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Resumen 

En el presente trabajo, se presentará la información más importante acerca de Tiendas 

D1, lo realizado en las prácticas profesionales, describiendo detalladamente las funciones 

realizadas y describiendo así qué oportunidades y dificultades se presentaron mientras se 

desarrollaba la práctica, también se presenta un plan integral de mejora con un análisis de por 

qué ese ítem debe tenerlo en cuenta la empresa para mejorarlo y así poder crecer a nivel general, 

donde lo más importante es darle al cliente la mejor atención posible; se ha identificado la 

necesidad de implementar cambios estratégicos y operativos para enfrentar los desafíos actuales 

y futuros, con el principal objetivo de optimizar sus operaciones, potenciar su rendimiento y 

fortalecer su posición en el mercado nacional, y para finalizar encontraremos también el 

respectivo seguimiento que se tuvo en la práctica, con una información clara y detallada separada 

por determinados ciclos que se iban cumpliendo con el pasar de los meses.  
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Introducción 

El plan de mejora que se presentará a continuación analizaremos cuál es el punto clave 

que debe tener en cuenta la empresa para mejorar, aunque solo se presenta un punto a mejorar, 

este puede ayudar a darle una mayor fluidez a las operaciones que tienen cada una de las tiendas 

en el país, se presentaron los puntos positivos y negativos de la empresa, de manera transparente 

y siendo totalmente imparcial, para poder dar con una posible solución que resulte óptima a la 

hora de realizar un envío en cualquier tienda; para que este plan de mejora se pueda realizar con 

éxito, no solo se dependerá de la implementación efectiva de las ideas propuestas, sino también 

del compromiso y la dedicación de todos los miembros de la organización, en especial de los 

gerentes regionales y los gerentes de ventas, debido a que son las personas que mayor influencia 

tienen en la empresa y si se brinda un buen apoyo, con herramientas de trabajo y personal, será 

mucho más sencillo iniciar este plan en búsqueda de mejores resultados. Es importante la 

constante participación de todos los empleados en este proceso, teniendo una comunicación clara 

y transparente en todos los procesos de esta implementación, esto porque todos estamos detrás 

del mismo objetivo que es mejorar día a día la empresa.  
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1.   Aspectos generales 

Empresa D1Calidad alta a precios muy bajos  

1.1 Misión 

Generar la mejor propuesta de valor integral para el consumidor (PVI) 

1.2 Visión 

Ser la primera opción de compra en retail para todos los consumidores de Colombia 

permanentemente. 

1.3 Valores 

Fiabilidad 

Ética  

Sencillez 

2.   Ubicación geográfica 

 

Cra 18 #164-55. Dark Store D1- sede Toberín.  



8	
  
	
  

	
  

 

Calle 66 #20-53. Dark Store D1- sede 7 de agosto.  

 

Cra. 68a #39-08 Dark Store D1- Sede Venecia.  

En la ubicación geográfica se pueden observar las tres sedes existentes en la ciudad, 

donde se realizan las funciones asignadas y estar presente en la operación de cada tienda. 

Asistiendo a la sede de Venecia los lunes y viernes, a la sede de Toberín los martes y miércoles, 

y a la sede de 7 de agosto los jueves. 



9	
  
	
  

	
  

3.   Estructura organizativa 

 

Tiendas D1 SAS. Estructura Organizativa en tiendas Dark Store (2024) 

(La estructura organizativa no fue una imagen tomada de ninguna página, la 

información la suministró la empresa y se acomodó acorde como tal) 

4.   Unidad o departamento donde desarrolla la práctica 

Área: Ventas  

Cargo: Aprendiz en E-commerce 

5.   Análisis DOFA 

Fortalezas: 

Satisfacción del cliente: mejorar la relación que existe con el cliente es muy importante 

fortalecerla, entregando los productos que solicita, con entregas a tiempo y un servicio excelente, 

de esta manera será posible lograr la fidelización que la compañía necesita.  
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Impacto financiero: al brindar un buen servicio puede incentivar al cliente a realizar más 

compras, con mayor frecuencia y por un alto valor, lo que puede significar un incremento en las 

ventas para todas las tiendas.  

Implicación para el plan de mejora: mantener el enfoque en la mejora de experiencia del 

cliente y garantizar la puntualidad de las entregas. Implementar recopilación de comentarios para 

así mejorar constantemente el servicio.  

Debilidades: 

Limitaciones en recursos humanos para la gestión y entrega de pedidos: La falta de 

personal capacitado y recursos humanos adecuados puede obstaculizar la gestión y entrega de los 

pedidos a domicilio. 

Posible aumento en los costos operativos al implementar un nuevo sistema de entrega: La 

implementación de un nuevo sistema de entrega puede implicar costos adicionales, lo que podría 

afectar la rentabilidad de las tiendas D1. 

Implementación para el plan de mejora: evaluar estrategias para reducir costos, como la 

implementación progresiva del sistema, y la identificación de mejoras operativas.  

Oportunidades: 

Establecer alianzas con empresas de logística para compartir rutas de entrega: Colaborar 

con empresas de logística puede ayudar a las tiendas D1 a superar las limitaciones de 

infraestructura y expandir su capacidad de entrega a domicilio. 



11	
  
	
  

	
  

Utilizar nuevos archivos de planificación de rutas para optimizar la distribución de 

pedidos: La implementación de los archivos donde se registre planificación de rutas puede 

mejorar la eficiencia operativa y reducir los tiempos de la entrega a domicilio. 

Implementación para el plan de mejora: Capacitar al personal con el uso de aplicaciones 

y herramientas para mejorar la eficiencia en la planificación y gestión de las rutas.   

Amenazas: 

Competencia de otras tiendas que ya ofrecen servicios de entrega a domicilio: La 

competencia de otras tiendas que ya ofrecen servicios de entrega a domicilio puede afectar la 

participación en el mercado de las tiendas D1. 

Rechazo por parte de los clientes debido a tiempos de entrega prolongados o errores en la 

distribución: Los problemas relacionados con tiempos de entrega prolongados o errores en la 

distribución, pueden afectar la satisfacción del cliente y generar rechazo hacia el servicio de 

entrega a domicilio de las tiendas D1. 

Implementación para el plan de mejora: desarrollar un monitoreo de pedidos y fortalecer 

la comunicación con los clientes para resolver problemas de manera eficiente.  

6.   Planeamiento de plan de mejora respecto a las prácticas profesionales  

El problema identificado en el proceso logístico de las Dark Store del D1 en el país es la 

escasez de conductores, repartidores y domiciliarios, lo cual se manifiesta diariamente y 

repercute en otros procedimientos de la operación. Como consecuencia principal, las entregas de 

pedidos no pueden realizarse puntualmente debido al alto volumen de solicitudes recibidas a 

diario. Esta falta de apoyo dificulta asegurar entregas óptimas y a tiempo. Además, durante la 

entrega de domicilios, se intenta proporcionar un servicio al cliente de calidad, como entregar los 
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pedidos en la puerta del apartamento en conjuntos residenciales y brindar la información 

necesaria para que el cliente sepa a donde acudir en dado caso de presentar alguna novedad. Sin 

embargo, esto conlleva a retrasos en otros pedidos, porque los domiciliarios pueden descuidar la 

atención al cliente y la verificación de la calidad de los productos, priorizando la rapidez sobre la 

calidad del servicio. 

Implementar nuevas tecnologías de entrega de domicilios o invertir en nuevas rutas 

conlleva riesgos y aumentaría significativamente el presupuesto destinado a estos pagos, 

afectando la rentabilidad de las tiendas. Además, requiere personal capacitado para ofrecer un 

servicio óptimo y evitar inconvenientes con los clientes, lo cual evidencia la importancia de una 

capacitación adecuada desde el inicio de la contratación de domiciliarios.  

Actualmente, la falta de eficiencia en las entregas repercute negativamente en los pedidos 

que llegan diariamente a las tiendas, representando un desafío significativo para la compañía. 

Esta situación pone de manifiesto la necesidad urgente de abordar las deficiencias en el proceso 

logístico para mejorar la satisfacción del cliente y mantener la competitividad en el mercado. 

7.   Importancia, Limitaciones y Recursos para optimizar recursos en Tiendas D1 

7.1 Importancia 

Abordar esta problemática es crucial para la empresa, dado que se esfuerza 

continuamente por ofrecer un servicio al cliente de excelencia y mantener una sólida reputación 

en un mercado altamente competitivo. Es fundamental lograr la fidelización de los clientes, 

debido a que esto fortalece la relación con ellos y mejora la imagen de la empresa. Además, 

optimizar los procesos de entrega y gestionar los recursos de manera más eficiente puede reducir 

costos imprevistos y mejorar la rentabilidad. Al resolver estos problemas, las tiendas D1 podrán 
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no solo evitar gastos adicionales, sino también aumentar significativamente sus ventas, 

contribuyendo al crecimiento y éxito continuo de la empresa. 

7.2 Limitaciones  

Abordar este desafío incluyen la falta de experiencia laboral en la gestión de proyectos 

complejos, la ausencia de autoridad para tomar decisiones en una empresa grande y el breve 

periodo de seis meses para realizar la práctica profesional, lo cual dificultaría cumplir con las 

responsabilidades y ejecutar proyectos para solucionar el problema identificado. Además, la 

disponibilidad limitada de recursos podría obstaculizar la implementación efectiva de soluciones. 

7.3 Recursos disponibles  

La empresa incluye la capacidad de realizar investigaciones y análisis independientes, 

comunicarse de manera efectiva con los superiores para obtener apoyo y acceder a herramientas 

necesarias. Se espera obtener colaboración de colegas para la implementación de nuevas 

metodologías que validen la información requerida y apoyen la ejecución del proyecto 

propuesto. 

8. Optimización de entregas y gestión de repartidores en Tiendas D1 para mejorar el 

servicio al cliente 

8.1 Objetivo General 

Desarrollar e implementar un plan de mejora integral para optimizar el rendimiento en la 

realización de domicilios en tiendas D1, buscando reducir el tiempo promedio de entrega de a 

menos de 3 horas en lo posible. Mejorar la calificación promedio de desempeño de los 

repartidores de 4 estrellas mínimo, y máximo 5 estrellas. Y reducir los costos operativos en los 

pedidos cancelados hasta en un 7% semanalmente, lo que representaría un avance en cada tienda, 
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sobre los pedidos cancelados y el dinero que se suele invertir en cada pedido que no se logra 

finalizar.  

8.2 Objetivos específicos 

Realizar un análisis de los lugares donde más se solicitan los pedidos, para asignar cierta 

cantidad de rutas y hacer las entregas de manera asertiva y a tiempo, mientras otras rutas se 

encargan de ir a los lugares donde no son muy concurrentes los domicilios para no dejar a un 

lado ningún sector de la ciudad.  

Al asignar las rutas, tener en cuenta cual es el domicilio más cercano para iniciar con ese 

y finalizar las entregas con el más lejano para que no se incumpla con las franjas de entrega que 

asignan los clientes, de esta manera las rutas no tardarán tanto en hacer entregas en los lugares 

que no están lejos de la tienda.  

(ANEXO 1)  

Agregar a la operación un registro que cuente con un listado de los tiempos de entrega de 

cada domiciliario y tener en cuenta cuantos pedidos se están entregando en esa franja que se 

establece por el cliente, de esta manera la tienda podrá analizar qué empleados están siendo 

realmente efectivos en las entregas y mejorar considerablemente este aspecto. 

(ANEXO 3)  

 

9.   Propuesta de Mejora 

Para iniciar con la propuesta de mejora, se tiene pensado dar inicialmente una mejor 

capacitación a los conductores, (ANEXO 4) porque los que están en este momento no están 
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dando una buena imagen a la empresa, no le están brindando un buen servicio al cliente, 

priorizando la rapidez de repartir los demás pedidos que de brindar un buen servicio al cliente 

como lo hacen en ese momento, entonces como primera respuesta a este problema es capacitar 

mejor a los repartidores, de esa manera la empresa se asegurará de que reducirán los 

inconvenientes con los clientes. Ahora, una vez se haya realizado esta mejoría en la capacitación, 

se implementará un registro de cada uno de ellos, en este registro se tendrá en cuenta los pedidos 

que cada uno haya realizado, el tiempo en que los entregó y posterior a ello, el cliente en la 

página puede hacer las observaciones del repartidor, y así conocer el trato que este tuvo con el 

cliente, si le dio tiempo de recibir el pedido, de efectuar el pago del pedido correctamente, y por 

último explicarle lo que debe de hacer en dado caso de que presente alguna novedad con el 

pedido. ¿En qué se beneficia la empresa con esta implementación? (ANEXO 5). Bueno, la tienda 

no está generando ningún costo adicional, está haciéndose el proceso con el mismo personal que 

está en la empresa, esto porque contratar más personal no garantiza tener buenos resultados. De 

esta manera las tiendas podrán saber quiénes son los conductores con mejor rendimiento, 

midiendo el tiempo y los pedidos que finalicen, teniendo en cuenta también cada una de las 

franjas, esto porque los horarios también son importantes para movilizarse en las ciudades, una 

vez se sepa con claridad qué conductor es el más efectivo, la tienda podrá otorgarle pedidos en 

las zonas y franjas donde los clientes son más activos, para que de esta manera puedan 

garantizarle al cliente una entrega más rápida, y una mejor atención, evitando así que los clientes 

cancelen los pedidos, lo que genera pérdidas por cada domicilio que no se logre concretar, 

también del mantenimiento que cada vehículo requiere para cada una de las entregas que 

posteriormente pueden ser canceladas. Con los conductores que no sean tan rápidos para hacer 

entregas, pero brinden un buen servicio al cliente, se les puede otorgar rutas con pocos pedidos, 
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para que pueda finalizarlos todos de la mejor manera y, por último, el que no brinde ninguna ni 

eficacia ni buen trato con el cliente, hablar con él y así saber qué es lo que está afectando las 

entregas, buscar soluciones a los inconvenientes presentados por el conductor, tratar de llegar a 

algún acuerdo y así saber si lo mejor es seguir laborando para la empresa, sino, buscar personal 

que si se comprometa a brindar lo mejor a la empresa.  

(ANEXO 2)  

(ANEXO 3)  

 

10.  Programación de actividades realizadas en la organización 

Para empezar este resumen, se hablará acerca de las actividades realizadas en el orden en 

que fueron presentadas. Tras conocer las oficinas del D1, conoció a su jefe y a algunas personas 

que podrían ayudarle durante su adaptación al trabajo. En esa misma semana, se hizo la visita a 

las Dark Stores (bodegas-ANEXO 6), donde se realizaría todas sus funciones. Primero, 

enseñaron y ayudó un poco en el proceso para el envío de los pedidos, aprendiendo a hacer 

picking y packing. Posteriormente, estuvo presente cuando cada uno de los domiciliarios 

entregaba el dinero y el recibo de los pedidos que habían despachado según la franja del día. 

También estuvo presente al final de la jornada cuando los encargados registraban las ventas 

obtenidas en ese día, sumando un total todos los sábados. (ANEXO 7).  

Hubo ocasiones en las que se colaboraba verificando las devoluciones de los pedidos 

cancelados, para determinar cuánto dinero pudo haberse recogido. Las estadísticas de ventas, 

pedidos cancelados y pedidos reprogramados se comparaban con las otras tiendas de Bogotá y 
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del país. Después de haber aprendido lo más importante de la producción en las bodegas, 

comenzó a realizar las funciones de las prácticas. 

Primero, explicaron las herramientas que iba a manejar desde la aplicación llamada 

Instaleap, donde tendría el control de múltiples funciones. Podía asignar pedidos a otros 

empleados, rutas a los domiciliarios, y también desempeñaría una función de asesor para los 

clientes, respondiendo a las peticiones y reportándolas a los supervisores de las tiendas. Algunos 

ejemplos de las solicitudes de los clientes incluían la cancelación de la orden, reprogramación, 

cambio de dirección, reclamo de productos no entregados o en mal estado, estado del pedido, 

entre otros. Además, brindaba soporte a los supervisores y jefes de zona de las bodegas para 

generar tickets por problemas que afectaran la operación. 

Por su cuenta, realizaba el registro diario de los pedidos de todas las tiendas, incluidos los 

cancelados y reprogramados. Esto facilitaba la elaboración de los informes semanales, donde se 

analizaba el rendimiento de cada tienda, comparando ítems con el mes anterior para determinar 

si la empresa había experimentado un crecimiento o decrecimiento. Los ítems evaluados incluían 

pedidos, cantidad, ingresos, tiempos de entrega y productividad de cada empleado (excluyendo a 

los repartidores). Finalmente, se le solicitó que registrara semanalmente en un archivo de Excel 

los pedidos con información detallada sobre aquellos realizados con pago en línea, ya que era un 

nuevo método de pago que debía ser verificado para saber cuántos fueron aprobados o 

rechazados. 

11.  Cumplimiento de objetivos trazados por mes 

Ciclo 1: abril 1- mayo 1 

Actividades desarrolladas: (ANEXO 8). 
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Capacitación general, capacitación de las funciones propias, informes, servicio al cliente:  

Dificultades encontradas:  

Errores en los informes: Cuando se solicitó realizar los informes semanales, se hicieron 

varias correcciones para los informes que debía enviar la semana siguiente. El problema radicaba 

en que incluyó demasiada teoría, mientras que se requerían más gráficas y estadísticas. (ANEXO 

9). (15 de abril de 2024) 

Falta de experiencia: Debido a la falta de experiencia previa, se cometió errores al 

principio porque no sabía con claridad cómo brindar un excelente servicio al cliente. (19 de abril 

de 2024) 

Falta de comprensión en las tareas asignadas: Al comunicarse siempre con los superiores 

por llamada, las tareas que pedían solían ser confusas, y así no tenía una imagen clara de lo que 

se estaba solicitando. (26 de abril de 2024) 

Logros: 

Mejora en el servicio al cliente: Respecto a las correcciones realizadas en el servicio al 

cliente, se hizo un esfuerzo por mejorar al día siguiente, siguiendo las observaciones y 

recomendaciones que dieron. (ANEXO 10). (22 de abril de 2024) 

Correcciones oportunas: Se aplicó rápidamente las correcciones que indicaron en sus 

funciones, asegurando así que pudiera seguir cumpliendo con los requerimientos que se pedían. 

(29 de abril de 2024) 
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Cumplimiento con los informes: A pesar de que al principio no elaboró los informes 

exactamente como se requería, siempre se entregó los informes a tiempo, cumpliendo con las 

fechas establecidas. (15 de abril - 1 de mayo) 

Ciclo 2: mayo 2 - julio 1 

Actividades desarrolladas: 

Registro de los pedidos que se hacen con el nuevo método de pago, registro de los 

pedidos de cada tienda, reportes de los pedidos a las tiendas: (ANEXO 11).  

Dificultades encontradas:  

Nuevo método de pago: Cuando se le pidió que registrara los pedidos realizados con el 

nuevo método de pago, el archivo en el que debía hacerlo no estaba actualizado, lo que resultó en 

la pérdida de los pedidos reportados. (27 de mayo de 2024) 

Falta de capacitación: Hubo momentos en los que se le reportaron errores en la aplicación 

de funciones que nunca le fueron explicadas, lo que le impedía colaborar de manera efectiva y le 

obligaba a solicitar ayuda a sus superiores. (11 de junio de 2024) 

Almacenaje de un pedido: Un día en que la bodega de Toberín estaba especialmente 

colapsada, se le pidió que ayudara a alistar algunos pedidos. Al realizar el último pedido, 

cometió el error de almacenar los productos de nevera en el congelador para la posterior entrega 

(24 de junio de 2024) 

Logros: 
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Reportes de los pedidos: Ayudó significativamente a las tiendas informándoles sobre las 

novedades relacionadas con los pedidos, lo que permitió evitar la cancelación o reprogramación 

de estos. (17 de mayo - 28 de junio) 

Colaboración oportuna: Los supervisores de las bodegas le solicitaban asistencia con 

novedades que impedían el alistamiento de pedidos. Siempre que conocía el procedimiento a 

seguir, colaboró de manera efectiva. (20 de mayo de 2024) 

Colaboración en los pedidos: Aunque cometió un error en un pedido, siempre intentó 

ayudar en la medida de lo posible con los pedidos de las tiendas, y en la mayoría de los casos, su 

colaboración fue exitosa. (22 de mayo de 2024) 

Ciclo 3: julio 2 - agosto 1 

Actividades desarrolladas: Informes, servicio al cliente, registro de los pedidos que se 

hacen con el nuevo método de pago, registro de los pedidos de cada tienda, reportes de los 

pedidos a las tiendas:  

Dificultades encontradas:  

Reportaje de pedidos: al no tener una constante comunicación con una de las tiendas del 

país (Bucaramanga), se envió un mensaje avisando sobre la cancelación y el cambio de dirección 

de dos pedidos, ellos al no revisar dicho reportaje enviaron los pedidos por error. (30 de julio de 

2024) 

Logros:  

Rango de chats con clientes: a pesar de que en algunas ocasiones se solían acumular 

bastantes chats por responderles a los clientes, debido a los que se generaban después de finalizar 
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la jornada laboral y los fines de semana con festivos principalmente, se intentó siempre estar 

pendiente de los clientes por si tenían alguna duda o queja por hacer respecto a algún pedido o 

servicio. (12 de agosto de 2024) 

Ciclo 4: agosto 2 – septiembre 1 

Actividades desarrolladas: Informes, servicio al cliente, registro de los pedidos que se 

hacen con el nuevo método de pago, registro de los pedidos de cada tienda, reportes de los 

pedidos a las tiendas:  

Dificultades encontradas:  

Selección de productos: el día que hubo inventario en la tienda de Toberín, todos los 

pickers estaban ocupados y había muchos pedidos por salir, uno de ellos solicitó ayuda con un 

pedido grande, se colaboró abriendo las bolsas y seleccionando los productos, pero ambos no 

identificaron que el cliente había pedido 3 aceites y solo se empacó 1, lo cual generó una PQR 

para la tienda. (12 de agosto de 2024) 

Logros:  

Realización de funciones principales: claramente se ha cometido fallos en algunas 

ocasiones, pero con esfuerzo se ha intentado que todas las funciones principales estén bien 

realizadas, intentando ayudar cada vez que se puede, y si se comete un error, preguntar y de 

nuevo intentarlo. 
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12.  Cronograma de ejecución 

	
  

FECHA ACTIVIDADES 	
  
Semana 1 (29 de julio al 2 
de agosto) 

Definición de objetivos e 
indicadores, selección de la 
metodología que se 
implementa en el proceso, 
pruebas piloto, y recolección 
de los datos más importante 
para tener en cuenta.  
	
  

	
  

Semana 2 (5 de 

agosto al 9 de agosto) 

	
  

Evaluar los datos recopilados 
y terminar de dar ajustes a las 
rutas con las que se haría la 
prueba, y escuchar opiniones 
acerca del registro que se iba 
a dar.  
	
  

Lanzamiento de la prueba con 
el registro para tener en 
cuenta para el 7 de agosto, 
recoger los datos que dejó la 
prueba y el feedback que dejó 
cada uno de los clientes que 
calificó con desempeño bajo 
a los domiciliarios.  
	
  

Semana 3 (12 de agosto al 

16 de agosto) 

	
  

Evaluar los indicadores y 
analizar si se está dando el 
cumplimiento al objetivo 
principal, identificar áreas de 
mejora y ajustar algún 
proceso que sea necesario.  
	
  

	
  

Semana 4 (19 de 

agosto al 23 de agosto) 

	
  

Implementar las 
mejoras identificadas, seguir 
estableciendo mejoras 
basados en los resultados 
obtenidos y por último, 
analizar los resultados que 
haya dejado las pruebas de 
esta idea propuesta.  
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13.  Análisis de impacto en el plan de mejora 

Para medir el impacto a largo plazo y así poder asegurar el mejoramiento en los 

domicilios de tiendas D1, es necesario tener un enfoque estructurado y continuo como el 

siguiente que se va a tener en cuenta: Definición de Indicadores Claves de Desempeño (KPI), 

esto dará la posibilidad de reducir los pedidos cancelados como lo evidenciamos (ANEXO 12) y 

en el punto 16, donde la tienda de Toberín pasa de tener pedidos cancelados mayor a 15, y en los 

últimos días, ha sido menor a 8.  

Tiempo de entrega: Se necesita tener definido un promedio de cuánto tardará cada 

domiciliario en realizar una entrega es fundamental para que así se pueda establecer un orden 

con cada una de las salidas y llegadas de los pedidos, cumpliendo cada una de las franjas del día, 

la idea es que cada domiciliario tarde entre 2 horas 30 minutos y 3 horas para entregar todos los 

pedidos que se le hayan asignado, mejorando el tiempo que se registra actualmente, que sobre 

pasa las 3 horas, es decir, se pasa de la franja de entrega.  

Precisión en las entregas: Evaluar el porcentaje de pedidos entregados, cancelados y 

reprogramados para saber en qué se deben mejorar los domicilios, y así tener en cuenta si los 

errores son de los domiciliarios o de los pickers. Aunque se debe tener en cuenta que muchas 

veces no depende del conductor que el pedido sea cancelado o reprogramado, sin embargo, se 

debe intentar que no sean más de 2 pedidos los que trae de vuelta el conductor, y tener en cuenta 

si tuvo culpa o no en el error del pedido.  

Satisfacción del cliente: Es muy importante tener un feedback como lo tiene la página 

del D1 para tener conocimiento de lo bueno y de lo malo que pase en TODO el tema de los 

domicilios, y aquí entran productos, pickers y conductores. En dado caso de que la calificación 

de un pedido sea 1 o 2, se llama al cliente, y así saber con claridad qué inconvenientes presentó 
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el cliente, si el conductor no tiene culpa de la calificación, se le pregunta la calificación 

únicamente del conductor para así registrarla. Lo ideal es que la calificación del pedido esté por 

encima del 3.7, lo que significa que aún se deben mejorar aspectos, pero que al menos no se está 

dando un mal servicio.  

Costos operativos: Tener controlado todo el tema de los costos asociados, como lo es el 

combustible, el mantenimiento, pagos por entrega y pedidos cancelados. Saber en qué fecha, y 

cuánto combustible cuesta cada vehículo, realizar un mantenimiento constante para evitar 

contratiempos y el pago que se le hace a cada conductor por entrega finalizada. De esta manera, 

la tienda tendría un control de lo que debe gastar en cada uno de estos aspectos. Y en lo posible, 

reducir esos costos un 10% principalmente de los pedidos que no son entregados, porque de igual 

manera se debe hacer el pago al conductor, se entregue o no se entregue el pedido.  

 

14.  Conclusiones 

Durante su estadía en Tiendas D1, adquirió conocimientos muy importantes acerca de la 

operación realizada día tras día, desarrolló habilidades en atención al cliente, registros de 

pedidos, informes y gestión de aplicaciones. Aunque al principio careció un poco de experiencia 

laboral, la empresa siempre lo acompañó durante el tiempo de aprendizaje. 

Enfrentó desafíos y superó obstáculos, lo que le permitió crecer tanto personal como 

profesionalmente. Está agradecido por la oportunidad de haber formado parte de una empresa tan 

prestigiosa en el país y está listo para aplicar toda esta experiencia en futuros desafíos 

profesionales. 
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Nuevamente, agradece a Tiendas D1 por confiar en él desde el primer día y acompañarlo 

durante estos seis meses. Conoció a personas muy valiosas y se lleva consigo muy buenos 

recuerdos. Está comprometido a seguir brindando un excelente servicio y contribuir al éxito de 

cualquier organización a la que pertenezca en el futuro. 

Los logros obtenidos destacan una mejora significativa en los procesos internos y en la 

calidad del servicio. La implementación efectiva de las nuevas estrategias y herramientas ha 

permitido una mayor eficiencia operativa, una reducción en los tiempos de entrega y un 

incremento en la satisfacción del cliente. Estos avances no solo han optimizado el rendimiento 

del personal y los recursos, sino que también han fortalecido la imagen de la empresa en el 

mercado. A futuro, estos logros proporcionarán una base sólida para la empresa, permitiendo un 

crecimiento sostenible, asegurando así una ventaja estratégica y un aumento en la rentabilidad. 

La propuesta de mejorar la capacitación de los conductores y establecer un registro 

detallado de su desempeño promete transformar significativamente la operación de la empresa al 

elevar la calidad del servicio al cliente, reducir los tiempos de entrega y optimizar la asignación 

de rutas. A largo plazo, estas mejoras no solo disminuirán las cancelaciones de pedidos y los 

costos asociados, sino que también fortalecerán la reputación de la empresa, aumentarán la 

satisfacción del cliente y contribuirán a una mayor rentabilidad y eficiencia operativa, creando 

una base sólida para un crecimiento sostenible y una posición competitiva en el mercado. 

15.  Anexos 

ANEXO 1.  
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Cuando la persona que esté encargada de hacer la rutas deberá verificar el orden de las 

direcciones, de la más cercana a la más lejana de la tienda correspondiente, o también organizar 

por la cantidad de pedidos que se realicen por zonas, como se puede apreciar en la imagen, de 

esta manera, los clientes no tendrán que esperar mayor tiempo si residen cerca de la tienda 

asignada; también, de esta manera las tiendas evitarán una gran cantidad de pedidos 

reprogramados y/o cancelados por demoras en las entrega.  

ANEXO 2.  
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En la imagen que podemos apreciar, evidenciamos la calificación que daba cada cliente a las 

entregas de los domiciliarios, de 1 estrella a 5 estrellas, esta calificación es importante tenerla en 

cuenta debido a que es importante para la asignación de rutas y así conocer el trato que se le está 

dando a los clientes, de ser necesario, se hará un llamado de atención.  

ANEXO 3.  

 

A continuación, observaremos al registro de cada conductor los días 5, 7 y 9 de agosto, 

donde está el nombre de cada uno, los pedidos que entregó, el tiempo requirió para hacerlo, y la 

respectiva calificación que tenemos en el ANEXO 2. Este registro tiene como fin darle un orden 
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a la asignación de las rutas, porque dependiendo de los pedidos que entreguen, en el tiempo en 

que lo hacen y la calificación promedio que tienen, será fundamental para saber qué zonas de la 

ciudad se le otorgará a cada uno, con esto se busca ser más eficientes en las entregas y brindarle 

un gran servicio al cliente.  

ANEXO 4. 

En las siguientes imágenes, observaremos cómo el supervisor de la Dark Store de 

Venecia, da indicaciones a los conductores al momento de hacer una entrega al cliente, lo que 

deben especificar en dado caso de que presenten alguna irregularidad con los productos del 

pedido, si alguno llegó en mal estado, vencido o si hay algún producto faltante, también, de hacer 

el feedback en la página.  

 

ANEXO 5.  

Como podemos apreciar, esta es la implementación que la empresa le daría a todo el 

proceso de las rutas, para tener mayor orden y tener conocimiento del servicio que le están 

brindando al cliente.  
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ANEXO 6. 

Visitas a las Dark Store  

Dark Store 7 de agosto 
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Dark Store Toberín                            Dark Store Venecia   

  

ANEXO 7.  

Picking: El/la picker está realizando el alistamiento de los productos para la posterior 

facturación y enrutamiento.  
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Packing-Rutas: Los pickers y conductores son los encargados de alistar las canastas con 

los pedidos de cada tienda.  

 

En la siguiente imagen podemos evidenciar como uno de los pickers queda como 

encargado de recibir el dinero y las facturas de los pedidos que cada conductor haya entregado.  

 

ANEXO 8.  
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Informes: Como podemos evidenciar, estos son algunos de los informes que se enviaba 

semanalmente verificando los resultados que cada tienda registraba.  

 

Servicio al cliente: Este es un ejemplo del servicio que le brindaba a los clientes, dando 

soporte a los inconvenientes, o modificaciones que presenten con los pedidos, algunos se hacían 

por chat, otros se realizaban por llamada.  

 

 

ANEXO 9.  
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Errores en los informes: En las siguientes imágenes, podemos observar los errores 

cometidos en los primeros informes, debido a que ellos querían un informe más estadístico, y se 

realizó más teórico. (Las imágenes son de diferentes informes) 

  

ANEXO 10.  

Mejora en el servicio al cliente: En las siguientes imágenes observamos cómo se brindó 

un buen servicio al cliente, es una gran comparación a lo que se brindaba anteriormente cuando 

no se revisaban estos chats con los clientes.  
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ANEXO 11.  

Registro del nuevo método de pago: En la siguiente imagen se presenta el registro del 

nuevo método de pago, y se debía especificar detalladamente cada pedido.  

 

Registro de los pedidos de cada tienda: En el siguiente Excel se evidenciará un ejemplo 

del registro de los pedidos finalizados, cancelados y reprogramados de cada tienda:  
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Reportes de los pedidos a las tiendas: En los pantallazos que observaremos, están los 

ejemplos de los reportes que se les hacía a cada tienda sobre los pedidos:  

 

 

ANEXO 12.  
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En el siguiente anexo, evidenciamos cómo la tienda de Toberín ha logrado hacer una 

reducción en los pedidos cancelados. A principio del mes de agosto, la cifra rondaba los 15 

pedidos diarios, sin embargo, después de 20 días, la cifra no pasa de los 8 pedidos diarios.  

 

 

16.  Análisis del impacto que tuvo la propuesta de mejora 

A continuación, observaremos algunos resultados que presentó la tienda de Toberín, los 

días 5, 9, y 21 de agosto, donde el 5 de agosto obtuvo un total de 4´071.380 en pérdida de 

pedidos cancelados, en esa misma semana se hizo el registro propuesto anteriormente para darle 

mayor orden a la asignación de rutas, y que así fuera aplicado para los días 7 y 9 de agosto. 
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Tenemos los resultados del día 9, y el total de pedidos cancelados fue de 1´029.660, lo que 

representa una disminución de 3´041.720, y para el día 21, la disminución fue de 2´991.680, lo 

que evidencia una mejoría en cuanto a pérdidas de pedidos cancelados, se espera que, con la 

implementación definitiva, las cifras vayan mejorando semana tras semana y no solo las cifras, 

sino también la satisfacción del cliente que es la prioridad número uno de la empresa.  
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