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RESUMEN

 Para responder a los cambios del entorno, la gestión por procesos aporta una visión y unas herramientas con las que
se puede cambiar las metas de la empresa y mejorar los métodos de funcionamiento, es decir, los procesos [1], para
hacer el trabajo más eficiente y adaptado a las necesidades de todos los usuarios. Los planteamientos de la gestión por
procesos constituyen una propuesta ventajosa para el perfeccionamiento de la gestión, razón por la cual en el presente
artículo, se propone un trabajo de estandarización de los procesos logísticos en una compañía del sector de las
telecomunicaciones como solución para el cambio y aumento de la productividad. Para tal fin se plasma una metodolo-
gía que se basa en un diagnóstico como consecuencia de una contextualización previa || y basado en aplicación de
herramientas de análisis, una propuesta de mejora que involucra la estructuración, actualización, documentación de
subprocesos y estudio de tiempos de trabajo, y finalmente un análisis de impacto de la investigación obteniendo como
resultado una disminución del 11% de la documentación con ampliación del alcance de cada uno de los subprocesos
y un 21% en los tiempos de ejecución de las actividades.
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ABSTRACT

Process management provides a vision and tools with which you can improve and redesign the workflow to make it more
efficient and adapted to the needs of all users. Process management approaches are an advantageous proposal for the
improvement of management, which is why in this article a work is proposed to standardize logistics processes in a
company in the telecommunications sector as a solution for change. To this end, the methodology is based on a
diagnosis as a result of a pre-contextualization and based on the application of analysis tools, a proposal for improvement
involving structuring, updating, thread documentation and study of working times, and finally an analysis of research
impact resulting in an 11% decrease in documentation and expanding the scope of each of the threads and 21% in the
execution times of the activities.
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I. INTRODUCCIÓN

EL SECTOR de las telecomunicaciones ha veni-
do acelerándose con el pasar del tiempo y al rit-
mo de las exigencias de evolución de la tecnología
que asecha al mundo entero. Colombia, si bien,
es un país con más de 23 millones de habitantes
sin beneficios de conectividad, más de 21 millo-
nes cuentan con servicios de banda ancha y tele-
fonía, por lo que se ha registrado un crecimiento
cerca al 30% de uso de los servicios de las teleco-
municaciones mejorando notablemente indicado-
res y su aporte al PIB del país (representado en
un 1.19%) [2].

De acuerdo con un análisis del sector TIC reali-
zado por el DANE (2019), la cadena de valor TIC
en Colombia se compone de cinco grandes dimen-
siones [3]:

1. La infraestructura que soporta la utilización
de los servicios y productos.

2. La fabricación y/o venta de los bienes TIC.

3. La producción de los servicios de telecomu-
nicaciones, donde el servicio de Internet co-
mienza a generar un nuevo negocio.

4. La industria de las plataformas digitales.

5. Un último componente transversal compues-
to por el conjunto de Investigación, desarro-
llo e innovación necesarias para la continua
evolución del sector.

Actualmente, se precisa que uno de los elemen-
tos anteriores resulta del uso y apropiación de las
tecnologías (como las soluciones a necesidades que
ha demostrado las cifras de la economía), princi-
palmente por la masificación de servicios de ban-
da ancha. Este componente hace referencia a la
infraestructura (despliegue, instalación y adminis-
tración) que soporta la utilización de servicios y
productos TIC y que reflejan el alto crecimiento
por el que han venido atravesando. Para el primer
trimestre de 2015, se logró más diez (10) millones
de conexiones de Banda Ancha, un 13,4% más que
en un periodo del año 2014, registrando 5.311.059
suscriptores de internet fijo y 5.413.313 suscriptores
de internet móvil, de los cuales el 38,7%, lo hicie-
ron a través del operador Claro [4].

Debido al avance del sector y la expansión dada
en coberturas, en el mercado han penetrado gran-
des empresas de servicios de comunicaciones como
lo son Claro con una participación del 33.7% para
el año 2019, Tigo-Une (20.2%) y Movistar (15.3%),
que ahora han entrado a competir con otras más
pequeñas que lograron de algún modo posicionarse
muy bien gracias a su asequibilidad y calidad de
servicio. Con base en esto, el sector se ha visto en
la necesidad de implementar otras instituciones
que soporten la infraestructura para la instalación
y distribución de servicios y además ofrecer otros
de consultoría, implementación de proyectos y
comercialización que ayuden a controlar y super-
visar la amplia demanda que ellos generan.

Con la entidad de telecomunicaciones, ubicada
en la ciudad de Bogotá, se entendió de manera
más precisa el trabajo que requiere estar detrás de
este sector y los procesos que se encuentran impli-
cados para brindar un servicio eficiente tanto a
clientes potenciales como a los usuarios finales. Con
base en esto, se trabajó en la gestión por procesos
directamente desde Logística, una de las áreas de
apoyo en la cadena de valor de la compañía; con el
fin de mejorar y actualizar todas las actividades
para finalmente disponer de un servicio eficaz y
de acuerdo a la demanda del mercado.

El trabajo de campo en la entidad consistió en
aplicar un diagnóstico de entrada al estado de los
procesos. Posteriormente, con los resultados ob-
tenidos, estos se mejoraron y se actualizaron me-
diante la documentación necesaria exigida también
por norma ISO. Se aplicó una metodología de toma
de tiempos con el objetivo de determinar un
estándar para cada una de las actividades del área.

Posteriormente, se establecieron indicadores de
gestión y se aplicó un modelo para calcular los cos-
tos de calidad y no calidad. Con el desarrollo de
este proyecto, se espera que la entidad del sector
de las telecomunicaciones, disponga de unos proce-
sos documentados y estandarizados para el área,
para que así pueda identificar aquellas actividades
que no generan valor agregado a su cadena de valor.

II.  PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN

Esta empresa con más de 15 años de labor en el
sector de las telecomunicaciones, cuenta con el apo-
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yo de personal experto en la industria y gracias a
su trabajo y clientes potenciales como Claro, ha
crecido exponencialmente y equivalente a ello sus
procesos.

Cuentan con un macro-proceso: Gestión de
Abastecimiento, donde se abarcan las áreas de
compras, contratos, transporte, mantenimiento y
finalmente, logística. Esta última, está directamente
vinculada con los clientes (internos y externos) ya
que a través de ella es posible tener conocimiento
de los requisitos de la operación y satisfacer sus
necesidades.

Esta área se encarga principalmente de:

• Abastecimiento, según requerimiento de pro-
yectos y consumo de material/bienes

• Asignación y salidas de bienes de los almacenes

• Administración de inventario y conciliacio-
nes de bienes

Cada dependencia de la compañía, es esencial
para su funcionamiento y la interacción con sus
clientes, ya que de ellos depende que cada proyec-
to se lleve a cabo de la forma más eficiente posi-
ble. Sin embargo, el área de Logística de esta
empresa se encontraba en etapa de implementación
en el mapa de procesos, por lo tanto, no estaba
debidamente documentada y estandarizada, lo que
pudo haber desencadenado en una etapa más lar-
ga de adaptación y aprendizaje por parte de los
colaboradores, y por supuesto, al bajo índice de
accionamiento de mejoras.

La compañía debe cumplir con normalizaciones
que permitan certificar sus métodos de funciona-
miento, sin embargo, no se encontraban estructu-
rados de acuerdo a los requisitos (esencia de las
actividades) y a las necesidades de los interesa-
dos. Esto podría representar un problema para la
entidad ya que se dificulta lograr la productivi-
dad en un proceso que no es medible y que no
tiene definido el deber ser del flujo de trabajo.

Finalmente, se planteó que para solucionar la
problemática se deben establecer parámetros de
estandarización para consolidar y ajustar los pro-
cesos logísticos de tal manera que se aumente la
productividad.

III. ESTRATEGIA METODOLÓGICA

La determinación de la investigación para el
proyecto es de tipo aplicada apoyada en fuentes
documentales y con datos cualitativos debido a sus
características, por lo que se toman decisiones ba-
sados en información descrita y experiencias de
los interesados.

A partir de lo anterior, se planean cuatro fases
para la ejecución del trabajo de campo.

Se procedió a iniciar con un análisis y contextua-
lización de la compañía de telecomunicaciones con
base en textos literarios y revisión de estados de
arte con el objetivo de adquirir y alimentar el co-
nocimiento de los autores en cuanto al caso de ne-
gocio implicado en la investigación. Esta etapa
permitió tener un panorama del funcionamiento
integral de la entidad, su normatividad y princi-
palmente del flujo de trabajo relacionado con el
área de logística. Como segunda etapa, se proce-
dió a un trabajo de diagnóstico para conocer por
medio de herramientas ingenieriles el estado ac-
tual del proceso y de esta manera identificar posi-
bles oportunidades de mejoras, fallas y las causas
relacionadas (Ver Fig. 1).

Fig. 1. Etapa 1 y 2 para la ejecución del proyecto. Fuente: Los

autores, 2020.

A consecuencia de las etapas previamente men-
cionadas y los resultados arrojados, se procedió a
trabajar en el mejoramiento de las actividades
logísticas de la compañía. Aquí, fue necesario rea-
lizar un análisis de la información suministrada por
colaboradores, profesionales y dueños del proce-
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so, teniendo la oportunidad de conocer a fondo
las necesidades de cada involucrado y tener al al-
cance los datos como insumo para generar valor
en la propuesta objetivo.

Para conseguir un mayor impacto de la investi-
gación en la empresa de telecomunicaciones, se
realizó una medición del trabajo con el objetivo de
aplicar una metodología de estudio de movimien-
tos que ofreciera a la entidad los tiempos estándar
y óptimos para la ejecución de cada una de las ac-
tividades logísticas. Se tomó como base la meto-
dología utilizada en la guía para el estudio de
cargas de trabajo de la Universidad Nacional (2013)
[5], y a su vez se tuvo en cuenta las especificacio-
nes definidas por la OIT para dar valoración del
ritmo de trabajo teniendo presentes los factores
que influyen en la eficiencia del desempeño del
talento humano [6]. Así, se logra demostrar que se
puede incrementar la productividad sin necesidad
de generar inversiones en mano de obra.

Para ejecutar esta etapa, se trabajó junto con
expertos profesionales y especializados en proce-
sos logísticos, se aplicaron entrevistas para la toma
de información y se definieron los tiempos
estándar que podrían beneficiar la eficiencia de los
procesos de la empresa (Ver Fig. 2).

La metodología utilizada para la evaluación de
impacto se basó en el modelo PEF (Prevención,
Evaluación y Fallos) definido por Dale y Plunkett
(1995, citados en Gracia Villar, S., y Dzul López, L.
2007) [7], para determinar los costos de calidad y
no calidad. Los de calidad son aquellos en los que
se incurre para la mejora de los procesos de las
empresas y garantizar la conformidad según nor-
ma y requisitos; los de no calidad son los asocia-
dos a fallos del sistema, producto y servicio [8].

Para la aplicación de dicha metodología dentro
del estudio, se tomó como referencia, el trabajo
realizado por Tapia, K. y Rodolfo, J. (2013) [9], el
cuál consistió en la aplicación del modelo Preven-
ción, Evaluación y Fallos, en una empresa del sec-
tor textil.

El modelo se basó en las siguientes fases [9]:
(Ver Fig. 3).

Fig. 2. Etapa 3 para la ejecución del proyecto. Fuente: Los
autores, 2020.

Finalmente, y con el propósito de analizar el
impacto de la investigación realizada, se consultó
una metodología que se ajustara a los parámetros
de la entidad e informara los costos de calidad y
no calidad en caso de incurrir en riesgos del
proceso.

Fig. 3. Etapa 4 para la ejecución del proyecto. Fuente: Los
autores, 2020

A.  Diagnóstico:

Como herramientas para realizar el diagnósti-
co inicial del proceso de logística se emplearon
entrevistas para conocer detalladamente la infor-
mación que es tratada desde el área, documentos
y aplicativos. Para complementar la información y
obtener resultados más objetivos en la investiga-
ción se recurrió a realizar una encuesta a todos los
colaboradores logísticos. Consolidando los resul-
tados se obtuvo la siguiente información:
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• El diagrama de procesos del área de logís-
tica indicaba que se tenían 12 subprocesos
de los cuales el 75% estaban documentados.
(Se soporta esta información con los datos
que se visualizan en el gráfico de abajo) (Ver
Fig. 4).

• El 54% del equipo logístico aprendió a eje-
cutar sus labores mediante la experticia ad-
quirida o través de capacitaciones

• El 25% de la muestra indica que los aplica-
tivos utilizados no son eficientes

• La comunicación entre las áreas de la com-
pañía según los encuestados es buena, lo que
facilitaría la búsqueda de información inter-
na brindando un apoyo en las diferentes
actividades

• Las opciones de mejora detectadas por los
encuestados durante el desempeño de su la-
bor en la compañía van enfocadas a una me-
jor estructuración de los procesos teniendo
en cuenta los aportes del personal para su
optimización.

Con los resultados obtenidos del análisis de las
entrevistas y encuestas, se construyó un diagrama
Causa-Efecto con el que se buscó priorizar los pro-
blemas encontrados y así mismo, realizar un ejer-
cicio de identificación de sus causas, obteniendo
que existían fallos en el control interno causados
por una situación de reestructuración general de
la cadena de valor, así como fallos directos del área
de logística por la falta de definición de la docu-
mentación necesaria para estructurar el proceso,
la falta de proyección del desempeño de las activi-
dades y su ejecución variable en los demás alma-
cenes (a nivel nacional). El enfoque en los bienes
del cliente, también fue motivo para dejar de lado
la misión del proceso con otros bienes dentro de
los cuales se administran los comprados por la
compañía.

Por otra parte y para finalizar con la aplicación
de herramientas que permitieran conocer las nece-
sidades del proceso, se hizo uso del SIPOC que
toma sus nombres de las siglas en inglés Supplier,
Inputs, Process, Outputs y Customers, y es conoci-
da como una técnica para identificar problemas de
tal forma que se defina el alcance de la oportuni-
dad de mejora y se asegure que esté alineado con
los requerimientos de mayor nivel del cliente [11].
Con ayuda del SIPOC se identificaron los
subprocesos y sus límites, se identificaron las sali-
das y sus clientes, las entradas y los proveedores
y con ellos los requerimientos para cada uno. Gra-
cias a este análisis se logró concluir que:

Fig. 4. Estado de documentación del área de logística para el

año 2019. Fuente: Los autores, 2020

Según el flujo del proceso y varias reuniones
con los interesados, la compañía tenía aprobados
seis documentos que hacían referencia a las activi-
dades que se llevan a cabo con los bienes suminis-
trados por clientes. Sin embargo, a razón de la
ejecución de sus proyectos y de todos los procesos
de la compañía, la entidad administra bienes de
terceros y bienes de su propiedad; por lo que se
requería ampliar los objetivos y alcances para cada
subproceso logístico [10].

• A la fecha, se tenían estructurados los si-
guientes indicadores para medir la eficien-
cia del proceso

- Gestión del almacenamiento
- Gestión de la recogida de los bienes del

cliente
- Error en el pronóstico de consumo de los

bienes de plan ferretero
- Exactitud de inventario
- Rotación de inventario

• El 37% de los colaboradores desconocía la
documentación o estructuración del proceso
en el que estaban involucrados
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• Era necesario reestructurar los subprocesos, y
las actividades que se estaban ejecutando en el
proceso de logística, además de definir aque-
llos relacionados con la administración de los
bienes que son propiedad de la compañía

• Era necesario generar enfoque en la optimi-
zación del proceso y la estandarización para
las demás regionales

• Era necesario establecer los indicadores da-
dos para la medición y el control del proce-
so teniendo en cuenta los objetivos de calidad
de la compañía

B.  Documentación:

A través de la información recolectada mediante
el diagnóstico, se logró definir para el área de lo-
gística los factores internos y externos, como tam-
bién el flujo de actividades y los recursos necesarios
en las entradas y salidas, identificando así los res-
ponsables de la ejecución de cada subproceso, apo-
yo y control. Todos estos elementos aportaron al
desarrollo de la caracterización del proceso de
Logística de la empresa de telecomunicaciones,
basada en el “círculo de Deming”, explicado por
Gutiérrez [12] como un método de gran utilidad
para estructurar y ejecutar proyectos de mejora de
la calidad y la productividad en cualquier nivel je-
rárquico en una organización, tomando como base
sus conceptos básicos: Planificar, plantear los obje-
tivos, actividades y meta. Hacer, llevar a cabo un
plan de trabajo. Verificar, comparar los resultados.
Actuar, tomar acciones con respecto al rendimien-
to del proceso.

Partiendo de lo anterior y del producto de la
retroalimentación realizada en conjunto con el área
de logística, se establecen los objetivos, alcances,
definiciones, responsabilidades, documentos de re-
ferencias, desarrollo de las actividades, diagramas
de flujo, registros asociados, puntos de control y
anexos para los subprocesos previamente determi-
nados: Planeación de la demanda y solicitud de bie-
nes, recepción y almacenamiento de bienes, entrega
de bienes a los colaboradores, gestión de devolu-
ciones, gestión de traslados, gestión de salidas, ges-
tión de inventarios y conciliaciones de bienes.

En la revisión y actualización de la documenta-
ción implementada antes del proyecto se verificó

su estado de vigencia y funcionalidad, de igual
manera se validó aquellos registros que no conta-
ban con una codificación y estaban fuera del lista-
do maestro. Los resultados de la caracterización
arrojaron datos porcentualmente positivos con res-
pecto a los documentos del año 2019, por consi-
guiente, el cálculo del incremento se realizó por
tipo documental: Procedimientos (disminuyó un
11%), formatos (aumentó un 110%) e instructivos
(disminuyó en un 67%). A continuación, se pre-
senta el impacto después de la estandarización:
(Ver Fig. 5).

Fig. 5. Estado de documentación antes y después de la

estandarización. Fuente: Los autores, 2020

Dentro de la caracterización se relacionan tam-
bién los riesgos, controles, indicadores y aspec-
tos ambientales que intervienen durante el avance
del proceso. Según la afirmación de Pérez
Jaramillo [13], un indicador de gestión es la ex-
presión cuantitativa del comportamiento y des-
empeño de un proceso, cuya magnitud, al ser
comparada con algún nivel de referencia, puede
estar señalando una desviación sobre la cual se
toman acciones, debe considerarse que las orga-
nizaciones no consiguen gestionar lo que no
pueden medir, por esta razón se examinan los re-
quisitos legales e institucionales para crear indica-
dores que generen valor y faciliten la identificación
de oportunidades de mejora.

En la elaboración de indicadores se tuvo como
foco los objetivos de calidad que representan la
compañía y de acuerdo a esto se definieron los
siguientes:
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• Calificación del cliente (indicador
estratégico)

• Rotación de inventario (indicador de gestión)

• Exactitud del inventario físico (indicador de
gestión)

• Exactitud del inventario fiscal (indicador
operacional)

Además, se realizó una distribución de acuer-
do a la gestión de los servicios logísticos referente
a la eficiencia y eficacia. (Ver Fig. 6).

tiempos estructurados (mediante entrevista), lo
cual comprende el criterio y experiencia de exper-
tos en el área de investigación buscando valores
diferenciales, basados en diversas perspectivas del
mismo campo laboral con el fin de asignar una
importancia al dato recolectado [14].

Como primera etapa se llevó a cabo la selección
de los expertos dispuestos a colaborar con la esti-
mación de tiempos para las actividades previamen-
te documentadas. La información se obtuvo
mediante entrevistas virtuales en las cuales se ex-
plicó la finalidad de cada actividad y los involu-
crados aportaron un valor acorde a su experiencia
y conocimiento profesional en el área. Además, se
recolectó en conjunto con el coordinador logístico
los tiempos empleados por la organización en in-
vestigación.

Teniendo presente que, en una etapa de valo-
ración de un tiempo se requiere del mayor grado
de objetividad, y de acuerdo a las especificaciones
de la OIT, se tiene que difícilmente las organiza-
ciones pueden llegar a alcanzar un nivel de pro-
ducción estándar debido a que cada tarea o
actividad ejercida por un colaborador exige esfuer-
zo y por ende hay que prever ciertos suplementos
para resarcir la fatiga con el descanso [15].

Por lo anterior y una vez recolectados la totali-
dad de los datos, se determinó la tasa de suple-
mentos para cada subproceso con el objetivo de
calcular su tiempo estándar. La estimación de es-
tos suplementos se realizó por medio de variables
constantes y sugeridas en las fuentes bibliográfi-
cas: Las necesidades personales (4%), eventuali-
dades (5%), políticas de desempeño y especiales
(0%). Para definir la tasa de fatiga básica se defi-
nió en razón de la dificultad o situación en la que
se ejecutan las actividades. En seguida se demues-
tra el impacto causado en cada proceso por los su-
plementos definidos (Ver Fig. 7).

Finalmente, se procedió a calcular el tiempo
estándar para cada actividad, y en general para
cada subproceso (Ver figura 8). Como parte del
trabajo de análisis, se decidió calcular este tiempo
de ejecución para un bien y por actividad. Este fac-
tor fue decisivo puesto que el proceso logístico de
la empresa de telecomunicaciones tiene una alta
tasa de excepciones con respecto a las otras opera-
ciones que se trabajaron con los expertos implicados

Fig. 6. Distribución por tipo de indicador. Fuente: Los autores,

2020

Es relevante comprender que la relación balan-
ceada entre las evidencias documentales, sus con-
troles y las mediciones de gestión por medio de
indicadores proporcionan una comunicación trans-
versal de las estrategias organizacionales, esto con
el fin de ser direccionadas a una meta en común,
por tal motivo se recomienda no solo compren-
derlos como instrumentos de medición.

C.   Estudio de tiempos:

De acuerdo con Benjamín (1999), el estudio de
tiempos es una actividad que implica la técnica de
establecer un estándar permisible para realizar una
tarea determinada, con base en la medición del
contenido del trabajo del método prescrito [14].
Considerando lo anterior, se emplea dicha meto-
dología en el proceso estructurado para fijar
estándares que permitan valorar los cambios y
mejoras dentro de la ejecución de actividades. Por
motivos de salud pública presentados en el año
2020, se decidió aplicar el modelo de análisis de
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en el estudio, de tal manera se logró relacionar
cada una de las actividades sin afectar el tratamien-
to de datos por la variabilidad de demanda o flujo
de bienes.

Se identificó además, las actividades de opera-
ción, inspección y auto inspección mediante la ela-
boración de diagramas de procesos, con el fin de
representar los tiempos para cada uno de los casos
de forma operacional. Fig. 8

Como resultado, se determinó que dentro de
la propuesta de mejora existen oportunidades de
optimizar tiempos en el 50% de los subprocesos
logísticos como lo son: Recepción y almacenamiento

de bienes, entrega de bienes a los colaboradores,
gestión de devoluciones y salidas de bienes. Estos
presentaron un déficit en el tiempo de ejecución
debido a que poseen actividades que requieren de
esfuerzos extensos por la falta de automatización.
Los sistemas de información actuales no abarcan
en su totalidad las operaciones realizadas y de-
penden de tareas manuales que generan demoras
innecesarias dentro del flujo procedimental. Sin
embargo, en los procesos restantes se logró de-
mostrar que a pesar del nivel de análisis, los tiem-
pos estimados están por debajo del estándar, lo
que indica la generación de valor en los tiempos y
la no necesidad de inversión en mano de obra para
ser productivos.

Por último, un 14% del tiempo debe ser utiliza-
do por los colaboradores para compensar el es-
fuerzo demandado en cada una de sus actividades
dentro del proceso logístico y se recomienda ele-
var los controles del flujo para garantizar una ma-
yor calidad y confiabilidad en los servicios
prestados.

D. Análisis de impacto

Con el objetivo de evidenciar el impacto del tra-
bajo realizado en la compañía de telecomunicacio-
nes, se decidió emplear el modelo PEF de tal
manera que se pueda traducir los problemas de
calidad de un proceso al lenguaje de la empresa,
los costos [16]. Esto, para ayudar a la gerencia a
evaluar la importancia de los problemas de cali-
dad y las mejoras propuestas que pueden ayudar
a reducir o mitigar los valores que implican.

Fig. 7. Porcentaje de suplementos con respecto al tiempo

estándar. Fuente: Los autores, 2021

Fig. 8. Comparación entre el tiempo estimado y el tiempo estándar definido en minutos (min). Fuente: Los autores, 2020
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Debido a que se deseaba impactar al área de
Logística y alertar de actividades que deben con-
trolarse de tal manera que se ejecuten bien cada
vez que se hagan, el primer paso fue la identifica-
ción de los riesgos, teniendo como base aquellos
que fueron planteados en la caracterización con el
apoyo de los responsables del proceso. Sin embar-
go, se identificaron riesgos adicionales que están
relacionados a cada uno de los subprocesos
logísticos de la compañía y que se trataron con los
controles definidos en la documentación.

Para identificar los actores se recurrió a
metodologías de investigación científica que pro-
ponen herramientas cualitativas como lo es la ob-
servación y para algunos elementos se aplicó la
indagación directa.

De acuerdo a autores como Roberto Hernán-
dez [17] la investigación tiene como objetivo no
solo comprender procesos y la vinculación de las
personas en el desarrollo de las circunstancias, sino
identificar problemas y explorar los contextos pre-
sentes en las situaciones evaluadas, para lo que se
aplicó las estrategias que el sugiere para quién rea-
lice observación sin ser experto.

Luego de la identificación de los costos PEF y
de los actores involucrados en los procesos
logísticos, se logró conseguir el valor por cada uno
de los elementos con el fin de priorizar aquellos
subprocesos que representan mayor riesgo para la
operación y por ende, un mayor costo al incurrir
en ellos. De la priorización se obtiene que los
subprocesos de planeación de la demanda y solici-
tud de bienes (17.5%), recepción y almacenamien-
to (12.5%), gestión de devoluciones (12.5%),
gestión de salidas (12.5%), gestión de traslados
(11.3%) y conciliación de bienes (10%), represen-
tan un 76% de los riesgos del proceso (Ver Fig. 9).

Como resultado de todo el modelo PEF aplica-
do, y de los actores definidos, se obtuvo finalmente
que, la compañía puede presentar grandes costos
por hora al incurrir en riesgos como:

• Error u omisión en la identificación de bie-
nes en estado de posible baja, representan-
do costos de más de 5 SMMLV

• Error u omisión de soportes que contemplan
conceptos técnicos y/o resultados disciplinarios

Fig. 9. Priorización de riesgos en los procesos logísticos de la

compañía. Fuente: Los autores, 2021.

Fig. 10. Distribución del costo total de Calidad. Fuente: Los
autores, 2021

de bienes, representando costos de más de 5
SMMLV

• Registro incorrecto de los movimientos de
inventario en los sistemas de información,
representando costos de casi 5 SMMLV

• Pérdida de soportes para la conciliación, re-
presentando costos de 4.5 SMMLV

• Errores en la marcación y/o almacenamien-
to de los bienes, representando costos de
más de 4 SMMLV

Como parte del análisis de la distribución de
los costos de acuerdo con los elementos PEF pro-
puestos, se tuvo que los costos de no calidad (cos-
tos por fallos internos y externos) representan un
61% del costo total (Ver Fig. 10).
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A continuación, (Ver Fig. 11) se observa el com-
portamiento de los costos de acuerdo a los con-
ceptos PEF. Como tendencia se identifica la
importante participación de los costos de preven-
ción en los riesgos detectados, y también se evi-
dencia la importancia de generar estrategias de
evaluación para disminuir el riesgo de incurrir en
los costos de no calidad, principalmente de fallos
externos, puesto que representan en general casi
un 25% de importancia dentro del modelo.

investigación realizada por Mira de Jesús [18] don-
de se aplicó una herramienta de evaluación factorial
con el fin de detectar las necesidades de estandari-
zación de los procesos de operación de una compa-
ñía retail. De acuerdo con los resultados, para los
procesos que se identificaron, se procedió a regis-
trar los subprocesos y actividades asociadas y lue-
go a los responsables a través de herramientas de
observación y medición, para finalmente proceder
a la elaboración de la caracterización.

A pesar de que esta metodología demuestra un
análisis inicial para identificar los procesos de ope-
ración que debían ser estandarizados y una serie
de pasos que estructuran la normalización, no se
tuvo en cuenta ningún tipo de registro o base para
realizar este proceso y tampoco se evidencia la
importancia de impactar todo el trabajo operacio-
nal de la compañía implicada.

De acuerdo con las necesidades que se eviden-
ciaron en la compañía del trabajo que se expone en
este artículo, al contrario, se tuvo primero como
base la información que ya se encontraba docu-
mentada y con ayuda de esto y también de herra-
mientas de medición y observación se hizo el
debido levantamiento de información de tal for-
ma que se lograra identificar las posibles mejoras
para finalmente plasmarlas en la caracterización del
proceso de logística.

Para la implementación de indicadores, se evi-
denció que en un trabajo de investigación llevado
a cabo por Ramírez Carolina [19] se diseñó un sis-
tema de gestión de indicadores según la metodo-
logía del Cuadro de Mando Integral para medir
los procesos operativos del área de logística de
distribución aplicando un modelo de brainstor-
ming para definir los procesos que debían ser
evaluados. Para el trabajo en la compañía de tele-
comunicaciones los autores se basaron en las ne-
cesidades expuestas por los dueños del proceso de
logística, mejora continua y la dirección para defi-
nir dichos indicadores y enfocarlos principalmen-
te en la política de calidad.

En cuanto a la toma de tiempos para el estudio
del trabajo, este proyecto se enfrentó a una situa-
ción de contingencia por temas de salubridad que
provocó cambios a nivel mundial en el modo de
trabajo, por esta razón, se decidió emplear el
modelo de toma de tiempos estructurados para la

Fig. 11. Comportamiento de los costos totales de calidad.

Fuente. Los autores, 2021

IV.  DISCUSIÓN

Para el desarrollo de la investigación se toma-
ron como referencia diferentes estados de arte o
antecedentes con el fin de contextualizar el trabajo
de campo y conocer herramientas aplicadas en tra-
bajos de estandarización, sin embargo, aunque se
revisó una cantidad considerable de investigacio-
nes enfocadas en el mismo objetivo se tuvo la difi-
cultad de contar con información o referencias
relacionadas con el tema de estandarización en pro-
cesos logísticos principalmente en el sector de las
telecomunicaciones. Gracias a esta limitante, se optó
por adoptar metodologías y herramientas que se
aplicaron en otro tipo de procesos logísticos como
los correspondientes a distribución o empaque de
empresas productoras.

Para un entendimiento más detallado, una de las
referencias en las que se basó este trabajo fue una
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ejecución de esta fase. Contar con expertos que co-
nozcan los procesos relacionados a la administra-
ción de bienes de servicios de telecomunicaciones
no fue una tarea fácil, por lo que se explicó a tra-
vés de un proceso de entrevista y de manera macro
el sentido de cada una de las actividades y el obje-
tivo de cada subproceso para lograr la vinculación
de los expertos que ayudaron significativamente
en la continuidad de esta investigación.

Finalmente, aplicar el modelo PEF, para eva-
luar el impacto de costos de no calidad, ha sido
una decisión de los autores para generar valor al
proyecto y aportar información importante a la
compañía, pues, en otros trabajos tomados como
referencia no se evidenció un análisis parecido. Para
llevarlo a cabo, se hizo investigación de la aplica-
ción de esta evaluación en otros sectores como el
que realizó Cardona (2013) y sus fundamentos [20]
[21], lo que facilitó la adopción a las necesidades
del proceso logístico en cuestión.

En definitiva, vale la pena resaltar, que este
proyecto sirve como fundamento teórico para fu-
turas investigaciones que aborden el proceso de la
estandarización de procesos logísticos en el sector
de las telecomunicaciones. También, sirve como un
aporte documental que se brinda al sector, y que
puede ser de gran beneficio para adoptar nuevas
metodologías de trabajo.

V. CONCLUSIONES

La propuesta de estandarización permitió apli-
car herramientas de ingeniería en el área de logís-
tica que apoyaron la metodología y ofrecieron
resultados que facilitan la toma de decisiones para
optimizar los procesos y recursos.

Se suplió la necesidad de un sistema de gestión
documental actualizado y la estructuración de
indicadores de gestión que ofreciera seguridad a
los dueños del proceso y la dirección.

En lo referente al estudio de tiempos se permi-
tió considerar la opinión de varios expertos en los
temas propuestos, además de establecer un patrón
de comparación con el fin de que la institución eva-
lué sus procesos frente a otras instituciones y así
mismo identificar estrategias de mejora en los pun-
tos críticos detectados.

En cuanto a la metodología PEF se mostró la
necesidad de evaluar las actividades relacionadas
a los riesgos con el fin de identificar el impacto de
los costos de calidad o no calidad y se amplió el
panorama para la compañía dejándole evidencia
de la importancia de invertir en actividades de
prevención, lo que disminuiría considerablemente
los costos totales ya que son los que más partici-
pan dentro del modelo y se alejaría de la posibili-
dad de que se presenten fallas en los servicios.

Se propició un modelo de estandarización do-
cumental alineado a los objetivos institucionales que
permitió la articulación, el cambio y la medición
de los procesos de la compañía enfocados en la
gestión por procesos y mejora continua.
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