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Resumen

La propuesta de mejora Operacional se realiza en la empresa Mensajeria Dugerline, la cual se dedica a proveer soluciones
logisticas de transporte como: compras, consignaciones, domicilios express, encomiendas, entre otras. Inicialmente se
diagnostica el estado inicial de la empresa para obtener informacion que permita encontrar las falencias internas a mejorar, esto
se lleva a cabo mediante técnicas de recoleccion de informacion como la observacion directa en las visitas y el Diagrama de
Ishikawa, posteriormente mediante las matrices MEFI y MEFE se logran determinar los aspectos internos y externos de la
mensajeria, para mas adelante unificarse con la matriz principal FODA, a la cual plantea estrategias enfocadas a la mejora
operacional, posteriormente se evidencian resultados en la mejora de los procesos de manejo en la optimizacion de tiempos,
equipos tecnolégicos nuevos y un mejor control a los domiciliarios, aunado a sugerencias para proximas mejoras.

Palabras clave: Mejora operacional, factores internos, factores externos, matriz FODA, competitividad.
Abstract

The operational improvement proposal is carried out in the company Mensajeria Dugerline, which provides logistic
transportation solutions such as: purchases, consignments, express delivery, parcels, among others. Initially the initial state of
the company is diagnosed to obtain information that allows finding the internal shortcomings to improve, this is carried out
through information gathering techniques such as direct observation during visits and the Ishikawa Diagram, then through the
MEFI and MEFE matrices the internal and external aspects of the courier company are determined, Later on, the SWOT matrix
is used to unify with the main SWOT matrix, which proposes strategies focused on operational improvement. Subsequently,
results are shown in the improvement of management processes in the optimization of time, new technological equipment and
better control of home delivery, as well as suggestions for future improvements.

Keywords: Operational improvement, internal factors, external factors, FODA matrix, competitiveness.
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I. INTRODUCCION

Toda empresa ya sea de bienes o de servicios desarrolla
internamente varios procesos que, unidos entre si de manera
secuencial llevan al buen funcionamiento de esta, mejorar los
procesos cada vez que haya oportunidad y lograr
estandarizarlos en su mayor punto 6ptimo es la clave para que
los procesos funcionen de la mejor manera.

El presente documento estd dividido en varias tareas que se
identifican con el fin de dar cumplimiento a los objetivos
planteados, se usaron diversas técnicas para la recoleccién de
la informacion y diferentes estrategias para mejorar la mejora
operacional en la empresa. Se realizd un diagnostico de la
situacion actual de la empresa mediante la recoleccién de
informacion a través de diversas técnicas, posteriormente se
logran identificar y analizar las falencias que se estaban
presentando y, por Gltimo, con la informacidn recolectada y
acorde a sus necesidades se proponen e implementan algunas
estrategias operacionales enfocadas a mejorar las falencias que
tenia la empresa y a estandarizar los procesos internos de la
Mensajeria Dugerline.

I1. OBJETIVOS
A. Objetivo general

Proponer una mejora operacional en la empresa Mensajeria
Dugerline mediante la reestructuracién de algunos procesos
internos para el mejoramiento de sus actividades.

B. Objetivos especificos

e Realizar un diagndstico general basado en el modelo
logistico actual que posee la empresa para obtener
informacion que permita definir las falencias de esta.

e Analizar los resultados obtenidos mediante la
aplicacion de técnicas especificas para determinar la
estrategia operacional adecuada a implementar en la
empresa.

e Plantear una mejora operacional a través de la
estandarizacion de procesos internos para el
mejoramiento de las actividades y eficiencia en el
funcionamiento de la Mensajeria Dugerline.

I1l. METODOLOGIA
A. Tipo de estudio
La actual investigacion es de tipo descriptivo, ya que esta se

centra en medir con la mayor precision posible las variables
involucradas en el desarrollo del proyecto, especificando sus
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propiedades mas importantes mediante el analisis y de esta
manera describirlas en los términos deseados, ademéas fomenta
la investigacion correlacionada proporcionando la informacién
necesaria para llevar a cabo un completo estudio de los temas
a tratar en el documento.! De esta manera se realiza el estudio
de la situacién actual de la empresa y mediante esta
descripcion se pretende llevar a cabo una propuesta de un
sistema logistico que mejore las falencias encontradas
internamente.

B. Enfoque metodoldgico

El enfoque mixto se refiere a un conjunto de procesos de
investigacién que son sistematicos, empiricos y criticos, y que
implican la recoleccion y el andlisis de datos tanto
cuantitativos como cualitativos. Este enfoque permite integrar
y discutir de manera conjunta ambos tipos de datos para
extraer inferencias basadas en toda la informacion obtenida.
recabada y lograr un mayor entendimiento del fendémeno bajo
estudio.?

Segun lo anterior, se elige la investigacion mixta, ya que esta
en ella se puede manejar dos tipos de métodos para la
obtenciéon de resultados. Por lo que se busca analizar,
comprender e interpretar la informacion que se encuentre y
obtenga con respecto a todo lo relacionado con mejoras
operacionales internas para el desarrollo de una propuesta que
satisfaga las necesidades de la empresa.

C. Poblacién
Empresa Mensajeria Dugerline S.A.S, Barrancabermeja.
D. Muestra

Para efectos de la presente investigacién se toma como
muestra a la empresa Mensajeria Dugerline S.A.S,
perteneciente al sector de mensajerias ubicada en el Distrito
especial de Barrancabermeja.

E. Fuentes de recoleccion de informacion

Esta es una fase muy importante en el proceso de la obtencién
de la informacion, ya que los datos alli recolectados son el
medio a través del cual se da cumplimiento a los objetivos
planteados inicialmente, a continuacion, se muestran las
fuentes tenidas en cuenta para la realizacion del proyecto:

! JOHNSON, Fraser; LEENDERS, Michiel; FLYNN, Anna.
Administracién de compras y abastecimientos. Traducido por Jaime Gémez
Mont Araiza. 14 ed. México.: Mc Graw Hill, 2012. p. 87. ISBN 978-607-15-
0758-7.

2 HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto, FERNANDEZ, Carlos y
BAPTISTA, Pilar. Metodologia de la investigacion. 4 ed. México.: Mc Graw
Hill, 2006. p. 3-26. ISBN 970-10-5753-8.
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1) Fuentes primarias: Son todas aquellas de las cuales se
obtiene informacién directa (primaria), es decir, de
donde se origina la informacién. Es también conocida
como informacion de primera mano o desde el lugar de
los hechos.®

Con base en lo anterior y para efectos de esta
investigacion, se utilizardn como fuentes primarias de
recoleccion: registros, informes, documentos originales
y observacion directa.

2) Fuentes secundarias: Son todas aquellas que ofrecen
informacion sobre el tema que se quiere investigar,
pero que no corresponden a la fuente original de los
hechos o situaciones, sino que solo los referencian.*

Las fuentes secundarias usadas para la obtencién de la
informacion dentro de la investigacién son: libros,
articulos cientificos, tesis, revistas, paginas web.

IV. RESULTADOS Y ANALISIS
A. Objetivo especifico 1

Realizar un diagnostico general basado en el modelo logistico
actual que posee la empresa para obtener informacién que
permita definir las falencias de esta.

1) Actividad N°1: Recorrer las instalaciones de la empresa
para identificar la situacién actual de la misma y
reconocer los procesos involucrados para la prestacion
de sus servicios.

La imagen 1 presenta el establecimiento el cual se encuentra
ubicado en el barrio El Recreo, donde se realizé una visita de
inspeccién que fue atendida por su propietario con quien ya se
habia hecho un primer acercamiento para comentarle la idea
de propuesta de mejora para su empresa. Dentro del
establecimiento se observa que todo transcurre con total
normalidad, cuenta con una zona de parqueo de los vehiculos
en la parte exterior de la entrada, una zona de recepcion en
donde se atienden los llamados de los clientes y una zona de
espera para los trabajadores, quienes son personas con el cargo
de domiciliarios, en donde cada uno cuenta con un vehiculo
propio para atender los servicios solicitados por la empresa,
estos vehiculos con motocicletas y bicicletas, los cuales son
exigidos a los domiciliarios para poder desempefiar sus
funciones, adicionalmente la empresa cuenta con un
motocarro en donde se realizan domicilios de carga pesada.

La empresa cuenta con un amplio portafolio de servicios de
mensajeria, cubre de buena manera la demanda en el Distrito
ya que ofrece para las personas que necesitan domicilios, seria
muy buena opcién contratar a la empresa para que satisfaga
sus necesidades en este aspecto, pueden solicitar, cualquier
tipo de compras, desde objetos y comidas, diligencias

3 BERNAL TORRES, César Augusto. Metodologia de la investigacion. 3
ed. México.: Pearson Prentice Hall, 2010. p. 191. ISBN 978-958-699-128-5
“1bid., p. 192.

vol. 08, No. 02, julio-diciembre de 2024 paginas 01-17.
ISSN 2590-5929

bancarias como pagos de facturas y consignaciones, hasta
servicio de encomiendas y trasporte de cargas pesadas a
cualquier destino dentro de la ciudad y lugares aledafios a las
afueras de la misma.

% = A

Imagen 1. Entrada ala ensajerlaugerline

Entrando mas en detalle del funcionamiento de la mensajeria,
la Tabla I presenta la informacion recolectada.

TABLA |
SERVICIOS OFRECIDOS POR LA MENSAJERIA DUGERLINE

N° | SERVICIOS MENSAJERIA DUGERLINE

Compras
Consignaciones
Domicilios express
Encomiendas
Mensajero personalizado
Pago de facturas
Radicaciones
Transporte de carga pesada

O |INO(UN[DW|IN|E

La mensajeria Dugerline realiza diariamente sus actividades
mediante la ejecucién y seguimiento de diferentes procesos,
estos estan encaminados al buen funcionamiento de esta y
cada uno de los trabajadores debe tener conocimiento de sus
responsabilidades, los procesos son los siguientes:

Recepcion de las solicitudes de los clientes

Orden de pedido de la administracion al domiciliario

Realizar el servicio por parte del domiciliario

Entrega del producto o servicio al cliente

Entrega del pago del domiciliario
administracion de la mensajeria

hacia la

Luego de realizar esta seria de procesos, se cierra cada
servicio hacia un cliente y se vuelve a ejecutar para el
siguiente servicio solicitado y asi sucesivamente hasta
finalizar la jornada.

2) Actividad N°2: Solicitar informacion a la empresa de los
registros documentados para conocer de primera mano
su situacion.
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La empresa por motivos de privacidad decide no proporcionar
documentos como facturas, en donde se evidencien temas
contables o precios directos de los servicios que alli ofrecen,
en su lugar muestra datos sobre sus actividades, personal,
areas y procesos, los cuales son de mucha importancia para el
desarrollo del proyecto y que de igual forma sirven para
ejecutarlo para dar cumplimiento a los objetivos propuestos
inicialmente. La Tabla Il presenta los datos proporcionados
por la empresa, se encuentra que la empresa esta dividida en 4
areas, en donde dispone de personal capacitado en cada una de
ellas para su correcto funcionamiento, las areas son: gerencia,
administracién, ventas y operaciones que tiene que ver con los
domiciliarios.

i TABLA I
AREAS DE LA EMPRESA'Y TRABAJADORES
v | Cownesa | cAIOAODE | PemoMAL | PeRsoeL
1 Gerencia 2 0 2
2 Administracién 2 2 0
3 Ventas 2 0 2
4 Operaciones 34 0 34
TOTAL 40 2 38

También se obtuvo informacion a detalle acerca de la manera
en que se desarrolla cada uno de los procesos que intervienen
en el proceso de operar de la empresa, en donde se espera que
se logre hallar alguna forma o estrategia para hacer de esta una
mensajeria mas eficiente y competitiva en el mercado, los
procesos detallados son los siguientes:

e Recepcion de las solicitudes de los clientes: en este
proceso es donde se da inicio a la prestacion de cada
servicio que la empresa oferta, los clientes contactan
a la empresa por los diferentes medios de
comunicacion que esta tiene, lo pueden hacer por los
teléfonos de contacto, correo electrénico, por las
diferentes redes sociales como WhatsApp, Facebook
e Instagram o mediante la visita directa a las
instalaciones de la empresa, alli se atiende al cliente
con mucho respeto y se toma la orden que este desee,
cada cliente puede solicitar diferentes servicios,
desde pedir una comida de algun restaurante,
productos de cualquier almacén o supermercado,
diligencias  bancarias, cambios de moneda,
encomiendas, pago de facturas, etc. En este punto se
le aclara al cliente el tiempo estimado de duracidn del
servicio y el precio que debera pagar por el mismo.

« Orden de pedido de la administracion al domiciliario:
una vez que el cliente solicite su servicio, la
administradora presente en ese momento llama al
domiciliario que se encuentre en la fila de espera,
este debera tener una tarjeta en su poder con el
consecutivo que sigue en la lista para ser el siguiente
en salir de la sala, esta se encuentra en una sala

vol. 08, No. 02, julio-diciembre de 2024 paginas 01-18
ISSN 2590-5929

destinada para que los trabajadores esperen su turno o
Ilamado para realizar los domicilios, en ese momento
se le informa cual va a ser el servicio que debe
realizar, también se le proporcionan los datos del
cliente como el nombre, direccién y teléfono, ademas
del costo del servicio que se debe cobrar una vez
finalizado el domicilio.

» Realizar el servicio por parte del domiciliario: con toda
la informacién previamente dada por la empresa, el
trabajador sale en su medio de transporte, ya sea
bicicleta, motocicleta 0 motocarro en caso de ser un
servicio de encomienda de carga pesada, si se trata de
recoger o comprar alguna comida en algln
restaurante u objeto en alguna tienda, almacén, etc, el
domiciliario primero se dirige a estos lugares a
realizar el servicio y posteriormente va a la residencia
del cliente, Si se trata de cancelar algin recibo,
consignacion, factura, etc, primeramente se dirigen a
la residencia del cliente para recibir la informacion y
los documentos, y luego realizan el servicio.

« Entrega del producto o servicio al cliente: una vez
realizado en servicio en su respectivo medio de
transporte, el domiciliario se dirige a la direccion del
cliente para cobrar lo estipulado segun la tarifa de la
empresa, los medios de pago autorizados son en
efectivo o por transferencia electrénica, no obstante,
pueden recibir propina por parte de los clientes si
estos asi lo desean, siempre y cuando sea de manera
voluntaria y nunca en ninguna circunstancia de forma
forzada.

 Entrega del pago del domiciliario hacia la
administracién de la mensajeria: en el momento post
domicilio, en donde se hace entrega del pago del
domicilio a la empresa, el trabajador entrega el
dinero, la administradora lo registra y se cierra de
forma exitosa el servicio de ese cliente, los datos son
guardados en el sistema para luego computarlos y
sumarlos al pago que se le hara al domiciliario en la
fecha de corte, luego de esto el trabajador queda
altimo en la lista y a la espera de un nuevo domicilio
cuando todos sus compafieros pasen de nuevo a
realizar sus servicios.

3) Actividad N°3: Examinar las falencias que presenta la
empresa para enfocarse en los procesos internos que
necesiten mas atencion.

Una vez conocida el proceso de operacién de la empresa y
conociendo los detalles en el desarrollo de sus procesos, se
puede evidenciar que existen algunas falencias que hacen
gue estos no sean mas eficientes y que no se controlen de
la mejor manera, se desean intervenir algunos procesos y,
ademas, afiadir un proceso que seria muy importante para
el seguimiento a los clientes, los procesos se analizan a

4
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fondo mediante el diagrama de Ishikawa presentado en la
Imagen 2, la cual es una esquematizacién que permite
representar un problema o enfoque central y sus causas de
una forma visual, abordando varios aspectos de la empresa
al mismo tiempo.
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Imagen 2. Diagrama de Ishikawa o Espina de pescado

Las falencias encontradas son varias y se analizan de
forma individual para tener claridad de la situacion actual
de la mensajeria:

a) Mano de obra

Este item del diagrama de Ishikawa estd relacionado a los
trabajadores, principalmente en este caso a los domiciliarios,
se determina que a ellos no se les controla el tiempo que
tardan en realizar un domicilio, no se tiene en cuenta la hora
de salida ni la hora de llegada en la prestacién de cada
servicio, en ocasiones se demoran mas de lo pensado segln la
empresa y no se sabe a ciencia cierta si sus demoras son
justificadas por temas de trafico vehicular, retrasos por culpa
del cliente o lugar a donde realicen el servicio, etc., o por el
contrario, los trabajadores se tomen tiempo de més para
descansar en la calle o realicen diligencias personales en
horario laboral. Por el contrario existen trabajadores que
hacen todo lo contrario, realizan los servicios de forma muy
rapida, es muy poco el tiempo que les toma ir y venir de
hacer un domicilio, por lo que la administracion cree que
estdn operando sus vehiculos a altas velocidades e
incumpliendo las normas de transito con tal de hacer méas
servicios en el dia, puesto que esto les genera mas ganancias
para ellos al final de la jornada, esta conclusion se hace ya
que el duefio manifiesta que algunos clientes le han
comentado sobre esta situacion que han visto en las calles
cuando observan que los vehiculos que manejan los
trabajadores estan incumpliendo las normas de transito. Los
efectos que esas acciones generan estan relacionadas con
clientes insatisfechos por demoras en los servicios, pérdidas
de dinero de la empresa, ya que se han presentado momentos
en donde no hay domiciliarios en la empresa para realizar los
servicios y se ha recurrido a llamarlos telefénicamente para
ubicarlos, esto genera la pérdida de clientes y reduce la
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cantidad de servicios prestados por dia, también se pueden
presentar inconvenientes mayores si algin trabajador tiene
algin accidente de transito, lastimandose él o a otras
personas.

b) Medidas

En las Medidas se encuentra que a la empresa le falta
controlar mejor algunos de sus procesos principalmente desde
el inicio, es el caso de cdmo hacer para que los domiciliarios
sean mas precavidos y responsables al momento de manejar
sus vehiculos, se evidencia que la empresa no realiza pruebas
de manejo a los trabajadores operativos (domiciliarios) al
momento de ingresar a laborar, este deberia ser un filtro
totalmente necesario de pasar si es que se quiere ser
contratado, aunado a esto, no se realizan capacitaciones o
charlas periédicamente con ellos para recordarles y hacerles
tomar conciencia del riesgo que se corre en las calles cuando
se maneja un vehiculo, y mas una motocicleta o bicicleta, los
cuales son vehiculos en los que mas se esta expuesto en la via
y a los que los accidentes méas les afecta, no deberia ser
suficiente con tener los documentos al dia para poder ser
contratado, se deberia pasar una prueba de manejo para
encontrar conductores responsables que hagan bien su
trabajo, si se generan accidentes, se puede tener riesgo en la
vida de los trabajadores, su medio de transporte se veria
afectado, la empresa presentaria retraso en sus procesos, en
conclusién no seria bueno para nadie, acarrearia muchos
problemas para todos.

¢) Método

En este item del diagrama se encuentra con que la empresa no
evalUa la satisfaccion de sus clientes de ninguna manera, una
vez que se le realiza algin servicio a cada uno de ellos, no se
les contacta de ninguna forma al instante para corroborar su
nivel de satisfaccion con el domicilio o con el domiciliario,
tampoco se les contacta periédicamente para evaluar el nivel
de su servicio al cliente, esto puede generar desconocimiento
acerca de sus preferencias, ya que si conoce bien a su cliente
se podria ofrecer algunos servicios con promociones,
incentivos o rebajas para lograr la fidelizacion del mismo y
asi mantener a los clientes que usan el servicio por primera
vez y de manera constante.

d) Maquinaria

En este aspecto la empresa se encuentra un poco
desactualizada en términos de tecnologia, ya que cuando el
proceso nimero 2 se lleva a cabo, se hace de una forma muy
convencional y poco tecnoldgica, se usan unas tarjetas
fisicas, como la presentada en la Imagen 3, las cuales llevan
un nimero con el que se asignan los turnos, esto no permite
medir con exactitud algunas variables que pueden ser
importantes al momento de mejorar la eficiencia y rapidez del
proceso, también puede generar demoras si el algin momento
se llegan a perder, ya sea por parte de la empresa o de los
trabajadores.
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Imagen 3. Tarjetas antiguas de los trabajadores

B. Objetivo especifico 2

Analizar los resultados presentados a través de la aplicacion de
técnicas especificas para determinar la estrategia operacional
adecuada a implementar en la empresa.

1) Actividad N°1: Determinar los factores internos y
externos de la organizacion mediante la evaluacién
de estos para examinar su situacion en los dos
ambitos.

Para el desarrollo de esta actividad se recurre a dos matrices
gue permiten evaluar interna y externamente a la empresa, lo
cual es muy acertado ya que muestra los fatores que
intervienen desde los dos puntos de vista, para el caso de los
factores internos y externos se va a desarrollar la tabla de
evaluacion de factores (MEFI)

En primer lugar, se realiza la matriz de evaluacion de factores
internos (MEFI) presentada en la Imagen 4, en donde
solamente se evidencian las Fortalezas y debilidades de la
mensajeria Dugerline, luego, a cada aspecto se le asigna un
valor entre 0.0 (no importante) hasta 1.0 (muy importante),
cada uno de estos valores corresponden a su nivel de
importancia segun la experiencia del gerente de la empresa,
el valor total de los valores asignados debe dar un total de
1.0. Posteriormente se le asigna una calificacion entre 1y 4
segln su nivel de influencia en la organizacion, en donde 1 es
menos relevante y 4 muy relevante, luego se realiza una
multiplicacion entre los dos valores de cada aspecto
correspondiente a las Fortalezas y Debilidades para
determinar una calificacion ponderada, posteriormente se
suman las calificaciones ponderadas por factor para
determinar el total ponderado de los aspectos internos de la
empresa. Estas operaciones y asignacion de valores
corresponden para las dos matrices.

Una vez analizada la matriz MEFI, se encuentra informacion
importante para el desarrollo del trabajo y para la empresa, se
evidencia que las fortalezas obtiene una calificacion mas alta
que las debilidades, siendo consecuente con los resultados
que deberia tener toda empresa, en donde el nivel de
importancia de cada item y su nivel de influencia dentro de la
mensajeria son mas altos que las debilidades de la
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MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (MEFI)

FACTOR FORTALEZAS PESO | CALIFICACION |PE50 PONDERADO
1. Gran cantidad de servicios ofertados 015 4 06
2. Variedad de servicios 019 4 076
3, Ubicacidn estratégica del establecimiento 0,07 2 014
4, Buen posicionamiento en el mercado 01 3 03

5. Bugn nivel de cobertura territorial de sus servicios 016 4 0,64
SUBTOTAL 0,67 SUBTOTAL 244

FACTOR DEBILIDADES
1. Poco control alos domiciliarios 01 04
2. Nose cuentacon el senvicio postventa 0,06 04

3, Carencia de innovacidn en los procesos 0,05 015
4 Nose capacitaal personal constantemente 00 016
5. No se tienen estrategias para la fidelizaicon de losclientes| 0,08 4 03

SUBTOTAL, 033 SUBTOTAL L2

TOTAL 1 TOTAL 3N
Imagen 4. Matriz MEFI

= oo [ = | =

misma, esto quiere decir que se estd por buen camino, no
obstante, hay que tener mucho cuidado con las debilidades,
ya que hay aspectos en los que se debe focalizar todos los
esfuerzos para mejorarlos, aspectos como el control a los
domiciliarios quienes en definitiva con la cara de la empresa
y con los que los clientes mas interactian diariamente,
también el servicio postventa se postula como un aspecto a
tener en cuenta para crear alguna metodologia que tenga en
cuenta mas ente proceso y asi poder preservar a los clientes,
la carencia en los procesos también se deberia prestar
atencion, pese a que su puntaje no es tan alto, ya que puede
llegar a estancar a la empresa en una zona de confort que lo
los deje avanzar y ser poco competitivos en el mercado.

En la matriz MEFE de la Imagen 5 se evallan las
oportunidades y las amenazas, estos factores estdn mas
relacionados con el futuro de la empresa, con realizar una
proyeccién para visualizar como podria estar la mensajeria
méas adelante estos dos factores externos, aca se puede
observar que las oportunidades obtuvieron un peso ponderado
mayor que las amenazas, en donde promocionar mediante
publicidad a la empresa es la calificacion mas alta, esto tiene
que ver con mucha publicidad en las redes sociales que mas
se utilizan actualmente, entrega de volantes y afiches y visita
a empresas y diferentes tipos de establecimiento para
promocionar los servicios de la empresa, en segundo lugar, se
encuentra el tema de formar alianzas con empresas, lo cual
puede ser una buena estrategia ya que realizando
acercamientos a estas dentro y fuera de la ciudad, se logran
atraer nuevos clientes que mediante buenos y constantes
servicios se logre fidelizarlos y tenerlos por mucho tiempo.

6
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MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS MEFE)

FACTOR OPRTUNIDADES PESO | CALIFICACION  PESO PONDERADO
1. Realiza alianzas con otras empresas 03 4 12
1 Promocionar mediante publicidad alaempresa 02 4 08
3. Patrocimar eventos paraatraer clientes 003 4 052
SUBTOTAL ()63 |  SUBTOTAL 25

FACTOR AMENAZAS

L Incremento de fa compertencia 02 3 06
1. Cligntes migren ala competencia 01 4 04
3, Crsis econdmica 007 4 08
SUBTOTAL| 037 |  SUBTOTAL 18

TOTAL 1 TOTAL 38

Imagen 5. Matriz MEFE

Por otra parte en las amenazas se encuentra que el incremento
de la competencia puede ser un aspecto a tener en cuenta, ya
que se sabe que existen varias empresas en el Distrito que se
dedican a prestar el servicio de mensajeria y domicilios, he
ahi la importancia de ser competitivo en las estrategias a
implementar y la forma mas eficiente de realizar los procesos
para que se pueda ser lider en el mercado actual, otro aspecto
importante es lograr que los clientes que ya se tienen
fidelizados no migren a la competencia, los que se tienen hay
gue mantenerlos y a partir de alli buscar nuevos clientes dia a
dia.

2) Actividad N°2: Elaborar la matriz DOFA con la
informacion recolectada previamente para tener una
vision mas completa de los aspectos positivos y
negativos encontrados.

En el Imagen 6 se evidencia la matriz FODA junto con sus
estrategias, las cuales surgen del cruce de informacion entre
los factores internos y factores externos, la primera estrategia
es FO, la cual surge del cruce de informacion entre las
fortalezas y oportunidades, esta lo que busca es usar las
fortalezas internas para aprovechar las oportunidades que se
presenten, esta estrategia es conocida como el cuadrante de
ataque, alli se posicionan las estrategias que tienden a ganar
posicién en el mercado, atraer nuevos clientes y asegurar que
la empresa, sea cada vez mas competitiva.

Luego, en la posicién inferior central se encuentra la
estrategia FA, esta es el resultado del cruce entre las
fortalezas y amenazas, aca se busca principalmente
aprovechar las fortalezas para evitar, afrontar o minimizar las
amenazas del entorno externo, es conocida como el cuadrante
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Imagen 6. Matriz FODA

defensivo, ya que enfrenta los impactos negativos que pueden
generar las amenazas del entorno.

Posteriormente se muestra las estrategias DO, estas provienen
del cruce entre las debilidades internas de la empresa con las
oportunidades externas del entorno, estas apuntan a reducir
las limitaciones que generan las debilidades aprovechando las
oportunidades, se buscan acciones que la empresa pueda
emprender para minimizar los puntos débiles, haciendo uso
de las oportunidades al alcance del negocio, es conocido
como el cuadrante de estrategias para movilizar o cambiar.

Por dltimo, se encuentran las estrategias DA, las cuales
surgen del cruce de informacion entre las debilidades internas
de la empresa y las amenazas externas, aca se busca reforzar
y transformar las debilidades para evitar las amenazas
presentes en el entorno, es conocido como el cuadrante para
reforzar.

3) Actividad N 3: Analizar la informacion obtenida en la
matriz para focalizar la problematica principal que
se presenta en la empresa.

La matriz FODA vy sus estrategias FO, FA, DO y DA, es una
excelente herramienta para la planificacion de nuevos
métodos de mejora para las empresas, en este caso la
Mensajeria Dugerline tiene varios aspectos a mejorar,
probleméticas que no dejan maximizar la eficiencia de los
procesos de la empresa y por ende el crecimiento y
competitividad de esta en el mercado, es por esto que se
deben focalizar estas falencias para atacarlas con conviccion
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y generar estrategias de mejora. Las principales falencias
encontradas son:

» Poco control a los domiciliarios: a estos trabajadores
no se les controla varios aspectos, primeramente, la
hora de llegada, no se lleva un registro de a qué hora
llegan a laborar en la mafiana, esto trae
inconvenientes ya que en ocasiones es la hora del
dia en que maés se solicitan domicilios y si no se
tienen personal para esa demanda, los clientes
acuden a la competencia, tampoco se les controla el
tiempo que tardan a realizar los domicilios, en
ocasiones la duracién de estos no justifica la
cantidad de tiempo que se demoran realizdndolo,
esto ha ocasionado que no se tenga personal para
atender algunos servicios y por consiguiente la
pérdida de algunos clientes.

» Carencia de innovacion en los procesos: existe un
proceso en particular en donde la forma de realizarlo
es muy convencional y poco innovadora, esto no
permite la medicién ni control de algunas variables
importantes para el desarrollo de las actividades y
eficiencia de la empresa, se trata del proceso en
donde se realiza el llamado a los domiciliarios para
realizar algun servicio, este se hace mediante tarjetas
fisicas que a cada uno se le asigna y cuando son
Ilamados por el secretario secretaria deben tenerla a
la mano y demostrar que tienen el consecutivo
marcado en la tarjeta para poder salir a cumplir su
turno, en ocasiones se han perdido estas tarjetas y a
quien se le pierde no puede salir y debe ceder su
turno al siguiente, creando malestar entre las dos
partes y pérdidas econdmicas tanto para el trabajador
que perderd la ganancia de ese domicilio y de la
administracién quien deberd hacer de nuevo la
tarjeta, que si bien no tiene un precio elevado segin
informa el gerente, si se considera una pérdida de
tiempo e inconformismo realizarla de nuevo.

» No se cuenta con servicio postventa: esta en una falla
que tiene la empresa ya que para esta, el servicio a
sus clientes termina una vez que el domiciliario
entrega el producto o diligencia que el cliente solicita
realizar y el dinero es entregado a la empresa, alli se
cierra toda comunicacion con el cliente hasta que este
decida volver a contactarlos para un nuevo servicio,
esto ocasiona que no se tenga certeza del grado de
conformidad con el que quedan los clientes, si estan
satisfechos o no, ya sea con el servicio, con el
domiciliario o con algo directamente relacionado con
la empresa, como precios, actitudes del algln
personal de la administracion, forma de hablar,
buenos modales, etc., en ocasiones ese cliente no
vuelve a solicitar domicilios nunca mas y no se
realizan las averiguaciones pertinentes para saber el
motivo, 0 en ocasiones hay clientes de mucho
tiempo, los cuales solicitan el servicio de manera
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regular y de un momento a otro ya no lo hacen y la
empresa no se cuestiona ni le pregunta al cliente el
porqué de su decision.

« Falta de capacitacién al personal operativo: esta
falencia surge principalmente a raiz de que
constantemente le llegan comentarios al gerente de la
mensajeria acerca de que los domiciliarios manejan
sus vehiculos con exceso de velocidad y omiten las
sefiales de trénsito por las calles del Distrito, aspecto
que causa intranquilidad a la empresa debido a que se
estos se pueden ver involucrados en accidentes de
transito, causandose lesiones personales ellos mismos
0 peor aun, accidentando y lesionando a otros
pasajeros y transeuntes. La empresa al momento de la
contratacion para el cargo de domiciliario exige
algunos aspectos como documentos al dia del
vehiculo, licencia de conduccion y buenas
condiciones de este, pero en ningin momento se le
realizan pruebas técnicas de manejo ni tedricas acerca
del conocimiento que tienen ellos de las normas de
transito.

C. Obijetivo especifico 3

Plantear una mejora operacional a través de la
estandarizacién de procesos internos para el mejoramiento de
las actividades y eficiencia en el funcionamiento de la
Mensajeria Dugerline.

1) Actividad N°1: Presentar una estrategia que permita
estandarizar los procesos de la empresa haciéndolos
mas eficientes.

La estrategia que se aplica a la Mensajeria Dugerline esta
dividida en varias partes, teniendo en cuenta que no solo es
una falencia la que se encuentra en la empresa, son varias y
de acuerdo con esto unas estrategias solo se dejan planteadas
a la empresa y otras se logran llevar a cabo, se inicia con cada
una de las problematicas existentes y se les da solucién segun
convenga y segun el gerente de la empresa aceda a estas,
teniendo en cuenta que en algunas necesita de inversion
econdmica. Lo anterior se desarrolla a continuacion:

a) Primera estrategia

Estd encaminada a dar solucion a la carencia de innovacion
en la empresa y a la problematica que se presenta con los
domiciliarios y con el poco control que se tiene sobre estos,
la cual esta descrita en la actividad anterior, debido a esto se
le plantea al gerente de la empresa la posibilidad de realizar
una inversién en un software que controle estas variables
diariamente y le dé la posibilidad de medir los resultados para
tener un mayor control sobre los domiciliarios y sus horarios,
tanto de entrada como del tiempo que tardan en realizar los
servicios a los clientes, el gerente entiende lo que se le
plantea y se da cuenta que no se trata de un gasto sino de una

8
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inversién a futuro, la cual le va a durar por mucho tiempo y le
va a brindar las soluciones que necesita, por lo anterior se
necesita un software que permita controlar informacion
acerca de la hora de ingreso y salida de cada uno de los
trabajadores, también datos exactos del momento en que el
domiciliario sale a realizar el servicio a cualquier cliente y
datos exactos de la hora en que llega de realizar cada
domicilio, con esto se podra evaluar los tiempos que demora
cada uno en realizar estas actividades y alertar sobre el
personal que no se apegando a la normativa de la empresa.

Se realiza una investigacion acerca de cual seria la mejor
opcion para invertir en la empresa, y los softwares traidos a
colacion son los siguientes:

O-enta

= - = TOTAL: 0,00

Imagen 6. Software Qenta [6]

El software Qenta presentado en la Imagen 6 es un software
contable que desde hace algunos afios ha venido creciendo y
se esta posicionando de muy buena forma en el pais, permite
el manejo de la contabilidad de forma electronica en donde
ademas permite la recepcion de documentos soporte, emision
de nomina electronica, el ingreso de usuarios ilimitados,
permite tener toda la informacidn en la nube completamente
protegida, se automatiza el pago de impuestos para evitar
errores humanos, genera reportes en Excel de la actividad
econémica de la empresa y puede ser usada en diferentes
tipos de empresas de diferentes sectores.®

Este software es una buena opcién siempre y cuando la
mensajeria estuviera buscando una alternativa para manejar
solamente la contabilidad y la emisién de facturacion
electronica principalmente, si bien la empresa también
necesita este tipo herramienta, no es lo que se busca
actualmente para la solucion de la problemética que se quiere
resolver actualmente acerca del control de los turnos de los
domiciliarios.

El segundo software evaluado para su posible implementacién
en la mensajeria seria POS Colombia presentado en la
Imagen 7, siendo un software para punto de venta hecho en
Bucaramanga, este es un aplicativo para tiendas,
micromercados, droguerias, restaurantes, almacenes, Yy
muchos mas, que buscan sistematizar el control de sus ventas
e inventario.

> QENTA. [Sitio web]. Toma el control de tu negocio. [consultado el 10

de febrero del 2023]. Disponible en: https://www.genta.app/
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Imagen 7. Software POS Colombia [7]

Es un programa para facturacion y para administrar su negocio
que permite la emision de facturas electrénicas y esté dirigido
especialmente a los propietarios de negocios 0
establecimientos de venta de productos o servicios, tiene un
plus muy importante y es que generan informes que son de
provecho para empresas que reportan ante la DIAN,
beneficiando a los contadores ya que les facilitan los datos que
ellos necesitan, también maneja informacién en la nube para
tener facil acceso desde cualquier parte del mundo. Maneja
precios mediante pagos mensuales y anuales, dependiendo de
lo que quiera el cliente.®

Este software es mas completo que el anterior y maneja tarifas
y formas de pago més accesibles, por lo que desde el punto de
vista econémico seria una buena opcion para adquirirlo, ya
que el gerente de la mensajeria tiene entre sus planes la
adquisicién del software, pero pensando en la economia de su
empresa. Aun con este beneficio no se cumple el objetivo
principal de controlar el tiempo y los turnos de los
domiciliarios, el sistema no permite controlar estas variables y
por ende no se tiene en cuenta para su adquisicion en ultimas

)
Siloes

FACTURACION EN LA NUBE

Imagen 8. Software SILPOS [8]

El software SILPOS presentado en la Imagen 8, es un
software que lleva mucho tiempo en el mercado, por lo que su

5 POS COLOMBIA. [Sitio web]. Sistema de facturacion. [consultado el 15
de febrero de 2023]. Disponible en: https://softwarepos.co/
9
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vigencia en el tiempo hacen que se postule como un sistema
confiable, facilita el seguimiento de inventarios la gestion de
compras, cuentas por cobrar y pagar, el monitoreo de la
rotacion de productos, informes consolidados, alerta de
vencimientos, control gastos de funcionamiento, lista de
precios, conectividad entre sucursales si Se tienen varias
sedes, facturacién de productos y servicios en formato POS y
facturacion electronica, asimismo transmision de némina
electronica, la mayoria de estas opciones las manejan los
softwares anteriores y otros existentes en el mercado, pero el
plus que maneja este en particular es que permite adaptarse a
las necesidades del cliente y de las empresas, es por eso que
ademas de los servicios anteriores, se le afiade la opcién de
control de tiempos y de asignacion de turnos, entrelazando los
dos sistemas al tiempo, en donde se maneja el listado de
trabajadores que se desee, a esto se le suma que su interfaz es
muy facil de usar e interactuar con ella, aunado a que manejan
opciones de pago mensuales, anuales y compra total Gnicay lo
mas importante a un bajo precio, de este modo se obtiene un
muy buen producto personalizado segun las necesidades de la
mensajeria, con muy buena calidad y a un precio accesible, el
cual era una delas exigencias del gerente de la empresa.’

Una vez tomada la decisién de adquirir al sistema SILPOS
gracias a los beneficios que este aporta, se llega a la
conclusién de no hacer una compra parcial, sino definitiva, es
decir, un Unico pago de un mayor valor para no tener que
hacer abonos mensuales ni anuales por concepto del uso del
software, si se realiza un pago anual pero es por conceptos de
alojamiento de informacion en la nube, debido a que el flujo
de informacion que se maneja es alto y todo debe quedar
guardado y archivado para efectos de auditorias, revisiones,
declaraciones de renta, etc. Cabe resaltar que la gerencia
manifiesta que no se revelen los precios de compra del
sistema ni de la cuota de almacenamiento en la nube.

Igresar Numeeo Cedula

x

(SIS IS IS IS IS |G

Imagen 9. Pantallazo Software SILPOS

" SILPOS. [Sitio web]. Controle su negocio Silpos la solucion. [consultado
el 21 de febrero de 2023]. Disponible en: https://silpos.com/
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Debido a la privacidad de la informacion que maneja la
empresa no es posible mostrar todas las opciones y ventanas
que tiene el software, pero gracias a la autorizacion del gerente
se permitié mostrar un poco de la parte mas importante que se
necesitaba mejorar en la empresa en cuanto a la asignacion de
turnos y tiempos de los trabajadores, alli se puede observar
que en sistema permite guardar todos los nombres de los
trabajadores junto con sus datos personales que por efectos de
seguridad no se muestran de manera incompleta, el modo de
operar es el siguiente:

e Segln el orden de llegada en horas de la mafiana se
posicionan los nombres de los domiciliarios para
saber en qué posicién se ubica cada uno para salir a
realizar los domicilios, la forma en la que se registra
cada uno al momento de llegar a laborar ya no se
maneja por tarjetas fisicas con los turnos que le
asignaba la administracion, ahora ademas del
software SILPOS, se adquiere un lector de codigos de
barras y una impresora para lograr complementar y
entrelazar la informaciéon lo cual es uno de los
beneficios principales de SILPOS, a cada trabajador
se le da un carné personalizado con su informacién y
un cédigo de barras personal, este se pasa por el
lector y se escanea, ingresando segln el orden de
llegada al sistema como se muestra en la imagen
anterior. En la imagen a continuacién, se muestran
los dispositivos adquiridos.

Imagen 10. Lector de cédigo de barras e impresora

e Posteriormente, cuando se tome el primer orden de
pedido de un cliente, se hace el llamado al trabajador
que se encuentre en la primera posicion en el sistema,
se le informa la clase de domicilio que va a realizar y
el o los lugares que debe visitar para cumplir con el
servicio.

e Luego el domiciliario pasa la tarjeta por el lector de
cédigo de barras (ver Imagen 10), en donde la
impresora le dara el turno, esta le arroja una factura
con los datos del cliente, como nombre, documento,
direccion y teléfono, ademas del costo del domicilio
por cobrar al cliente y datos del trabajador, una vez

10
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tenga esta factura en sus manos el domiciliario
puede salir a realizar el servicio, dejando constancia
en el sistema de la hora de salida.

e Una vez que se llega de cumplir con el servicio, el
domiciliario escanea su tarjeta de nuevo en el lector
de codigo de barras para dar por finalizado el
proceso, de esta forma el sistema almacena la hora de
llegada del trabajador y da por cerrado el servicio de
manera efectiva tal como se presenta en la Imagen
11. Los datos entran al sistema para que
posteriormente puedan ser analizados de manera
individual por cada trabajador y de esta forma tener
el control y estadisticas del tiempo que tarda cada
uno en realizar cada domicilio.

Como se pudo observar de esta manera se le da solucién a las
principales probleméticas que presentaba la mensajeria, de
esta forma se logra controlar los tiempos de los domiciliarios
de una forma eficiente y rapida, en donde el mismo software
arroja los datos que la empresa necesita, asi el duefio de la
empresa podra analizar y medir en cualquier momento todo
lo relacionado con el desempefio de los trabajadores en
cuanto a los tiempos de ejecucién de sus actividades. Los
datos de tiempos tomados diariamente por la empresa no se
permitieron mostrar en el documento ya que la gerencia

bu 76RO (A6ER g2

; —

Imgen 11. Registrd de llegada del trabajador luego de u.h domicilio

Ademas de esto, al mismo tiempo se le da solucién a la
problemética nimero 2, llamada Carencia de innovacion en
los procesos, ya que la empresa realiza una transicion
pasando de unos procesos tradicionales y poco tecnologicos
como las tarjetas con los nimeros de los turnos de cada
trabajador, a unos totalmente automatizados y eficientes,
adquiriendo un software que le permite medir mejor las
variables de los procesos y realizarlos con mas rapidez,
ademas de que le soluciona todo el tema contable y
financiero al realizar todo el tema de la facturacion y némina
electrénica para manejar mejor sus finanzas. Esto se
evidencia en la Imagen 12.
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Imagen 12. Proceso antiguo vs proceso nuevo

b) Segunda estrategia

Esta tiene que ver son el servicio post venta, aspecto que la
empresa no maneja dentro de sus procesos, no existe un
mecanismo, sistema o estrategia que permita tener en cuenta
la opinion de los clientes sobre cualquier duda, queja,
reclamo o sugerencia hacia la mensajeria, esto ocasiona que
no se haga sentir valorado al cliente y que no se tenga una
percepcion u opinion acerca de las valoraciones que los
demaés dan acerca de la empresa, por consiguiente se realiza
una encuesta para que una vez que el cliente recibe su
domicilio, este se le envie por algin medio digital y de esta
forma saber su opinion acerca de diversos temas relacionados
con los servicios de la mensajeria. Se toma la decisién de
enviar la encuesta mensualmente para evitar hostigar a los
clientes.

La encuesta se desarrolla mediante la herramienta de
Formularios de Google y se envia de manera online a cada
uno de los encuestados, se considera esta opcion ya que es la
mas réapida y de facil manejo para los clientes, los cuales
responden desde la aplicacion de WhatsApp y pueden enviar
sus respuestas incluso desde su teléfono personal, la cantidad
de encuestados fueron un total de 16 clientes, se realizaron un
total de 12 preguntas enfocadas hacia los servicios que presta
la mensajeria, la atencion de los trabajadores administrativos
y de los domiciliarios hacia el cliente esto con el fin de
obtener respuestas y opiniones veraces de parte de lo méas
importante que tiene la mensajeria, 6sea su clientela.

A continuacion, se detallan los resultados obtenidos en cada
una de sus respuestas:

En la Imagen 13 se puede observar que, la mayoria de los
encuestados son clientes antiguos, los cuales llevan con la
empresa mas de un afio, estos corresponden al 50% de la
poblacion, la otra mitad se divide entre todo tipo de clientes
que llevan lapsos de tiempo variados solicitando los servicios
de la mensajeria, los cueles van desde menos de 1 mes hasta
6 meses o un afo.
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iCuénto tiempo lleva solicitando los servicios de la empresa?

16 respuestas

@ Menos de un mes

@ Entre 1y 3meses

© Entre 3y 6 meses

@ Entre 6 meses y un afio
@ Mas de un afio

»

Imagen 13. Pregunta N°1 del cuestionario respondida por los clientes

iCon qué frecuencia solicita nuestros servicios de mensajeria?
16 respuestas

@ Diariamente

@ Una o mas veces a la semana
 Dos o res veces al mes

© Unavezal mes

Imagen 14. Pregunta N°2 del cuestionario respondida por los clientes

En la Imagen 14 se evidencia que el 50% de los encuestados
solicita los servicios de la empresa de manera diaria y el
37.5% al menos una vez a la semana, lo que significa que, la
mensajeria Dugerline tiene la mayoria de sus clientes
solicitando sus servicios de forma continua, esto es
importante ya que si se desea mantener la fidelidad de estos
clientes es necesario conocer sus opiniones, quejas, reclamos
y sugerencias para que de esta forma poder mantenerlos
fidelizados y no se vean en la necesidad de migrar a la
competencia por alguna falencia que se presente o por no
tener en cuenta sus opiniones.

Cudl de los servicios que presta la Mensajeria Dugerline es el que usted mds solicita?
16 respuestas

P 0 Conps

" a3% R @ Consignaciones

& Domiciios express

@ Encomiendas

@ Wensajero personalizado
@ Pago de facturas

0 Radicaciones

@ Transporte de carga pesada

Imagen 15. Pregunta N°3 del cuestionario respondida por los clientes

En la Imagen 15 se puede evidenciar que los clientes
mayormente solicitan el servicio de compras con un 43%
seguido de los domicilios express, estos dos servicios abarcan
las 3 cuartas partes de todos los servicios de la mensajeria,
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siendo los mas importantes y demandados, con esta
informacion el gerente puede en un futuro apuntar a generar
estrategias para el fortalecimiento de estos servicios o
también puede servir para darse cuenta que hay que reforzar
los otros servicios y buscar la forma de visibilizarlos de una
forma diferente para aumentar su demanda en el mercado, el
porcentaje restante lo encabeza el servicio de consignaciones
con un 12,5%.

¢Normalmente los domicilios son entregados en el tiempo esperado?
16 respuestas

0si
o No

® Aveces

Imagen 16. Pregunta N°4 del cuestionario respondida por los clientes

En la Imagen 16 segin las repuestas de los encuestados se
puede concluir que la mayoria de los domicilios son
entregados a tiempo a los clientes, cumpliendo
satisfactoriamente con las exigencias de la gerencia que
busca tener a los clientes satisfechos, pero por otra parte se
evidencia que hay poco menos del 20% de los clientes que
estan insatisfechos debido a alguna demora que se les ha
presentado a los domiciliarios al momento de entregar el
domicilio, por lo que seria bueno que esta estadistica en
particular estuviera mas cerca del 100% de satisfaccion, la
cual se espera que mas adelante se cumpla con las estrategias
implementadas durante la realizacion del proyecto.

¢Cree que el precio que paga por los servicios de mensajeria es justo?
16 respuestas

L Ei
®No

Imagen 17. Pregunta N°5 del cuestionario respondida por los clientes

En la Imagen 17 se observa que las 3 terceras partes de los
encuestados estd de acuerdo con las tarifas de la mensajeria
mientras que la cuarta parte siente que hay un cobro excesivo,
ante esto la gerencia manifiesta que los cobros son totalmente
racionales y que no se reduciran los precios de los servicios
por ahora, a no ser que se realicen jornadas de rebajas por
situaciones o fechas especiales en la mensajeria, ademas
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manifiesta que no estd por encima de las tarifas de la
competencia.

En una escala de 1a 5, donde 1 es el nivel mas bajo y 5 el mas alto, ;Qué calificacion le daria a la
atencion brindada por el drea administrativa al momento de tomar su servicio?
16 respuestas

15

Imagen 18. Pregunta N°6 del cuestionario respondida por los clientes

En la Imagen 18 se desea evaluar el nivel de satisfaccion de
los clientes con la atencién que brinda el area administrativa,
ya que ellos principalmente son el primer contacto que tienen
los clientes con la mensajeria, se observa que no hay un
100% de satisfaccion por parte de los clientes, ya que se
generan calificaciones muy bajas en cuento a la atencién que
esta area de la empresa brinda, tanto asi que en el nivel mas
bajo esta un 12,5 de la poblacién disconforme y en un nivel
regular o intermedio hay un 6,3%, lo anterior muestra que
hay que trabajar mas en esta area y no dejarla tanto de lado,
no todo se centra en los domiciliarios, ante esto la gerencia
manifiesta que hara charlas periddicas con este personal para
saber el porqué de esta situacion y asi lograr mejorarla y
elevar los niveles de satisfaccion de servicio al cliente.

En una escala de uno a cinco, donde 1 es el nivel mas bajo y 5 el més alto, ;Qué calificacion le daria
ala atencion brindada por el domiciliario al momento de entregar su domicilio?
16 respuestas

1(6,3 %) 1(6.3%)
0(0%) 0(0%)

1 2 3 1 5

Imagen 19. Pregunta N°7 del cuestionario respondida por los clientes

En la Imagen 19 se presenta el nivel de satisfaccion de los
clientes con el area operativa de la empresa (domiciliarios),
se obtuvieron respuestas satisfactorias ya que la mayoria de
ellos votaron que se sentian muy bien con la atencion de los
trabajadores con un 87,5% vy el restante fueron calificaciones
buenas y tan solo el 6,3% los evalio de manera regular,
sorpresivamente para la gerencia se obtuvieron mejores
resultados que en el area administrativa, ya que esperaban un
resultado contrario al que se evidencid, por lo que las charlas,
capacitaciones y medidas iran principalmente a el area
administrativa, sin dejar de lado al pequefio pero significativo
6,3% de la poblacién que calificé con un nivel de 3 al
servicio prestado por los domiciliarios.
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¢En alguna ocasién ha llegado a cancelar algin servicio?
16 respuestas

@®si
@ No

v

Imagen 20. Pregunta N°8 del cuestionario respondida por los clientes

En la Imagen 19 se pregunta a la poblacién objeto de estudio
si alguna vez ha cancelado algun servicio, a lo que la mayoria
responde que no, pero se enfatiza en el 12,5% que dijo que, si
lo ha hecho, por lo que en el gréfico siguiente se obtienen los
argumentos del porqué de esta decision, ya que para la
empresa estd muy mal visto que los clientes lleguen a tomar
la decision de no recibir el servicio por algtin motivo, es algo
que no se pueden permitir bajo circunstancias normales de
funcionamiento.

S1 su respuesta anterior es "Si* indique por qué canceld el domicilio

2 respuestas

Demora

Demoras al llegar a recojer

Imagen 21. Pregunta N°9 del cuestionario respondida por los clientes

La Imagen 21 presenta los resultados de la pregunta 9, los
dos clientes encuestados manifestaron que la razon por la que
cancelaron el domicilio fue por demoras al momento de
realizar el servicio, debido a que anteriormente no se
brindaba trazabilidad de este tipo de situaciones, no se tiene
registro de quiénes fueron los domiciliarios que atendieron
estos clientes ni la situacion o motivos por los cuales se le
incumple al cliente, con las mejoras implementadas se espera
que no se reiteren estas inconformidades y de ser asi, se logre
identificar las causas para darle prontas soluciones a las
mismas.

En la Imagen 22 se muestra la calificacion general que los
clientes le dan a la mensajeria Dugerline, evidenciando a un
87,6% de las respuestas como buenas y excelentes, lo que
genera satisfaccion a la gerencia por ser un porcentaje alto de
los clientes encuestados que se sientes satisfechos con la
calidad de los servicios prestados. Por otra parte, un 12,5%
responde la opcién regular, por lo que se necesita tomar
medidas y seguir las estrategias implementadas para
disminuir este tipo de calificaciones y elevar los niveles de
satisfaccion de los clientes.
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¢Como calificaria la calidad de los servicios brindados a usted hasta el momento?
16 respuestas

@ Excelente
@ Buena

O Regular
@ Mala

Imagen 22. Pregunta N°10 del cuestionario respondida por los clientes

Considerando su experiencia con nuestros servicics, ;Qué tan probable seria que nos recomiende a
sus familiares o conocidos? Responda teniendo e...ue 1 es poco recomendable y 5 muy recomendable

16 respuestas

15

12(75%)

Imagen 23. Pregunta N°11 del cuestionario respondida por los clientes

En la Imagen 23 se muestran las respuestas de los clientes a
la pregunta de si recomendaria a familiares y conocidos los
servicios de la mensajeria Dugerline a lo que la mayoria con
un 75% lo haria con la més alta calificacion el otro 25% la
recomendaria con calificaciones de 4 y 3 en una escala del 1
al 5, aun siendo recomendaciones basadas en calificaciones
altas en el caso de 4, en el caso de los clientes que votaron
por una calificacién de 3 con un 12,5% seria importante
conocer su opinion de una forma mas personal y cercana para
evaluar el porqué de esta y de esta forma acatar sus
sugerencias para mejorar mas adelante y lograr brindar un
servicio mucho mejor a todos los clientes y asi lograr que
todos estén completamente satisfechos con la prestacion de
todos los servicios ofertados por la empresa. Todo esto se
puede lograr siempre y cuando se lleven a cabo las estrategias
implementadas y se sigan las recomendaciones realizadas
principalmente a la gerencia y a los trabajadores.

En la Imagen 24 se muestran las opiniones de los clientes con
respecto a las recomendaciones que estos sugieren hacia la
mensajeria con el fin de mejorar en lo que ellos crean que
esta presentando fallas la empresa, esta se hace con el fin de
gue los encuestados den su opinién de una forma mucho mas
libre y abierta, sin necesidad de estar ligados a respuestas
predeterminadas, se busca principalmente hacer que el cliente
se sienta mas cerca y que es parte de la empresa de una u otra
forma.

Las opiniones estuvieron muy variadas, hay unos que estan
completamente satisfechos, no tienen ninguna observacion
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i Qué recomendacion quisiera hacernos para mejorar la prestacion de nuestros
servicios?

16 respuestas

Ninguna

v

Todo excelente
R

El servicio es exelente, los mensajeros muy hamables y de buena actitud, remiten cualquier
tipo de domicilio, y s lo que me agrada ya que los precios son agradables

Por ahora todo bien

Atencién al equipo de trabajo ( mensajeros)
Mis atentos

No excelente servicio no combien

Estar abierto a sugerencias tener mas en cuenta el equipo de trabajo (mensajeros) no solo
pensar el los jefes la opinién de el equipo de trabajo también deberia tenerse en cuenta la
administracién parece una dictadura

Por el momento me siento satisfecho con el servicio prestado

Que los patrones se metan mas de llenos a la mensajeria ya que hace falta mano durd hacia
los mensajeros

Imagen 24. Pregunta N°12 del cuestionario respondida por los clientes

por hacer, otros felicitaron la gestion de varias areas y
personal de la empresa, y otros por su parte si realizaron
algunas sugerencias para tenerlas en cuenta, algunos
recomendaron que se le preste mas atencién a los mensajeros
ya que sienten que algunos no prestan un buen servicio, otro
cliente manifiesta que deben estar méas atentos, otros
criticaron el &rea administrativa y por UGltimo también
hicieron un llamado a la gerencia para que intervenga de una
forma mas rigurosa sobre todo en el control de los
domiciliarios.

Con la respuesta de los clientes se espera que se puedan
tomar medidas para mejorar las falencias que presenta la
empresa en las diferentes areas de esta, de esta forma se
espera perfeccionar continuamente en la prestacion de todos
los servicios ofertados y asi mantener a los clientes activos y
fidelizar a los nuevos que se presenten dia a dia.

a) Tercera estrategia

Esta estrategia se puede enfocar hacia todos los trabajadores
de la empresa, ya que aparte de los domiciliarios, el personal
administrativo también cuenta con vehiculo propio, en este
caso motocicletas. Pero evidenciando la necesidad y el nivel
de riesgo de cada trabajador, se debe hacer énfasis hacia el
personal operativo, quienes corresponden al 85% de todo el
personal de la mensajeria Dugerline y son los que usan su
vehiculo para realizar sus labores dia a dia en las calles del
Distrito de Barrancabermeja y sus regiones aledafias.

La estrategia se plantea debido a los comentarios que ha
recibido el gerente de la empresa en reiteradas ocasiones
acerca de la forma en que los domiciliarios manejan sus

14



REVISTA

Revista de Investigaciones, Desarrollo e Innovacion en Ingenierias

Barrancabermeja - Colombia

REVISTA PARA LA DIFUSION Y DIVULGACION DE AVANCES DE INVESTIGAGION E INNOVACION
ISSN 2590-5929

vehiculos por las calles, los cuales omiten las sefiales de
transito y exceden el limite de velocidad, el gerente ha tenido
charlas constantemente con ellos y les ha informado acerca
de los peligros y riesgos que estos comportamientos
ocasionan, pero no ha servido mucho por lo que se desean
tomar nuevas medidas. A la empresa se le plantean unas
soluciones para reducir estos comportamientos y si es posible
eliminarlos totalmente, pero se sabe que es una tarea que
lleva tiempo y que depende sobre todo de la actitud y
responsabilidad de los domiciliarios, la estrategia estaria
dividida en dos partes, una antes de completarse el proceso de
contratacion de los domiciliarios y la otra se haria
periddicamente una vez que los trabajadores ya se encuentren
laborando con la mensajeria.

e Primera parte: Antes de finalizar el proceso de
contratacion se propone que haya un filtro en donde
se citen a los postulados a la vacante de domiciliario
a una prueba de manejo de motocicleta, alli se
pondran a prueba su destreza y forma de conducir
para que cumpla con los requisitos que deberia tener
un buen conductor y alguien que represente de
buena forma a la Mensajeria Dugerline,
adicionalmente de la prueba de manejo también se
haria una prueba tedrica para evaluar el
conocimiento de los conductores en términos de
normas de transito. Los trabajadores seran escogidos
si cumplen con los exigido en las pruebas y si las
pasan satisfactoriamente, de no ser asi, se declinaria
el proceso de contratacion.

e Segunda parte: Esta se llevaria a cabo una vez que los
trabajadores ya lleven cierto tiempo trabajando en la
empresa, se realizan capacitaciones periodicas a
cada uno de los domiciliarios con motocicleta en
donde se asegure que los conocimientos adquiridos
aun se tienen y que su forma de operar el vehiculo la
siguen haciendo de manera responsable, ya que
cuando una persona realiza una operacién por
mucho tiempo, tiende a confiarse y olvidarse de los
riesgos que esta actividad tiene, el objetivo principal
es que todos me mantengan consientes de los
peligros que acarrea su trabajo y lo desempefien de
manera segura.

Las dos partes de esta tercera estrategia se realizarian
contratando a una empresa que se dedique a esta actividad
econdmica, los cuales analizan y evaldan el rendimiento en
las pruebas précticas y teoricas, dando una calificacion y
determinado si el conductor estd o no apto para conducir de
manera segura su vehiculo bajo las condiciones exigidas por
la Mensajeria Dugerline. Se toman en cuenta algunas
empresas del Distrito, las cuales son centros de ensefianza
automovilistica que se dedican a prestar estos servicios y son
muy reconocidas en todo el territorio, que son presentadas en
las Imagenes 25, 26 y 27.
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CEAS®

Imagen 25. Centro de ensefianza automovilistica CEAS

\ '\
agliig= CENTRO DE

ENSENANZA AUTOMOVILiSTICA
MutoCAR

Imagen 26. Centro de ensefianza automovilistica AUTOCAR

SEGURA

CENTRO DEENSENANZA

Imagen 27. Centro de ensefianza automovilistica SEGURA

Se contacta a cada una de ellas y se solicita informacion
acerca de la necesidad que tiene la empresa, a lo que cada una
informa que si esta en la capacidad de brindar esos servicios.

TABLA 111
Cotizacion de los Centros de Ensefianza Automovilisticos

CENTRO DE PRUEBA DE DURACION
ENSENANZA MANEJO Y. e | aaEBA | DEPRUEBA
AUTOMOVILISTICO | CAPACITACION (HORAS)

VALOR
C/U $COP

CEAS Si Si Si 3 80.000
AUTOCAR Si Si Si 2 80.000
SEGURA Si Si Si 2 70.000

Luego de recibir y analizar la informacion de los centros de
ensefianza automovilistica (CEA) se concluye que, la mejor
opcion claramente es la del CEA SEGURA quienes pueden
realizar las pruebas en un tiempo corto para no afectar las
actividades de la mensajeria drasticamente y ademas se
destacan por encima de sus dos competidoras al tener el costo
mas bajo del mercado por trabajador.

TABLA IV
pruebas en CEA SEGURA

VALOR PRUEBA
TEORICO
PRACTICAC/U $

34 70.000

Valor total de

CANTIDAD VALOR TOTAL $

DOMICILIARIOS

2’380.000

El valor por cancelar de la inversion en las capacitaciones y
pruebas de ingreso al personal se muestra en la Tabla 1V, la
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prueba de ingreso y las capacitaciones periédicas tienen el
mismo valor, por lo que afiadir un nuevo filtro al momento de
contratar a nuevo personal operativo y capacitarlo
periédicamente una vez lleve un tiempo determinado en la
empresa, a la gerencia le costard un valor de $70.000 por
persona.

Esta informacion es mostrada y explicada a detalle a la
gerencia de la empresa manifestandole los beneficios que trae
realizar estas pruebas a los domiciliarios, luego de su andlisis
por parte de la empresa, esta da una respuesta y es que por
ahora no va a realizar las pruebas teérico-practicas ya que
con la inversion en tecnologia que se hizo con el software
SILPOS, el lector de cddigos de barras y la impresora, estan
regulando sus finanzas y proximas inversiones. De igual
manera manifiestan que, estan muy interesados en llevar a
cabo la propuesta para mas adelante con futuras
contrataciones.

‘:5-;".,
Imagen 28. Socializacion en la empresa sobre la mejora operacional a
implementar

2) Actividad N°2: Realizar la socializacion en la
empresa acerca de la mejora operacional a
implementar con el fin de capacitar al personal
frente a los cambios que tenga cada proceso.

Una vez puestas en marcha todas las estrategias de mejora
operacional en la Mensajeria Dugerline, se cita al personal
mediante varias reuniones en blogue debido a que no todo el
personal se encontraba en la empresa a cualquier hora del dia,
el gerente cita la socializacion en horas de la mafiana antes de
iniciar la jornada laboral, alli se habla con el personal tanto
operativo como administrativo que en esos momentos se
encontraban laborando, se les informa los cambios que se
hacen en los procesos de la mensajeria y se hace énfasis en
gue toda esta mejora operacional estd enfocada hacia la
eficiencia y el progreso de la empresa. La imagen 28 presenta
una estas reuniones realizadas con el personal de la empresa.

Aunado a esto se dan las directrices del cémo desarrollar
cada una de las estrategias para sacarles el maximo provecho
y de esta forma lograr realizar mejor sus labores, las de la
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empresa y sobre todo, mantener satisfechos a los clientes que
ya se tienen y lograr atraer a los nuevos mediante las
estrategias planteadas, todos los trabajadores aceptan las
mejoras, se aclaran dudas y de igual forma se recalca que, si
en algin momento necesitan alguna asesoria o se tiene alguna
duda sobre el manejo de alguna estrategia, se pueden
contactar con el autor del proyecto para resolverlas, esto
asegura brindar trazabilidad a los procesos y lograr plena
satisfaccion del gerente y todo el personal acerca del
compromiso que se tiene con ellos durante todo el tiempo que
se estuvo alli trabajando para ellos.

V.CONCLUSIONES

Se logra realizar un diagnéstico general de la empresa acerca
de todos los procesos que se manejan en la misma, esto
gracias a la informacion brindada por la mensajeria, en donde
mediante visitas, conversaciones y analisis de datos se
encontraron los puntos débiles de la empresa a través el uso de
algunas técnicas de andlisis de informacion.

A través de la utilizacion de varias estrategias como las
matrices MEFI, MEFE se logra analizar los factores internos y
externos de la empresa que tenian a la empresa en una
situacion de inconformismos con algunos procesos clave para
el desempefio de sus actividades.

Mediante la aplicacion de la matriz FODA se relacionan los
factores internos y externos para realizar estrategias de mejora
a las falencias encontradas en la empresa, planteando
soluciones a los aspectos negativos presentes en la mensajeria
y de esta forma lograr mantenerse en el mercado siendo una
empresa competitiva.

Se logran plantear y llevar a cabo estrategias de mejora
operacional en la empresa, mejorando varios procesos con
deficiencias que presentaban anteriormente, adquiriendo
equipos y sistemas tecnoldgicos que estandarizan los procesos
y los vuelven mas eficientes, ademas de controlar algunas
variables importantes para el buen funcionamiento de los
procedimientos.

Se socializan a toda la empresa las estrategias implementadas
en el desarrollo del proyecto, dejando en claro la forma
correcta de implementar cada una de estas y lo que se busca de
ahora en adelante con esto, la informacion fue recibida de
buena forma no solo por la parte administrativa sino por los
operativos quienes principalmente son a los que va dirigida la
mayoria de las estrategias. También se dejan planteadas
algunas estrategias para que la empresa las implemente méas
adelante ya que por ahora por algunos motivos internos no se
pudieron llevar a cabo. De igual forma se deja en claro que en
el momento que se decida, la empresa puede ponerse en
contacto con el autor del proyecto para brindar una guia y
asesoria sobre los temas que no fueron implementados.
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Resumen

Las empresas de transporte terrestre especial buscan implementar programas de mantenimiento preventivo para programar
regularmente el cuidado de su flota y prevenir fallos futuros. El presente documento tiene como objetivo disefiar un programa de
mantenimiento preventivo para la empresa Cooperativa de Transporte y Servicios Mltiples COTSEM, en Barrancabermeja,
Santander. Utilizando una metodologia cualitativa descriptiva, se crearon formatos que apoyan el plan de mantenimiento, basados en
la resolucién 40595 del Plan Estratégico de Seguridad Vial. La propuesta permite mejorar el control, alargar la vida util de los
vehiculos y reducir costos por mantenimientos correctivos

Palabras clave: Mantenimiento Preventivo, Plan Estratégico de Seguridad Vial, Parque Automotor, Formatos de
Inspeccion y Transporte Terrestre Especial

Abstract

Specialty trucking companies seek to implement preventive maintenance programs to regularly schedule care of their fleet and
prevent future failures. This degree project aims to design a preventive maintenance program for the company Cooperativa de
Transporte y Servicios Mdltiples COTSEM, in Barrancabermeja, Santander. Using a qualitative descriptive methodology, formats
were created that support the maintenance plan, based on resolution 40595 of the Strategic Road Safety Plan. The proposal allows
improving control, extending the useful life of vehicles and reducing costs for corrective maintenance

Keywords: Preventive Maintenance, Strategic Road Safety Plan, Automotive Park, Inspection Formats and Special Land
Transportation
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. INTRODUCCION

El mantenimiento preventivo del parque automotor de
COTSEM permite garantizar al cliente el excelente estado de
los vehiculos, por eso, el comprender al parque automotor desde
el registro de la hoja de vida, la programacion del
mantenimiento, la comunicacion con el propietario, la
ejecucion, control y seguimiento al plan de mantenimiento
preventivo de los vehiculos de la empresa contribuye a la
confiabilidad del servicio.

De acuerdo con lo anterior, la necesidad de mejorar el programa
de mantenimiento preventivo es de vital importancia, por eso,
se presenta la propuesta de disefiar un programa de
mantenimiento a través de la creacion de formatos de acuerdo
con las caracteristicas y necesidades de cada uno. Por eso, en el
presente documento encontrara un breve diagnostico de los
vehiculos en conjunto con su inspeccion preoperacional e
identificacion de formatos actuales para su respectivo
mejoramiento.

Asi mismo, se identifico los requerimientos de la normatividad
legal para tener claridad de las necesidades solicitadas por el
Ministerio de Transporte, la superintendencia, mejorando la
version de la inspeccion preoperacional y el formato de reporte
de hallazgo para ser socializado y aprobados por la
Coordinadora HSEQ y gerente

. DESARROLLO DEL ARTICULO

A. Desarrollo de un diagnéstico del estado actual de los
vehiculos de cotsem

Cotsem opera con 10 vehiculos propios y tiene 5 vehiculos
adicionales vinculados a su flota mediante contratos de
servicio. La cooperativa asegura que todos sus vehiculos
cuentan con las tarjetas de propiedad y operacidn necesarias
para prestar el servicio pablico de transporte de pasajeros. Se
realiza mantenimiento preventivo de acuerdo con la Resolucién
40595 del Plan Estratégico de Seguridad Vial, con el objetivo
de proteger la vida de conductores y pasajeros, se
inspeccionaron cinco vehiculos, tres propios (TAR-571y TAR-
572, ambos Toyota 2020) y dos de contratistas. Durante la
inspeccién se evidenciaron algunos hallazgos como que el
vehiculo del TAR-571 report6 desgaste en las llantas traseras y
un sonido en las pastillas de freno. En el vehiculo de TAR-572
se evidencio que el cambio de aceite no se realiza
adecuadamente, ya que se hace después de seis mil kilémetros.

Después de inspeccionar los vehiculos propios, se revisaron dos
vehiculos de contratistas bajo la responsabilidad de COTSEM.
El vehiculo TAR-050, modelo 2020, cumplié con todos los
requisitos establecidos en la inspeccion preoperacional,
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incluyendo un kit de herramientas completo y cambios de aceite
realizados en el kilometraje estipulado.

los resultados de la inspeccion resaltan la importancia de
realizar el mantenimiento preventivo a tiempo, incluyendo
cambios de aceite, revisién de frenos y llantas. Los conductores
sefialaron que no siempre manejan el mismo vehiculo, por lo
que es necesario un preoperacional que incluya el nombre del
conductor del dia para facilitar el seguimiento de novedades, se
observé que algunos vehiculos sufren averias durante el
servicio debido a la falta de un preoperacional adecuado, lo que
genera una mala experiencia.

Esto se debe a que los conductores no reportan sobre ruidos o
problemas previos. Se solicitd a la analista HSE las hojas de
vida de los vehiculos inspeccionados para revisar los
mantenimientos realizados durante el afio, que incluyen la placa
del vehiculo, informacion de la tarjeta de propiedad y detalles
sobre el tipo y fecha de mantenimiento. La Tabla | presenta la
hoja de vida del vehiculo tipo camioneta con la estructura del
formato utilizado.

TABLA I
HOJA DE VIDA TAR-571.

(_é’wx%

CODIGO: GT-F-0
HOJA DE VIDA DEL VEHICULO _
VERSION: 02

GESTION TRANSPORTE FECHA: 19/04/21

1. DATOS GENERALES

PLACA: TAR-571 MARCA: Toyota

MODELO: 2020 CLASE: Camioneta

CARROCERIA: Cerrada COLOR: Blanco

NUMERO DE CHASIS: |SGCNPR71498012692 | NUMERO INTERNO: 505
CAPACIDAD 5

NUMERQ DE MOTOR:

2. DATOS DEL PROPIETARIO
COTSEM NUMERO DE CEDULA/NIT:
3212053565 VINCULACION:
3. DOCUMENTACION

NOMBRE:
NUMERO DE CELULAR:

800004445
Afiliado.

Tabla 1. (Continuacion)
LICENCIA DE TRANSITO:
TARJETA DE OPERACION
POLIZA CONTRA Y
EXTRACTUAL:

10015696936
5/12/2022

12/05/2022
20/01/2022

SOAT:
TECNICO MECANICA:

15/08/2021 EMPRESA AFILIADA:

VO ¥ CORRECTIVO
TIPO DE MANT

4. MANT o

FECHA Kms. TALLER DESCRIPCION

PREVENTIVO | SORRECTIV

EDS San
Silvestre x
Fact. 1086580

“Sacar piedra de

7
5/01/2023 o

280.733

“Se le cambiaron

Chacyang 215/75
R175 una que
tenfa de repuesto
y ota en la
bodega

“Queda de

Embellecimien
2680733 to Auto-Star x

Fact. 5755

5/01/2023

repuesto una de
repuesto gque se
quits de Ia pacha
con un chibolo

“Cambio de filtro y
aceite de mater
“Tensionado  y
engrase de frenos

EDS San
Silvestre x
Fact. 533

15/01/2023

17/01/2023 CDA Lebrija x “Tecnicomecanica

~Cambio

23/04/2023 Carios x

Frio Vencol x

31/05/2023 Fact o6a8

condensadores

Fuente. Informacion suministrada por la analista HSE

La hoja de vida del bus muestra un seguimiento al
mantenimiento, pero no garantiza que se realice en los tiempos
establecidos. A pesar de que se registran los mantenimientos, el
bus no presenta una buena imagen ni condiciones mecanicas
Optimas para el servicio, lo cual es crucial para la comodidad de
los clientes, requieren un seguimiento adecuado para controlar
los mantenimientos. Para el vehiculo TAR-050, se debe
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solicitar la hoja de vida a la empresa propietaria vy
complementarla con los mantenimientos realizados por
COTSEM. Sin embargo, se evidencia una falta de seguimiento
en estos vehiculos, y la tabla adjunta muestra que no hay un
registro completo de los mantenimientos, lo que resulta en mas
mantenimientos correctivos que preventivos.

El andlisis del mantenimiento preventivo indica que, aunque los
vehiculos propios y contratados parecen adecuados para el
servicio en términos de chasis, estado mecanico y seguridad, es
fundamental mejorar el seguimiento y la documentacion del
mantenimiento. COTSEM enfrenta un problema, ya que realiza
un sin nimeros de mantenimientos correctivos que preventivos,
aungue tiene un procedimiento, no lo sigue rigurosamente.

Los mantenimientos correctivos afectan la prestacion del
servicio, causando retrasos y cuellos de botellas, creando la
necesidad de buscar vehiculos de reemplazo, lo que genera
insatisfaccion en los clientes. Para abordar estos problemas, es
crucial implementar mejoras, capacitar al personal y llevar a
cabo un registro continuo de intervenciones preventivas. Esto
permitira prolongar la vida Util de los vehiculos, aumentar su
confiabilidad, reducir costos por mantenimientos correctivos y
mejorar la disponibilidad de vehiculos para el servicio.

Los indicadores de mantenimiento. Como aporte al sistema de
calidad y al buen funcionamiento del plan de mantenimiento se
manejan algunos indicadores de cierta relevancia. La
disponibilidad es la confianza que se tiene de que un
componente, equipo o sistema que sufri6 mantenimiento,
cumpla su funcion satisfactoriamente en un tiempo dado. Se
expresa como porcentaje de tiempo en el que el sistema esta
listo para operar, para ello se tiene en cuenta la siguiente
ecuacion

Tiempo total programado

Disponibilidad = , -
Tiempo neto operativo

Fuente. Neil Bloom. Reliability Centered Maintenance. Implementation made
simple. 1° ed. editorial McGraw-Hill Education. 2005. p. 203 4.3.3.2

La confiabilidad es la probabilidad que se tiene de que un
componente, equipo o sistema desempefie su funcién basica
durante un periodo de tiempo preestablecido bajo condiciones
de operacion, esto es presentado en la siguiente ecuacion.

MTBF
MTBF + MTTR

Confiabilidad =

Fuente. Neil Bloom. Reliability Centered Maintenance. Implementation made
simple. 1° ed. editorial McGraw-Hill Education. 2005. p. 203 Nota.

B. Establecer los lineamientos de acuerdo con el Decreto
1079 y la Resolucién 40595

En este apartado se revisd el Decreto 1079 de 2015 del

Ministerio de Transporte resumido en la Tabla Il, que establece
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politicas y regulaciones para el transporte en diferentes modos,
incluyendo el terrestre. Se enfoca en los parametros para el
transporte terrestre especial, destacando la habilitacion de las
empresas para prestar este servicio.

TABLAIL
REQUERIMIENTOS DECRETO 1079 DEL 2015.

Decreto 1079 del 2015

Las_empresas para prestar el servicio
publico de transporte terrestre en el radio
de accion metropolitano, distrital y
municipal deberén  solicitar y obtener
6n para operar
Las empresas de transporte publico
terrestre automotor de pasajeros deberan
tomar con una compania de seguros
autorizada para operar. Las polizas de
sequros  de  responsabilidad  civi

Art2.2.1.1.3.1.

Seccion 3 Habiliacién

Art2.21.1.4.1

Seccion 4 o
Polizas

¥
La tarjeta de operacion se expedira por el
termino de dos anos y podra modificarse o
cancelarse si cambia las condiciones
exigidas.
Para oblener Ia habilitacion 1as empresas
deberén  acreditar los  siguientes
cumplimientos: Certificacion suscrita por
el representante legal sobre Ia existencia
del programa de revision y de
mantenimiento preventivo  que

la empresa
Determinadas las necesidades y demanda
insatisfecha de movilizacién y definidas las
reglas de participacion ante el ministerio
Articulo 2.2.1.4.5.8 |de transporte. El programa deberd

Procedimiento | contener, ficha técnica de revision de

mantenimiento preventivo de cada uno de
105 vehiculos

Art221.1.41.3
Vigencia de Ia
tarjeta de operacion

Seccion 11

Art2.21433.
Requisitos

Seccién 3

Seccién §

En el coniralo de vinculacion de flola con
administracion integral o por afiliacién, la
empresa obliga a. Realizar el
mantenimiento preventivo en los talleres
que cumplan  con las  condiciones
establecidas por el PESV. Ademas de las
revisiones técnico-mecénicas de todos los
vehiculos de la capacidad transportadora

EI programa ge revision y mantenimiento
preventivo serd el disefado e
implementado por la empresa de
transporte, el cual debe ser observado
estrictamente por el propietario ~ del
automotor.

Articulo 2.2.1.6.8.2
Responsabilidad de
la empresa

Seccién 8

Art2.21.6.8.10
Formas de
vinculacién de flota

Seccién 8

el P
bimestral en centro especializado de cada
uno de los vehiculos vinculados con los
que se preste servicio. Tener el plan
de sequridad vial
Garantizar el  cumplimiento  del
mantenimiento  preventvo  de  los
vehiculos. Mantenimientos ~preventivos
j segun el recorride.
Asi mismo infiere adoptar un programa
anual de mantenimientos y sus fichas
técnicas, con los reportes, control, fecha
de revision.
Fuente. Decreto 1079. Por medio del cual se expide el decreto Unico
reglamentario del sector de transporte. Mayo 26 del 2015. Presidente de la

Republica. PDF

Art. 2.2.1.6.8.13.
Obligaciones
empresas
habilitadas

Art2.2.1.6.12.1.

Seccién 12 de la revisién y
mantenimiento

preventivo

El decreto exige que todos los vehiculos cuenten con
documentacidn legal como SOAT, revision técnico-mecanica,
polizas de todo riesgo y de responsabilidad civil, asi como
tarjeta de propiedad y tarjeta de operacion. Ademas, establece
que los vehiculos deben recibir mantenimiento bimensual,
conocido como mantenimiento preventivo, para asegurar su
correcto  funcionamiento. También se requiere un
mantenimiento preventivo anual basado en el kilometraje,
acompafiado de fichas técnicas que registren la fecha de
intervencion, el taller y la persona encargada.

Con base en estos pardmetros, se desarrollaron formatos para
un programa de mantenimiento que ayudara en el control y
ejecucion del mantenimiento preventivo en la empresa.

C. Creacion de la ficha de mantenimiento y reporte de
hallazgo

La empresa COTSEM tiene un formato llamado GT-F-08 para
la hoja de vida del vehiculo, version 1. Sin embargo, se ha
disefiado una nueva versién que incluye especificaciones
técnicas, registro fotogréafico, tipo de mantenimiento realizado,
descripcion, fecha y kilometraje de cada intervencion. Esta
mejora representa la primera fase de la hoja de vida del
vehiculo. La Tabla 111 presenta la hoja de vida del vehiculo con
placas TAR-571, donde se han incorporado las especificaciones
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técnicas, incluyendo informacion sobre el motor, cilindrada y
tipo de llantas utilizadas.

TABLA I
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO TOYOTA.

CODIGO: GT-F-04
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO VEHICULAR

VERSION: 01

GESTION TRANSPORTE FECHA: 18/1172023

PLACA TAR-ST1 KILOMETROS ACTUAL 309.894
g EE
o | FRECU |acTIV =
pescaecion | ERER | I0AD | o 3 3 S
“EE
R
Aceite y fitros 830 |Remel \ee|e|p|p|p|p[p|r e |p R (R R |P|P|R (P[RR 2[R P[P |P|P|2 [P |P|R |2 P
Torrea de 750,000 | Rempl
distribucién km | azar
Fillro (combustible) | 24000 |Remal | o P P P P P plp P P p -
km | azar
Filtro (aire) 12000 |Remel e | g 1ol (el (el |e| || |p| |B| [P] [P] || [P| |P| |P| |P
i | azar
CHASIS - CARROCERIA
80.000
Acsite diferencial | K™ 25! | Rempl ~
estd E P p
(detantero y trasero) | *%% | azar
nado
) 80.000% | Rempl -
Liquido de frencs 000k | Rerme E P
) 0000 | Rempl
Sistoma de franos | 80.000 | Remp P P
v [ [ewme [ ] P L PLEL FLELE LA L ELEL L L
Tomillos de cardan | 1zo00km | Terquear | |2 || |2| (2| =] 7] 1=l =] 5] 12| =] 1=] {=| |7]| |=] |
Fitro (A/A) 18.000 km | Remplazar | P P P P P plp P P P P
SISTEMA DE NEUMATICOS Y/O FRENOS
Alineacion 70.000 km | Remplazar |E| |E P P
Liantas 70.000 km | Remplazar | E P P
Rotacitn y balanceo | 35.000 km | Remplazar | E P P P P P

La inspeccién preoperacional es un documento crucial para
evaluar la seguridad del vehiculo y determinar si esta en
condiciones de prestar servicio, ademas de prevenir fallas y
identificar herramientas que necesiten reemplazo.

COTSEM ha decidido mejorar su formato actual de inspeccién
preoperacional para hacerlo mas completo y facilitar la
identificacion de aspectos clave a observar y controlar. El
nuevo formato incluye informacién del vehiculo, como modelo,
marca y tipo, asi como la verificacion de la vigencia de la
documentacidn legal (SOAT, revisién técnico-mecanica, tarjeta
de operacion y polizas de seguro).

Posteriormente, se realiza una inspeccidn técnica que considera
el kilometraje inicial y final, asi como el estado de llantas,
componentes mecanicos, de seguridad y generales. Esta
informacion permite un mejor control del estado del vehiculo y
contribuye al mantenimiento preventivo.

I1l.  CONCLUSIONES

Se logrd identificar el estado actual de los vehiculos de
COTSEM mediante la inspeccion preoperacional y la revision
de las hojas de vida de cada uno. También se consider6 la
informacion proporcionada por los conductores, lo que permitié
entender el mecanismo del programa de mantenimiento. A
partir de esta recoleccion de datos, se indagaron los
lineamientos del sector de transporte terrestre especial,
incluyendo el Decreto 1079 de 2015 y la Resolucién 40595 de
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2022, que establecen requisitos para mantener el parque
automotor en buen estado y garantizar un servicio 6ptimo.

Tras analizar la informacion y los lineamientos normativos, se
mejoraron los formatos de inspeccion preoperacional y las
hojas de vida de los vehiculos, siguiendo las indicaciones del
manual correspondiente. Ademas, se disefid un formato de
reporte de novedades para hacer seguimiento a los
mantenimientos correctivos y preventivos.

Finalmente, estos formatos fueron compartidos y socializados
con la coordinadora HSEQ y la gerente, con el objetivo de
fortalecer el proceso de mantenimiento y fomentar la
confiabilidad en el servicio, contribuyendo a una mejora
continua en el sistema de gestién integral.
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Resumen

El modelo de gestion logistica de abastecimiento para el laboratorio éptico Unilentes S.A.S. tiene como objetivo principal analizar un modelo de
gestion logistica en el laboratorio que contribuya con la estandarizacion de procesos de la cadena de abastecimiento disefiando un plan estratégico
de implementacion que permita a la organizacion robustecer los procesos de compras, produccion y servicio al cliente a través de métricas o
indicadores estratégicos de desempefio organizacional. De acuerdo con lo anteriormente mencionado se realizé una revision bibliografica en bases
de datos académicas como Scopus, Sciencedirect, y repositorios universitarios de libre acceso; empleando palabras claves como: “gestion cadena
suministro”, “modelos de gestion”, “gestion logistica”, “logistica de abastecimiento”, “gestion logistica Opticas” y “laboratorios Opticos™ en los
idiomas espafiol e inglés descartando los documentos superiores a 5 afios de antigliedad. Mediante un analisis interno y externo, identificando y
clasificando las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas se diagnosticaron los procesos logisticos de abastecimiento del laboratorio para
finamente elegir un modelo de gestidn logistica de abastecimiento que se adapte al area de compras en el laboratorio Unilentes S.A.S. A partir de los
resultados del diagnostico y la revision de la literatura resultando el disefio del plan de implementacion del modelo, direccionando la organizacion a
una optimizacion de procesos y mejorar la eficiencia y el servicio al cliente a través del planteamiento de respuestas estratégicas que atiendan de
forma inmediata los factores de cambio identificados en los procesos de compras, produccion y servicio al cliente.

Palabras clave: Cadena de abastecimiento, laboratorio 6ptico, modelo por etapas, modelo de gestién.
Abstract

The supply logistics management model for the optical laboratory Unilentes S.A.S. has as its main objective to analyze a logistics management
model in the laboratory that contributes to the standardization of supply chain processes by designing a plan implementation strategy that allows
the organization to strengthen procurement processes, production and customer service through metrics or strategic indicators of organizational
performance. According to the above, a bibliographic review was carried out in academic databases such as Scopus, Sciencedirect, and open
access university repositories; using keywords such as: "supply chain management”, "management models"”, "logistics management" “supply
logistics”, "optical logistics management" and "optical laboratories" in English and Spanish, discarding documents older than 5 years. Through
internal and external analysis, identifying and classifying strengths, opportunities, weaknesses and threats were diagnosed the logistic processes
of supply of the laboratory to finely choose a model of logistics management of supply that adapts to the purchasing area in the laboratory
Unilentes S.A.S. from the results of the diagnostic and literature review resulting in the design of the model implementation plan, directing the
organization to an optimization of processes and improve efficiency and customer service through the approach of strategic responses that serve
in a way to immediately address identified change factors in purchasing, production and customer service processes

Keywords: Management model, optical laboratory, staged model, supply chain.
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. INTRODUCCION

En los ultimos afos, las organizaciones han buscado
optimizar sus procesos con el objetivo de elevar su eficiencia,
minimizar costos, aumentar la calidad y satisfaccion del cliente,
de tal forma que le permitan continuar competitivamente en el
mercado. Los beneficios adquiridos en las organizaciones que
se acogen a este tipo de herramientas son ampliamente
interesantes como la eliminacion de etapas innecesarias en los
ciclos internos de la organizacién, 6ptima rentabilidad,
elevados estandares de calidad, respuesta rapida a variaciones
del mercado y una mejor reputacién de la organizacion.

Partiendo de lo anteriormente mencionado, el presente
proyecto tiene como objetivo analizar un modelo de gestion
logistica en el laboratorio Unilentes S.A.S con el fin de
contribuir con la estandarizacién de procesos de la cadena de
abastecimiento, a lo largo del documento se puede evidenciar
el diagndstico de los procesos logisticos de abastecimiento del
laboratorio Unilentes S.A.S. mediante un andlisis interno y
externo, identificando y clasificando las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas.

Dentro del documento se presenta el desarrollo de los
objetivos trazados, asi como la seleccion de un modelo de
gestion logistica de abastecimiento que se adapte al area de
compras en el laboratorio basado en los resultados del
diagndstico y una revision de la literatura, asi como la propuesta
de un plan de implementacion del modelo de gestidn logistica
por etapas, enfocado en la mejora integral de la cadena de
abastecimiento de Unilentes S.A.S.

1. METODOLOGIA

Segin Hernandez Sampieri, la investigacion de tipo
cuantitativa se basa en la representacion de un conjunto de
procesos rigurosos que inician con la recoleccion de datos a
partir de mediciones numeéricas, posteriormente son analizados
para con ello establecer el comportamiento del grupo a estudiar
y finalmente llegar a probar teorias. Por ello, el presente modelo
de gestion logistica trabajo bajo el tipo de investigacion
cuantitativa, con el objetivo de obtener una compresion mas
completa del fenémeno estudiado. Esto se realizd a través de
una encuesta que recopilara la informacion primaria para su
posterior diagnostico, andlisis, integracién y discusién; los
datos se utilizaron como material de uso Unico para definir la
situacion organizacional actual.

La investigacion esta caracterizada por ser no experimental
de corte transversal, puesto que la recopilacion de datos o
informacion se daran en un tiempo establecido, identificando
los parametros o variables y la incidencia en el momento del
estudio, que permitan valorar sus consecuencias [1]

Por su parte, los estudios con alcance descriptivo buscan
identificar las caracteristicas mas importantes en un grupo de
estudio, buscando principalmente analizar, detallar vy
comprender su comportamiento en su contexto natural.[1]
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Por lo mencionado, esta investigacion trabajo bajo un tipo de
investigacion cuantitativa de tipo no experimental y de corte
transversal, a partir de la descripcion de los procesos logisticos
de abastecimiento del laboratorio Unilentes S.A.S.).

A. Participantes

La poblacidn de estudio corresponde al gerente (propietario)
del laboratorio, y al personal operativo y administrativo de la
organizacion que son 60 personas en total.

B. Materiales e instrumentos

Fuente primaria: como fuente de informacion primaria se

tuvo en cuenta lo suministrado por el propietario vy
colaboradores de la empresa Unilentes S.A.S.
Fuente secundaria: se realizaron consultas en libros y recursos
bibliograficos de bases de datos especializadas como Scopus,
Scielo, Science Direct, EBSCO, Google Scholar y repositorios
universitarios con el fin de ayudar en la determinacion de un
modelo de gestién logistica en el &rea de compras para ser
propuesto en la organizacién

C. Encuesta

Se empled como instrumento de recoleccion de datos una
encuesta para el area administrativa que consta de 27 preguntas
y una encuesta para el area operativa que consta de 25
preguntas. Las encuestas buscaron responder a las variables
eficiencia en el abastecimiento, diversidad de proveedores,
optimizacion de la distribucidn, flexibilidad en la distribucién,
estrategia de compras, gestion de compras, integracion de
procesos y sistemas y relacion con proveedores.

D. Resultados

Para el diagndstico de los procesos logisticos de abastecimiento
en el laboratorio Unilentes S.A.S., se empled como instrumento
de recoleccidn de datos una encuesta para el &rea administrativa
(10 personas) que consta de 27 preguntas y una encuesta para
el area operativa (50 personas) que consta de 25 preguntas.
Resultados de la encuesta a administrativos

En la variable eficiencia en el abastecimiento es posible
mencionar que el laboratorio no lleva un proceso totalmente
eficiente, puesto que el tiempo de ciclo del pedido no se
encuentra en el plazo establecido por el laboratorio y, por otro
lado, solo a veces se emplean métodos para evaluar la calidad
de los materiales empleados en el mismo.

En la variable diversidad de proveedores, se logra identificar
que en el laboratorio se presentan debilidades en cuanto a la
falta de evaluacion de riesgo con sus proveedores, asi como la
falta de andlisis de inventario para la identificacion de excesos
o faltantes. A estas debilidades se suma el incumplimiento de
los tiempos de entrega por parte de los proveedores y los
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inadecuados tiempos de respuesta ante variaciones en las
solicitudes. Por otro lado, se destaca la disposicion del
laboratorio con los procesos de blsqueda de nuevos
proveedores y la destreza para tener en consideracion
proveedores de empresas de cualquier tamafio.

Resumiendo, y analizando la variable optimizacion de
produccion, es posible observar que el laboratorio presenta una
serie de debilidades en cuanto a su optimizacion de produccion,
principalmente en cuanto a la capacitacion de su personal, el
cual evita que estos exploten su potencial en la empresa.
Ademas de ello y entrando en sus procesos de produccién, se
evidencia que en el laboratorio solo a veces se emplean
herramientas de planificacion y programacion de produccion,
ademés, casi nunca realizan monitoreo de desempefio de
produccion y sus respectivos ajustes en tiempo real, impidiendo
la optimizacion y la mejora continua de su proceso de
produccion.

En la variable de flexibilidad en la distribucién segin los
administrativos se evidencia que la empresa cuenta con una
serie de ventajas en la flexibilidad de la distribucion de sus
productos, esto al encontrar que en el laboratorio es posible
ajustar la red de distribucion para adaptarse a los cambios en la
demanda, asi como a los requerimientos de sus clientes.
Ademas, se encontr6 que en el laboratorio se realizan
inversiones en tecnologia de innovacion y sistemas de
informacion que permitan mejorar la flexibilidad y la eficiencia
de su distribucion.

La variable de estrategias de compra es posible mencionar que
la empresa cuenta con una debilidad direccionada con la
implementacién de tecnologia y herramientas de gestion de
compras para mejorar la eficiencia. No obstante, en el
laboratorio se cuenta con fortalezas en la negociacion de precios
y en la obtencidn de mejores términos de compra, ademas del
andlisis de costo-beneficio para evaluar la decisién de compra.
Por lo que se podria mencionar, que el laboratorio aplica
estrategias en beneficio de las compras del laboratorio, lo que
posiblemente se ve reflejado en su flujo de caja.

Analizando la variable de integracién de procesos y sistemas en
el laboratorio Unilentes, se destaca la implementacion de
soluciones de automatizacion para agilizar los procesos
internos y con ello reducir los tiempos de ejecucion de tareas,
debido a que con esto posiblemente se pueda presentar mejoras
en la productividad, confiabilidad, disponibilidad y un mayor
rendimiento en los procesos internos del laboratorio. No
obstante, el laboratorio debe prestar una atencion especial a la
integracion de los sistemas de gestiébn para mejorar la
coordinacion entre los departamentos del laboratorio.

Analizando los resultados de la variable eficiencia en el
abastecimiento de la parte operativa, se encontré que el
laboratorio tiene debilidades en cuanto a la frecuencia de
evaluacion del proceso operativo y en la participacion de estos
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en la identificacion de nuevos proveedores. No obstante, cuenta
con fortalezas como los tiempos de entrega de los insumos y
herramientas requeridas en la produccion y en cuanto a la
implementacion de las mejoras que han sido identificadas en el
laboratorio.

Considerando la variable de diversidad de proveedores, se
identifica que la empresa cuenta con grandes fortalezas y
ventajas competitivas, debido principalmente a que la empresa
no se cierra a tener en cuenta proveedores de otras regiones del
pais, lo que la blinda de problemas de movilidad si contara con
proveedores de solo una region. Ademas de esto, la empresa
toma en consideracién proveedores de diferentes tamafios, lo
que le permite tener una amplia vision de innovacion, calidad y
de relaciones sélidas con empresas de diferentes tamarios.

En la variable de optimizacion de produccion, se identificaron
debilidades en el laboratorio una vez no se tiene en cuenta la
participacién de los operativos en la identificacion de areas de
mejora en los procesos de produccién y solo algunas veces se
realizan ajustes en los procesos de produccidn para cumplir con
los estandares de calidad y seguridad.

Analizando la variable gestién de compras, se evidencia que la
empresa presenta debilidades en cuanto a la participacién del
personal operativo en la identificacion de oportunidades para
reducir costos en el proceso de compras, asi como en los
retrasos de las entregas en la provision de insumos por parte de
los proveedores. Para el laboratorio es importante implementar
medidas correctivas 0 estrategias de mejora para estas
situaciones, esto podria contribuir en la optimizacion de los
procesos de compras, garantizando una operacién consistente.

En la variable relacion con los proveedores, se evidencia que el
laboratorio presenta fortalezas direccionadas principalmente a
la retroalimentacion sobre la calidad de los productos a sus
proveedores, el trabajo colaborativo que se tiene con estos en
busca de oportunidades de mejora y en cuanto a los canales de
comunicacion efectivos para la resolucién de dudas o
inquietudes.

E. Andlisis interno y externo del laboratorio

Para complementar el andlisis e identificar los desafios y las
oportunidades mas relevantes en el diagnostico de la empresa y
con ello proceder con el disefio del plan de implementacién, a
continuacion, se presenta el andlisis de la matriz MEFE vy
MEFI.

Matriz MEFI. La matriz MEFE permite analizar los factores
internos del laboratorio como lo son las fortalezas y
debilidades. Estas fueron identificadas a partir del analisis de
las encuestas que fueron realizadas a los administrativos y
operativos del laboratorio y cuyo resultado fue analizado en el
capitulo anterior. La Tabla I describe cada una de ellas.
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TABLA | empresa y a los cambios en la demanda o el mercado y que se
MATRIZ MEFI realizan inversiones en tecnologia y sistemas de informacion
N Factores internos clave ‘ Peso ‘ Clasificacién | Puntuacien |  Para mejorar la flexibilidad y la eficiencia en la distribucion.
Fortaleza Por otra parte, las debilidades que tienen un mayor peso en el
N PRT— — laboratorio son que los proveedores no cumplen con los tiempos
a calidad en los materiales S . .
L | ofrecidos por los proveedores 002 |4 0,08 Qe er_1t_rega_ 'y la poca part_|C|paC|on del area_operatlva en la
Busqueda de proveedores a nivel identificacion de oportunidades para reducir costos en el
2 | nacional y sin importar el tamafio | 0,05 |4 0,20 proceso de compras.
de la empresa
La red de distribucion se adapta . . . .
2 ks e ReEs 6 B e ,esg Matriz MEFE. La matriz MEFE permite analizar los factores
3 ! Presayioio |a 0,40 :
a los cambios en la demandaoel | = : externos que afectan al laboratorio como lo son las
mercado_ — oportunidades y las amenazas. A continuacion, se describe cada
Se realizan inversiones en una de ellas
tecnologia 'y sistemas de ’
4 | informacién para mejorar la|0,10 |3 0,30
flexibilidad y la eficiencia en la TABLAII
distribucién MATRIZ MEFE
Se realiza analisis  costo- N° Factor externo clave | Peso [ Clasificacién | Puntuacién
5 | beneficio y se negocian precios | 0,02 |4 0,08 Oportunidades
en la evaluacién de compras Colaboraciones entre la
Cuentan con canales de 1 organizacion y proveedores que 0.20 4 0.80
6 comunicacion efectivos para 005 |3 015 permitan abrir nuevas opciones de | ' !
resolver dudas o inquietudes | ™’ ! negocio
relacionados con los proveedores Las variaciones en las tendencias,
Subtotal de fortalezas 1,21 el envejecimiento poblacional,
2 | elevado uso de pantallas azules y | 0,10 3 0,30
Debilidades una mayor cultura sobre la salud
C g I visual
7 Iozst%rr?]vii g;esn'::)ecgmp encon 015 |1 0,15 La tecnologia involucrada en los
P - Ft) ? Ig Alisis d procesos  organizacionales del
FOCO Interes por el analisis de laboratorio 6ptico Unilentes S.A.S
8 |inventario para el control de|0,06 |1 0,06 hace una diferencia importante en
gxceso ofaltantes_ - 3 la optimizacién de procesos, 0.20 4 0.80
ocas capacitaciones 'y definicion de variables de mejora, | :
entrenamientos para el personal eleva la calidad y fortalece las
9 |de produccién con el fin de|0,10 |1 0,10 ventajas competitivas, dando a la
mejorar sus  habilidades y organizacién un estatus en el
conocimientos mercado éptlco
Falta de integracion de los Subtotal de oportunidades 1,90
sistemas de gestion (ERP, CRM, Amenazas P :
10 | etc) __para mejorar laj0,08 |1 0,08 La competencia, porque cada
ggoﬁt'gsgﬁpos entre los laboratorio estd en la busqueda
P p ticinacion de |1 : 4 | constante de mejorar sus productos | 0,20 1 0,20
oca participacion de fa parte y servicios a través de herramientas
operativa en la identificacion de tecnolégicas y administrativas
11 | nuevos proveedores para la|0,12 |1 0,12 La variacion en tendencias y uso de
diversificacién de la base de insumos  puede  generar  la
;‘;T;”'S;;Orficipacién r— actualizacion o modificacion de la
. . L normatividad legal vigente para el
12 operatlv_a en la identificacion d_e 0,1 2 0,20 5 funcionamiento de los laboratorios 0,15 ! 0,15
oportunidades  para  reducir opticos de acuerdo con los
o el Ipiosesolie compras pardmetros de salud considerados
No se proporciona para tal fin
retroalimentacion a los : .
. Las fl nes en | nom
13 | proveedores sobre la calidad de | 0,05 |2 0,10 misndigftzzc:; echior Zi?ggtooqulz
los productos y la puntualidad de 6 puede afectar la capacidad de 0,15 1 0,15
los productos entregados compra de insumos
_Srubt:)tal de debilidades 1,00 [3L,00 gg; Subtotal de amenazas 0,50
ota : : : Total 1,00 | 14,00 2,40

*Nota: el sombreado amarillo indica los factores internos con mayor
puntuacion, los cuales deben ser intervenidos con el plan de implementacion
del modelo de gestion para el laboratorio.

Se observa que el resultado de la puntuacién total es menor a
2.5, por lo que se considera que el laboratorio tiende mas a las
debilidades que a las fortalezas. Dentro de los resultados de la
Matriz MEFI las fortalezas que mas destacan en el laboratorio
son que la red de distribucion se adapta a las necesidades de la

*Nota: el sombreado amarillo indica los factores internos con mayor
puntuacién, los cuales deben ser intervenidos con el plan de implementacién
del modelo de gestion para el laboratorio.

Se observa que el resultado de la puntuacién total es menor a
2.5, por lo que se considera que en el laboratorio el entorno
tiende mas a las amenazas que a las oportunidades. Dentro de
los resultados de la Matriz MEFE, las oportunidades se
encuentran direccionadas con las colaboraciones entre la
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organizacion y proveedores que permitan abrir nuevas opciones
de negocio y con la tecnologia involucrada en los procesos
organizacionales del laboratorio éptico Unilentes S.A.S la cual
hace una diferencia importante en la optimizacién de procesos,
definicién de variables de mejora, eleva la calidad y fortalece
las ventajas competitivas, dando a la organizacion un estatus en
el mercado Optico. Por otra parte, la amenaza que mayor
representacion tiene en el laboratorio es la competencia, porque
cada laboratorio esta en la bdsqueda constante de mejorar sus
productos y servicios a través de herramientas tecnolégicas y
administrativas.

I1l.  IDENTIFICACION DE UN MODELO DE
GESTION LOGISTICA DE ABASTECIMIENTO
QUE SE ADAPTE AL AREA DE COMPRAS EN

EL LABORATORIO UNILENTES S.A.S. CON
BASE EN LA REVISION DE LITERATURA

Se realizd una revision bibliogréfica en bases de datos
académicas como Scopus, Sciencedirect, y repositorios
universitarios de libre acceso. Los resultados se presentan en la
Tabla I1l. Para ello se emplearon palabras claves como:
“gestion cadena suministro”, “modelos de gestion”, “gestion
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logistica”, “logistica de abastecimiento”, “gestion logistica
opticas” y “laboratorios opticos”. La btisqueda fue realizada en
los idiomas espafiol e inglés y se descartaron los documentos
mayores a 5 afios de antigliedad.

La revision de la literatura se realiza filtrando los articulos
encontrados en las bases de datos consultadas de acuerdo con
los siguientes pardmetros: articulos no superiores a 5 afios,
documento de interés de acuerdo con el titulo y resumen vy
posterior anélisis del contenido de los articulos de interés.

Teniendo en cuenta la revision de la literatura, los beneficios
del modelo y los requerimientos de la organizacion; se elige el
modelo de gestién logistica por etapas para Unilentes S.A.S.
dado la capacidad de facilitar una estructura ordenada, flexible
y parametrizable, que permite operar de forma eficiente los
procesos organizacionales. La definicion de objetivos vy
responsabilidades en cada fase son el éxito del modelo,
logrando optimizacion de recursos, minimizacion de riesgos,
seguimiento y evaluacion del proceso y la identificacion de
situaciones de intervencion inmediata, elevando los estandares
y la visibilidad empresarial.

TABLA 111
RESULTADOS DE LA REVISION BIBLIOGRAFICA

Tipo de Autores Ventajas Beneficios para las empresas
modelo
SCOR — | [2],[3], [4], | Estandarizacion de procesos Permite que las organizaciones armonicen sus operaciones con los estandares mas
Model [5], [6], [7], destacados del sector y simplifica la comunicacién con colaboradores comerciales y
[81, [9], | Incluye métricas de | proveedores.
Modelo  de | [10] desempefio
gestion  por Facilita a las organizaciones comprender y mejorar eficientemente cada proceso de su
etapas [11], [12], | Optimizacion de costos cadena de suministro.
[12], [13],
[14], [15], | Mejora la competitividad Permite a las empresas evaluar y perfeccionar constantemente su desempefio en aspectos
[16] vitales como la eficacia, el nivel de calidad y la satisfaccion del cliente.
Aumenta el  desempefio
operativo Por su versatilidad permite ser aplicado en cualquier organizacién que tenga claros sus
procesos.
Enfoque estructurado
Mejora en la planificacion Incrementa la efectividad, la claridad y el logro global de los proyectos o procesos
empresariales.
Flexibilidad y adaptabilidad
Proporciona una planificacién méas precisa y minuciosa al desglosar el proyecto en etapas
Mejora de la comunicacion especificas, lo que facilita una distribucién més eficiente de los recursos y una estimacion
mas exacta de los tiempos y los gastos.
Minimizacion de riesgo
Permite una supervisién mas efectiva del progreso del proyecto al establecer objetivos
especificos y mensurables en cada fase, lo que simplifica la identificacion precoz de posibles
desviaciones y la aplicacién de medidas correctivas.
Modelo  de | [17], [18], | Mejoramiento de inventario Permite una gestion eficiente y oportuna de inventarios e insumos de partida.
gestion [19], [20]
logistica  de Optimizacion de la | Eleva la visibilidad y control sobre insumos y componentes que hagan parte de la cadena de
entrada planificacién produccion.
Minimizacion de costos Mejora los procesos de recepcién, abastecimiento y materiales.
Mejora en la calidad de los | Permite a la empresa adaptarse a las variaciones del mercado de una forma agil y eficiente.
productos o servicios
Flexibilidad

26



REVISTA

Revista de Investigaciones, Desarrollo e Innovacion en Ingenierias

ISSN 2590-5920

vol. 08, No. 02, julio-diciembre de 2024 paginas 22-35.
ISSN 2590-5929

Tipo de Autores Ventajas Beneficios para las empresas
modelo
Modelo  de | [17], [21], | Optimizacion de recursos Permite mejor planeacién y coordinacién
gestion (22], [23]
logistica  de Eficiencia operativa Permite una produccion fluida y eficiente
produccion
Adaptabilidad y flexibilidad Reduce los costos operativos
Cumplimiento de plazos Proporciona mayor visibilidad
Modelo  de | [19], [21], | Programacién mas precisa y
gestion [24], [25], | prondsticos solidos Permite a las organizaciones elevar su capacidad de respuesta ante variaciones en la
logistica  de | [26], [27], demanda o propiedades del mercado.
salida [28], [29] Aprovechamiento de
economias de escala en la
produccion Contribuye al aumento de la eficiencia operativa y competitividad.
Minimizaciéon de costos de
transporte por unidad.
Disponibilidad constante para
satisfacer ~ demanda  del
mercado.
Modelo  de | [30], [31], | Mejores practicas operativas Permite a las organizaciones determinar y comprender los procesos del mercado.
benchmarking | [32], [33],
[34], [35], | Metas realistas Permite establecer objetivos realistas
[36], [37],
[38], [39], | Mejora continua Facilita la identificacion de &reas de intervencion inmediata
[40]
Innovacion Optimiza los procesos operativos.

Basado en lo encontrado en el capitulo | y los analisis MEFE y
MEFI donde se encontrd que las fortalezas que méas destacan en
el laboratorio son que la red de distribucion se adapta a las
necesidades de la empresa y a los cambios en la demanda o el
mercado y que se realizan inversiones en tecnologia y sistemas
de informacion para mejorar la flexibilidad y la eficiencia en la
distribucidn. Por otra parte, las debilidades que tienen un mayor
peso en el laboratorio son que los proveedores no cumplen con
los tiempos de entrega y la poca participacion del area operativa
en la identificacion de oportunidades para reducir costos en el
proceso de compras y las oportunidades se encuentran
direccionadas con las colaboraciones entre la organizacién y
proveedores que permitan abrir nuevas opciones de negocio y
con la tecnologia involucrada en los procesos organizacionales
del laboratorio Optico Unilentes S.A.S la cual hace una
diferencia importante en la optimizacién de procesos,
definicion de variables de mejora, eleva la calidad y fortalece
las ventajas competitivas, dando a la organizacion un estatus en
el mercado éptico. Por otra parte, la amenaza que mayor
representacion tiene en el laboratorio es la competencia, porque
cada laboratorio esta en la bisqueda constante de mejorar sus
productos y servicios a través de herramientas tecnolégicas y
administrativas.

V. PLAN DE IMPLEMENTACION DEL MODELO
DE GESTION LOGISTICA SELECCIONADO,
ENFOCADO EN LA MEJORA INTEGRAL DE LA
CADENA DE ABASTECIMIENTO DE
UNILENTES S.A.S.

Una vez obtenida la informacién a través de los instrumentos

de exploracion seleccionados, se realiz6 un andlisis exhaustivo
de la cadena de abastecimiento y cada una de las partes
interesadas en el proceso logistico del laboratorio Unilentes
S.A.S. proporcionando informacion relevante y concreta
requerida para el disefio de un modelo de gestion logistica que
mejore la eficiencia de la organizacion. El modelo estuvo
basado en el marco Modelo de gestion por etapas, el cual
comprende todos los factores de la cadena de abastecimiento,
desde la adquisicion de materias primas hasta la entrega del
producto final al consumidor.

A continuacién, se detalla un plan orientado a la
implementacion gradual del modelo de gestion logistica por
etapas para el laboratorio Optico Unilentes S.A.S.
Reconociendo la importancia de una eficiente cadena de
abastecimiento y basado en el diagnéstico que garanticen una
entrega pertinente y precisa de los productos a los clientes, a lo
largo de este documento se plasma las fases o etapas vitales de
adaptacion o mejora para la transicion hacia este nuevo modelo,
enfatizando en la planeacidn estratégica, capacitacion de los
colaboradores e incorporacion de mecanismos de seguimiento
direccionados a la mejora continua de la organizacion, que
permitan la satisfaccion de los requerimientos del mercado
eficientemente, si no que fortalezca el liderazgo en la industria
optica.

A. Objetivos estratégicos

Reducir los tiempos de gestion logistica interna, desde la
recepcion de insumos y consumibles hasta la entrega del
producto final.
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Implementar procesos logisticos eficientes que minimicen los
costos relacionados con el abastecimiento, transporte y manejo
de stock.

Optimizar la experiencia del cliente a través de la entrega
oportuna, precisa de los productos y una comunicacién asertiva.

B. Alcance

El plan de implementacién del modelo de gestién logistica por
etapas para el laboratorio 6ptico Unilentes S.A.S en la cadena
de abastecimiento comprende todas las areas implicadas desde
la adquisicién, almacenamiento, elaboracién y distribucién
final de productos Opticos.

C. Descripcion

El plan de implementacion del modelo de gestion logistica por
etapas para el laboratorio 6ptico Unilentes S.A.S enfocado en
la cadena de abastecimiento es presentado en la Tabla V, se
fundamenta en mecanismos que permitan mejorar la eficiencia
y efectividad en la totalidad de las fases del proceso logistico
de abastecimiento, dichas mejoras se proyectarian en robustecer
la competitividad mediante una diferenciacion significativa en
el mercado dptico.
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TABLA IV
RELACION OBJETIVOS ESTRATEGICOS DIMENSIONES CRITICAS

Objetivos Estratégicos

Dimensiones Criticas

Reducir los tiempos de gestion logistica
interna desde la recepcion de insumos y
consumibles hasta la entrega del
producto final.

Eficiencia en el abastecimiento
Optimizacion de produccién

Implementar  procesos  logisticos
eficientes que minimicen los costos
relacionados con el abastecimiento,
transporte y manejo de stock.

Gestidn de costos en compras
Relacion con proveedores

Optimizar la experiencia del cliente a
través de la entrega oportuna, precisa
de los productos y una comunicacion

Comunicacion entre el area de
abastecimiento y demas areas de
la empresa incluido proveedores

asertiva. Estrategia de compras

Los objetivos estratégicos de mejora para la organizacion estan
alineados con las causas identificadas en la encuesta a personal
operativo y administrativo, facilitando la solucion de estas a
través de la implementacion de actividades, acciones y recursos
que conllevan una ventaja competitiva en el mercado.

TABLAV.

PLAN DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE GESTION LOGISTICA POR ETAPAS PARA LA CADENA DE ABASTECIMIENTO DE

UNILENTES S.A.S.

5 Factor de - . . - Ventaja
Area . Objetivo Estrategia Acciones Actividades Recursos Ja
cambio Competitiva
e . Estrategia de
- . *Verificacion semanal y continua rateg
Evaluar el nivel de de las existencias adicionales logistica  que
Retrasos en existencias - . i ermite el
para cubrir cualquier interrupcion | Talento P -
las entregas semanalmente. L cumplimiento
- . en el suministro | humano de
por Objetivo  de | Realizar stock de Realizar acuerdos de *Seguimiento semanal a los | tipo de las
Compras contratiempo . - estabilidad  sélidos - . . expectativas
P P produccion seguridad costos de consumibles a nivel | profesional pecta
en la con los proveedores - - . del cliente y
s - - nacional e internacional | y
provision - de Reduccion de *Validacion de precios con | académico eleva la
insumos desperdicios 0 exceso P reputacion
de inventario proveedores . organizacional
*Mantener stock de consumibles
en el mercado.
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A Factor de _— - - AE Ventaja
Area . Objetivo Estrategia Acciones Actividades Recursos Ja
cambio Competitiva
*Evaluar proveedores
basados en su -
. o Estrategia
capacidad  logistica. -
- - - logistica que
Realizar estudios de | . -
- Control del cumplimiento de permite
Baja mercado - Talento A
S - - T entregas con certificados de minimizar los
identificacion Negociar mejores | direccionados a . humano de
. e .. | calidad - cotos de
de Objetivo  de | términos mostrar la percepcion | ;. "~ ... tipo -

. s - Diversificar proveedores . produccion

oportunidades | productividad | contractuales para | sobre  precios y |, profesional
. " . Establecer presupuesto para la conservando la
para reducir suministros. tendencias de los R - y .
. . adquisicion de insumos para - calidad
precios clientes. stock de seguridad académico estética
*Fortalecer compras 9 ' . Y
- funcional del
efectivas para obtener
producto.
descuentos por
volumen de insumos.
*Evaluar los sistemas
disponibles. Control y
. *Identificar las . - Talento laneacion de
Falta Integracion de . *Realizar lista de procesos P -

. - necesidades humano de | capacidad de
tecnologias y Obietivo  de sistemas tecnol6aicas del manuales en el proceso de tino respuesta
herramientas JEtvo. automatizados  a 9 compras po pue

y produccion proceso de compras | . ) profesional | adaptandose a
de gestion de los procesos de |, - ; Confirmar de acuerdo con las
compras compras Listar los_sistemas necesidades el software idoneo las

P P seleccionados que " | académico | condiciones
apliquen para la del mercado.
organizacion.

*Establecer espacios
. para fomentar una|=*Elaborar  cronograma  de

Produccion Baja comunicacion sesiones periodicas para recibir
participacion asertiva entre la alta | sugerencias de los colaboradores | Tajento
del personal | gerencia 'y 10s | sobre las mejoras en los procesos | hymano de | AUMeNto en la
en la | Objetivo de | Fomentar una | colaboradores. de produccion. tino eficiencia y
identificacion | productividad | cultura de mejora | *proporcionar prpofesional productividad
de 4reas de |y crecimiento | continua capacitacion Y | * Conformar equipos de trabajo e innovacion
mejora en los desarrollo continuo a | que involucren personal de todos ande’mico continua.
procesos de los  colaboradores. | Jos niveles jerarquicos para
produccion. *Establecer  metas | jdentificar problemas, analizar

relacionadas con la
mejora continua.

causas raiz y proponer soluciones

efectivas para mejorar los
procesos.
*Elaborar ~ cronograma  de

formacion y capacitacion en
mejora continua.
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< Factor de - . . - Ventaja
Area ; Objetivo Estrategia Acciones Actividades Recursos o
cambio . 9 Competitiva
Baja L
- - Talento Eficiencia en
colaboracion *Definir canales de
Establecer canales o . M humano de | la cadena de
con los - .| comunicacion entre la | * Designar personas claves como | .. - .
de comunicacion L tipo suministro, asf
proveedores I - organizacion 'y el | puntos de contacto entre la . o
Objetivo  de | efectivos, N profesional | como éxito y
para resolver L o proveedor. organizacion y los proveedores. P
produccion eficientes Vi - - ; y sostenibilidad
problemas o Implementar Crear un directorio de contacto A
- . transparentes con . A académico. |de la
discrepancias 0s proveedores herramientas de la organizacion y los Equinos de | organizacion a
de  manera P ' tecnolégicas SRM proveedores. quip g
- * - . cémputo largo plazo.
oportuna Implementar Realizar  reuniones para
retroalimentacion con | retroalimentacion entre
los proveedores 'y | proveedores y colaboradores
colaboradores.
*Realizar un estudio
sobre el proceso de
cumplimiento de
pedidos actual para
identificar mejoras o o
adaptaciones. o |dentificar cuellos de botella,
tiempos muertos. Talento Eficiencia en
Retrasos en la | Objetivo  de | Optimizar proceso | . Realizar | ® Documentar cada etapa del | humano de | la entrega de
Servicio al | g " desJarrollo cupm IimierF\)to de | capacitacion  sobre proceso de entrega de pedidos. | tipo pedidos, y
cliente edidgo . e y edizos procedimientos y | ® Analizar datos historicos y | profesional | mayor
P P herramientas del | métricas de desempefio y satisfaccion
proceso de | ® Realizar cronograma de | académico. | del cliente.
cumplimiento de | capacitacion sobre procesos y
pedidos. herramientas  del  proceso
cumplimiento de pedidos.
*Definir indicadores | o Identificar los objetivos claves
de desempefio y el tipo de métrica que se va a
usar.

D. Formulacion de indicadores.

Las estrategias empleadas para el estudio de cada factor de
cambio en la organizacion Unilentes S.A.S. estan direccionadas
a indicadores estratégicos como instrumentos basicos en la
gestion organizacional actual, proporcionando un panorama
claro y objetivo del desempefio, de una empresa en
correspondencia con sus objetivos estratégicos. Al implementar
el modelo de gestion logistica por etapas propuesto a través de
los indicadores de desempefio se busca analizar la medida en la
que se estan alcanzando los objetivos estratégicos determinados
con respecto a los factores de cambio identificados. La Tabla
VI establece los indicadores y el cronograma de actividades,
fases y plazos propuestos para realizar seguimiento al plan de
implementacion propuesto.

Retrasos en las entregas por contratiempo en la provision de
insumos, son un factor de cambio de intervencion inmediata
para abrir oportunidades organizacionales que permitan
mejorar la productividad y crecimiento. Se plantea realizar una
verificacion semanal y continua de las existencias adicionales
para cubrir cualquier interrupcién en el suministro a través de
un formato de control de stock y cuya informacién serd
almacenada de forma digital en One Drive organizacional. Para
el analisis de la fluctuacion de los costos de consumible a nivel
nacional e internacional se requiere de una consulta semanal de
acuerdo con la moneda de negociacion con los proveedores y
en el sector en general.

TABLA VI
INDICADORES ESTRATEGICOS PARA LA CADENA DE
ABASTECIMIENTO DEL LABORATORIO OPTICO UNILENTES S.A.S

PROCESO DEFINICION (FORMULA)

(productos entregados/productos pedidos) x100

(cantidad de materia prima comprada / cantidad de

materia prima requerida) *100

(Ventas del periodo actual / Costos del periodo

actual) *100

(cotizaciones realizadas/ ventas cerradas) *100
(Numero de unidades

devueltas/NUmero de unidades despachadas) *100
(Cantidad de material

rechazado/cantidad de material usado) *100
(Tiempo de operacion/ tiempo

proyectado para produccién) *100

(Ndmero de unidades devueltas/NUmero de

unidades despachadas) *100

(Ndmero de clientes del periodo/ Ndmero de

clientes en el periodo anterior) *100

(Ndmero de quejas del periodo/ Nimero de quejas

en el periodo anterior) *100

(Cantidad de clientes nuevos/Cantidad de clientes

Compras

Produccion

Servicio al cliente

totales) *100

El modelo planteado para el formato contiene los items
expuestos en la siguiente Tabla VII. La creacion de manuales
en la organizacion proporciona orden, eficacia y efectividad en
el desarrollo de estos, razén por la cual un experto direccionara
las capacitaciones, apoyando el trabajo de los colaboradores y
evaluando su aprendizaje.
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TABLA VII
PROPUESTA DE ENCABEZADO DE FORMATO CONTROL STOCK

Referencia Descripcion Insumo Bodega | Ubicacion | Lote | U.M. | Existencia

La validacion de precios con los proveedores se plantea
realizarla a través de actualizacion de costos con una
periodicidad acordada con los proveedores, de forma que se
conserve el stock de seguridad de los insumos y consumibles.
Gran parte de la cadena de abastecimiento de la organizacion se
ve afectada por la baja gestion y dinamismo del proceso de
produccién, por tanto, se plantea realizar actividades
direccionadas a la optimizacion del mismo, el control del
cumplimiento de entregas con certificados de calidad se
realizard a través de clausulas contractuales como medida de
preventiva de lo contrario no serd posible la recepcion de la
misma, es de amplia importancia diversificar proveedores que
le apunten a la innovacion, desarrollo y optimice la rentabilidad,
establecer presupuesto para la adquisicion de insumos para
stock de seguridad no amortigua econdmicamente la
produccion, sino que ademas se adelanta a posibles variaciones
en el mercado en eliminacion de materiales, cambios y
sustituciones de los mismos.

Elaborar cronograma de sesiones periddicas para recibir
sugerencias de los colaboradores sobre las mejoras en los
procesos de produccidn, es parte vital de la organizacion oir
desde la experiencia a quienes diariamente participan en los
procesos y detectan las falencias o mejoras pertinentes. De ahi
la importancia de realizar sesiones como lluvia de ideas,
detecciones tempranas que permitan mejorar los procesos
organizacionales y minimizar cotos aumentando rentabilidad,
dichas sesiones se realizaran en las instalaciones de la empresa
y en horario laboral de tal forma que, de acuerdo con niveles
jerarquicos para identificar problemas, analizar causas raiz y
proponer soluciones efectivas para mejorar los procesos.

La implementacion de un modelo de gestidn logistica por etapas
para el laboratorio 6ptico Unilentes S.A.S conlleva un cambio
importante en la gestién interna en donde se genera un
desempefio Optimo y se satisfacen los requerimientos del
cliente. Esta transicion ademas de la incorporacién de nuevas
practicas y herramientas tecnoldgicas requiere de capacitacion
integral del personal para lograr una implementacion favorable
y una adaptacion efectiva a los nuevos procedimientos. Por
ende, es indispensable ejecutar un plan de capacitaciones, el
cual es presentado en la Tabla VIII, que incorpore los factores
claves de esta renovacién logistica, ofreciendo a los
colaboradores las herramientas necesarias para desarrollarse
eficazmente en el entorno organizacional impartido por un
profesional especializado en ingenieria industrial con
experiencia en modelos logisticos y gestion de calidad.

Para identificar cuellos de botella y tiempos muertos en el
proceso de entrega de pedidos, asi como documentar cada etapa
del proceso y analizar datos histéricos y métricas de
desempefio, se plantea seguir estos pasos:
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TABLA VIII
PLAN DE CAPACITACIONES PARA EL LABORATORIO UNILENTES
S.AS
Capacitacion P'a.” d?, Profundidad |. Tlempode_’
capacitacion implementacion
Introduccién,
principios N1 . 4. [Curso -
fundamentos de[Tedrica/practica certificado Formacion (8 horas
modelo logistico] general
por etapas.
lAndlisis de la| Curso
cadena de|Tedrica/practica certificado Formacion |9 horas
suministro general
Identificacion |
procesos de|
seleccion deTe()rica/prélctica Cur_sq Formacion 4 horas
proveedores Y| certificado eneral
estrategias para g
diversificarlos
Gestion de
inventario V| Curso
optimizacion de[Tedrica/practica ot ... |Ahoras
. - certificado  |Actualizacion
inventario  de|
seguridad
Herramientas Y|
tecnolog!a} paralTe(’)rica/préctica Ccurso Formacion |6 horas
la gestion de| certificado eneral
abastecimiento i
Seguimiento |
control de
calidad en laTedrica/practica geur:isgcado Actualizacion 6 horas
cadena de
abastecimiento
Mejores
practicas de|Tedrica/practica Eeurﬁf?ca do  |Actualizacion 8 horas
produccién

e Documentar cada etapa de los procesos, desde la
adquisicién de insumos hasta la entrega final del producto

o Identificar a través de formatos o encuestas las fases de los
procesos donde se presentan retrasos significativos

e A través de los datos histéricos se determinard las
tendencias y fases o areas de mejora, cuantificando el
tiempo de cada proceso, el nimero de pedidos
despachados, tiempos de fabricacion, tiempos de entregas,
entre otras métricas.

La determinacion de objetivos estratégicos y meétricas o
indicadores de desempefio representa el éxito de una
organizacion, estos direccionados a minimizacién u
optimizacion de procesos, precision e idoneidad en las entregas
al cliente.

V. CONCLUSIONES

Se analizé un modelo de gestién logistica en el laboratorio
Unilentes S.A.S con el fin de contribuir con la estandarizacion
de procesos de la cadena de abastecimiento, basado en
referencias bibliograficas y la informacion obtenida por
mecanismos primarios como la encuesta a personal
administrativo y operativo de la organizacion, el modelo de
gestion logistica por etapas en diversas organizaciones con
éxito ha demostrado acoplarse 6ptimamente a las necesidades
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dela organizacién dado las estrategias integrales y efectivas
para la estandarizacion de la cadena de abastecimiento de
estudio, porque proporciona una estructura concisa Yy
establecida para el desarrollo de las actividades logistica,
optimizando la coordinacion y comunicacion organizacional de
todas las dependencias y é&reas de interés, que permiten
beneficios a la organizacién como elevada eficiencia operativa,
optimizacion de costos y estandarizacion de procedimientos
direccionados a la calidad operacional y la satisfaccion del
cliente.

Se diagnosticaron los procesos logisticos de abastecimiento del
laboratorio Unilentes S.A.S. mediante un andlisis exhaustivo,
incluyendo factores internos y externos. Este analisis posibilitd
la identificacion y clasificacion de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) de acuerdo a
las dimensiones de eficiencia de abastecimiento, densidad de
proveedores, optimizacién de la produccion, flexibilidad en la
distribucién, gestion de costos en compras, integracion de
sistemas y procesos y comunicacion asertiva entre otros;
usando las herramientas de ingenieria se encontré que las
fortalezas que més destacan en el laboratorio son que la red de
distribucion se adapta a las necesidades de la empresa y a los
cambios en la demanda o el mercado y que se realizan
inversiones en tecnologia y sistemas de informacion para
mejorar la flexibilidad y la eficiencia en la distribucion. Las
actividades preliminares del analisis son claves para la
organizacion en términos de adaptabilidad y el uso de
tecnologia especializada que permite abordar de forma
contundente y efectiva mecanismos de accion que la proyectan
como una empresa competitiva capaz de enfrentar los desafios
actuales y futuros.

El modelo de gestion logistica de abastecimiento elegido que se
adapte al area de compras en el laboratorio Unilentes S.A.S. con
base en los resultados del diagnostico y una revisiéon de la
literatura fue el modelo de gestion logistica por etapas dado que
fracciona la gestion logistica en fases o etapas claras y concretas
que permite determinar y minimizar o eliminar las falencias en
cada etapa del proceso direccionando la organizacion a una
optimizacion de procesos y mejorar la eficiencia y el servicio al
cliente a través del planteamiento de respuestas estratégicas que
atiendan de forma inmediata los factores de cambio
identificados en los procesos de compras, produccion y
servicio al cliente, asi mismo el modelo da respuesta a las
debilidades identificadas como que los proveedores no cumplen
con los tiempos de entrega y la poca participacion del area
operativa en la identificacion de oportunidades para reducir
costos en el proceso de compras y las oportunidades se
encuentran direccionadas con las colaboraciones entre la
organizacion y proveedores que permitan abrir nuevas opciones
de negocio y con la tecnologia involucrada en los procesos
organizacionales del laboratorio dptico Unilentes S.A.S,
haciendo una diferencia importante en la optimizacion de
procesos, definicion de variables de mejora, eleva la calidad y
fortalece las ventajas competitivas, dando a la organizacion un
estatus en el mercado optico.
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El plan de implementacién del modelo de gestion logistica por
etapas propuesto, enfocado en la mejora integral de la cadena
de abastecimiento de Unilentes S.A.S. conlleva un cambio
importante en la gestion interna en donde se genera un
desempefio Optimo y se satisfacen los requerimientos del
cliente. Esta transicion ademas de la incorporacion de nuevas
practicas y herramientas tecnoldgicas, si no adicionalmente
requiere de capacitacion integral del personal para lograr una
implementacion favorable y una adaptacion efectiva a los
nuevos procedimientos, esta transicion soportada con
capacitacion especializada permite a la organizacion adquirir de
forma eficaz y eficiente un compromiso a la excelencia
aprovechando oportunidades de crecimiento constante.

El modelo de gestion logistica que de acuerdo con el analisis
organizacional bajo las herramientas de ingenieria empleadas
contribuye con la estandarizacion de los procesos de la cadena
de abastecimiento del laboratorio Unilentes S.A.S es el modelo
de gestidn por etapas, respaldado por un anélisis organizacional
exhaustivo a través de herramientas de ingenieria,
posiciondndose como una solucion idonea para estandarizar los
procesos organizacionales e incluir métricas en los procesos de
la cadena de abastecimiento en la empresa aportando estructura
organizativa definida, eficiente y efectiva que brinda soporte
administrativo y operativo obteniendo como resultado altos
indices de calidad, control seguimiento e intervencion en sus
procesos de abastecimiento como compras, produccién y
servicio al cliente.
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Resumen

El cambio climético es causado por las acciones humanas y pone en peligro la vida en la Tierra. A medida que las emisiones de gases de
efecto invernadero aumentan, el cambio climatico se esta acelerando a un ritmo mucho mayor de lo que se habia anticipado. Desde el
punto de vista de eventos de amenaza de origen natural, los peligros naturales y tecnologicos han incrementado. Al mismo tiempo que el
clima se vuelve mas severo es mayor la probabilidad de materializarse los riesgos en las actividades econdmicas, con eventos
meteorol6gicos como tormentas e inundaciones. Ante la variedad de amenazas naturales que afectan a Colombia, es esencial analizar su
posible impacto en las zonas industrializadas, especialmente en el uso de sustancias quimicas en los procesos industriales, la
infraestructura sismo resistente y la capacidad de respuesta ante emergencias. Este analisis es fundamental para identificar y caracterizar
los posibles escenarios Natech que podrian surgir en el pais en un futuro préximo.

Palabras clave: Cambio Climatico, Geofisico, Impacto, Natech, Tormenta, Inundacion, sismo.

Abstract

Climate change is caused by human actions and endangers life on Earth. As greenhouse gas emissions increase, climate change is
accelerating at a much faster rate than previously anticipated. From the point of view of natural hazard events, natural and technological
hazards have increased. While the climate becomes more severe, the probability of risks materializing in economic activities is greater,
with meteorological events such as storms and floods. Given the variety of natural threats that affect Colombia, it is essential to analyze
their possible impact on industrialized areas, especially in the use of chemical substances in industrial processes, earthquake-resistant
infrastructure and emergency response capacity. This analysis is essential to identify and characterize the possible Natech scenarios that
could arise in the country in the near future

Keywords: Climate Change, Geophysical, Impact, Natech, Storm, Flood, earthquake.
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I. INTRODUCCION

Las consecuencias tecnologicas por eventos naturales
(Natech) representan el inicio para identificar, clasificar y
comprender estos riesgos, desde una preocupacion mundial
hasta una vision de nuestro entorno. Esta preocupacion es
compartida por la organizacién de naciones e investigadores,
dado que la actividad humana ha acelerado la frecuencia de
manifestacion de estos eventos debido a la modificacion en el
medio ambiente y la falta de capacitacion e informacion para
identificarlos en nuestro pais.

El cambio climético, impulsado por las acciones humanas y
el aumento de las emisiones de gases de efecto invernadero,
representa una amenaza para la vida en la Tierra, acelerando a
un ritmo mas répido de lo previsto. Esto conlleva un aumento
en los peligros naturales y tecnoldgicos, como tormentas e
inundaciones, que impactan en las actividades econdmicas.
Ademés, los eventos de origen humano, como accidentes
industriales y fallos de infraestructura, pueden resultar en
pérdidas de vidas, dafios a la propiedad y perturbaciones
economicas.

Asi mismo, Colombia enfrenta multiples amenazas naturales
debido a su ubicacién geografica en relacién con la Cordillera
de los Andes, lo que hace importante analizar mas a fondo el
impacto potencial en las zonas industrializadas y desarrollar
capacidad de respuesta ante emergencias para enfrentar
escenarios Natech en el futuro.

Il. GENERALIDADES DE LOS NATECH

En 1994, Showalter y Myers utilizaron el término Natech,
derivado de la expresion en Natural Hazard-Triggered
Technological Disasters. Este concepto refiere a los desastres
tecnoldgicos que son provocados por eventos de origen
natural.

El cambio climatico, resultado de las acciones humanas, pone
en peligro la vida en la Tierra. A medida que las emisiones de
gases de efecto invernadero aumentan, el cambio climatico se
acelera mas de lo previsto, lo que puede dar lugar a fenémenos
meteorol6gicos extremos. Ante la importancia de la
consecuencia que genera el cambio climatico en el planeta, se
consideran los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS),
especialmente el ODS 13: Accidn por el Clima.

En relacion con las amenazas de origen natural, los peligros
tecnolégicos han aumentado, lo que puede tener
consecuencias en sitios industriales. Los accidentes
tecnolégicos causados por eventos naturales se conocen como
escenarios Natech (Cruz y Krausmann, 2017). A la vez que el
clima se vuelve mas agresivo, como en el caso de tormentas e
inundaciones, incrementa la probabilidad de materializacién
de riesgos en las actividades econdmicas.
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Por otra parte, también existe una amenaza desde un dmbito
tecnoldgico e industrial de origen humano, que puede incluir
accidentes, procedimientos peligrosos, fallos en la
infraestructura en actividades humanas. Como consecuencia
de estos sucesos se pueden producir pérdidas de vidas,
lesiones, enfermedades, dafios a la propiedad, interrupcion de
medios de vida y servicios, asi como perturbacion econémica
y dafio ambiental.

Desde estas perspectivas, es importante considerar las posibles
consecuencias que un evento puede tener en la poblacion,
como el desplazamiento de personas; en el medio ambiente,
con impactos ambientales; en las pérdidas econdémicas de las
actividades industriales; y en el riesgo para la continuidad del
negocio. Ademas, es crucial hacer una distincion entre los
peligros naturales y los peligros provocados por el hombre.
Las Organizaciones No Gubernamentales (ONG) de ayuda
humanitaria y respuesta a emergencias, como la Federacion
Internacional de la Cruz Roja (IFRC), clasifican estos eventos
como REM (Respuesta a Eventos Masivos con un enfoque
multiamenazas con efectos en cascada para la atencion).

Para una mejor comprension, desde el punto de vista de los
eventos Natech, se realiza el siguiente esquema:

ACCIDENTE

AMENAZAS TECNOLOGIC

NATURALE o
S ((SLIEES
pUblicos o areas
industriales)

AMENAZA
NATURAL
DESENCADEN
ADA

Sismos
Tormentas
Inundaciones
Huracanes
Tsunamis
Deslizamient
0 de tierra

Interrupcion de
Servicios
publicos.

Liberacion de

toxicos

Contaminacién

Ambiental
Incendios
Explosiones

Marzo de 2016, Publicacién Referencia

I1l. CARACTERIZACION DE EVENTOS NATECH

Los fendémenos naturales pueden provocar dafos,
interrupciones y pérdidas econémicas en instalaciones
industriales, asi como accidentes graves debido a la liberacién
de energia o materiales. Terremotos, inundaciones, rayos,
tsunamis y tormentas, incluidos huracanes y tornados, junto
con otros fendmenos como lluvias intensas o temperaturas
extremas, deben ser evaluados en términos de su capacidad
para causar dafios.

La comprension de los escenarios Natech se basa en las
lecciones aprendidas de incidentes ocurridos en diferentes
lugares, lo cual facilita el andlisis de los accidentes de este
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tipo, identifica sus causas raiz y la progresion de los mismos,
ofreciendo de esta manera una valiosa contribucién a la
prevencién y reduccion de dichos eventos.

A. Geofisicos: fallas geologicas / sismos / terremoto

Son movimientos  sismicos del suelo causados
principalmente por actividades tecténicas. La interaccion
entre terremotos y equipos puede provocar grandes dafios,
especialmente en instalaciones industriales peligrosas. Para

reducir un riesgo Natech se requiere un esfuerzo
multidisciplinario que involucra la evaluacién de la
probabilidad de la ocurrencia del evento, el andlisis

estructural, analisis de dafio estructural y el analisis de riesgo.

Por otro lado, los movimientos en masa se definen como
los desplazamientos descendentes del terreno compuesto por
rocas y/o suelos, causados por la accién de la gravedad. Estos
movimientos pueden variar en velocidad, siendo lentos o
rapidos, y pueden presentarse en diferentes estados, como
seco, himedo o fluido. Los deslizamientos y la caida de rocas
son los tipos més frecuentes de estos movimientos.

B. Tsunamis

Un tsunami, traducido como "ola de puerto”, es una
secuencia de ondas de agua de largo periodo provocadas por el
desplazamiento de un gran volumen de agua generado por
terremotos submarinos, erupciones volcéanicas, deslizamientos
de tierra submarinos y otras perturbaciones sobre o debajo del
agua. La aparicion de tsunamis puede acarrear pérdidas
significativas, tanto directas como indirectas, en
infraestructura y vidas humanas.

Los tsunamis pueden causar dafios a través de dos
mecanismos principales. En primer lugar, la fuerza de una
pared de agua que se desplaza a gran velocidad y colisiona
contra costas y estructuras. En segundo lugar, las fuerzas de
arrastre de un gran volumen de agua que se aleja de la tierra.
Desde una perspectiva de ingenieria, es necesario evaluar la
accion del tsunami en términos de la carga sobre las
estructuras y considerar los parametros de intensidad.

C. Inundaciones

La inundacién es una condicidn general causada por la
crecida subita de &reas terrestres normalmente secas, debido a
precipitaciones relacionadas con el tiempo y la intensidad.
Esto puede resultar en el deshordamiento de aguas
continentales o de mareas, asi como de corrientes de lodo. Las
inundaciones se clasifican en dos categorias principales:
riberefias y costeras.

Para identificar areas propensas a inundaciones, es
necesario recopilar 'y analizar datos historicos de
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inundaciones, contar con datos digitales precisos de elevacion,
disponer de informacién sobre las precipitaciones de agua y
tener acceso a secciones transversales de arroyos que se
encuentren a lo largo de la cuenca.

D. Tormentas

Las tormentas comprenden una serie de fenémenos, los
cuales pueden afectar negativamente y causar dafios en tierra a
través de inundaciones por marejadas ciclonicas, es decir,
agua a alta velocidad impulsada por vientos huracanados, y
por la presion del viento, asi como también mediante
descargas eléctricas continuas y de gran intensidad.

IV. EVENTOS NATECH Y CONSECUENCIAS

Los eventos Natech han adquirido relevancia debido a la
respuesta a los eventos presentados por los impactos
generados por estos.

En marzo de 2011, un tsunami golpe6 una planta de energia
nuclear en Fukushima, Japdn, causando una fusion nuclear y
planteando la posibilidad de una contaminacion con
consecuencias potencialmente generalizadas y a largo plazo.
Los incendios y explosiones en las refinerias de petréleo,
como resultado del terremoto que desencadend el tsunami,
también acapararon los titulares a nivel mundial. La Oficina
del Gabinete de Japon estim6 pérdidas directas del orden de
210 mil millones de doblares, lo que convierte a este doble
desastre en el mas destructivo.

Ademas de los dos desastres ocurridos en 2011, existen
otros ejemplos que vale la pena recordar: el huracan Sandy, en
2012, que caus6 mdltiples derrames de hidrocarburos y
descargas de aguas residuales; los dafios a los parques
industriales durante las inundaciones tailandesas en 2011; los
huracanes Katrina y Rita en 2005, que causaron dafios en la
infraestructura de petréleo y gas en la costa del Golfo de
México; en 2013, un deslizamiento de masa ocasiond la
ruptura de un oleoducto Trans-Ecuador, resultando en un
derrame de 9,777 barriles (1,600,000 litros) de crudo que
contamind fuentes de agua superficiales en la cuenca
hidrografica del rio Amazonas, entre Ecuador y Perq,
afectando a 60,000 personas debido a la interrupcion del
servicio de agua potable; y, finalmente, en 2018, en Japén, la
explosion en una fabrica de aluminio debido a una inundacién.

En Colombia, la falta de una cultura de reporte de
accidentes tecnoldgicos y la consideracion de los eventos
naturales como causas raiz limitan el registro de eventos
Natech en el pais. Aunque la Agencia Nacional de Licencias
Ambientales (ANLA) y la Unidad de Gestion del Riesgo de
Desastres (UNGRD) cuentan con bases de datos que incluyen
informacion sobre derrames de hidrocarburos y eventos
accidentales en el sector de minas y energia, estas bases
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consideran a los fendmenos naturales como causas de dichos
eventos. En la actualidad, en el pais se detallan eventos Natech
documentados en articulos académicos o con cobertura
mediatica debido a sus grandes impactos, con el objetivo de
ampliar el conocimiento sobre su presencia en el territorio.

A continuacion, la Tabla | presenta informacién sobre los
eventos Natech ocurridos en Colombia y la Tabla Il sobre los
eventos Natech en zonas cercanas a Barrancabermeja.

TABLA I
EVENTOS NATECH OCURRIDOS EN COLOMBIA

Lugar de Fenémeno S
- Descripcion del evento
ocurrencia natural
Se registré un tsunami con alturas de
hasta 3 metros que impact6 toda la costa
desde Guapi hasta Tumaco. EI muelle de
Costa . .
pacifica Slsmo/Tsun la Isla Gorgona fue destruido por_la
o . ami fuerza de las olas y, en Tumaco, varios
Narifio, 1979.
barcos fueron arrancados de sus amarres
y llevados cientos de metros tierra
adentro.
Cerca de 29,000 personas perdieron la
Nevado del vida y 5,092 viviendas fueron destruidas
Ruiz, Tolima, Lahar debido a la erupcién volcanica y el flujo
1985 de lodo. Ademas, 58 instalaciones
industriales sufrieron dafios irreparables.
La afectacion se extendi6 a 28
municipios, pero fue la ciudad de
Armenia, Eje Armenia la mas 'golpea(?a con 921
' . muertes, 2,300 heridos, més de 30,000
Cafetero, Sismo - = .
1999 viviendas dafiadas, aproxnm~adamen,te el
75 % de las escuelas con dafios y més de
un millbn de metros cubicos de
escombros.
Dafios en infraestructura en Oil&Gas.
Olas Dafios en micro, pequefias y medianas
invernales :mg:g:gz (MiPyME) y  grandes
gEeT)gI;Lrlgfa;rc?)s; Inung:mon Afe~ctacic’>n enel sector agroindustrial._ )
diferentes del Da}no§ en el sistema de produccion
. eléctrica.
pais Afectacion en vias de comunicacion
terrestre.
Girardot, Incendio en bodega de almacén de telas.
Cundinamarc Tormenta
a Eléctrica
2017
Un gasoducto que provee de gas al
departamento de Santander y otras zonas
Toledo, Norte | Geofisico | del oriente del pais fue afectado por un
de Santander | Movimient | deslizamiento de tierra que causé la
2021 odemasa | rotura de la tuberia y una explosién
posterior, resultando en tres heridos y
17,000 habitantes sin suministro de gas.

Fuente: Unidad de Gestion del Riesgo de Desastres
(UNGRD)

TABLAII

EVENTOS NATECH OCURRIDOS CERCA A BARRANCABERMEJA

Lugar de Fenémeno L

- Descripcion del evento
ocurrencia Natural

Barrancabermeja Tormenta Las fuertes Illuvias que cayeron
Eléctrica sobre Barrancabermeja provocaron
11 de noviembre dafios en las lineas de media y alta
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de 2022 tension que suministran energia al
acueducto del distrito, lo que dejo
a mas de 250,000 personas del
puerto petrolero sin el servicio de

agua potable. (Caracol Radio)

En la zona existe una falla
geoldgica, lo que hace que la via
sea susceptible a movimientos de
tierra, que provocan hundimientos
en la bancada y destruccion de la
capa asfaltica, asi como la caida de
arboles en la vegetacion a ambos
lados de la via.

Ruta del cacao

Tramos de la via
de Bucaramanga a -
Barrancabermeja Geofisico
Aunque el incidente no dejo
personas heridas, ha sido necesaria
la evacuacion de las familias que
viven en la zona, ya que la falla
geoldgica podria seguir causando
afectaciones en los terrenos por los
que pasa debido a la posibilidad de
sismos. (Colombia noticias)

3 de octubre de Falla Geoldgica

2023

Fuente: Propia
A. Panorama de eventos Natech en Colombia

Colombia se encuentra expuesta a diversas amenazas de
origen natural debido a su ubicacion geogréfica en el Cinturén
de Fuego del Pacifico. La presencia de la Cordillera de los
Andes y la convergencia de las placas de Nazca,
Sudamericana y del Caribe aumentan el riesgo de fenébmenos
geoldgicos en el pais.

Ademas, Colombia se ve afectada por otros eventos
naturales como La Nifia y EI Nifio, que se caracterizan por un
aumento y disminucion de las  precipitaciones,
respectivamente. También se observa una variabilidad
climética y la presencia de fenémenos hidrometeorolgicos.

Ante esta diversidad de amenazas naturales, es necesario
realizar un analisis del impacto que podrian tener en las zonas
industrializadas y en las sustancias quimicas utilizadas en los
procesos industriales, asi como evaluar la evolucion de la
infraestructura sismo resistente y la capacidad de respuesta
ante eventos de emergencia. Este andlisis es relevante para
identificar y caracterizar los posibles escenarios Natech que
podrian surgir en el pais en un futuro cercano.

Durante el periodo de 1998 a 2022, se analizaron las cifras
de eventos naturales reportados en la base de datos de
emergencias de la UNGRD, una vez identificada la exposicién
de Colombia a amenazas de origen natural. Se encontr6 que
los incendios forestales fueron la principal amenaza para el
territorio  colombiano,  seguidos  por  inundaciones,
deslizamientos y vendavales, mientras que otros fenémenos
naturales hidrometeorolégicos tuvieron una presencia menos
relevante.
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V. CONCLUSIONES

En Colombia, es fundamental desarrollar sensibilizacion en
la identificacion, valoracion y seguimiento de los riesgos
Natech, con el fin de aprender de las lecciones pasadas y
brindar una respuesta efectiva ante estos eventos. Los
incidentes de Natech han experimentado un significativo
incremento y han alcanzado dimensiones importantes a nivel
mundial, lo que podria sugerir una falta de preparacion
adecuada. Las causas son diversas y no pueden atribuirse a un
Unico factor determinante. La principal dificultad
probablemente surge del hecho de que la mitigacion de riesgos
de Natech es esencialmente un tema multidisciplinario que va
mas allé de las fronteras de las profesiones tradicionales.

El riesgo de eventos Natech se ha reconocido como
emergente, especialmente tras una serie de accidentes
recientes de magnitud. Sin embargo, persiste la falta de
conocimiento detallado sobre estos eventos y la orientacion
necesaria para que la industria y las autoridades aborden este
riesgo de manera efectiva como escenarios para la
planificacion, simulacion y prediccion de estos eventos.
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Resumen

La presente investigacion se enfoca en la mejora del sistema de recoleccion de materiales reciclables en la empresa ECOPLUS,
que enfrenta desafios logisticos y falta de conciencia en la comunidad. A través del diagndstico de los métodos actuales, se
identificaron deficiencias internas y externas. Se propusieron mejoras utilizando la metodologia Six Sigma, incluyendo la
sensibilidad de los habitantes en la Comuna 2 y la optimizacion de la cadena de suministro. Se present0 una propuesta técnica y
una guia para los empleados y la comunidad. El objetivo es aumentar la eficiencia y la cultura de reciclaje en la recoleccion de
residuos de ECOPLUS.

Palabras clave: Aprovechamiento, Disposicion, Residuo, Reciclaje, Separacion.

Abstract

This degree project focuses on improving the recyclable materials collection system at the Colombian company ECOPLUS,
which faces logistical challenges and a lack of community awareness. Through an analysis of current methods, internal and
external shortcomings were identified. Improvements were proposed using the Six Sigma methodology, including raising
awareness among residents in Commune 2 and optimizing the supply chain. A technical proposal and a guide for employees and
the community were presented. The goal is to enhance efficiency and recycling culture in ECOPLUS's waste collection efforts.

Keywords: Disposal, Waste, Recycling, Separation
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I. INTRODUCCION

El crecimiento poblacional y el desarrollo industrial han
llevado a un incremento significativo en la generacion de
residuos solidos, lo que representa un desafio ambiental y
social en todo el mundo. En este contexto, la empresa
ECOPLUS reconoce la importancia de mejorar su proceso de
recoleccion de residuos sélidos aprovechables y se ha
propuesto implementar un proyecto que permita diagnosticar
y optimizar dicho proceso. El propdsito principal de este
proyecto fue identificar las fallas internas y externas
presentes en los métodos actuales de recoleccién de residuos
llevados a cabo por la empresa. Para ello, se realizard un
exhaustivo diagnostico de los procesos existentes, evaluando
sus debilidades y oportunidades de mejora. A través del uso
de herramientas de gestion de procesos adecuadas, se buscara
identificar opciones de mejoramiento en la recoleccion de
residuos, cadenas de suministro y recuperadores ambientales.

II.DESARROLLO DEL ARTICULO

Eco plus es una empresa que tiene como propdsito recuperar,

clasificar, almacenar y comercializar residuos solidos
aprovechables. Estos residuos son producto de los hogares y
establecimientos de comercio de la ciudad de
Barrancabermeja. El hacer un diagndstico inicial en la
empresa fue evidente la poca organizacion dentro del centro
de acopio, y la poca planificacion a la hora de llevar a cabo el
proceso de recoleccidn, en vista de estos inconvenientes que
afectaban directamente con el éxito del proceso productivo
fue necesario estructurar un proceso de mejora que lograra
satisfacer esta problematica.

Para llevar a cabo la presente investigacion se establecieron
varios objetivos: el objetivo principal; Proponer acciones de
mejoramiento de los procesos de recoleccion de residuos
llevados a cabo por la empresa ECOPLUS buscando el
incremento de las cantidades de material reciclado que se
obtienen actualmente. Y para cumplir este objetivo se
tuvieron en consideracion los siguientes objetivos
especificos:

e Diagnosticar los métodos actuales de recoleccion de
residuos llevados a cabo por la empresa ECOPLUS
determinando las fallas internas y externas que se
presentan durante el desarrollo de este proceso.

o Identificar las opciones de mejoramiento de la
recoleccion de residuos, cadenas de suministro y
recuperadores ambientales, por medio del trabajo de
las herramientas de gestion de procesos adecuadas.

e Estructurar la propuesta técnica de aplicacion de las
opciones para optimizar el proceso de recoleccion de
residuos previamente identificadas para la empresa
ECOPLUS del Distrito Especial de
Barrancabermeja.
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I1l. RESULTADOS

TABLA
DIAGRAMA SIPOC DE LA RECOLECCION DE RESIDUOS

ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES

PROVEEDORES

Logistica Camiones 1. Programacion  Recoleccion

de recoleccién

Empresas

2. Ubicacién de
contactos

Atencion al cliente  Programacio
n de rutas

clientes Ventas 3. Recoleccion

4. Descargaen el
almacén

5. Cierre de viaje

6. Documentacion

En este caso, los proveedores de la empresa se encuentran
representados por las personas que hacen la disposicion de
los residuos sélidos en los hogares y empresas, al igual que
los recolectores informales de reciclaje quienes suministran
materiales como plastico, papel y vidrio, entre otros. La
empresa realiza el proceso de recoleccion de residuos en todo
el Distrito, pero hace especial énfasis en el sector comercial
de Barrancabermeja, donde se agrupan gran cantidad de
empresas Yy negocios, ademds de importantes barrios
residenciales. Luego se tienen las entradas del proceso,
compuestas por los camiones recolectores, quienes, como lo
indica su nombre, se encargan de hacer la recogida de los
residuos sélidos aprovechables para su posterior reciclaje. De
igual manera, se deben programar las rutas para establecer
donde y a qué hora pasar por determinado lugar, y
finalmente, la Ultima entrada estaria relacionada con la venta
del material reciclado a las empresas que lo solicitan.

Por su parte, el proceso de recoleccién de residuos comienza
con la programacion de la recoleccidn, teniendo en cuenta la
seleccidn de algunos puntos criticos del Distrito para llevar a
cabo esta tarea. Los puntos de interés de ECOPLUS son
principalmente las Comunas 1 y 2, lugares como colegios,
empresas y depdsitos de basura de algunas zonas
residenciales de los barrios pertenecientes a este sector. Una
vez ubicados se establece el contacto para determinar los
horarios de atencion para proceder a recolectar los residuos
aprovechables o reciclaje. Con esta etapa realizada, lo
siguiente es realizar el retiro de los materiales de los puntos
concretados y

depositarlos en el almacén donde se procedera a su posterior
separacion y clasificacion. De esta forma se da por cerrado el
proceso de recoleccion y se lleva un registro documentado de
las cantidades de cada material, para posteriormente poder
vender los materiales reciclados a las empresas que los
adquieren para darle una segunda vida Util a estos.
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) TABLA I
ANALISIS DOFA: SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA.
(FACTORES INTERNOS)

» Posibilidades de gestion y asociacion con » La empresa no cuenta con procesos
empresas dedicadas a la compra y venta de  estandarizados ni documentacion adecuada
material reciclado a nivel regional. de los procedimientos que se llevan a cabo.

» Motivacion al interior de la organizacion por » Falta de una adecuada planeacion del proceso
mejorar sus procesos y aumentar su  de recoleccion de residuos y material
participacion en el mercado. reciclado por parte de la empresa.

» Es una ciudad en desarrollo industrial y » Insuficiente capacidad de comunicacion y
crecimiento, lo que facilita la implementacién ~ pocas relaciones con proveedores de material
de planes de gestion de residuos. reciclado en la region.

) TABLA IlI
ANALISIS DOFA: SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA.
(FACTORES EXTERNOS)

AMENAZAS OPORTUNIDADES
» La falta de un sistema de gestion ambiental » Educacion ambiental en las personas y
municipal que garantice la sostenibilidad ~ empresas sobre la dimension y el manejo
ambiental de los proyectos de reciclaje. adecuado de los residuos sdlidos.

# Escaso control tanto social como de las » Aumento de iniciativas para el aprendizaje
autoridades para mejorar el servicio deaseoy  sobre la
la gestion en el manejo de residuos. aprovechamiento de los residuos sélidos.

separacion en la fuente y

» No hay separacion en la fuente por parte de » Las privadas  cuentan  con
los habitantes y existe falta de conciencia ~ programas ambientales donde garantizan la

ambiental para el cuidado del entorno. disposicion final de los residuos sdlidos.

empresas

» Insuficiente gestion y cumplimiento de la » Segun la normatividad vigente, las empresas
normatividad ambiental por parte del sector ~ deben cumplir con la reduccién de emisiones
productivo hacia el manejo de los residuos  deagentes contaminantes.
solidos.

Como se puede observar en el Tabla Il, los factores internos
gue afectan tanto negativa como positivamente las
operaciones de la empresa, se representan por las
posibilidades que tiene el sector y la empresa, dentro de un
entorno en crecimiento, con cada vez atencion al medio
ambiente y la recoleccion eficiente de los residuos, en
relacion con las fortalezas. Por su parte las debilidades se
representan como aquellas falencias principalmente
relacionadas con la ausencia de procedimientos y procesos
estandarizados que permitan un mayor orden y organizacion,
que faciliten la adopcion de modelos mas eficientes con los
cuales aprovechar todo el potencial que la empresa puede
ofrecer. Pese a todo esto, existe el interés de ECOPLUS y de
sus colaboradores por ser cada dia mejores, por permitir
adoptar mecanismos que puedan brindar soluciones a sus
problemas y garantizar la permanencia de la empresa en el
mercado y un crecimiento sostenido, duradero y acorde a las
necesidades existentes.

En cuanto a los aspectos externos, las amenazas de la
empresa, se presentan en aspectos tales como la falta de un
adecuado sistema de gestion de residuos por parte de la
alcaldia distrital y demas entes de control, lo que a su vez
genera poca o casi nulo control a la forma en la que se
depositan los residuos o se relaza el control de la disposicién
final de los mismos, asi como tampoco existe ningln
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programa 0 proyecto que desde las autoridades locales,
promuevan el reciclaje como mecanismo de aprovechamiento
de los recursos. Esto facilita el incumplimiento por parte de
las empresas y dificulta el aprovechamiento de gran cantidad
de material que podria reciclarse. Por su parte, las
oportunidades se manifiestan como el cada vez mayor interés
por parte de la academia y algunas empresas en reforzar la
educacion ambiental y el cuidado de los entornos, realizando
campafias de reciclaje y adecuada disposicion de los
residuos, tanto por iniciativa propia como por cumplimiento
legal.

Como siguiente paso del proceso de investigacion, se lleva a
cabo una encuesta con el propdsito de conocer cuél es la
percepcion que tiene la poblacion de la comuna 2 del distrito
de Barrancabermeja acerca del proceso de reciclaje y como
este impacta en la comunidad.

Para realizar la encuesta, se tomo como referencia la Comuna
dos del Distrito, como se expresd anteriormente, y, por lo
tanto, fue esta la poblacién objetivo seleccionada. De esta
manera, la muestra para aplicar la encuesta se basa en el total
de viviendas de esta comuna, que, seglin los Datos de la
Alcaldia de Barrancabermeja, es de 5.723. Esta se calcula con
la formula de muestreo aleatorio simple para poblaciones
finitas, usando un nivel de confianza del 95% y un margen de
error del 5%. La formula para aplicar sera la siguiente:
n= N x (pxq) x Zc?
Zc2 x (pxq) + E2 x (N-1)

donde:

N = Poblacién objetivo (5.723)
p = Probabilidad de éxito (0,5)
g = Probabilidad del fracaso (0,5)

Las conclusiones arrojadas por la encuesta realizada son las
siguientes:

e Hay desconocimiento sobre la importancia del
reciclaje, de los métodos de separacion de residuos

e Falta de planeacion y gestion por parte de los entes
de control encargados de asegurar una adecuada
recoleccion y disposicion de los residuos

e Existe poca informacion de horarios de rutas de
reciclaje y puntos de disposicion final

A.Opciones de mejoramiento aplicables al proceso de
recoleccion de residuos.

Se propone la opcion de mejoramiento del proceso, haciendo
uso de la metodologia DMAIC del Six Sigma, tal como se
presenta a continuacion:

1) Definir

En primer lugar, se disefia el mapa de procesos de la empresa,
con los tipos de procesos que la componen, siendo estos
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estratégicos, misionales y de apoyo. Los procesos misionales
son la razon de ser del negocio, los cuales reciben soporte de
los procesos de apoyo para su funcionamiento y son
direccionados por medio de los procesos estratégicos.

2) Medir

Para esta etapa se plantea el desarrollo de diferentes
diagramas por medio de los cuales es posible medir el
proceso de recoleccion, estableciendo los pardmetros
necesarios para que estos sean llevados a cabo, la interaccion
que se presenta entre actividades y los tiempos de ejecucion
media de cada una.

3) Analizar

Luego de definir los parametros y haber medido los procesos,
se procedera con el analisis de la informacién recolectada.
Para realizar un analisis exhaustivo y adecuado a las
necesidades de la organizacién, se propone el uso del
Cursograma analitico, para describir y analizar cada etapa del
proceso.

4) Mejorar

En esta fase, se plantean las herramientas de mejora que se
adecuen a las necesidades de la empresa, partiendo de los
hallazgos previamente encontrados. Para esto, una de las
mejores es el uso de las Cinco Eses, puesto que con esta se
puede mejorar la organizacion de las tareas, se reducen los
desperdicios, se minimizan el desorden y se procura la
busqueda constante de la eficiencia, a través de la
simplificacion de las actividades.

5) Controlar

Para poder controlar el desarrollo adecuado de todos los
puntos anteriormente expuestos, se hace necesarios establecer
un mecanismo por medio del cual sea posible realizar un
adecuado seguimiento del mejoramiento de las actividades y
procesos, y para ello se plantean una serie de capacitaciones
periddicas destinadas a mantener a los trabajadores
debidamente informados, pero también, se busca que estos
temas puedan ser divulgados externamente, de modo que Eco
plus también sea un gestor de conocimiento y aprendizaje del
adecuado manejo de residuos sélidos y reciclaje.

B. Estandarizacion del proceso de recoleccion de residuos.

Un adecuado programa para la gestion de los residuos sélidos
debe fundamentarse en la clasificacion de residuos segun sus
caracteristicas  fisicas, métodos  de  disposicion,
almacenamiento y aprovechamiento de residuos organicos,
asi como en el adecuado manejo y neutralizacidn de residuos
peligrosos y especiales.

e Fomentar la conciencia, educacion y participacion de toda
la comunidad para reducir la generacion de residuos,
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promover la separacion en la fuente, y fomentar el redso y
reciclaje de desechos sélidos.

e Efectuar una correcta separacion en la fuente para evitar la
mezcla de residuos y maximizar el potencial de reciclaje.

e Desarrollar y fortalecer estrategias de recuperacion,
aprovechamiento y comercializacion de los residuos
separados, con el objetivo de reincorporarlos al ciclo
productivo.

1) Manejo del centro de acopio.

Coordinacion de horarios de recoleccion

Recepcion del material

Alistamiento

Separacion detallada del material recuperado vy
almacenamiento temporal

Salida del material del centro de acopio

e Limpieza y mantenimiento del centro de acopio

e Seguridad del centro de acopio

2) Programa de minimizacion de residuos

e Promover el re(iso de materiales.

e Fomentar el uso de productos ecologicos que
reduzcan la cantidad de material en empaques o
gue puedan tener una segunda vida Util.

e Implementar campafias educativas para fortalecer
la cultura de conciencia ambiental.

3) Programa de la separacion en la fuente

* Aifiadir informacion en los puntos ecoldgicos donde se
realiza la separacion de residuos.

* Promover el habito de clasificar los residuos desde su
origen.

e Incluir a Ilas
comunicados.

* Reducir la cantidad de residuos aprovechables que se
envian a los rellenos sanitarios.

personas mediante capacitaciones y

4) Documento guia que sirva para orientar las acciones
de la empresa en torno al proceso de recoleccién de
residuos.

* Normativa ambiental actual.

* Riesgos ambientales derivados de la inadecuada disposicion
de residuos, la falta de separacion en la fuente y el consumo
excesivo de materiales.

* Estrategias efectivas de comunicacion para fomentar una
adecuada separacion de residuos en la fuente.

* Creacion de material promocional utilizando graficos y
elementos lGdicos que generen un impacto positivo en la
comunidad.
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IV. CONCLUSIONES

Un anélisis exhaustivo de los métodos de recoleccion de
desechos empleados por ECOPLUS revel6 deficiencias
internas y externas en el proceso. Se plantearon una serie
de aspectos ordenados secuencialmente que pueden ser
aplicados por la empresa, de modo que por medio de
estos se evidenciard una mejora sustancial de la
eficiencia de las acciones llevadas a cabo en la
actualidad. De igual manera, se disefid una guia para ser
compartida a todos las personas y de esta manera
comenzar a generar conciencia sobre la importancia de la
separacion de residuos. Estos resultados fueron
finalmente compartidos con los miembros de la empresa,
con lo que se espera su implementacién en el corto y
mediano plazo.
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Resumen

El articulo sobre el disefio de un plan estratégico para el fortalecimiento empresarial de la empresa "G2 Sport" se centra en la
necesidad de implementar un enfoque estructurado para mejorar su desempefio y posicionamiento en el mercado. A continuacion,
se presenta un resumen de los puntos clave abordados en el documento. La empresa "G2 Sport" enfrenta desafios en su crecimiento
y competitividad, lo que resalta la importancia de un plan estratégico bien definido. Este plan busca no solo mejorar el rendimiento
operativo, sino también establecer una identidad clara en el mercado, lo que es crucial para su sostenibilidad a largo plazo

Palabras claves: Desempefio, Disefio de Plan Estratégico, Fortalecimiento Empresarial, Competitividad

Abstract

The article on the design of a strategic plan for the business strengthening of the company "G2 Sport™" focuses on the need to
implement a structured approach to improve its performance and positioning in the market. Below is a summary of the key points
addressed in the document. The company "G2 Sport" faces challenges in its growth and competitiveness, which highlights the
importance of a well-defined strategic plan. This plan seeks not only to improve operational performance, but also to establish a
clear identity in the market, which is crucial for its long-term sustainability

Keywords: Performance, Strategic Plan Design, Business Strengthening, Competitiveness
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l. INTRODUCCION

El boceto de un plan estratégico para el fortalecimiento
empresarial de la empresa "G2 Sport™ es un proceso crucial que
busca impulsar su desempefio y posicionamiento en el mercado.
En un medio empresarial cada vez mas competitivo y dindmico,
las organizaciones deben adaptarse constantemente para
mantenerse relevantes y alcanzar el éxito sostenible. En este
contexto, el desarrollo de un plan estratégico integral se
convierte en una herramienta esencial para identificar
oportunidades de crecimiento, abordar desafios comerciales y
maximizar el potencial de la empresa.

La empresa "G2 Sport", con su dedicacién al mundo del
deporte, estd en un punto bueno, sin embargo, para aprovechar
al maximo estas oportunidades, es fundamental contar con un
plan estratégico sélido que guie sus acciones y decisiones a
corto, mediano y largo plazo. En esta investigacion, se abordara
la elaboracion de dicho plan estratégico, centrdndose en el
analisis de oportunidades para optimizar procesos, la definicion
de metas especificas y realistas, y la puesta en marcha de
estrategias efectivas. de estrategias efectivas para potenciar el
crecimiento y el éxito continuo de "G2 Sport" en el mercado.

1. DESARROLLO DEL ARTICULO

A nivel internacional, se puede apreciar las PYMES en
México suelen fracasar hasta “el 80% de los negocios fracasan
antes de cinco afos, y el 90% no logra superar los diez afios.
Esto refleja un problema estructural que requiere atencion si se
desea emprender, especialmente considerando que estas
empresas son responsables del 72% de los empleos en México
y contribuyen con el 52% del PIB™.

De acuerdo con lo anterior, en México las bases de las Pymes
no suelen ser del todo sélidas, y se debe a diversos factores que
se encuentran inmersos en el desarrollo o apuesta para hacer
crecer una empresa, lo cual, implica que no pasen de los cinco
afios de vigencia. Ante esto, a nivel estructural debe haber unas
fallas, las cuales son importantes resolver, ya que
considerablemente, estas mueven la economia del pais.

Por otro lado, a nivel nacional, los micronegocios han
presentado un crecimiento en comparacién a afios anteriores, de
acuerdo con lo que se menciona en la siguiente figura, con
resultados del DANE para el Il trimestre del afio 2023. En
Colombia las Pymes enfrenta dificultades relacionadas con la
competencia. “la competitividad representa uno de los retos
mas importantes para las pymes en Colombia, ya que una
empresa pequefia 0 mediana que no desarrolla procesos o
estrategias para competir en los mercados enfrenta limitadas
oportunidades de crecimiento y supervivenciaen el pais”2. Ante
esto, es importante reconocer que es necesario el uso de
estrategias que puedan mitigar el impacto de las grandes
empresas, de lo contrario, no va a haber la posibilidad de
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crecimiento, lo cual, imposibilita su accién de construccion
continua.

Posteriormente, se puede observar que las Pymes presentan
una situacion particular, ya que, en esta época tecnoldgica, estas
herramientas contribuyen a su mejora, puesto que “la
experiencia demuestra que este es el rumbo que se deberia
tomar, ya que quienes demoran en adoptar las tecnologias
suelen quedar atras, mientras que aquellos que se adelantan y
dan el primer paso obtienen una ventaja significativa.”. Ante
esto, se puede apreciar que, para el desarrollo y
posicionamiento, las empresas deben estar de la mano de la era
que se viven, en este caso, dentro del campo digital.

Y a nivel local, especificamente en el contexto empresarial
de “G2 Sport”; esta enfrenta desafios que requieren una
atencion estratégica inmediata. A pesar de contar con un
historial sélido, la empresa ha experimentado una ralentizacién
en su desempefio y una disminucion en su productividad en los
altimos afios. Factores como la creciente competencia, los
cambios en las preferencias del consumidor y la evolucién
tecnoldgica han afectado la posicion de G2 Sport en el mercado.
Esta situacion demanda una evaluacion profunda de las
practicas internas y externas de la empresa para identificar las
causas subyacentes de esta disminucidn en su rendimiento. El
disefio de un plan estratégico se convierte en una necesidad
imperante para abordar estos problemas de manera efectiva y
revitalizar la empresa, fortaleciendo su capacidad de respuesta
ante los retos actuales y futuros.

La presente investigacion propone disefiar un plan
estratégico destinado a fortalecer el desempefio y el
posicionamiento de la empresa G2 Sport. Cuando se habla de
planeacion estratégica, esta “se refiere al enfoque que una
empresa adopta para implementar una estrategia con el fin de
lograr los objetivos establecidos, generalmente mediante una
planificacion integral y a largo plazo™. A partir de esta
definicién, se puede comprender el alcance que se espera
obtener a partir de este proyecto de investigacion.

Esta iniciativa surge como contestacion a la necesidad de
optimizar su posicionamiento en el mercado y maximizar sus
recursos, considerando las demandas cambiantes del entorno
empresarial. A través de un enfoque integral, se busca
identificar oportunidades de mejora en areas clave como la
gestion operativa, la innovacion, el marketing y la gestion de
recursos humanos. Mediante el disefio de estrategias coherentes
y adaptativas, se pretende proporcionar a G2 Sport las
herramientas necesarias para enfrentar los retos venideros,
fortaleciendo su competitividad y asegurando un crecimiento
sostenible en la dindmica panorama empresarial. También, se
puede demostrar la importancia de la ejecucién de herramientas
de analisis como las que se van a utilizar, es el caso de la DOFA,
PESTEL, VRIO, PORTER y BCG, las cuales, brindan un
diagndstico claro sobre el estado de la empresa.
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Asi mismo, a partir del desarrollo y disefio de esta estrategia,
se quiere brindar crecimiento a la empresa, debido a que este
apoyo va a ser fundamental para que puedan consolidarse
dentro del mercado y tenga mayor reconocimiento en el Distrito
y el Departamento, lo cual podria proporcionar mayor
productividad y desempefio a lo largo de los afios. Cuando una
empresa se arriesga a generar cambios en pro de una mejora y
expansién de esta, a pesar de los diversos escenarios que debe
enfrentar, encuentra a largo plazo, una razon sostenible para
seguir en busqueda de ser estar en el mercado de una forma
competitiva e innovadora.

Igualmente, se espera que esta planeacion estratégica
permita ampliar los recursos de la empresa, de manera que
aumente su capacidad laboral; apostando a la busqueda de
proveedores, ya que les permitira ver la 6ptica de crecimiento
que se busca, generando confianza en el mercado en el que se
desenvuelve la empresa. Cada uno de los criterios a mencionar,
suelen ser un componente beneficioso para promover una nueva
cultura empresarial basada en estrategias de analisis y mejora.
Sin duda alguna, es un buen momento para iniciar y proponer
ideas que contribuyan a la evolucion empresarial y la mirada de
nuevos horizontes.

1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan estratégico para el fortalecimiento
empresarial de la empresa “G2 SPORT”, con el fin de mejorar
su desempefio y posicionamiento.

A) OBJETIVOS ESPECIFICOS

e  Formular un diagnostico empresarial, a partir de una matriz
DOFA, para conocer el estado actual de la empresa, con el
fin de conocer sus aspectos favorables y desfavorables,
apoyado de herramientas como el PESTEL, VRIO,
PORTER y BCG.

e Establecer objetivos estratégicos en la empresa G2 Sport,
teniendo en cuenta el analisis estratégico implementado,
con el fin de brindar mayor proyeccion empresarial en los
lineamientos de la organizacion.

e Realizar los principios y valores de la empresa G2 Sport, a
partir de los intereses y proyecciones halladas en el anlisis
estratégico.

e Desarrollar los objetivos estratégicos a partir de medidores
de gestion, con el fin de llevar a cabo un control y
seguimiento de los lineamientos planteados.

V. MARCO TEORICO

A. Gerencia estratégica

Cuando se habla de gerencia estratégica, hace referencia al
“El entorno empresarial, caracterizado por elementos como la
competencia impulsada por la innovacion, el equilibrio entre
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precio y desempefio, el aumento de las ganancias y la dinamica
de la destruccion creativa.”>.

La gerencia estratégica es un elemento de interés para este
proyecto, teniendo en cuenta que se quiere hacer una planeacion
de estrategia, que contribuya a la mejora y crecimiento de la
empresa, por medio de herramientas de analisis y evaluacion,
las cuales, estan encaminadas en brindar una experiencia
favorable y a su vez, proporcionar un desarrollo organizacional.
Asi mismo, esta teoria da respuesta a la actuacion que deben
tener las empresas para seguir vigentes en el mercado, ya que
deben vincularse a la innovacion, el aumento de las utilidades
y la relacién que puede haber en el precio y desempefio
productivo que haya.

De igual manera, a partir de esta teoria se puede entender el
porqué del impacto de una gerencia estratégica para una
empresa que aspira a seguir creciendo, ya que le apuesta a
ocuparse tras areas que inciden en la parte organizacional y
productiva y que a su vez, se enlazan para que la empresa inicie
su proceso de crecimiento y transformacion.

B. Teoria de crecimiento econémico

Segun la perspectiva de Smith, la productividad se dinamiza
gracias a las transformaciones en la estructura y organizacion
de las actividades industriales, las ventajas derivadas de la
especializacion, el aprendizaje basado en la practica y el
progreso técnico entendido como un fendmeno esencialmente
interno al sistema ©.

Ante esto, la apuesta de la teoria de crecimiento econémico
es brindar una accion en los cambios estructurales de la
empresa, ya que es esta la que permite brindar nuevos
resultados, los cuales, si se encuentran alineados a los objetivos
trazados por la empresa, puede empezar a generar resultados de
mayor favorabilidad, ya que se pueden evidenciar dentro del
ejercicio productivo. Sin duda alguna, cuando se inicia y
apuesta para fomentar la estructura

V. MARCO CONCEPTUAL

La DOFA, un analisis de vulnerabilidad se emplea para
evaluar y determinar como responde una empresa 0 un grupo
de empresas frente a una situacion que las esté impactando °. Se
refiere a una matriz de evaluaciéon donde por medio de la
identificacion de fortalezas, oportunidades.

Debilidades y amenazas, se puede hacer un analisis sobre el
estado de la empresa en aspectos que el investigador tenga
interés sobre el tema que se aborda.

Por otro lado, se encuentra otra herramienta de andlisis
llamada PESTEL, la cual es un marco utilizado por los
especialistas en marketing para examinar y supervisar los
factores macroambientales que influyen en una organizacion .
Por medio del PESTEL, se pueden obtener datos relevantes en
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el proceso de andlisis porque es un elemento que aporta a
identificar aspectos inmersos dentro del ambiente de la
empresa.

Asi mismo, se encuentra otro método de andlisis llamado
VRIO; este enfoque busca analizar los recursos y capacidades
de la empresa, a partir de criterios como el valor, rareza,
imitabilidad y organizaciénll. Por medio de este analisis se
pueden obtener datos relevantes para la comprension y
desarrollo del fortalecimiento de una empresa.

A su vez, se encuentra otra herramienta de andlisis llamada
PORTER, la cual consiste identificar las ventajas e
insuficiencias, con el fin de determinar unos mecanismos y
estrategias que contribuyan a fomentar una competitividad y
asegurar su supervivencia en el mercado12. Con la ayuda de los
postulados hechos desde PORTER, se puede hacer un
reconocimiento amplio sobre el tema que se aborda y a su vez,
la comprension del funcionamiento de la empresa. Y, por
Gltimo, cuando se habla de la matriz BCG, esta hace referencia
aquella que se usa para evaluar los productos de una empresa
para determinar qué productos o lineas de negocios suelen tener
mayor capacidad de fortaleza y cudles son, es decir, pueden ser
maés débiles

VI, DISENO METODOLOGICO

A continuacion, se va a explorar la importancia del disefio
metodolégico, sus elementos clave y cdmo su adecuada
planificacion y ejecucién son fundamentales para garantizar la
validez y fiabilidad de cualquier estudio o proyecto de
investigacion.

A. Enfoque

Se determina que es una investigacién cuantitativa, ya que,
de acuerdo con Hernandez como se cité en Changl7, se
establece un enfoque mixto, ya que este hace parte de la
integracion sistematica de enfoques cuantitativos y cualitativos
en un mismo estudio tiene como objetivo ofrecer una vision
mas integral del fendmeno analizado. En esta combinacidn,
ambos métodos pueden mantenerse fieles a sus estructuras y
procedimientos originales, lo que se conoce como la "forma
pura de los métodos mixtos".

B. Método

Se establece que va a estar bajo el método analitico porque
“es un método que consiste en dividir un todo en sus
componentes fundamentales, avanzando asi de lo general a lo
particular. También puede interpretarse como un proceso que
comienza con la observacion de fendmenos para llegar a las
leyes subyacentes, es decir, de los efectos a las causas™?®.

Asi mismo, va a estar complementado por lo descriptivo, ya
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que estos estudios tienen como objetivo identificar las
caracteristicas esenciales de personas, grupos, comunidades u
otros fendmenos sometidos a analisis. En un estudio
descriptivo, se eligen diversas variables y se miden por
separado, permitiendo describir los fenémenos investigados.
Ademas, este enfoque puede brindar la oportunidad de realizar
ciertas predicciones.

Teniendo en cuenta esto, la investigacion va a ser
descriptiva, ya que la recoleccion de informacion que se va a
hacer por medio de los instrumentos de analisis, va a permitir
describir con mayor énfasis y a su vez, permitir la formulacion
de soluciones o alternativas para el problema que se aborda.

C. Poblacion y muestra

Respecto a la poblacidn, va a ser laempresa G2 Sport, la cual
se encuentra ubicada en el Distrito de Barrancabermeja. Es
decir, para este caso, la muestra va a ser la empresa G2 Sport
como unidad de investigacion.

D. Técnicas e instrumentos

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion y
que van a ser Utiles en el desarrollo de esta investigacion son:

E. Revision documental

La revision documental fue la primera técnica aplicada, la
cual consiste en recopilar informacion escrita sobre un tema
especifico. Su propdsito es identificar variables que se vinculan
de manera directa o indirecta con el tema en estudio.

1) DOFA

La importancia de la matriz DOFA radica en su capacidad
para ayudar a evaluar y analizar de manera sistematica y
estructurada tanto el entorno externo como los recursos internos
de una entidad.

2) PESTEL

El uso del analisis PESTEL reviste importancia en diversos
contextos debido a su habilidad para ofrecer informacién
esencial sobre los factores politicos, economicos, sociales,
tecnoldgicos, ambientales y legales que podrian influir en una
organizaciéon o empresa, contribuyendo asi a una toma de
decisiones estratégicas mas informada., la identificacion de
oportunidades y la gestion de riesgos. Ademas, ayuda a las
organizaciones a adaptarse eficazmente a un entorno
empresarial en constante cambio.

3) VRIO

El analisis VRIO es fundamental para evaluar los recursos y
capacidades de una organizacion. Este enfoque ayuda a
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identificar si los recursos son Valiosos, Raros, Dificiles de
Imitar y si la organizacion tiene la capacidad de utilizarlos para
obtener una ventaja competitiva. Este anélisis, de forma
concisa, ayuda a las empresas a identificar sus ventajas
competitivas y a tomar decisiones estratégicas fundamentadas

para mantener su posicién en el mercado.

4) PORTER

El andlisis de PORTER es esencial en el contexto
empresarial, ya que ofrece una vision clave sobre la
competitividad de una empresa dentro de su sector. Permite
identificar las cinco fuerzas que afectan a la industria: el poder
de negociacién de los proveedores, el poder de negociacion de
los compradores, la amenaza de productos o servicios
sustitutos, la amenaza de nuevos competidores y la rivalidad
entre las empresas del sector. Este analisis ayuda a las
organizaciones a entender su posicion competitiva, reconocer
dreas de mejora y desarrollar estrategias para mantener o
fortalecer su ventaja competitiva en el mercado.

5) BCG

El anélisis BCG, o matriz de crecimiento-participacion, es
una herramienta clave en la gestion estratégica de las empresas.
Sirve para evaluar la cartera de productos o unidades de negocio
de una organizacién, considerando su participacién en el
mercado Yy su tasa de crecimiento. Esta herramienta clasifica los
productos o unidades en cuatro categorias: estrellas, vacas de
efectivo, interrogantes y perros.

6) FASES

Las fases que se presentan a continuacion resaltan el
desarrollo de la aplicacidn de este proyecto de investigacion.

a) Fase 1. Identificacion del problema

A partir de esta fase, se inicia la identificacion del problema
central, a partir del acercamiento que se obtiene en la empresa,
en el que se va a ir comprendiendo y consolidando la necesidad
existente.

b) Fase 2. Recoleccidn de datos

Durante la segunda fase se va a hacer uso de recursos de
recoleccion de informacidn, como es el caso de la aplicacion de
la DOFA, PESTEL, VRIO, PORTER y BCG, con el fin de
recopilar los datos necesarios para el analisis y desarrollo de los
objetivos previstos.

c) Fase 3. Andlisis de la informacion

Durante esta fase de analisis, se van a generar las
interpretaciones correspondientes a los datos obtenidos, es
decir, una sintesis que va de la mano con el cumplimiento de
los objetivos.
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d) Fase 4. Trazabilidad de los objetivos

En esta fase se van desarrollando los objetivos, es decir, el
diagndstico empresarial, los objetivos estratégicos, principios y
valores y los objetivos estratégicos.

VII. RESULTADOS

En el siguiente parrafo, se presentardn los resultados
obtenidos a través de la investigacion realizada. Estos
resultados ofrecen una vision detallada y significativa sobre el
tema en cuestion, brindando aportes valiosos que contribuyen
al conocimiento existente en el area de estudio. A través de un
andlisis exhaustivo de los datos recopilados y utilizando
metodologias rigurosas, se espera ofrecer una comprension
clara y objetiva de los hallazgos.

Formular un diagnéstico empresarial, a partir de una matriz
DOFA, para conocer el estado actual de la empresa, con el fin
de conocer sus aspectos favorables y desfavorables, apoyado de
herramientas como eL PESTEL, VRIO, PORTER Y BCG.

Durante el desarrollo de este primer objetivo, se tuvo en
cuenta que la empresa debia tener una revision exhaustiva sobre
cada una de las esferas que permiten su desarrollo permanente.
Para esto, se inicié la construccién y aplicacion de una Matriz
DOFA, la cual, permiti6 hallar y recolectar informacion valiosa
y de interés para el diagnéstico empresarial. Asi mismo, estos
hallazgos se plasmaron en la Tabla I, donde se muestran los
aspectos de mayor relevancia en la empresa.

TABLA 1.
MATRIZ DOFA

Amplia base de clientes leales.

Productos de alta calidad y tecnolégicamenteavanzados.
Equipo de gestion experimentado.

Ubicacion estratégica en una zona deportivade alto trafico.

DEBILIDADES

Dependencia de un solo proveedor paraciertos componentes
clave.

Altos costos de producciéon debido a latecnologia avanzada
Bajo numero de personal laboral, para otrasareas de interés.

Baja presencia en linea y en redes sociales.

Crecimiento constante en la demanda deproductos deportivos.

o Posibilidad de expandirse a mercadodepartamental y
nacional.

e Avances tecnoldgicos para mejorar la eficiencia de la
produccion.

Creacion de unatienda en linea y estrategiasde marketing digital

AMENAZAS

Competencia feroz en la industria deportiva.

Cambios en las tendencias de consumo ypreferencias de
los clientes.

Fluctuaciones en los costos de materiasprimas.
Incertidumbre econémica global.

Fuente: Elaboracion propia
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El anélisis PESTEL para G2 SPORT muestra que la empresa
opera en un entorno influenciado por factores politicos,
econémicos, sociales, tecnologicos, ambientales y legales. Para
mantener su éxito, G2 SPORT debe adaptarse a estos factores,
aprovechando las oportunidades y mitigando las amenazas,
ademas de considerar las tendencias y cambios en el entorno
paratomar decisiones estratégicas informadas. Es necesario que
se tengan en cuenta cada una de las implicaciones que se
encuentran dentro de G2 SPORT vy sus alcances, ya que son
estos los que van a permitir tener un crecimiento y desarrollo
apropiado para tener un mejor alcance.

A. ANALISIS VRIO

De acuerdo con la informacion recopilada, se hizo el
siguiente analisis.

1) Valiosos (V):

« Base de clientes leales: La amplia base de clientes leales
de G2 SPORT es un recurso valioso, ya que representa ingresos
recurrentes y la posibilidad de promocionar nuevos productos.
Ante esto, se puede considerar valioso tener clientes constantes
en la empresa, ya que adquieren los articulos y brindar mayor
sostenibilidad de este.

« Productos de alta calidad y tecnolégicamente avanzados:
La calidad superior y la tecnologia avanzada de los productos
son valiosos, ya que permiten a la empresa diferenciarse en el
mercado y cobrar precios premium. Las maquinas y
herramientas que se utilizan potencializan el estado de
resultados de la empresa, los cuales se demuestran en calidad y
durabilidad.

« Sede fisica: G2 SPORT cuenta con un espacio fisico donde
desempefian sus labores de fabricacidn y venta de articulos y
productos que realizan, lo cual es importante, teniendo en
cuenta que tiene espacios y adecuaciones apropiadas para el
desarrollo de su actividad comercial.

2) Raros (R):

* Productos y tecnologia empleada: La combinacion de alta
calidad y tecnologia avanzada es relativamente rara en la
industria, lo que otorga a G2 SPORT una ventaja competitiva y
que permite un alcance mas amplio en su desarrollo laboral y
comercial, a partir de los intereses como empresa.

3) Costosos de Imitar (1):

» Tecnologia avanzada en la produccion: La tecnologia
avanzada utilizada en la produccion puede ser costosa de imitar
para la competencia, ya que requeriria una inversién
significativa y experiencia técnica.

+ Base de clientes leales: La construccion de una base de
clientes leales lleva tiempo y esfuerzo, lo que hace que sea
costoso para los competidores imitarla.
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4) Organizados para aprovechar (O):

« Equipo de gestion experimentado: El equipo de gestion
experimentado estd organizado para tomar decisiones
estratégicas solidas y dirigir eficientemente la empresa.

« Ubicacion estratégica: La ubicacién estratégica en una
zona deportiva de alto trafico estd organizada para atraer
clientes adicionales y generar mas ventas.

A partir de esto, G2 SPORT tiene recursos y capacidades
valiosos, como su base de clientes leales y sus productos de alta
calidad. Ademas, posee un recurso raro en forma de productos
de alta calidad y tecnoldgicamente avanzados. Estos recursos
son costosos de imitar debido a la tecnologia avanzada utilizada
y la base de clientes leales que se ha construido con el tiempo.
La empresa también est4 organizada para aprovechar estos
recursos a través de un equipo de gestién experimentado y una
ubicacion estratégica. En conjunto, esto sugiere que G2 SPORT
tiene una ventaja competitiva sélida en su industria. Asi mismo,
se puede apreciar que la empresa contiene elementos de interés
para su desarrollo y crecimiento, lo cual, puede apostar a
brindar estrategias que estan orientadas a la mejora y amplitud
en los servicios que ofrece.

B. ANALISIS PORTER
1) Poder de Negociacién de los Proveedores.

El poder de negociacion de los proveedores en la industria
de G2 SPORT puede variar segln la dependencia de la empresa
de proveedores especificos. Si G2 SPORT depende en gran
medida de un solo proveedor para componentes clave, ese
proveedor podria tener un poder de negociacién significativo.
Para mitigar esta amenaza, G2 SPORT podria considerar
diversificar su base de proveedores o establecer relaciones a
largo plazo con proveedores confiables.

2) Poder de Negociacion de los Clientes.

Los clientes de G2 SPORT pueden tener un poder de
negociacion variable. Si la empresa tiene una base de clientes
leales y productos diferenciados, el poder de negociacion de los
clientes podria ser moderado. Sin embargo, en un mercado
altamente competitivo, los clientes pueden ser mas exigentes en
términos de precios y calidad. G2 SPORT debe mantener una
estrecha relacion con sus clientes, escuchar sus necesidades y
ofrecer valor agregado para retenerlos.

3) Rivalidad entre Competidores.

La rivalidad en la industria deportiva puede ser intensa. La
competencia puede provenir de marcas establecidas y nuevas
empresas emergentes. G2 SPORT debe mantenerse al tanto de
las estrategias y movimientos de la competencia para mantener
su posicién en el mercado. La diferenciacion de productos, la
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innovacion y la calidad son clave para destacar en un mercado
competitivo.

4) Amenaza de Productos o Servicios Sustitutos.

La amenaza de productos o servicios sustitutos puede variar
segln la naturaleza de los productos de G2 SPORT. Si la
empresa se especializa en productos deportivos Unicos y de alta
calidad, laamenaza de sustitucién podria ser baja. Sin embargo,
si los consumidores pueden encontrar alternativas similares de
otros proveedores, la amenaza aumenta. G2 SPORT debe
mantenerse actualizado con las tendencias del mercado y
ofrecer productos Unicos para reducir laamenaza de sustitucion.

5.Amenaza de Nuevos Entrantes.

La entrada de nuevos competidores en la industria deportiva
puede ser desafiante debido a las barreras de entrada, como la
inversién en Tecnologia, la construccién de una base de clientes
leales y la creacion de una marca solida. Sin embargo, con el
crecimiento de la demanda de productos deportivos, es posible
que surjan nuevos actores. G2 SPORT debe estar preparada
para defender su posicion mediante la innovacion, la calidad y
la lealtad del cliente.

El analisis de las Cinco Fuerzas de Porter para G2 SPORT
indica que la empresa opera en un entorno altamente
competitivo. Si bien enfrenta desafios en términos de poder de
negociacién de proveedores y clientes, asi como competencia y
amenazas de sustitucion, también tiene la ventaja de productos
de alta calidad y una base de clientes leales. Para mantener su
competitividad, G2 SPORT debe centrarse en la diferenciacion,
la innovacion y la gestion de relaciones con clientes y
proveedores.

VIII. CONCLUSIONES

Tras el disefio del plan estratégico elaborado para fortalecer la
empresa "G2 Sport", se pueden extraer conclusiones
significativas sobre el impacto y los resultados obtenidos. Este
proceso representd un hito importante en la evolucion de la
empresa, buscando a largo plazo tener un mayor alcance y
crecimiento en el mercado.

En retrospectiva, el disefio del plan estratégico proporcioné una
estructura solida y coherente para abordar los desafios y
aprovechar las oportunidades que enfrentaba "G2 Sport". La
evaluacion exhaustiva de sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas (analisis FODA) sirvié como punto
de partida crucial para definir objetivos claros y estratégicos
que impulsaran el crecimiento y la competitividad de la
empresa.

Durante la fase de disefio, se observaron que se pueden llevar
cambios significativos en varios aspectos clave de la empresa.
Por ejemplo, se llevaron a cabo mejoras en los procesos
internos, con el fin de obtener una mayor eficiencia operativa y
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una optimizacion de los recursos disponibles. Esto se tradujo en
apostar a una reduccion de costos y tiempos de produccién,
buscando la mejoran de la rentabilidad y la capacidad de
respuesta de la empresa ante las demandas del mercado.

Ademas, el enfoque en la innovacioén y el desarrollo de
productos permitio a "G2 Sport" diferenciarse en un mercado
altamente competitivo. La introduccion de nuevas lineas de
productos y la mejora continua de la calidad contribuyeron a
fortalecer la marcay a ganar la lealtad de los clientes existentes,
asi como a atraer a nuevos segmentos de mercado.

El impacto del Disefio del plan estratégico también se reflejé en
el ambito del marketing y la comercializacion. Para este caso,
se establecieron estrategias donde se tengan en cuenta la
promocién y comunicacion, apostando la visibilidad de la
marca y ¢su reputacién en el mercado. Como resultado, lograr
que "G2 Sport" pueda consolidar su presencia en el mercado
local e incluso explorar oportunidades de expansion a nivel
regional o internacional.

Por otro lado, al llevar a cabo los principios y valores
fundamentales de la empresa G2 Sport, basandose en los
intereses y proyecciones identificados en el analisis estratégico,
emergié como un imperativo crucial para su desarrollo y
sostenibilidad a largo plazo. Al alinear las acciones y decisiones
corporativas con los hallazgos derivados de una evaluacion
estratégica exhaustiva, la organizacién puede potenciar su
capacidad para adaptarse a las demandas del entorno
empresarial, identificar oportunidades de crecimiento y mitigar
riesgos potenciales. Este enfoque estratégico no solo fortalece
la identidad y reputacion de la empresa, sino que también
establece las bases para una gestion empresarial eficiente y
orientada hacia el logro de objetivos claros y alcanzables. En
Gltima instancia, la integracion coherente de los principios y
valores de G2 Sport con las perspectivas estratégicas delineadas
en el andlisis ofrece una hoja de ruta so6lida y cohesiva para su
éxito continuo en el mercado.

RECOMENDACIONES

Es importante que "G2 Sport" continle revisando vy
actualizando su plan estratégico de manera regular. El entorno
empresarial esta en constante cambio, por lo que es crucial
adaptarse a nuevas tendencias, tecnologias emergentes y
cambios en las preferencias del cliente.

Se recomienda que "G2 Sport" debe seguir centrandose en
brindar una experiencia excepcional al cliente en todos los
puntos de contacto. Esto incluye desde la facilidad de compra
en linea hasta el servicio al cliente postventa. La
retroalimentacion de los clientes debe ser constantemente
monitoreada y utilizada para mejorar continuamente los
procesos y servicios.

Es necesario explorar oportunidades de colaboracion con
otras empresas o instituciones puede ser beneficioso para "G2
Sport". Estas alianzas pueden proporcionar acceso a nuevos
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mercados, tecnologias complementarias o recursos adicionales
gue fortalezcan la posicién competitiva de la empresa.
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