenista registra las solicitudes de materiales requeridas por los técnicos.
Ademas, permite la generacion de reportes sobre los movimientos realizados
(traslados) entre el almacenista y los técnicos. Actualmente, la integracion
entre los ERP se encuentra en fase de desarrollo, y se estan llevando a cabo
pruebas de la interfaz para garantizar su correcto funcionamiento

d. Ejecucion de Solicitudes de Trabajo: Los técnicos se dirigen a realizar las

solicitudes de trabajo asignadas en el aplicativo Servicedesk.
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Conclusiones

En las organizaciones modernas, la agilidad y disponibilidad para atender las multiples
actividades del dia a dia son indispensables. Por ello, las empresas que prestan
servicios orientados a satisfacer estas necesidades se convierten en actores clave.
En este contexto, Redcolsa, una compafiia multiservicios, se destaca por su
compromiso en mantener su canal de ventas —oficinas y centros de atencion—
siempre operativos y en 0ptimas condiciones, garantizando un servicio oportuno a
sus clientes.

La atencion a solicitudes en el canal de ventas debe resolverse en el menor tiempo posible
por parte de los técnicos de mantenimiento. Por esta razon, contar con un proceso
de alistamiento del servicio agil y dinamico es crucial para asegurar la continuidad
del negocio sin interrupciones significativas. La integracion del sistema ERP en
este proceso permite una mayor eficiencia, reduciendo las actividades manuales de
11 a 4, lo que representa una optimizacion del 63%. Esta mejora se refleja en la
disminucion del tiempo del proceso, pasando de 61 minutos a 11 minutos, es
decir, una reduccidon de 50 minutos, equivalente a un 81% de mejora en los
tiempos.

El analisis detallado de los factores criticos que influyen en el proceso revelo que los
retrasos se debian principalmente a la entrega manual de insumos y a la falta de
planificacion previa en la asignacion de actividades. Esto evidenci6 la necesidad
de una reestructuracion del proceso, incorporando tecnologia y mejores practicas
operativas.

Asimismo, se identificd que la falta de coordinacion entre areas (técnicos, almacenistas,



operarios, etc.) generaba cuellos de botella y tiempos muertos. La adopcion de
sistemas digitales, como la integracion del ERP, facilita la interaccion entre las
diferentes actividades, optimizando la comunicacion y la distribucion de recursos.

La aplicacion y analisis de herramientas estadisticas permitieron identificar y cuantificar
fallos operativos, estableciendo mejoras basadas en datos concretos. La
replicacion de estas mejoras en otros procesos de la organizacion, con la
tecnologia como factor principal, permitird abordar los diferentes eslabones de la
cadena operativa de manera integral.

Optimizar e integrar la operacion del proceso de alistamiento del servicio incrementa la
productividad de los técnicos de mantenimiento. La reduccion del tiempo de
aprovisionamiento en 50 minutos permite que este tiempo se destine a actividades
de atencion directa al canal de ventas, mejorando la calidad del servicio y
beneficiando la operacion global de la compaiiia.

Gracias al acompafiamiento y guia de los tutores de la especializacion, fue posible aplicar
las herramientas necesarias para identificar y desarrollar el caso de estudio. La
inclusion de tecnologias, como la integracion del ERP, junto con el compromiso
de la organizacion, son factores esenciales para la aceptacion y éxito de la
propuesta de mejora.

La implementacion de esta propuesta, segun lo descrito y argumentado en el proyecto,
traerd beneficios significativos para la organizacion. Al contar con un médulo
propio dentro de la plataforma ERP, no serd necesario incurrir en costos elevados
de adquisicion o desarrollo adicional. Ademads, los cambios propuestos son de

forma y no estructurales, lo que facilita su asimilacion e integracion sin afectar la



operacion ni el core del negocio. La reduccion de tiempos improductivos y el
aumento en la capacidad de respuesta beneficiaran a més de 27 colaboradores,

mejorando la eficiencia general de la compaifiia.
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