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Resumen 

 

Servientrega S.A es un Centro de Soluciones ubicado en Colombia, es catalogada como la 

empresa más relevante en el sector de logística y envíos, gracias a su amplia cobertura territorial y 

experticia en el campo. La coyuntura generada por la pandemia a nivel mundial ha volcado a los 

consumidores a replantearse la forma en que realizan sus compras, adquieren bienes y servicios. 

Las restricciones de la cuarentena e incluso las limitaciones de aforo, representaron la búsqueda de 

nuevas alternativas en el comercio. 

El E-commerce presentó a nivel mundial un crecimiento exponencial por dicha situación y 

los almacenes de superficie enfocados en retail, se vieron obligados a mejorar sus plataformas 

tecnológicas, así como la efectividad en las entregas de los productos. 

Según Mercado Libre, en Colombia, la cifra de crecimiento de pedidos ha aumentado en 

un 119%, siendo el segundo país en donde más ha sobresalido este factor después de 

Chile con un 125%. Le siguen México con un 112%, Argentina con un 52%, Brasil con 

un 39% y Uruguay con un 31%. De acuerdo con las encuestas realizadas en los diferentes 

mercados, 7 de cada 10 personas declararon que continuarán utilizando métodos de pagos 

electrónicos. En Colombia, el porcentaje de personas que seguirán haciendo uso de los 

canales electrónicos aún después de que pase la coyuntura es del 67%.  

Colombia lidera ventas de ‘e-commerce’ en la región durante el covid (Portafolio, 2020). 

 Es allí donde Servientrega S.A, presenta grandes oportunidades de crecimiento, como 

empresa clave para el desarrollo de la operación de todos sus potenciales clientes, es allí donde se 

identifica una oportunidad contundente de crecimiento, que implica grandes retos en los procesos 

de la empresa.  
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 El presente trabajo, a partir de una metodología sistemática de observación, con un enfoque 

TQM (Total Qualitiy Management), que garantiza la comunicación de los procesos enfocado a la 

calidad y competitividad. Se estructura un DOFA; para la identificación de un contexto empresarial 

y tecnológico, propio de la tendencia de la Industria 4.0 en las empresas. A partir de allí optimizar 

el proceso de las novedades operativas de transporte.   

Palabras clave: Logística, Optimización, Industria 4.0, QR, Sorter 
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Parte I: La empresa 

1.1 Aspectos Generales 

1.1.1 Misión, Visión y Valores. 

Misión:  

“Satisfacer totalmente las necesidades de logística y comunicación integral de nuestros 

Clientes, a través de la excelencia en el servicio, el desarrollo integral de nuestros Líderes de 

Acción y el sentido de compromiso con nuestra familia y nuestro País” (Servientrega S.A., s.f-a.). 

Visión:  

“Queremos que Servientrega sea un modelo de empresa innovadora, líder en servicios de 

logística y comunicación, por seguridad, oportunidad y cubrimiento en América, con presencia 

competitiva a nivel mundial” (Servientrega S.A., s.f-a.). 

¿Quiénes Somos? 

“La empresa colombiana líder en servicios de logística y comunicación. Tenemos el 

objetivo de brindar soluciones en envíos y manejo de documentos y paquetería a personas 

naturales, grandes, medianas y pequeñas empresas” (Servientrega SA., s.f.-b). 

 

1.2 Ubicación Geográfica 

Servientrega en Colombia cuenta con Cobertura Nacional, su centro de operaciones se 

ubica en Bogotá D.C: (En ambos lugares se realizaron actividades de práctica).  
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1. Dirección general Calle 6 # 34A – 11  

Figura 1Ubicación de la Dirección General 

 

Nota: Adaptado de [Servientrega- Dirección General] de Google, s.f., Google maps, Todos los 

derechos reservados, con permiso del autor. 

2. AV EL DORADO # 103 - 22 ENT 2 INT 12, Bogotá  (Actualmente se desarrollan las 

funciones de la práctica en esta sede) 

Figura 2 Ubicación Servientrega sede Aeropuerto  

 

Nota: Adaptado de [Servientrega- sede aeropuerto] de Google, s.f., Google maps, Todos los 

derechos reservados, con permiso del autor. 
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1.3 Estructura Organizativa. 

 

La estructura organizativa al igual que los nombres que se emplean para describir los 

cargos son particulares y se diferencian de otras empresas, los cargos ejecutivos mas altos a nivel 

gerencial son los Dinamizadores, seguido por los líderes del proceso conocidos como 

Facilitadores, el cargo que se ocupó fue  de Nivel Táctico como analista.  

Figura 3 Nuestros niveles jerárquicos 

 

Nota: Tomado de Universidad Corporativa Servientrega S.A. (s.f.) 

 

En la figura 4. Se evidencia la jerarquía de Multilogística Nacional y la posición que se 

tenía como practicante en la empresa.  
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Figura 4 Jerarquía Multilogística 

 

Nota: Elaboración propia (2021). 

 

1.4 Unidad o Departamento en el que se desarrolla la práctica. 

Servientrega para una mejor gestión ha desarrollado un sistema con diferentes procesos 

que hacen parte de la estructura organizacional, cada proceso se encuentra interconectado con la 

cadena de valor (ver figura 4), la cual se explica de la siguiente forma: 

Los procesos del centro ejecutivo de apoyo; aquí́ se incluyen los procesos relativos a los 

recursos financieros, Talento humano y Servicios tecnológicos, otra etapa son los Macro 

procesos estratégicos del cliente externo, en donde se incluyen todos los procesos core del 

negocio (multicomunicacion, soluciones corporativas, soluciones in company, soluciones 

retail, recolección & Distribucion, almacenamiento e inventarios, Cross Docking, 

logística urbana y masiva, proyectos especiales y transporte), Centro de control 

multidimencional con los procesos de realización y medición; y por ultimo están los 
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procesos del centro legislativo (Modelo S) el cual son llamados procesos de medición, 

análisis y mejora, estos tienen que ver con medir y obtener datos sobre el análisis de 

desempeño y mejora de la efectividad y eficiencia. Estos pueden incluir la medición, 

seguimiento y procesos de auditorías, acciones correctivas y preventivas y ser aplicados a 

todos los procesos en la organización (Servientrega S.A., s.f., citado por Galeano, 2015, 

p.64). 

Figura 5 Mapa de procesos. 

 

 
 

Nota: Tomado de Servientrega S.A. Universidad Corporativa. (Servientrega S.A., s.f-a.) 

Teniendo clara la estructura de la empresa, se ubica en el Macro Proceso del Cliente 

Externo MECE, en el área de Multilogística, catalogado como el “Centro ejecutivo vital”, ya que 

desde estos procesos se verifican los flujos de la cadena de suministro y el funcionamiento del 

Core de la empresa. 
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1.4.1 Análisis DOFA. 

Tabla 1 Análisis DOFA 

 

Fortalezas 
 
1. Cobertura Nacional Reconocimiento de 

marca. 

2.Conocimiento del Sector y Seguridad en 

los procesos. 

 

 

3. Líder en el mercado y único con cadena 

de suministros completa. 

Debilidades 
 
1. Bajo Nivel de Digitalización y 
automatización en los procesos logísticos. 
 
 
2. Baja capacidad de respuesta ante los 
cambios.  
 
 
3. Demoras en finalizar los proyectos 
propuestos.  

Oportunidades 
 
1. Implementación de las tecnologías de la 

Industria 4.0 

 
2. Crecimiento acelerado del E-commerce a 
nivel nacional e internacional.  
 
3. Logística Internacional, Ingreso de nuevos 
socios comerciales.  

Amenazas 
 
 
1. Competidores con estructuras flexibles 
y Pick Up Store 
 
2. Factores externos, incertidumbre e 
inseguridad en las vías.  
 
3. Fortalecimiento tecnológico de los 
competidores nacionales.  
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Parte II: Planteamiento de plan de mejora respecto a las prácticas profesionales 

2.1 Planteamiento central  

 

El planteamiento central del presente informe identificar la relevancia de las novedades 

operativas en la compañía, con el fin optimizar el proceso de registro de las novedades, 

adquiriendo una mayor respuesta y seguridad de la información.   

Las novedades operativas son relevantes y de crucial importancia tanto para la empresa 

como para los clientes que desean saber el estado de sus envíos. Factores externos o internos 

pueden afectar la operación, con el fin de tener un registro y respuesta oportuna de cara a los 

clientes se diseña esta herramienta que impacta una serie de indicadores al interior de la 

compañía entre ellos guías entregadas en tiempo promesa. Una respuesta oportuna por factores 

externos como derrumbes en la vía, arreglos viales, accidentes, etc pueden evitar la generación de 

PQRs por parte de los clientes a la compañía.  

El siguiente diagrama de flujo (figura 4.) se evidencia el proceso requerido desde que se 

genera las novedades en el área de transporte, al momento que es reportada por el COR, o 

procesos de seguridad de la regional y luego se transmite al CON Nacional, con el finde dar 

gestión y registro, para finalmente ser registrado por multilogística en la el sistema Sisimilenio y 

replicar en la información de la compañía y los clientes.  
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Figura 6 Flujo de las novedades operativas. 

 

Nota:  Diagrama de flujo de las novedades operativas, Fuente Elaboración propia 2021. 

 

2.2 Importancia, limitaciones y alcances 

 

La importancia del presente plan de mejora radica en que dicho registro de las novedades 

operativas es esencial al momento de dar respuesta a los clientes corporativos y de retail sobre el 

estado de sus envíos, o de las posibles dificultades que pudieron presentar durante el trayecto. 

Adicional impacta uno de los indicadores más relevantes de la empresa: Guías entregadas en 

tiempo promesa. 

 

De allí y as novedades que se registren por factores externos a la compañía radicará la 

gestión de PQRs y posibles asuntos legales. Al optimizar el registro sistematizando el cargue de 

las novedades o evitando reprocesos, se adquiere un sistema de información más confiable que al 
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realizar un proceso manual debido a la gran cantidad de novedades. También se deja como 

propuesta el sistema de QR para el registro y traza de los operativos vehiculares.  

 

Las limitaciones que se pueden presentar se generan principalmente por el riguroso 

proceso que se realiza por parte de la compañía para la aprobación de nuevos desarrollos o 

modificaciones al sistema de información. El concepto que se requiere de cada uno de los 

procesos implicados, más los comités financieros etc para el estudio de la viabilidad del proyecto. 

O las historias de usuario que implican un tiempo considerable 3 a 11 meses para su desarrollo.  

 

El alcance sería muy positivo e impactaría los proceso de transporte, el CON, en general 

toda la cadena de suministro por ende mejoraría la sinergia en Multilogística y beneficiaria 

ampliamente a toda la empresa como conjunto debido a que impacta directamente en el Core del 

negocio.  

 

2.3 Objetivos  

Objetivo General: Optimizar el proceso de registro de Novedades Operativas que se 

desarrollan en Multilogistica (MECE) Servientrega. 

Objetivos específicos: 

● Identificar las oportunidades de mejora o falencias que podría tener el proceso de registro de 

Novedades Operativas. 

● Estructurar el flujo de información de las novedades Operativas. 

● Proponer posibles soluciones al proceso de registro de novedades operativas a partir de 

tecnología 4.0 y reorganización del flujo de información.  
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Parte III: Plan de mejora 

3.1 Propuesta de Mejora 

 

A continuación, se presenta la sección para realizar el registro de la información de las 

Novedades Operativas (figura 7),  se registran los campos básicos que deben tener los vehículos 

que parten en la operación. Información como la fecha en que sale, la hora exacta, la placa del 

vehículo, en qué regional está saliendo y a qué regional se dirige (cuidad de origen/ ciudad de 

destino).   

Figura 7 Registro de Novedades Operativas.  

 

Nota: Se requiere usuario y clave para el ingreso al sistema principal de Servientrega. Tomado de 

Servientrega S.A. (s.f.-c) 

 

La oportunidad de mejora que se identifica en esta tarea, es que existen muchas 

manualidades, en primer lugar, el colaborador administrativo debe consultar un Excel que llega a 

través de un mail todos los días excepto el domingo, posteriormente debe realizar el registro en el 

sistema. 
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Diariamente llegan entre 70 a 100 registros dependiendo las condiciones de la carretera o 

novedades que presente la operación (Consultar la tabla 1 de novedades). Por novedad el tiempo 

estimado de registro es de 2 minutos por novedad, lo que implica que el tiempo estimado para 

finalizar el registro es de 3h 30 min – 4h 30min horas aproximadamente.  

Esto para la primera parte, correspondiente al registro, posteriormente se debe “cerrar” las 

novedades con una planilla de Excel diferente a la primera, esta segunda parte se centra en el 

registro de la hora de entrada de los vehículos al Centro Logístico de la regional. Siguiendo esta 

lógica si ingresan 100 novedades un día, se deben cerrar el mismo número de novedades.  

Esto significa que la tarea de registro y cierre de novedades operativas requiere un tiempo 

aproximado de 7 horas a 7h:30 minutos diarios. Un inconveniente que se identifica en esta tarea 

es que se caracteriza por ser extremadamente repetitiva o robótica, ya que en cierta medida es un 

traspaso de información de las bases de datos de Excel hacia el sistema para que pueda ser 

consultado por todos los procesos y el cliente en el servicio de nube o sisclinet.  

Por ende, a partir de la previa descripción de la función asignada, y analizando los 

tiempos que requiere el registro, se proponen 3 posibles acciones con el fin de optimizar el 

registro de las Novedades Operativas. 

 

A. Evitar reprocesos por parte de Multilogística: 

Consiste en que el proceso de seguridad CON nacional con base en una agenda que se 

programó en el mes de marzo explica que se realiza un monitoreo constante de los operativo de 

forma telefónica y a su vez apoyados en el sistema GPS, de los vehículos, cuando un vehículo 

supera los tiempos establecidos se registra la novedad en un archivo de Excel que luego pasa a 

multilogística.  
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La propuesta se enfoca en que este archivo sea cargado directamente por el CON 

nacional, en la plataforma de Sisimilenio y no en un Excel, los beneficios que traería consigo 

serían en primer lugar reducir el tiempo de registro de la novedad ya que se evitaría el proceso de 

enviar nuevamente la información a multilogistica planeación y realizar el registro por segunda 

vez en el sistema. Este cargue de novedades se daría en tiempo real a medida que van sucediendo 

las novedades, permitiendo cadi en tiempo real el reporte de la novedad tanto como para el 

proceso de Crossdocking de las regionales o de cara a los clientes es una optimización 

considerable. Adicional a esto se estaría migrando de un Excel básico a un sistema de 

información empresarial con amplia posibilidad de gestión y consulta como lo es Sismilenio, 

sumándole que el recursos humano del analista se puede emplear en otras tareas de compañía. 

 

B. Cargue Masivo de las Novedades Operativas: 

En las rectas finales o fechas relevantes para el e-commerce, entre otros factores los 

envíos pueden aumentar considerablemente, así como en épocas invernales aumentan los 

deslizamientos y novedades en la vía. Esto repercute directamente en la cantidad de novedades 

que deben ser reportadas, pero en muchas ocasiones el registro supera la capacidad de 

procesamiento del analista por el mismo volumen de las novedades. 

Es por esta razón que por parte de Planeación en Mulitlogpistica se apoya en el desarrollo 

de un cargue masivo de las novedades, donde el archivo de Excel que es reportado por el CON 

nacional sea cargado directamente sin hacer el “copy paste” actual. Los benéficos que traería son 

disminución en más del 70% de tiempo que se requiere para el reporte de novedades. 

Optimización del recurso humano y evitar los errores por manualidades, así como la mejor 

gestión de un gran volumen de novedades. La ventaja de este desarrollo es que no requiere una 
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inversión de tiempo o recurso alta, y se valida directamente con el proceso de Tecnología o 

MEVI, sin necesidad de terceros.  

 

C. Registro y trazabilidad de Transportes a partir de un código QR, y lector de radio 

frecuencia. 

La creación de un código de registro único generado por el sistema. Como un QR:  

QR significa Quick response, y es un sistema para almacenar información en una matriz 

de puntos (…) Los códigos QR son un modo fácil de lectura de información para 

dispositivos móviles y permiten el acceso directo o indirecto a recursos informativos 

(Leiva-Aguilera, 2011, p. 309).   

O un serial en específico, donde se almacene la información de los vehículos con su 

respectiva ruta, la ciudad de origen y destino, así como la hora de salida, tipo de vehículo, 

vinculación, tipo de novedad etc.  

Al momento en que el vehículo sale de la talanquera de los centros logísticos, este lleve 

un QR, donde repose toda la información. Cuando el conductor reporte una novedad al CON, este 

la cargue directamente al QR o serial en específico asignado a ese vehículo. Evitando que la 

información tenga que pasar nuevamente por MECE, para ser subida al sistema.  

A partir de la asignación de un nuevo módulo  en Sismilenio que permita el registro 

sistemático, por escáner y códigos únicos, genera una identificación y trazabilidad de los 

vehículos que circulan en la operación. Al momento de ingresar el vehículo al Centro Logístico, 

la novedad se cierra automáticamente en sistema, todo este proceso interconectado por sistemas 

de información e internet de las cosas. 
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Este registro se podría realizar por parte de las personas de seguridad con  los lectores de 

radiofrecuencia que se emplean en el proceso de Crossdocking o para desarrollos futuros de un 

Sorter donde el vehículo atraviese el arco y sea registrado automáticamente.  

Con esto se busca que: 1. el vehículo tenga una identificación propia con su respectiva 

ruta. 2. Que las novedades que se carguen a ese vehículo sean directamente desde el CON y no 

requiera un sobre proceso en el MECE. 3. El cierre de la novedad se da por scanner de ese código 

y se cargue directamente al Sismilenio. 

Este desarrollo garantiza evitar las manualidades o errores por parte de los analistas, 

eliminar un sobre proceso, eliminar las inconsistencias en las planillas de novedades y la no 

coincidencia de las horas de ingreso y salida. (Muchas novedades no pueden ser registradas en el 

sistema, porque no aparecen las placas de los vehículos registradas).  Entonces pues el código QR 

tendría consignada esa información durante todo su proceso de transporte y los escáner en las 

talanqueras. 

 

3.2 Conclusiones  

 

Servientrega SA tiene una oportunidad muy grande de crecimiento. Sus clientes cada vez 

generan más envíos, el uso del E-commerce crece de igual forma que incrementan el volumen de 

la operación y los recursos que se requieren para las misma. 

Existen procesos manuales  que ocasionan  demoras en la operación, al introducir las 

tecnologías 4.0, Big Data, Cloud computing e Internet de las cosas, se dinamizarán estos procesos 

llegando a una optimización contundente, el reto estaría en adquirir un adecuado asesoramiento, 

un proveedor tecnológico que se ajuste a las necesidades de la empresa con el fin de sistematizar 
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los  flujos de información dentro de la cadena de suministro para que mejoren su valor y 

velocidad de procesamiento.  

Dentro de las directrices de Servientrega encontramos la de Innovar: “Para Servientrega es 

generar y ejecutar ideas que se alineen al direccionamiento estratégico que se transforman en 

ventajas competitivas para satisfacer necesidades relevantes para la compañía, consolidando el 

posicionamiento de la marca” (Universidad Corporativa Servientrega, s.f.).  Por lo tanto, las 

recomendaciones en el presente plan de mejora están fundamentadas en la filosofía del Total 

Quality Management TQM, a partir de la implementación de procesos tecnología de la Industria 

4.0 (ver figura 8) 

Figura 8 Pilares tecnológicos de la industria 4.0 

 

Nota: Como se citó en  Basco, A.I., Beliz, G., Coatz, G. & Garnero, P. (2018). 
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Aquí se evidencia la integración de la Cadena de suministros gracias a que se migra a un 

ambiente tecnológico propio de la industria 4.0, esta integración beneficia a todos los proceso en 

conjunto y garantiza una sinergia en la compañía.  

Las novedades Operativas son de crucial importancia por ende se debe automatizar el 

proceso y garantizar un control más efectivo de la calidad de la data con el fin de evitar flujos 

lentos de información y poco eficientes. Con las mejoras propuestas en este plan de trabajo se 

busca que Servientrega SA, logre en el ámbito de Transportes revolucionar su sistema de reporte 

de novedades a partir del escaneo digital del código QR atado al mecanismo de radiofrecuencia, 

esto como mejora a largo plazo por el tiempo que requiere el desarrollo y a corto plazo se estipula 

el cargue masivo de novedades así como evitar los reprocesos a partir de la concepción holista 

del flujo de información en la compañía y los procesos.  
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Parte IV: Seguimiento práctica profesional 

4.1 Programación de actividades realizadas en la organización, de acuerdo con sus prácticas 

profesionales.  

En primer lugar, se realiza una breve inducción sobre la empresa, por motivos de tiempo y 

disponibilidad de los colaboradores, el Plan Marcha Verde (entendido como una capacitación 

general de la empresa), se debe realizar de forma virtual a través de la plataforma. La 

Universidad Corporativa, es un sistema dotado de información  que permite capacitar a los 

colaboradores en diferentes habilidades o conocimientos que se requieran, va desde temas del 

Covid-19, Información general de la empresa, hasta el correcto embalaje y manipulación de los 

envíos.   

Figura 9 Modulo de capacitación  

 

Nota: Tomado de Universidad Corporativa Servientrega (s.f.) 

Asignación de Usurario, Portátil empresarial y carné, para ingresar a las sedes. Luego se 

reúne el equipo del MECE, encabezado por el dinamizador el Ingeniero Felipe Calderón, con el 

fin de conocer los líderes de cada proceso de la cadena de suministro. Actualmente Servientrega 

S.A se encuentra en la etapa denominada “Recta Final”, donde todos los recursos se enfocan las 
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fechas con más tráfico de e-commerce, para las fechas de black Friday y navidad, incluyendo 

tareas para clientes especiales como el ICFES.  

4.1.1 Cumplimiento de objetivos trazados por mes. 

Tabla 2. Ciclos de actividades 

Ciclo I 

 

Septiembre 25 - Octubre 

31 del 2020 

*Se realiza el primer acercamiento a la compañía con el “Plan Marcha 

Verde”, el cual es una inducción de los procesos. 

 

*Se asigna la tarea del registro de Novedades Operativas en el macroproceso 

de Multlilogística. 

 

*Se brinda una capacitación por parte de la regional occidente en el cargue 

de las novedades y manejo de la plataforma sismilenio. 

Ciclo II 

 

Noviembre 1 del 2020 – 

Enero 15 del 2021 

*Se atraviesa por “recta final” y se logra identificar las principales falencias 

u oportunidades de mejora en el cargue de las novedades debido al aumento 

considerable de las novedades. 

 

*Se miden tiempos de registro para un promedio diario de 100 novedades en 

la actividad de cierre y registro en el sistema de información. 

 

*A partir de la caída del módulo en Sismilenio, se interactúa con el CAT 

(Centro de atención Tecnológica), en búsqueda de soluciones, se crean 

mesas de crisis junto con mi Tutora y un registro al seguimiento de los 

errores en sistema.  

Ciclo III 

 

Enero 25 – febrero 15 

del 2021 

*Se identifica la fragmentación del sistema debido al alto número de 

novedades y consultas. 

 

*Se participa activamente como encargado de las novedades a nivel nacional 

en comités con tecnología y e infraestructura tecnológica con el fin de 

buscar “Historias de Usuario” (desarrollos), para optimizar el sistema.   
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*Se propone ante planeación, Crossdocking, Recolección y Distribución 

evitar el reproceso del registro de las novedades y realizarlo de forma directa 

por el CON nacional.  

Ciclo IV 

Febrero 20- Marzo del 

2021 

 

*Se socializan con los diferentes programas de Multilogística la posibilidad 

de implementar mejoras propuestas en el presente escrito. 

 

*Se intercambia información sobre los desarrollos actuales y se deja 

propuesto desarrollos como el código QR e identificación por sorter para el 

registro de transportes de las novedades. 

 

*Se unen esfuerzos con el nuevo líder de planeación nacional de 

multilogistica con el fin de conseguir exitosamente la implementación del 

cargue automático en el módulo.  

 

 

 

Cabe realizar una  aclaración sobre los ciclos y el contexto empresarial propio que maneja  

Servientrega, ya que estos se dan de forma quinquenal, adicional a esto las historias de usuario 

toman un tiempo estimado de 6 a 15 meses en implementarse  y nuevos desarrollo a nivel macro 

o de infraestructura deben pasar varios filtros y comités antes de ser aprobados, proceso que 

puede tomar un tiempo considerable por el exhaustivo estudio de viabilidad que se realiza por 

parte de los proceso y alta gerencia.  

 

 


