
Improvement Proposal for Goods Office in Serviaf 
SAS Company in Bogotá

Cómo citar este artículo
J. Vasco-Tovar, «Propuesta de mejora para el despacho de mercancía en la 
empresa Serviaf SAS en Bogotá», mare, vol. 5, n.º 2, pp. 19–28, oct. 2023.

Artículo de investigación
Recepción: 5 de julio de 2023
Aceptación: 10 de diciembre de 2023

JHOAN EDUARDO VASCO-TOVAR
     http://orcid.org/0009-0003-7307-2929
Corporación Universitaria Iberoamericana, Colombia
jvascoto@ibero.edu.co

Propuesta de mejora para el despacho de 
mercancía en la empresa Serviaf SAS en Bogotá

MARE INGENII. INGENIERÍAS

     https://doi.org/10.52948/mare.v5i2.940

Reconocimiento-SinObraDerivada 4.0 Internacional (CC BY-NC-ND)



Fundación Universitaria San Mateo - Facultad de Ingenierías y Afines

20

Resumen:
este proyecto se basa en el objetivo 
principal de crear estrategias para mejo-
rar el proceso en el área de despachos 
debido a las falencias presentadas en la 
empresa Serviaf SAS, quien provee ser-
vicios logísticos de la cadena de abaste-
cimiento a la empresa Chiper SAS, una 
plataforma de venta de productos para 
tenderos en la ciudad de Bogotá. Bási-
camente las principales razones de este 
diseño de estrategias es poder cumplir 
con la promesa de servicio pactada con 
los clientes, que determina realizar las 
entregas de última milla al cliente final 
en un rango máximo de 24 horas desde 
el momento de la realización del pedido 
por parte del cliente. Lo anterior se ha 
incumplido en un gran porcentaje debi-
do a la planificación de los procesos de 
alistamiento y la nulidad en la trazabili-
dad de las entregas en tiempo real de 
los vehículos repartidores de pedidos.

Palabras clave: última milla; prome-
sa de servicio; sistema satelital; enruta-
miento; pickers; despacho mercancías.

Abstract:
this project is based on the main ob-
jective of creating strategies to improve 
the process in the dispatch area due 
to the shortcomings presented in the 
company Serviaf SAS, which provides 
logistics services in the supply chain to 
the company Chiper SAS, which is a sa-
les platform of products for shopkee-
pers in Bogotá. Basically, the main re-
asons for this strategies design is to 
be able to fulfill the promise of service 
agreed with the clients that determines 
to make last-mile deliveries to the final 
client in a maximum range of 24 hours 
from the moment the order is placed by 
the client, which has been breached in a 
large percentage due to the planning of 

the enlistment processes and the nulli-
ty in the traceability of deliveries in real 
time of the order delivery vehicles.

Keywords: last mile; service promise; 
satellite system; routing; pickers; mer-
chandise dispatch.

Introducción
La presente investigación se centra en 
el desarrollo de un estudio que permi-
ta reconocer las limitaciones existentes 
en los procesos de despacho y distribu-
ción de una compañía que comercializa 
productos de primera necesidad en la 
ciudad de Bogotá. Para ello fue necesa-
rio la estructuración de tres etapas, en 
las cuales se destacan como primera 
medida el desarrollo de un diagnósti-
co que garantizó el reconocimiento de 
los tiempos de despacho, y los datos 
de distribución al cierre de los pedidos. 
Seguido a ello se realiza un análisis de 
estos datos con el fin de establecer las 
causas que generan el incumplimiento 
de la promesa de servicio pactada con 
el cliente (la cual establece con la entre-
ga del pedido en las próximas 24 horas). 
Finalmente, el estudio muestra la con-
figuración de una serie de estrategias 
que garantizan la mitigación de las no-
vedades en el despacho y distribución 
de última milla, por medio de la defini-
ción de un modelo de mejora, en térmi-
nos de actividades y tiempos de entrega 
de los pedidos.

Metodología
Es indispensable consolidar el desarro-
llo de la investigación en tres etapas cla-
ves que garantizarán el cumplimiento 
de los objetivos. En una primera etapa 
será necesario consolidar la caracteriza-
ción de los procesos de alistamiento y 
despacho que se realizan al interior del 
almacén de la empresa. Seguido a ello 
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se identificarán las variables que impac-
tan el flujo de operaciones en el despa-
cho, articulando los datos provenientes 
del programa Satrack (base de datos), el 
cual brinda datos en términos de tiem-
pos y cantidades ejecutadas a despa-
cho. Lo anterior como punto de partida 
del análisis de los datos que permitan 
confrontar la causalidad de las variables 
en el incumplimiento de los pedidos. Fi-
nalmente, es necesario definir el conjun-
to de estrategias que al ser articuladas 
en el proceso de alistamiento (picking) 
y la distribución permitirán minimizar 
los tiempos de entrega y así asegurar la 
promesa de servicio establecida con el 
tendero por medio de la plataforma [1].

Objetivos y actividades

Proceso de alistamiento (picking)
En un centro de distribución (CEDI) el 
alistamiento de pedidos hace parte de 
un gran volumen del total de gastos de 
la empresa por ser un proceso con bas-
tante nivel operativo. A su vez, presen-
tan factores indeterminados que influ-
yen en el tiempo estipulado para llevar 
a cabo este proceso.

Por otra parte, se deben definir las 
políticas adecuadas para regular el de-
sarrollo de las actividades que regulen 
este proceso y el nivel de servicio debe 
ser el objetivo principal del proceso de 
alistamiento. La elección de una políti-
ca de alistamiento debe tener efectos 
trascendentales en los costos y la efi-
ciencia de las empresas ya que debido 
a la magnitud de la tarea en ejecución 
la optimización de los recursos es base 
fundamental para así mejorar y estan-
darizar el proceso de picking para lograr 

Tabla 1.
Objetivos y actividades

Objetivo especifico

Identificar las diferen-
tes variables que limi-
tan el cumplimiento en 
la entrega de pedidos 
con el fin de establecer 
las causas que gene-
ran variabilidad en los 
tiempos de entrega

Proponer estrategia 
de mejora en el segui-
miento y trazabilidad 
en tiempo real de los 
pedidos en distribución 
con la mejora en la co-
municación entre con-
ductores y centro de 
control de despachos

Establecer estrategias 
que aseguren la mejo-
ra en los procesos de 
despachos que permi-
tan la efectividad de 
los tiempos de entre-
ga a cliente final en la 
distribución de última 
milla

Objetivo especifico

Ejecutar un diagnóstico 
por medio de reunión 
presencial entre las par-
tes involucradas en la 
cadena de suministro 
(Chiper, Serviaf SAS y 
empresas de transpor-
te tercerizadas), con el 
fin de conocer los pro-
blemas operativos que 
se presentan y encami-
nar los objetivos de la 
promesa de servicio y 
el cumplimiento en los 
tiempos de las entregas

Se propone unificar to-
dos los vehículos que 
realizan las entregas 
con el sistema de se-
guimiento satelital Sa-
track.
Se difunde la informa-
ción a las empresas de 
transporte tercerizadas 
sobre los costos de la 
instalación y mensua-
lidad de los equipos 
GPS los cuales serán 
asumidos por los pro-
pietarios de los vehícu-
los y será un requisito 
indispensable para ser 
parte de la flota de ve-
hículos de Chiper
Se define junto con ge-
rencia de Serviaf SAS el 
lugar donde se imple-
mentará la sala de mo-
nitoreo y los elementos 
necesarios para llevar 
a cabo la operación de 
control y seguimiento a 
los vehículos distribuidores

Planeación de la ejecu-
ción de las propuestas 
presentadas en este 
proyecto (REPIAL y SI-
SESA) por medio de 
las cuales se pretende 
poner en marcha las 
oportunidades de me-
jora para el proceso de 
despachos y entregas 
de última milla
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mejorar los tiempos de alistamiento y 
acelerar el flujo de la cadena de sumi-
nistro [2]. 

Ahora bien, la última milla es el último 
eslabón de la cadena de abastecimien-
to que se refiere a la entrega a cliente 
final de paquetes, saliendo de un CEDI, 
donde se cargan varias entregas y se 
distribuyen uno por uno en una zona 
determinada. La problemática de las en-
tregas de última milla afecta la cadena 
de suministro, lo cual convierte a este 
proceso en una búsqueda constante 
para encontrar la manera más eficaz y 
rentable para la entrega de los produc-
tos a los clientes. Por su parte, las em-
presas disponen de recursos y equipos 
destinados a tener mejoras en el proce-
so, enfocados en mejorar los tiempos y 
minimizar factores que retrasen las en-
tregas [3].

Tendencias de entrega en la         
última milla
De acuerdo con varios factores que se 
han manifestado en la sociedad, por los 
cuales han permitido cambios en los há-
bitos de consumo como compras on-li-
ne, entregas a domicilio y otros nuevos 
nomadismos que se han presentado 
gracias a la evolución de la sociedad y 
de la tecnología. Esto permite nuevas 
formas de adquirir productos y/o ser-
vicios desde la comodidad del hogar o 
su propio negocio comercial, sin necesi-
dad de desplazarse a grandes cadenas 
de supermercados, incluso a tiendas 
de barrio. Algunos factores que han lle-
vado a estos cambios son la densidad 
de la población, el envejecimiento y el 
surgimiento de nuevas formas de con-
sumismo como el correo electrónico y 
las aplicaciones relacionadas con la co-
mercialización de productos y servicios 
como son el comercio electrónico nego-
cio a consumidor (B2C) y consumidor a 
consumidor (C2C).

Estos factores requieren un cambio 
en la metodología de las entregas de úl-
tima milla y las entregas a domicilio son 
un fuerte valor agregado a la satisfac-
ción del cliente final. Por tanto, es una 
preocupación para las empresas que 
brindan este servicio ya que es el último 
eslabón de la cadena de suministro [4]. 

La entrega en última milla en la ciu-
dad de Bogotá de la empresa Serviaf 
SAS se ha visto afectada debido a la falta 
de seguimiento a los vehículos que en-
tregan los pedidos, al no contar con un 
sistema de seguimiento que permita un 
reporte en tiempo real de la ubicación 
de los vehículos y las novedades ope-
rativas que se puedan presentar en las 
zonas de entrega y sus soluciones.

Por lo tanto, es prioridad buscar 
oportunidades de mejora en este último 
proceso de la cadena; así como obtener 
resultados favorables que aumenten 
la percepción de un buen servicio por 
parte de los clientes. A su vez, que esto 
conlleve al aumento en el cumplimiento 
de la promesa de servicio pactada con 
el cliente final y al beneficio de los acto-
res de la cadena de suministro.

De otro lado, Just in time (en español, 
justo a tiempo) es el método que tiene 
como objetivo reducir costos operati-
vos y aumentar la eficiencia de los pro-
cesos. Aplicado al transporte se podría 
contemplar como la unificación de mer-
cancía en un centro de distribución y un 
mejor plan de distribución a cliente final 
en busca de reducir costos de transpor-
te y entregas a tiempo.

Taiichi Ohnoe, un ingeniero industrial 
japonés es el hombre que fue el prime-
ro en aplicar la implantación de justo a 
tiempo en Toyota Production System 
que con los años fue mejorando en la 
cadena de valor. En un momento opor-
tuno fue quien trabajó con las aplicacio-
nes de los conceptos. De acuerdo con 
ello fue la necesidad de contar con un 



Mare Ingenii Ingenierías 5(2) * Octubre 2023 - Marzo 2024 * ISSN: 2711-0621

23

método de forma eficiente para así fa-
bricar las pequeñas cantidades necesa-
rias de automóviles, en distintos colores, 
modelos, entre otros. El objetivo de esta 
metodología es eliminar los desperfec-
tos de desperdicios y la reducción en el 
sistema de producción que no aporta 
beneficio adicional a las empresas para, 
de esta manera, alcanzar la eficiencia 
de los procesos productivos en las em-
presas a través de la filosofía de justo a 
tiempo.

La metodología Just in time busca 
generar productividad en los procesos 
y mejorar la competitividad, minimizan-
do los costos operativos de las empre-
sas. La cultura orientada a la calidad y 
la variable dependiente de los procesos 
productivos se evalúan en la eficacia y la 
eficiencia, buscando optimizar los recur-
sos y obtener resultados que permitan 
oportunidades de mejora y disminución 
en los tiempos de entrega a cliente final 
[5]. 

En cuanto a una promesa de servicio, 
es un valor agregado entregado al clien-
te por parte de Chiper; se refiere a la en-
trega de los productos de los pedidos 
realizados antes de 24 horas al momen-
to de cargar el pedido en la aplicación 
Chiper Tenderos. Esta promesa de ser-
vicio asegura que en un rango máximo 
de un día se realizará la entrega en la di-
rección del establecimiento del cliente.

Por su parte, la logística corresponde 
a todas las operaciones necesarias para 
que un producto llegue al consumidor 
final; desde la producción de materia 
prima hasta la entrega en última milla, 
pasando por procesos como produc-
ción, ventas, almacenamiento, distribu-
ción y otros.

La logística es un proceso estratégico 
que sirve para organizar actividades de 
producción y distribución en las empre-
sas. Asimismo, condiciona la eficiencia y 

competitividad empresarial basados en 
la globalización de la economía [6].

Sistema satelital de rastreo
El sistema satelital de rastreo se basa 
en utilizar los satélites para ubicar cual-
quier objeto que posea un receptor GPS 
instalado en el dispositivo.

Dicho rastreo funciona de tiempo 
completo y se instala sobre todo en ve-
hículos, barcos y todo aquello que re-
quiera mantener una trazabilidad con 
base en la ubicación en tiempo real.

Los satélites viajan por diferentes or-
bitas en parejas; uno por debajo de la 
tierra y otro por encima, enviando se-
ñales de radio a los receptores instala-
dos en diferentes puntos en la tierra; el 
receptor compara la hora de envío de 
la señal con la hora de recepción y la di-
ferencia es igual a la distancia entre el 
satélite y el receptor.

Para el rastreo en vehículos es nece-
sario instalar un sistema de seguimien-
to en tiempo real que se conecta a un 
servidor central por medio de la conec-
tividad celular el cual transmite los da-
tos en tiempo real [7]. 

Basado en estos datos se realiza una 
gestión con la empresa Satrack la cual 
proporciona el servicio necesario para 
realizar el seguimiento satelital a los 
vehículos que entregan los pedidos de 
última milla quien cuenta con un servi-
cio robusto en cuanto al requerimiento 
para la implementación de la estrategia 
SISESA planteada en el proyecto de me-
jora de entrega de pedidos.

El desarrollo de la investigación se 
estructuró bajo tres etapas claves. Inició 
con una fase de diagnóstico en la que 
se logró ejecutar un estudio de caracte-
rización de los procesos de despacho, 
con el fin de verificar el detalle de cada 
una de las actividades que se desarro-
llan para el cumplimiento en las entre-
gas de las ordenes de pedido. Luego se 
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desarrolló el análisis estadístico de los datos con el fin de identificar las causas de 
los retrasos en las entregas a clientes.

En una segunda etapa se contempló la formulación de las estrategias que per-
mitan una mejora en los procesos de despacho para asegurar el cumplimiento de 
la promesa de servicio pactada con el cliente. Por último, se definió la tercera etapa 
con la valoración de los alcances de la estrategia en la compañía.

Tabla 2.
Caracterización del proceso de despacho

Tarea principal

Tareas del proceso

Realización del 
pedido

Unificación de  
pedidos en 

sistema

Piking

Consolidación

Micro tareas Quien realiza Elementos
 necesarios

Quien realiza

Asignar el espacio para 
recibir el pedido, tener 
el dinero para el pago 
del pedido

segregar pedidos por 
zonas de Bogotá y 
municipios aledaños, 
crear los números de 
ruta, asignar vehículos 
según disponibilidad y 
capacidad.

revisión del estado de 
los productos (empa-
que, fechas de ven-
cimiento, cantidad), 
organizar cada pedido 
en el muelle de cargue 
asignado.

Auditar los pedidos de 
las rutas alistadas certi-
ficando la optimización 
de la tarea de picking, 
entregar la ruta al tras-
portados en el muelle 
de cargue y realizar 
alguna modificación o 
cambio de producto de 
ser necesario.

Cliente

Analista de    
distribución

Operario de   
picking

Supervisor de 
bodega

Celular con la 
aplicación CHI-
PER TENDEROS

Informe de ve-
hículos disponi-
bles por parte 
de la empresa 
de transporte,

Celular con la 
aplicación CHI-
PER LOGISTICA, 
estibas, estiba-
dor manual.

celular con apli-
cación CHIPER 
LOGISTICA, lis-
tado de rutas y 
vehículos asig-
nados.

DE 21:00 a 22:00

22:00 a 04:00 
a.m de acuerdo a 
la cantidad de ru-
tas asignadas

22:00 a 4:00 si-
multáneamente 
con la termina-
ción del picking 
por ruta
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Las actividades y unificación de pedidos en el sistema implican que es el cliente 
quien inicialmente da apertura al proceso y desde allí un analista de la compañía 
define una zona de enrutamiento en la cual el pedido se ejecutara. Seguido a esto, 
se realiza un alistamiento (picking) de las ordenes de pedido ubicándolas en las 
áreas contiguas a los muelles de cargue asignados a cada ruta y vehículo contando 
con la disponibilidad de flota vehicular previamente reportada por las empresas de 
transporte que en la actualidad son tercerizadas.

Seguido a lo anterior se realiza una revisión previa al cargue de los vehículos por 
parte del supervisor de bodega , quien se encarga de certificar que cada pedido 
cuente con el nivel de coincidencia de las cantidades pedidas por el cliente y que 
los productos estén en un estado optimo (empaque, fechas de vencimiento, pre-
sentación), finalizando así la etapa de despacho con el cargue de los pedidos en los 
vehículos previamente asignados, donde también se  realiza por parte del conduc-
tor y auxiliar de la ruta una última revisión de la mercancía, solicitando cambios de 
productos si estos no cumplen algún parámetro de calidad del producto. La última 
parte del proceso está orientada al seguimiento en las entregas de última milla que 
realizan los vehículos en ruta y envió de reportes periódicos al cliente CHIPER como 
también, la atención y respuesta de novedades en ruta y gestión y respuesta de 
PQRS por parte de los clientes.

Causas de incumplimiento en entregas última milla.
En el diagnóstico realizado se llegó a la conclusión que se presentan dos factores 
principales que afectan los tiempos de entrega de los pedidos a cliente en última 
milla los cuales son:

Cargue y 
Distribución

Seguimiento

Revisión de cantidad y 
estado de la mercancía, 
enrutamiento de pedi-
dos (orden de entrega), 
cargue de productos, 
entrega de pedidos, 
recaudo de dinero del 
valor de pedidos, cierre 
de venta, consignación 
dinero.

Comunicación con 
transportadores, se-
guimiento de noveda-
des, atención al cliente, 
respuesta a novedades 
de entrega, reporte al 
cliente CHIPER de en-
tregas realizadas, nove-
dades y entregas pen-
dientes.

Conductor y   
auxiliar de ruta

Coordinador de 
transporte

celular con apli-
cación CHIPER 
LOGISTICA, lis-
tado de clien-
tes asignados a 
ruta.

celular con apli-
cación CHIPER 
LOGISTICA, con-
tactos por telé-
fono o whatsapp 
con conducto-
res y clientes

4:00 a 6:00 a.m 
tiempo de cargue 
y de 7:00 a 20:00 
tiempo de entre-
gas última milla

7:00 a 20:00 en 
jornada continua
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Primera causa
El reproceso que se realiza por parte de 
los supervisores de bodega en la conso-
lidación de los pedidos, cuya función es 
realizar el conteo y verificar el estado de 
los productos de cada pedido, evidencia 
pérdida de tiempo. Esta validación la de-
ben tener los operarios de alistamiento 
(pickers) quienes son los encargados de 
realizar el proceso de contar y revisar 
los productos [9].

Segunda causa
La falta de seguimiento en las entre-
gas de última milla se debe a no tener 
el insumo que permita tener una traza-
bilidad en tiempo real de la ubicación 
de los vehículos y los pedidos en ruta. 
Por tal motivo, la información entregada 
por los conductores del estado de las 
entregas no tiene soporte real. En ese 
sentido, no se puede tener una reacción 
oportuna ante novedades que afectan 
los tiempos de entrega pactados en la 
promesa de servicio.

Estrategias para mejorar el pro-
ceso de despachos

Estrategia Responsabilidad Pickers 
en alistamiento (REPIAL) 

Como se requiere que esta fase rea-
lice una verificación completa de los 
productos de cada pedido realizado, 
validando cantidades y estado físico 
de los productos (empaque, fechas de 
vencimiento, entre otros), se plantea 
una oportunidad de mejora del proce-
so. Consiste en delegar la completa res-
ponsabilidad del alistamiento al opera-
rio (pickers), quien debe asumir errores 
presentados anteponiendo una serie 
de capacitaciones que permitan cono-
cer la forma correcta de realizar el pic-
king [10].

El supervisor de bodega encargado 
de la consolidación de pedidos sola-

mente realizará una revisión aleatoria a 
los pedidos. De acuerdo con el margen 
de error presentado tomará acciones 
preventivas y correctivas que minimi-
cen errores de alistamiento y agilicen 
los tiempos de cargue de los vehículos 
distribuidores. 

Para ello se propone solamente una 
revisión aleatoria a los pedidos por par-
te del supervisor de bodega y capacitar 
al personal de picking en temas de res-
ponsabilidad y revisión de productos. Lo 
anterior para asegurar que se realice el 
alistamiento de manera completa y op-
tima; también se sugiere implementar 
un sistema de bonificaciones para los 
operarios que tengan menos errores en 
los alistamientos.

Algunos de los sistemas sugeridos de 
bonificación son:

1. Bonos Sodexo los cuales ya están 
implementados para otros proce-
sos de la empresa.

2. Horas de compensación laboral 
(descanso) por resultados obteni-
dos (días con menos volumen de 
trabajo).

3. Incentivo en dinero en efectivo.
4. Incentivo en especie con descuen-

tos significativos o completos en 
productos (mercados) [11].

Este sistema de incentivos se realiza-
ría con un previo estudio de los costos 
operativos que generan los errores pre-
sentados en el alistamiento, los cuales 
pueden ser:

1. Alistar mayor o menor cantidad de 
productos.

2. Alistar productos con empaques 
deteriorados.

3. Alistar productos con fecha de 
vencimiento cumplida, o próxima 
a vencer.
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4. Alistar productos trocados (cam-
biados) en presentación y/o sus 
características.

5. Generar averías en los productos 
en el alistamiento por mala mani-
pulación o incidentes en el recorri-
do en la bodega.

6. No encontrar los productos en los 
racks de almacenamiento [11].

Un sistema de incentivos generaría 
una mayor apropiación de la opera-
ción motivando al personal. También 
llegaría a una disminución significativa 
en errores operativos y en tiempos de 
consolidación (verificación por parte 
del supervisor). Esto agiliza la cadena 
de suministro ya que no se represa la 
operación en esta parte del proceso; se 
asegura agilidad en la revisión de los pe-
didos por parte de los conductores y, a 
su vez, el cargue de los vehículos y sali-
da a distribución de última milla.

Al realizar la estrategia REPIAL los pic-
kers elaboran el alistamiento de las or-
denes de pedidos llevándolos a la zona 
de alistamiento. Allí los supervisores 
efectúan una revisión aleatoria de los 
pedidos delegando la responsabilidad a 
la tripulación de los vehículos (conduc-
tor y auxiliar de ruta) de cumplir con la 
verificación de cantidad y calidad de los 
productos que cargarán en su vehículo.

El supervisor tendrá el control de la 
operación. En su visual observará que 
dicha revisión la realicen detalladamen-
te la tripulación de vehículos y él solo 
realizará los ajustes pertinentes ante las 
novedades que se presenten.

Estrategia Sistema de Seguimiento 
Satelital (SISESA)
Para fortalecer la comunicación con los 
conductores y optimizar el seguimiento 
del proceso de entrega en última milla, 
se plantea una solución basada en im-
plementar un sistema satelital óptimo e 

instalarlo en cada uno de los vehículos 
de distribución de pedidos, con el fin de 
obtener información en tiempo real del 
estado de los pedidos.

Para ello se realiza un estudio comer-
cial verificando la mejor opción y se llega 
a la conclusión de implementar el siste-
ma de seguimiento satelital por medio 
de la empresa Satrack la cual brinda 
una mejor cobertura en la necesidad 
presentada y certifica optimización en el 
tiempo real de la información de los ve-
hículos. Gracias a ello se busca obtener 
una oportunidad de mejora en el pro-
ceso de entrega de pedidos y, a su vez, 
cumplir la promesa de servicio pactada 
con el cliente. 

Para solucionar esta falencia en el 
proceso se realiza un estudio de posibi-
lidades. Como resultado óptimo, arroja 
implementar un sistema de seguimien-
to satelital instalado en los vehículos 
distribuidores que permita conocer en 
tiempo real sus ubicaciones y la secuen-
cia de clientes realizada en cada ruta, 
validando tiempos de recorrido, ubica-
ción en tiempo real de cada vehículo y 
optimización de trazados de recorrido 
de cada ruta.

Conclusiones
En el cumplimiento del desarrollo de las 
propuestas de mejora REPIAL y SISESA 
se logró el desarrollo de las oportunida-
des de mejora para el proceso de alis-
tamiento y despacho. En este contexto 
se llevaron a las partes interesadas a 
realizar el estudio de dichas propues-
tas con un compromiso de llegar a su 
implementación en el transcurso del 
año 2023 y, de esta manera, mejorar los 
tiempos de los procesos a fin de cumplir 
la promesa de servicio pactada con los 
clientes.

De acuerdo con la identificación de las 
variables que conllevan al incumplimiento de 
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las entregas a tiempo de los pedidos, se 
consolidaron las estrategias viables en 
el manejo de la información requerida 
para soporte y resolución de conflictos 
operativos con base en las novedades 
presentadas en las entregas de última 
milla con la futura implementación del 
sistema de seguimiento satelital. Este úl-
timo proveerá la información necesaria 
para la realización de la trazabilidad de 
las rutas de los vehículos que realizan 
la entrega de los pedidos a los clientes.

Con la estrategia REPIAL se identifi-
có el reproceso utilizado en la consoli-
dación de pedidos como una causal de 
retardo en los tiempos de entrega de 
rutas a la tripulación de los vehículos, 
quienes a su vez se ven afectados en 
la hora de salida del CEDI a la zona de 
entrega. Debido a ello la implementa-
ción de la estrategia en mención es una 
oportunidad de mejora urgente para el 
propósito de esta propuesta.
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