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RESUMEN EJECUTIVO

La empresa Tramacoexpress Cia. Ltda. Ubicada en Quito provee servicio de
transporte de carga por carretera. El proyecto consiste en analizar el proceso de
admision y distribucion de envios, debido al continuo nimero de novedades que se
presentan en dichos procesos, los mismos que afectan a los demas procesos,
incidiendo no solo a los clientes internos, sino también al cliente final. La calidad
del servicio resulta reducida debido a que los procesos actuales estan
desactualizados, no son administrados efectivamente y no existen indicadores del
desempefio de proceso. La documentacion del proceso existente esta incompleta y
no soporta o representa la manera actual de trabajo. Esto resulta en procesos que no
pueden ser administrados efectivamente y que no estan estandarizados. Esto se
evidencio mediante el andlisis de las operaciones diarias en el centro de
distribucion, entrevistas con los digitadores, operadores y supervisor. La propuesta
de mejora de los procesos de admision y distribucion ayudara a reducir las

incidencias que afectan la calidad de servicio.

DESCRIPTORES: Mejora, procesos, admision, distribucion, Courier, servicio.
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INTRODUCCION

El presente proyecto trata las actividades relacionadas con el proceso de admision
y distribucion de paquetes y envios postales en una organizacién de servicio Courier
en la ciudad de Quito; el objetivo de la organizacion es entregar un servicio Courier
de acuerdo a las expectativas especificas del cliente de tiempo, costo, calidad y
seguridad; en la actualidad las expectativas se incumplen continuamente ya que los
envios se entregan en tiempos muy largos, en mal estado, golpeados, dafiados,
llegan al destino incorrecto, se entregan al destinario incorrecto o se pierden,
reduciendo el uso del servicio por parte del cliente y a la vez reduciendo los ingresos

y amentando los egresos debido al pago de seguro e indemnizaciones.

Hoy en dia las organizaciones se encuentran inmersas en entornos y mercados
competitivos y globalizados, donde para tener éxito o al menos subsistir debe
alcanzar buenos resultados empresariales. Para conseguir buenos resultados las
organizaciones necesitan gestionar sus actividades y recursos con el fin de
orientarlos a la consecucion de los mismos, por lo cual ha surgido la necesidad de
adoptar herramientas y metodologias. La administracion o gestion por procesos
tiene como fin mejorar la eficacia y eficiencia de la operacion de las organizaciones
para asegurar la provision de servicios y productos de calidad centrados en el

cliente.



EL PROBLEMA
Tema:

“PROPUESTA DE MEJORA DE LOS PROCESOS LOGISTICOS DE
ADMISION Y DISTRIBUCION DE LA EMPRESA TRAMACOEXPRESS CIA.
LTDA. DE LA CIUDAD DE QUITO”

Tramacoexpress Cia. Ltda. Es una empresa Courier por lo cual los procesos
logisticos son procesos claves que juegan un rol critico conociendo Yy satisfaciendo
las necesidades de los clientes debido a que son la razdn de ser de la organizacion.
Los procesos logisticos de la empresa inician desde que el cliente solicita el servicio
de transporte de envios, hasta que dichos envios llegan a su destino. La efectividad
de todo el proceso logistico es medida en términos de la satisfaccion del cliente.

Se evidencia que los principales procesos que tienen relacion directa con la
finalidad de la empresa deben mejorar en cuanto a gestion a fin de lograr una mayor
eficacia y productividad que incidiria positivamente en la situacion econdmica y
competitiva de la empresa. La inexistencia de una secuencia ordenada de procesos
que soporten el nivel de servicio logistico, lo cual genera insatisfaccion y reduce las
utilidades de la empresa.

La observacion de la operacion y actividades diarias del centro de distribucién
indican que los problemas y errores ocurren regularmente debido a la inefectividad
e ineficiencia de los procesos que son interpretados de manera diferente por los
colaboradores. Mediante investigacion se evidencia que los procesos actuales estan
desactualizados, no son administrados efectivamente y no existen indicadores del
desempefio de proceso. La documentacion del proceso existente esta incompleta y
no soporta o representa la manera actual de trabajo. Esto resulta en procesos que no
pueden ser administrados efectivamente y que no estan estandarizados. Sin
procesos estandarizados los problemas surgen regularmente creando errores en el

proceso que afectan el servicio al cliente.



JUSTIFICACION

Uno de los argumentos para realizar el presente proyecto, es que los procesos de
admisioén y distribucion son ineficaces y deficientes permitiendo que se generen
inconformidades en el servicio y reduciendo la satisfaccion de los clientes, siendo
de interés reducir las inconformidades mediante la estandarizacion de los procesos

con la finalidad de mejorar los procesos de admisién y distribucion.

En el sector de servicios para ser competitivo es necesario brindar un servicio que
satisfaga las necesidades del cliente; para ello se debe identificar que actividades
criticas influyen en los procesos de la empresa a fin de mejorar los resultados. Este
proyecto se realiza debido a que los responsables de la administracion no visualizan

el beneficio de una adecuada gestién de procesos en la rentabilidad de la empresa.

OBJETIVOS

Objetivo General

Proponer mejoras de los procesos logisticos de admision y distribucion de la
empresa TRAMACOEXPRESS CIA. LTDA. de la ciudad de Quito, mediante el
analisis estadistico de registros con la finalidad de reducir las novedades y aumentar

la calidad del servicio.

Objetivos Especificos

. Analizar los fundamentos tedricos que se enmarcan en la calidad y
gestion por procesos, consultando bibliografia relacionada para
evidenciar importancia de la calidad en el servicio.

. Analizar el proceso actual de admisién y distribucion de envios postales
en la empresa Courier Tramacoexpress Cia. Ltda. Por medio de analisis
estadistico de registros para diagnosticar las deficiencias y analizar sus
causas.

. Identificar indicadores relevantes considerando peso, volumen y destino

para reducir las novedades y tomar decisiones.



Realizar propuestas de mejora al proceso actual priorizando las que
tengan mayor efecto a disminuir las novedades y aumentar la calidad del

servicio.



MARCO TEORICO

Calidad y competitividad

Desde la perspectiva de los clientes, las empresas y/u organizaciones existen para
proveer bienes o servicios, debido a que los clientes necesitan productos o servicios
con caracteristicas que cumplan sus necesidades y expectativas. Productos y
servicios son resultado de un proceso, el mismo que es un conjunto de actividades
interrelacionadas que requieren insumos determinados (entradas) los cuales son
convertidos en resultados (salidas) o en un producto o servicio. Los resultados
pueden ser un producto en si o alguna modificacion de los insumos, que a su vez

Sera un insumo para otro proceso.

Las caracteristicas de calidad o variables de salida, se reflejan los resultados
obtenidos en el proceso. A través de los valores que toman estas variables se evalla
la eficacia del proceso. Como ejemplos de estas variables que son especificas para
cada tipo de producto y proceso son: dimensiones, propiedades fisicas, quimicas o
bioldgicas; caracteristicas superficiales, propiedades eléctricas, sabor, olor, color,

textura, resistencia, durabilidad, entre otras.

Un requerimiento esencial de los clientes es que los productos y servicios sean de
calidad. Con respecto a esta caracteristica existen varias definiciones; por ejemplo,
Juran sostiene que: “Calidad es que un producto sea adecuado para su uso. Asi, la
calidad consiste en la ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que
satisfacen al cliente” (Juran, 1990); en las Normas 1SO-9000:2015 se define calidad
como “el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos”, entendiéndose por requisito una necesidad o expectativa.

Un cliente queda satisfecho cuando se le ofrece todo lo que él esperaba encontrar y
mas. Por lo tanto, calidad es ante todo la satisfaccion del cliente, que esta ligada a
las expectativas gque éste tiene con respecto al producto o servicio. Las expectativas
son generadas de acuerdo con las necesidades, los antecedentes, el precio del

producto, la publicidad, la tecnologia, la imagen de la empresa, etc.



Se puede considerar que hay satisfaccion cuando el cliente percibe del producto o
servicio al menos lo que esperaba. De aqui se deriva que tanto la competitividad de
una empresa como la satisfaccion del cliente estan determinadas principalmente por
tres factores: la calidad del producto, el precio y la calidad del servicio. Se es méas
competitivo cuando se ofrece mejor calidad a bajo precio y mediante un buen
servicio. La globalizacion y las nuevas tecnologias implican la necesidad de innovar
para ser competitivo, ya que un producto puede estar libre de defectos; no obstante,
el cliente esta esperando que ademas tenga nuevos y mejores atributos.

Uno de los componentes de la calidad en el servicio es tener menores tiempos de la
entrega debido a que actualmente se requiere que el producto o servicio esté justo

cuando se le necesita (justo a tiempo).

Cuando se tiene mala calidad en las diferentes actividades hay equivocaciones y

fallas de todo tipo, por ejemplo:

* Reprocesos, desperdicios y retrasos en la produccion de bienes y servicios.
* Pagar por elaborar o prestar productos y servicios malos.

* Paros y fallas en el proceso.

* Una inspeccion excesiva.

* Re inspeccion y eliminacion de rechazo.

* Mas capacitacion, instrucciones y presion a los trabajadores.

* Gastos por fallas en el desempeio del producto Yy servicio

* Problemas con proveedores.

* Maés servicios de garantia.

* Clientes insatisfechos y perdidas de ventas.

* Problemas, diferencias y conflictos humanos en el interior de la empresa.

Los aspectos anteriores implican mas gastos, asi como menos produccion y ventas.
En este sentido, la mala calidad no solo trae como consecuencia clientes
insatisfechos sino también mayores costos; por lo tanto, no es posible competir en
calidad ni en precio, menos en tiempos de entrega. Un proceso de mala calidad es

erratico, costoso, inestable y no se puede predecir.



Definicidn de Logistica

La Asociacion Francesa de Logistica (ASLOG), detalla el concepto de logistica
como: “El conjunto de actividades que tiene por colocar al minimo coste una

cantidad determinada de producto en el lugar y momento que es demandada”.

Wang Yang (2010) asevera que, un eficiente sistema logistico tiene una gran
importancia en una organizaciéon ya que pretende satisfacer las necesidades o/o
requerimientos de sus clientes tanto internos como externos. Por ello, para que un
sistema logistico funcione exitosamente dentro de una organizacion, se debe buscar
que las areas involucradas en el proceso de la cadena de suministro trabajen en
conjunto, de la mano con las areas de soporte, para que asi se logren los objetivos
trazados los cuales basicamente consisten en satisfacer al cliente interno el cual
viene a ser el area comercial y sus planes de venta. La importancia de la logistica
viene dada por la necesidad de mejorar el servicio al cliente, mejorando la fase de

mercadeo Yy transporte al menor costo posible.

Transporte

Podemos asegurar que el transporte es el principal eslabén de la cadena de
suministro, siendo las mercancias el elemento real de transporte. Para llevar a cabo
la accion de transporte, se requieren una serie de elementos muchos de ellos fisicos

los cuales podemos determinar como:

a) Instalaciones o infraestructura en la cual se realiza fisicamente la actividad
(canales, puertos, aeropuertos, carreteras).

b) Un vehiculo que permite el traslado de mercancias de un punto a otro (barco,
avion, camion, ferrocarril).

c) Un operador de transporte, o personas que guian el vehiculo.

d) Unos servicios que permiten que la actividad se lleve a cabo de forma segura

(estibadores, pilotos de puerto, seguros).



Transporte Terrestre

Uno de los medios de transporte con mayor flexibilidad que estd en constante
desarrollo y continuo crecimiento capaz de poder movilizar pequefios y grandes
envios con el beneficio de poder entregar puerta a puerta. Actualmente es uno de
los medios indispensable en toda operacion logistica ya que dispone de menores
tiempo de transito, asi como el brindar apoyo a diferentes medios como el aéreo,

maritimo entre otros.

La principal caracteristica es la rapidez lo cual agrega valor en la cadena de
suministro de determinada organizacion, poseen diferentes tarifas que puede
depender mucho de los factores que se le pueda agregar como lo es el almacenaje,
agrupamiento, modos de entrega, etc.

Cuando hablamos de carga completa nos referimos a un remitente y un receptor, en
el sentido de grupaje nos referimos a varios remitentes y receptores, esto nos
demandara la utilizacion de pimios de agrupamiento de la carga y des consolidacion
de la misma. Esto generalmente es tarifado por las empresas logisticas por peso

volumétrico.

Mercancia

Las Mercancias deben estar adecuadamente preparadas, debido a que seran
almacenadas, manipuladas y transportadas. Para facilitar su identificacion y
clasificacion, deberan ser etiquetadas segin normas de la organizacion y

organismos nacionales o internacionales.

El usuario, deberd seleccionar embalaje adecuado, segun caracteristicas del

producto (fisicas, quimicas...), asi como medio de transporte y duracién del mismo.

Pueden ser clasificadas en:
e Gréaneles: Cargas homogeéneas en forma sélida liquida gaseosa.

e General: Toda variedad de mercancias.



Algunas mercancias, poseen caracteristicas que, combinadas con las propias del
transporte, condicionan la utilizacion de una modalidad de transporte especifica:
Valor del producto, peso y volumen del envio. Urgencia de la entrega, lugar

concreto de entrega.

También existen limitaciones del modo de transporte: Coste del mismo, Capacidad
para transportar, equipos de transporte, plazos de entrega, existencia de

infraestructuras o servicios en origen o destino, factores de riesgo.

Manipulacién de cargas

Manipular carga es una accion que se desempefia a diario en una empresa de
mensajeria acelerada debido a los multiples paquetes que se deben manejar en los
procesos, por ello es importante conocer acerca del buen manejo de los mismo para
evitar ocasionar dafios al contenido de la caja como al propio operador que esta

realizando esta tarea de manipulacion.

Principio Basico del manejo manual de carga

Existen ciertos criterios basicos al momento de levantar o manipular una carga, por
ello se mencionan a continuacion los principios basicos para el manejo manual de

la carga.

e (Cabeza mirando al frente

e Espalda recta

e Abdomen contraido

e Carga cerca del cuerpo

e Tomar la carga con toda la mano

e Pies firmes en el suelo y separados al ancho de los hombros



Peso de la Carga - Limites de carga maxima

El peso de la carga es un factor importante al momento de hablar de manipulacion
de una carga, esto puede determinar si nosotros tenemos la facultad de poder
realizar solos esta tarea, si el peso excede el limite mostrado a continuacion es
necesario usar herramientas de apoyo 0 a su vez solicitar colaboracion de mas

compafieros distribuyendo el peso de la carga de manera homogénea.

Tabla 1 Limites de carga

Carga maxima o
Descripcion
cantidad | unidad
50 KG | Hombres mayores de 18 afios
20 KG | Mujeres
20 KG | Hombre menores de 18 afios
0 KG | Mujeres embarazadas

Fuente: Observacion directa

Elaborado por: El autor

Evitar rotacion en la manipulacion de la carga, la torsion del tronco mientras se
manipula carga puede dar como resultado lesiones a futuro, en estos casos de
manejo de carga se lo debe realizar en dos tiempos. Primero levantando la carga y
luego moviendo los pies con pequefios desplazamientos, el operador debe dar un

paso en el sentido del movimiento.

Definicion de Procesos

El proceso segun la OIT (1996) es un conjunto de tareas o actividades que se
desarrolla en un periodo de tiempo finito o infinito y ademas estan relacionadas
entre si que admite elementos de entrada, los cuales se transforman en elementos
de salida o resultados esperados. En cada etapa de la actividad, se les agregan valor
a las entradas, de tal manera que cumplan con las especificaciones implantadas del

cliente o fabricante. Sin embargo, no todo proceso genera valor, también existen
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procesos que no generan valor que se les llama procesos degenerativos; estos
procesos se dan cuando se planifica mal las operaciones y generan

reprogramaciones, reprocesos y hacen demora al objetivo de la tarea.

Definicion de Gestion por Procesos

La mejora continua de procesos es el instrumento basico para la mejora de las
organizaciones de todo tipo y en cualquier rubro. Se centra en la identificacion y el
redisefio de los procesos con los que se tiene; siempre dando evidencia, como
consecuencia, de la mejora continua de la organizacién. La mejora de procesos hace
compatible a dos factores de suma importancia para cualquier organizacion: las
necesidades organizativas internas con la satisfaccion de los clientes. (Almager,
2014).

Clasificacion de Procesos

Los diferentes procesos que la empresa identifica tienen diferentes tipos de
influencias sobre la satisfaccion de los clientes, en la estrategia de la empresa, los

costos que incurren, la imagen corporativa y en la satisfaccion del personal.

Procesos estratégicos o gerenciales: son los procesos destinados a definir y
controlar las metas de la empresa. Es un conjunto de actividades a través de las
cuales una organizacion gerencia el disefio, produccion, mercado; entrega de sus

productos y servicios.

Procesos Operativos: también llamados esenciales o claves. Son los procesos a
través de los cuales una organizacion, disefia, produce y entrega productos y
servicios que permitiran desarrollar estrategias y politicas definidas para dar
servicio a los clientes. Estos procesos componen las actividades primarias de la
cadena de valor y son el vinculo entre el objetivo central de la organizacion y la

satisfaccion del cliente.
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Procesos de Apoyo o de soporte: aquellos procesos que soportan el disefio, la
produccion y el mercadeo de productos y servicios. Estos procesos influyen

directamente en el rendimiento de los procesos operativos.

Mejora de procesos

La mejora continua de procesos es utilizada por muchas empresas hoy en dia, pues
estas se preocupan por ser cada vez mas competitivas y para eso es fundamental
mejorar su eficiencia y calidad, a través del replanteo constante de sus procesos,
siendo el factor mas importante en cuanto a reduccion de costos e incremento de la
productividad.

El objetivo de la salida de un proceso es basicamente que satisfaga las expectativas
del cliente. Para obtener dicha salida se hace uso de diversos recursos, tales como
la maquinaria, energia, herramientas, operarios, etc. Asimismo, en todo proceso
existen controles que hacen que este se realice correctamente y sin deteriorar ningun
aspecto. De la misma manera, todo proceso contiene entradas, salidas, proveedores,
clientes y producto final.

Sin embargo, se debe identificar la interrelacién que se tiene con otros procesos,
analizar la eficiencia y definir al responsable del proceso. Otra caracteristica de un
proceso es que debe ser conocido y comprendido por todos los miembros de la
organizacion que interfieren en €él, de manera que cualquiera de estas personas
pueda identificar actividades, dentro del proceso, que no generan valor para los
clientes y proponer alguna mejora para la aplicacién del mismo. Para mejorar un
proceso es necesario comprender como funciona, ademas de los tiempos que toma
Ilevar a cabo cada una de sus actividades.

La mejora de procesos va estrictamente ligada con la innovacion, pues lo que se
busca es crear, inventar y generar ideas nuevas para el redisefio de los procesos de
una organizacion. Es asi como se definen tres niveles de renovacion o redisefio de
procesos, estos son: mejora de procesos, reingenieria de procesos y arquitectura de

los procesos de negocio.
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Otro punto importante para la implementacion de mejora de procesos en las
organizaciones es el de identificar los cuellos de botella que puedan existir en el
proceso o las actividades que no agregan valor al producto final. Se deben
identificar los aspectos clave de los procesos, sus relaciones con los demas procesos

y los miembros de la organizacion que interviene en el desarrollo de estos.

En la investigacion de (Durand, 2017) menciona que la mejora de procesos es el
estudio de las actividades y todos los flujos de cada proceso con el objetivo de
mejorarlos; por ello, se deben concentrar esfuerzos en entender y conocer el proceso
para poder mejorarlo, lo cual tendrd como fin eliminar los procesos que no sean
indispensables o no generen valor agregado, eliminar los costos generados en el
servicio, reducir los tiempos en el proceso, generar seguridad en el puesto de trabajo

y principalmente mejorar la satisfaccion del cliente.

El (Gobierno de Espafia-Ministerio de Fomento, 2005) indica “que una accion de
mejora es toda accion destinada a cambiar la forma en que se esta desarrollando un
proceso. Estas mejoras, se deben reflejar en una mejora de los indicadores del
proceso. Se puede mejorar un proceso mediante aportaciones creativas,
imaginacién y sentido critico. Dentro de esta categoria entran, por ejemplo: 1
simplificar y eliminar burocracia (simplificar el lenguaje, eliminar duplicidades,),
2 normalizar la forma de realizar las actividades, 3 mejorar la eficiencia en el uso
de los recursos, 4 reducir el tiempo de ciclo, 5 analisis del valor, y 6 alianzas (con

proveedores,)”.

La investigacion de (Durand, 2017) describe dos tipos de mejora del proceso:

e Mejoras estructurales. - Este tipo de mejora se da debido a aportaciones
creativas o criticas donde se redefinen los destinatarios, las expectativas, los
resultados generados por el proceso, los intervinientes y la secuencia de las
actividades. Para esta mejora, se utilizan las herramientas y técnicas de tipo
creativo y conceptual como: Herramientas de la Gestion de Calidad,

Encuestas al cliente, Reingenieria, Analisis del valor.
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e Mejoras en el funcionamiento. - En este tipo de mejora se buscara que el
proceso sea mas eficaz, utilizando herramientas como un Sistema de
sugerencias, disefio de experimentos o enfocadas en datos. También, se
podra enfocar que sea mas eficiente, utilizando herramientas para eliminar

los despilfarros.

Mapeo de Procesos

La representacion grafica, estructurada y secuencial de las actividades dentro de
una organizacion toma el nombre de “mapa de procesos”, al realizar esto se tendra
una visién mas clara de las actividades que aportan valor al producto/servicio y que

buscaran satisfacer las expectativas del cliente. Almaguer (2014).

Diagrama de flujos

Hamilton (2016) Nos muestra en la siguiente definicibn como los diagramas de
flujo son medios graficos que sirven principalmente para:

e Describir las etapas de un proceso y entender como funciona

e Aportar al desarrollo de métodos y procedimientos

e Dar seguimiento a los productos generados en un proceso

e Identificar a los clientes y proveedores de un proceso

e Planificar, revisar y redisefiar procesos con alto valor agregado,

identificando las oportunidades de mejora.

e Diseflar nuevos procesos

e Documentar el método estandar de operacion de un proceso

e Facilitar el entrenamiento de nuevos empleados

e Hacer presentaciones directivas
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Identificacion y fichas de indicadores

La medicion es requisito de la gestion. Lo que no se mide no se puede gestionary,
por lo tanto, no se puede mejorar. Esto es aplicable a cualquier organizacion,
incluidas las instituciones publicas, ayuntamientos, organismos administraciones
en general. Un indicador es una magnitud asociada a una caracteristica (del
resultado, del proceso, de las actividades, de la estructura, etc.) que permite, a través
de su medicion en periodos sucesivos y por comparacion, evaluar periédicamente

dicha caracteristica y verificar el cumplimiento de los objetivos establecidos

Estandarizacion

Se debe escoger una forma fécil de realiza una actividad, logrando que los
implicados en el proceso lo lleven acabo de la misma manera todas las veces.

Esta estandarizacion es muy importante ya que verifica que todos los trabajadores,
actuales y futuros, utilicen las mejores practicas relacionas con el uso de

procedimientos acertados, para lo cual estos deben ser:

. Realistas;

. Definir responsabilidades;

. Establecer limites de autoridad,;

. Cubrir situaciones de emergencia;

. No estar expuestos a distintas interpretaciones;
. De facil comprensién

Estos procedimientos con frecuencia incluyen un diagrama de flujo e instrucciones

escritas.
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Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto, también Ilamado curva 80-20 o Distribucion A-B-C, es una
grafica donde se organizan los datos de forma descendente de izquierda a derecha
en forma de barras. Se basa en el principio de Pareto (Pocos vitales y muchos
triviales) Es decir que hay pocos problemas que son de vital importancia y muchos
problemas que pueden ser catalogados con menor prioridad.

El diagrama facilita el estudio comparativo de numerosos procesos dentro de las
industrias 0 empresas comerciales, asi como fendmenos sociales o naturales.

Hay que tener en cuenta que tanto la distribucién de los efectos como sus posibles
causas no es un proceso lineal, sino que el 20% de las causas totales hace que sean

originados el 80% de los efectos.

Diagrama de flujo

Es una representacion grafica de un proceso. Cada paso del proceso es representado
por un simbolo diferente que contiene una breve descripcion de la etapa de proceso.
Los simbolos graficos del flujo del proceso estan unidos entre si con flechas que

indican la direccién de flujo del proceso.

Control

Proceso de observacion y medida, consistente en comparar los resultados que se
han obtenido con los objetivos que se querian alcanzar. De esta manera se ven las
diferencias, es decir, las desviaciones, y se estudia por qué han existido y cémo se

pueden solucionar.
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METODOLOGIA

Modalidad Basica de la Investigacion De Campo

En el presente proyecto se realizara una investigacion de campo, para obtener la
informacion necesaria de los procesos de admision y distribucion.

Una vez obtenido la informacidn de ambos procesos se revisaron las causas, efectos
y soluciones a cada uno de los problemas encontrados de manera que se permita

mejorar la calidad del servicio.

Bibliogréfica
Se utilizara bibliografia relacionada al tema, que guiara la elaboracion del trabajo

con la informacidn pertinente y necesaria.

Nivel o Tipo de Investigacion
Permitira examinar los problemas en los procesos logisticos de admision y

distribucién causantes de la baja calidad del servicio Courier.

Nivel Descriptivo

Servira para identificar los problemas en los procesos logisticos de admision y
distribucion y como estos reducen la calidad del servicio. Es conocida como la
investigacion estadistica, donde se describen los datos y caracteristicas de la

poblacién o fendmeno en estudio.

Nivel Explicativo
Después de revisar los datos, identificar las causas del problema y determinar los
factores mas relevantes, se realiza la elaboracién de propuestas para solucionar el

problema planteado.
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RESULTADOS

Situacidn actual de Tramacoexpress Cia. Ltda.

Tramacoexpress Cia. Ltda. es una empresa de servicio Courier que se dedica a la
transportacion, manejo de correspondencia y carga liviana por carretera a nivel
nacional. La ubicacion del centro de distribucion matriz se encuentra ubicado en

Quito, sector Carcelén, en las calles Manuel Najas oel-346 y Joaquin Mancheno.

Mision: Satisfacer las necesidades logisticas de nuestros clientes en el transporte de
carga y correspondencia, innovando el servicio y manteniendo una comunicacion
efectiva, con talento humano calificado, comprometido y honesto que busca el

desarrollo permanente de la organizacion con responsabilidad social.
Vision: Afianzar las alianzas estratégicas con nuestros clientes, desarrollando
soluciones logisticas integrales a nivel nacional e internacional, promoviendo el

desarrollo productivo del pais.

Grafico 1 Pagina web Tramacoexpress

- C | D aww.iemade comec L ] i

Recuperado de: tramaco.com.ec
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Diagnostico de las novedades de los procesos logisticos

Las novedades en los procesos de admision, distribucion, entrega se registran
continuamente en el Sistema Logistico de Administracion Courier cuyo acrénimo
es SLAC permitiendo la gestion de los procesos comercial, logistica, vehiculos y
monitoreo, sistema mediante el cual se puede obtener informacion completa de los
envios, tanto los clientes internos como clientes finales, ya que pueden verificar la
ubicacién y estado de sus envios en linea. SLAC permite exportar reportes para
analizar los datos.
Gréfico 2 Inicio SLAC

[ 5 toncstoe
b 2 C @ONe

W vameco-lnice 52

Recuperado de: www.tramaco.com.ec

Gréfico 3 Generar, configurar reportes

X | [ Tamsco Bapross

Tramaco Exarece x| O Tramaco brpress

Recuperado de: www.tramaco.com.ec
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Mediante encuestas realizadas periodicamente a los clientes Tramacoexpress

obtiene informacion sobre la percepcion del nivel de servicio, dichos datos

muestran que el tiempo de entrega, servicio de ubicacién de envio en linea y destino

incorrecto, entre otros; no cumplen los requisitos del cliente.

Con la finalidad de reducir la ocurrencia de las novedades que afectan las siguientes

caracteristicas del servicio: trazabilidad en linea, tiempo correcto, destino correcto,

cantidad correcta, condiciones y estado correcto; se consideran las novedades que

afectan las caracteristicas mencionadas.

Atraso operativo: vehiculo que transporta los envios entre ciudades llega
tarde a su destino, o a sus paradas.

Envios sin manifestar: envio despachado sin ser registrado en el SLAC.
Mal encaminado: envio despachado hacia el destino incorrecto.

Direccidn incorrecta para la entrega: direccion colocada en la guia y SLAC
es incorrecta.

Fuera de cobertura: envio paso proceso de admision sin verificar
disponibilidad de cobertura.

Envi6 incompleto por piezas: el nimero de piezas del envid no coincide con
el colocado en la guia

Envio deteriorado o roto: el estado o condicion del envio es diferente del
estado de admision, o en la admision no se reviso el estado de la carga.
Diferencia de peso en envid: el peso colocado en la guia y en SLAC no
coincide con el peso del envio.

Envio mal embalado: paquetes, bultos o carga sin el adecuado envase y
embalaje.

Direccion insuficiente para la entrega: la direccion del destinatario
ingresada en la guia y SLAC no detallada.

Envié incompleto por contenido: en desuso y reemplazado por la novedad
de diferencia de peso en envid.
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A continuacion, se muestra los datos analizados a partir de los reportes de

novedades mensuales.

Tabla 2 Novedades generales enero 2019

# Novedades Enero Total | Porcentaje
1 | TRANSFERENCIA 4840 39,86%
2 | EN BODEGA 1426 11,74%
3 | RETIRO PUNTO DE VENTA 1264 10,41%
4 | ATRASO OPERATIVO 1201 9,89%
5 | ENVIO SIN MANIFESTAR 798 6,57%
6 | GESTION TELEFONICA 712 5,86%
7 | RESPUESTA A NOVEDADES 440 3,62%
8 | MAL ENCAMINADO 329 2,71%
9 | DIRECCION INCORRECTA PARA ENTREGA 267 2,20%
10 | FUERA DE COBERTURA 188 1,55%
11 | NO HAY QUIEN RECIBA 123 1,01%
12 | ENVIO INCOMPLETO POR PIEZAS 115 0,95%
13 | ENTREGA PROGRAMADA CON TURNO 112 0,92%
14 | ENVIO DETERIORADO O ROTO 94 0,77%
15 | DESCONOCIDO EN EL LUGAR 60 0,49%
16 | ENVIO RETENIDO POR ENTES DE CONTROL 55 0,45%
17 | DIFERENCIA DE PESO EN ENVIO 28 0,23%
18 | ENVIO RETENIDO GESTION CARTERA 26 0,21%
19 | ENVIO MAL EMBALADO 25 0,21%
20 | CASA O LOCAL CERRADO 13 0,11%
21 | DIRECCION INSUFICIENTE PARA ENTREGA 10 0,08%
22 | CAMBIO DE TRABAJO 6 0,05%
23 | ENVIO INCOMPLETO POR CONTENIDO 5 0,04%
24 | PRODUCTO FARMACEUTICO EN CUARENTENA 3 0,02%
25 | NO RECLAMADO 1 0,01%
26 | PERDIDA TOTAL 1 0,01%

Total | 12142 100%

Fuente: Observacion directa

Elaborado por: El autor con datos tomados del SLAC
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Tabla 3 Novedades que afectan caracteristicas del servicio Enero

# | Novedades Enero Total | Porcentaje
1 | ATRASO OPERATIVO 1201 39,25%
2 | ENVIO SIN MANIFESTAR 798 26,08%
3 | MAL ENCAMINADO 329 10,75%
4 | DIRECCION INCORRECTA PARA ENTREGA 267 8,73%
5 | FUERA DE COBERTURA 188 6,14%
6 | ENVIO INCOMPLETO POR PIEZAS 115 3,76%
7 | ENVIO DETERIORADO O ROTO 94 3,07%
8 | DIFERENCIA DE PESO EN ENVIO 28 0,92%
9 | ENVIO MAL EMBALADO 25 0,82%

10 | DIRECCION INSUFICIENTE PARA ENTREGA 10 0,33%

11 | ENVIO INCOMPLETO POR CONTENIDO 5 0,16%

TOTAL | 3060 100%

Fuente: Observacion directa

Elaborado por: El autor con datos tomados del SLAC

Durante febrero los datos muestran que la tendencia se mantiene
novedades y la ocurrencia.

Tabla 4 Novedades generales Febrero

# Novedades Febrero Total | Porcentaje
1 | TRANSFERENCIA 4129 37,26%
2 | ATRASO OPERATIVO 1553 14,01%
3 | RETIRO PUNTO DE VENTA 1166 10,52%
4 | EN BODEGA 1017 9,18%
5 [ ENVIO SIN MANIFESTAR 923 8,33%
6 | GESTION TELEFONICA 661 5,96%
7 | RESPUESTA A NOVEDADES 365 3,29%
8 | MAL ENCAMINADO 334 3,01%
9 | DIRECCION INCORRECTA PARA ENTREGA 200 1,80%
10 | ENVIO INCOMPLETO POR PIEZAS 195 1,76%
11 | ENTREGA PROGRAMADA CON TURNO 133 1,20%
12 | FUERA DE COBERTURA 130 1,17%
13 | ENVIO DETERIORADO O ROTO 69 0,62%
14 | ENVIO RETENIDO GESTION CARTERA 62 0,56%
15 | NO HAY QUIEN RECIBA 39 0,35%
16 | DIFERENCIA DE PESO EN ENVIO 37 0,33%
17 | CASA O LOCAL CERRADO 16 0,14%
18 | ENVIO MAL EMBALADO 15 0,14%
19 | DESCONOCIDO EN EL LUGAR 13 0,12%
20 | DIRECCION INSUFICIENTE PARA ENTREGA 10 0,09%
21 | ENVIO INCOMPLETO POR CONTENIDO 9 0,08%
22 | ENVIO RETENIDO POR ENTES DE CONTROL 3 0,03%
23 | CAMBIO DE TRABAJO 2 0,02%
24 | ENVIO RECHAZADO 1 0,01%
25 | PERDIDA TOTAL 1 0,01%

Total 11083 100%
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Fuente: Observacion directa

Elaborado por: El autor con datos tomados del SLAC

Tabla 5 Novedades que afectan caracteristicas del servicio Febrero

# Novedades Febrero Total | Porcentaje

1| ATRASO OPERATIVO 1553 44,69%

2 | ENVIO SIN MANIFESTAR 923 26,56%

3 | MAL ENCAMINADO 334 9,61%

4 | DIRECCION INCORRECTA PARA ENTREGA 200 5,76%

5| ENVIO INCOMPLETO POR PIEZAS 195 5,61%

6 | FUERA DE COBERTURA 130 3,74%

7 | ENVIO DETERIORADO O ROTO 69 1,99%

8 | DIFERENCIA DE PESO EN ENVIO 37 1,06%

9 | ENVIO MAL EMBALADO 15 0,43%

10 | DIRECCION INSUFICIENTE PARA ENTREGA 10 0,29%
11 | ENVIO INCOMPLETO POR CONTENIDO 9 0,26%
TOTAL | 3475 100%

Fuente: Observacion directa

Elaborado por: El autor con datos tomados del SLAC

En el mes de marzo de 2019 se evidencia en los datos que la tendencia continta en

lo referente a novedades y porcentaje de ocurrencia.

Tabla 6 Novedades que afectan caracteristicas del servicio Marzo

# Novedades Marzo Total | Porcentaje
1 | ATRASO OPERATIVO 917 49,89%
2 | ENVIO SIN MANIFESTAR 359 19,53%
3 | MAL ENCAMINADO 233 12,68%
4 | DIRECCION INCORRECTA PARA ENTREGA 94 5,11%
5 | ENVIO INCOMPLETO POR PIEZAS 77 4,19%
6 | FUERA DE COBERTURA 67 3,65%
7 | ENVIO DETERIORADO O ROTO 42 2,29%
8 | DIFERENCIA DE PESO EN ENVIO 21 1,14%
9 | ENVIO MAL EMBALADO 10 0,54%

10 | DIRECCION INSUFICIENTE PARA ENTREGA 6 0,33%

11 | ENVIO INCOMPLETO POR CONTENIDO 12 0,65%

TOTAL | 1838 100%

Fuente: Observacion directa

Elaborado por: El autor con datos tomados del SLAC

23



Con la informacion obtenida de la frecuencia de incidencias en el proceso logistico,
se realizo el siguiente diagrama de Pareto; para graficar las novedades con mayor
frecuencia hasta los menos frecuentes. En el anélisis de Pareto, los articulos de
interés son identificados y medidos con una misma escala y luego se ordenan en
orden descendente, como una distribucion acumulativa. Por lo general, 20% de los
articulos evaluados representan 80% o mas de la actividad total; como

consecuencia, esta técnica a menudo se conoce como la regla 80-20.

Tabla 7 Novedades que afectan caracteristicas del servicio ler trimestre

# Novedades ler trimestre Total | Porcentaje | Acumulada
1| ATRASO OPERATIVO 3671 43,84% 43,84%
2 | ENVIO SIN MANIFESTAR 2080 24,84% 68,69%
3| MAL ENCAMINADO 896 10,70% 79,39%
4 | DIRECCION INCORRECTA PARA ENTREGA | 561 6,70% 86,09%
5 | FUERA DE COBERTURA 460 5,49% 91,58%
6 | ENVIO INCOMPLETO POR PIEZAS 312 3,73% 95,31%
7 | ENVIO DETERIORADO O ROTO 205 2,45% 97,75%
8 | DIFERENCIA DE PESO EN ENVIO 86 1,03% 98,78%
9 | ENVIO MAL EMBALADO 50 0,60% 99,38%

10 | DIRECCION INSUFICIENTE PARA ENTREGA 26 0,31% 99,69%

11 | ENVIO INCOMPLETO POR CONTENIDO 26 0,31% 100,00%

Total | 8373 100%

Elaborado por: El autor con datos tomados del SLAC

El atraso de los operativos, los envios sin manifestar y los envios mal encaminados
son el 27.27% de las novedades y representan el 79.39% del total de la frecuencia
de las novedades, se pririzaran estas novedades y se enfocaran los esfuerzos en

donde tengan mayor impacto.
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Grafico 4 Pareto de novedades que afectan caracteristicas del servicio
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Fuente: Observacién directa

Elaborado por: El autor con datos tomados del SLAC
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Causas de los atrasos de los operativos

Gréfico 5 Diagrama causa efecto de los atrasos de los operativos

Materiales

| Método de Trabajo | | Mano de Obra |

Habilidad = Tipo

Incumplimiento de horarios » Supervision deficiente | - Volumen

» Operarios / Estibadores »

\ Peso
> / / »| Atraso operativo
Escasa y deficiente > Lluvias »,

Manipulacién de envios

Herramientas en malas condiciones »)

disponibilidad de informacién

Mantenimiento deficiente —>,

Equipos dafiados

Maquinaria

Fuente: Observacién directa

Medicion Medio Ambiente

Elaborado por: El autor

Método de trabajo: los tiempos definidos para el ingreso de los vehiculos es
incumplido debido a que los mismos andenes de admision se usan para la
distribucion, por lo tanto, cuando faltan varias rutas por ingresar se posterga el
ingreso de los vehiculos operativos. La manipulacion de la carga hasta el vehiculo
se realiza con transportadores de pallets, mediante rampas metalicas el vehiculo se
eleva al nivel del andén, no obstante, debido que dichas herramientas son escazas o
no funcionan correctamente el movimiento de la carga es manual y aumenta el

tiempo que tarda el cargado del vehiculo.

Mano de obra: auxiliares, digitadores, operarios y estibadores trabajan a su ritmo,

la supervision es deficiente y la habilidad del personal es baja.

Materiales: el peso, el volumen, el tipo de los envios aumenta el tiempo de

embarque ya que condiciona el orden en que ingresa la carga.
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Magquinaria: los pallets estdn en mal estado y no existe registros de informacion
sobre los mismos, los transportadores de pallets son insuficientes y estan dafiados,
los lectores de cddigos de barras no funcionan correctamente.

Medicién: conocer el volumen de carga por destino es importante para tomar
decisiones sobre la capacidad del vehiculo, el numero de estibadores a asignar,

priorizar el ingreso a embarcar o postergar el mismo.

Medio ambiente: el atraso de operativos se da también por las lluvias ya que por
seguridad es necesario reducir la velocidad, ademas se produce tréafico, y en
ocasiones cierres temporales de vias, significado la espera hasta que se habilite el

paso o la toma de una ruta alterna.

Causas de los envios sin manifestar

Gréafico 6 Diagrama causa efecto de los envios sin manifestar

Materiales

’ Método de Trabajo‘ ’ Mano de Obra ‘

Tiempo reducido Ingreso sin informar Informacién de guia errénea

Verificacién de

Tamafio de envi6 registro deficiente Guia ilegible

%{ Envios sin manifestar

Lectores de codigo de barras dafados

Fuente: Observacién directa

Elaborado por: El autor

Método de trabajo: envios pequefios suelen pasar inadvertidos entre la carga y no
se registra su embarque, con la finalidad de cumplir con el horario de salida se leen
los codigos de barras de las guias rdpido y sin verificar que se registre

correctamente.
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Mano de obra: digitador no verifica que se registre el embarque del envio, operador
o estibador ingresa €l envié sin informar al digitador.

Materiales: la visibilidad del cddigo de barras en la guia es un obstaculo ya que el
cddigo puede estar cubierto, opaco o distorsionado siendo ilegible. También si la

informacion de origen y destino en la guia es errdnea no se registra su embarque.

Maquinaria: los lectores de cddigo de barras presentan fallas debido al escaso

mantenimiento, golpes y uso inadecuado.

Causas de los envios mal encaminados

Gréfico 7 Diagrama causa efecto de los envios mal encaminados

‘ Método de Trabajo‘ ‘ Mano de Obra ‘

Incumplimiento de horarios ——» Prisa por terminar salir ——

Rotulacién de destinos >
L . - - d lizad
Ubicacién de envios incorrecta ——p» Desconocimiento de sitio esactualizadas
X —>
por destinos

ﬁ‘ Envios mal encaminados

Tamafio y capacidad

Pocos palletsy en malas condiciones del centro de distribucién

Magquinaria

Fuente: Observacion directa

‘ Medicidn ‘ ‘MedioAmbiente

Elaborado por: El autor

Método de trabajo: La ubicacion de los envios es por el destino, por lo que si esta
en el lugar incorrecto suele ser despachado sin verificar; el escaso tiempo debido al
incumplimiento de los horarios ocasiona que el digitador no verifique el destino.
Mano de obra: los operadores desconocen los sitios asignados por destinos, la prisa
por terminar y salir ocasiona que dejen los envios en el destino incorrecto.
Materiales: la rotulacion actual de los destinos nos esta actualizada y no existe una

representacion grafica de la misma que recuerde la sectorizacion.
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Medio ambiente: el poco espacio del centro de distribucion limita el desplazamiento

de la carga y permite g se mezcle.

Descripcion narrativa del proceso de admision

Una vez culminadas las visitas a clientes que solicitaron retiros, el operador
descarga, y pesa los envios, se reporta con el supervisor, mismo que procede a

verificar el estado del envio, peso y datos en la guia.

Verificacion de envios: El supervisor valida que la cantidad de envios retirados
coincida con la cantidad de envios ingresados, registra su firma en el reporte de

retiro y entrega al digitador.

Ingreso de informacion y generacion de etiquetas: el digitador apertura el sistema
logistico, ingresa los datos de peso, nimero de piezas, codigo de operador, destino

e imprime las etiquetas.
Etiquetado y ubicacion: El operador, coloca las etiquetas en la carga que fue

ingresada en sus rutas y zonifica para su despacho hacia las varias provincias a nivel

nacional.
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Diagrama funcional de proceso de admision de Tramacoexpress Cia. Ltda.

Gréafico 8 Diagrama funcional proceso de admision

Macroproceso: Situacién: Actual
Proceso: Admisién
Producto: Envios registrados y verificados

Supervisor Auxiliar/Digitador Operador

T |
nido__ )

1. Descarga y pesa envios

2. Verificacion de estado,
peso e informacién de guia

‘ 3. validar informacion de 4. Ingreso de informacion e ‘ 5 5. colocacion de etiquetas a
reporte de retiro impresion de etiquetas envios

6. Zonificacion de envios de
acuerdo a destino y tipo

g

Fuente: Observacion directa

Elaborado por: El autor

Descripcion narrativa del proceso de distribucion

Los envios hacia cada destino ya sectorizados son verificados en aspecto, destino y
cantidad por el digitador y luego son registrados en el sistema (SLAC, Sistema
Logistico de Administracion Courier).

El auxiliar/digitador verifica estado del camion, limpieza y pallets.

El o los operadores transportan la carga hacia el camion y la estiban.

Al finalizar el apilamiento de todos los envios, el auxiliar/digitador genera reporte
de guias, piezas, peso Yy transcribe informacion general en reporte quimico.

Supervisor verifica correcto apilamiento, firma reporte, toma imagen de vehiculo y
despacha la unidad.
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Diagrama funcional de proceso de distribucion de Tramacoexpress Cia. Ltda.

Gréafico 9 Diagrama funcional proceso de distribucion

Situacién: Actual

Macroproceso:
PRUEEE, ot Syl Proceso: Distribucion
Producto: Envios despachados correctamente
Supervisor Auxiliar/Digitador Operador

1. Verificacion de envios y

registro de informacion

2. Verificacién de camion

3. Transporte de carga
hasta el camion

4. Apilamiento correcto de
envios

6. Verificacion de 5. Generar reporte de
apilamiento envios, piezas, peso
7. Firmar reporte

8. Imagen de envios
despachados
9. Autorizacion de salida

o
2

Fuente: Observacion directa
Elaborado por: El autor con datos tomados del SLAC
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PROPUESTA DE SOLUCION

De acuerdo a la evaluacion los principales problemas que se evidencian en la
empresa Tramacoexpress Cia. Ltda. Son los atrasos de los operativos, los envios
sin manifestar y los envios mal encaminados; comprende varias deficiencias como
el ingreso después de lo programado de los vehiculos, herramientas y equipos
danados e insuficientes, la responsabilidad del personal en la recepcion de la
mercaderia y su verificacion afectando la calidad del servicio final; generando un
mayor costo del flete, entregas a destiempo, destinos erroneos de lugar y productos,

entre otros.

Con la identificacion de las causas que originan estas novedades, la finalidad es
desarrollar propuestas de mejora que sean viable de manera tanto técnica como
econdmica con el objetivo de mejorar la eficiencia y eficacia en el proceso de
admision vy distribucion, generando una reduccion de problemas en la ejecucion,

mejorando la calidad del servicio y fidelizando al cliente.

Propuestas de mejora

En la siguiente tabla se presentan las propuestas de mejora sustentadas a partir de

las causas identificadas de los diagramas de causa efecto:

Tabla 8 Propuestas de mejora

Causas Efectos Propuestas
e Incumplimiento  de e Solicitar al departamento de tecnologia afiadir
horarios

al Sistema Logistico de Administracion
° Nula disponibilidad de

_ . Courier (SLAC) en la herramienta de
informacién respecto

al nivel de carga Embarque de Mercancias que indique el
disponible por destino Atraso nimero de guias en espera a ser despachadas
* Manipulacion  de operativo con pesos, voltimenes destino, descripcion con

envios N
o B la finalidad de ser soporte para la toma de
° Supervision deficiente

e Herramientas en decisiones de capacidad de wvehiculo,
malas condiciones considerar aplazar o priorizar su ingreso.

° Equipos dafados
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Lluvias

El cumplimiento de los horarios de los
operativos en el ingreso y en la salida.
Registrar informacién de horas de ingreso,
tiempo de carga, hora de salida.

Plan de mantenimiento de lectores de codigos
de barras,

impresoras  de  etiquetas,

computadores, pallets, transportadores de

pallets, rampas.

Ubicacion de envios
incorrecta

Desconocimiento de
sitio
por destinos

Rotulacion de destinos
Desactualizadas

Tamaiio y capacidad

Envios mal

encaminados

Actualizar el proceso de admisién de manera
que el operador pese él envio, entregue la guia
a digitador y

coloque las etiquetas

inmediatamente para evitar errores, de
destino, de peso, de cantidad, volumen.
con la

Planificacion de capacitaciones

del centro de finalidad de mejorar las competencias
distribucién profesionales.

o Prisa por terminar salir

e Verificacion de registro e Establecer indicadores de gestion para

deficiente

Ingreso sin informar
Tiempo reducido
Lectores de codigo de
barras dafiados
Informacién de guia
errénea

Guia ilegible

Envios sin

manifestar

controlar el proceso logistico.

Solicitar al departamento de servicio al cliente
informar al cliente sobre las politicas de
creacion de guias, tipos de envios, embalaje,

cobertura.

Fuente: Observacién directa

Elaborado por: El autor

Responsable de la aplicacion

Las propuestas planteadas deberan contar con el apoyo formal de la gerencia y el

trabajo conjunto de los departamentos de logistica, servicio al cliente, tecnologia,

talento humano y finanzas.
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Descripcion de la propuesta

Indicadores de gestion

Dado que es necesario poder cuantificar, medir y evaluar el desarrollo de la
operacion logistica de admision, distribucion y entrega, se recomienda el
establecimiento de indicadores de gestion, que les permita tomar decisiones
acertadas y a tiempo, que conlleve al mejoramiento continuo de sus procesos, y por
ende a mejorar la productividad de sus colaboradores y el servicio prestado al
cliente; mejorando sus ventajas competitivas. Se estableceran indicadores que

permitan medir el nivel de desempefio de los empleados, cumplimiento de tiempo,

de calidad, de productividad y servicio al cliente.

Tabla 9 Indicador de remisién de carga

FICHA TECNICA DE INDICADOR Codigo: 001
Version: V1
Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion: | Fecha de entrada en vigencia:
04/03/2019 04/03/2019 04/03/2019
Denominacion Indicador de capacidad de carga utilizada
Objetivo Evaluar la capacidad de carga utilizada

Férmula de calculo

Peso o volumen registrados

0fy —

%= Total de capacidad * 100
Fuente Formato de control de la empresa
Responsable Jefe de operaciones
Periodicidad Mensual

Punto de Comparacion

Obijetivo - Meta

Punto auditable

Registro de salida

Fuente: Observacion directa

Elaborado por: El autor
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Tabla 10 Indicador de reclamos

FICHA TECNICA DE INDICADOR Codigo: 001
Version: V1
Fecha de elaboracién: | Fecha de aprobacién: | Fecha de entrada en vigencia:
04/03/2019 04/03/2019 04/03/2019
Denominacion Indicador de novedades
Objetivo Medir el grado de novedades

Férmula de céalculo

N de novedades
% = — % 100
Total de guias

Fuente Formato de control de la empresa
Responsable Jefe de operaciones
Periodicidad Mensual

Punto de Comparacion

Objetivo - Meta

Punto auditable

Registro de incidencias

Fuente: Observacion directa

Elaborado por: El autor

Tabla 11 Indicador guias erréneas

FICHA TECNICA DE INDICADOR Codigo: 001
Version: V1
Fecha de elaboracién: | Fecha de aprobacién: | Fecha de entrada en vigencia:
04/03/2019 04/03/2019 04/03/2019
Denominacion Indicador de control de guias mal Illenadas/errores
Objetivo Determinar problemas generados por guias erréneas

Férmula de calculo

N de guias mal llenadas /con errores
% = - * 100
N total de guias generadas

Fuente Formato de control de la empresa
Responsable Jefe de operaciones
Periodicidad Mensual

Punto de Comparacion

Objetivo - Meta

Punto auditable

Registro de incidencias

Fuente: Observacion directa

Elaborado por: El autor
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Tabla 12 Indicador uso de almacén

FICHA TECNICA DE INDICADOR Codigo: 001
Version: V1
Fecha de elaboracién: | Fecha de aprobacién: | Fecha de entrada en vigencia:
04/03/2019 04/03/2019 04/03/2019
Denominacion Indicador de uso de infraestructura
Objetivo Determinar el area de uso de almacén
Férmula de calculo metros cuadrados usados del CD
% = * 100
metros cuadrados total de CD
Fuente Formato de control de la empresa
Responsable Jefe de operaciones
Periodicidad Mensual
Punto de Comparacion Objetivo - Meta
Punto auditable Reporte de almacén
Fuente: Observacion directa
Elaborado por: El autor
Tabla 13 Indicador uso de flota
FICHA TECNICA DE INDICADOR Codigo: 001
Version: V1
Fecha de elaboracion: | Fecha de aprobacion: | Fecha de entrada en vigencia:
04/03/2019 04/03/2019 04/03/2019

Denominacion

Indicador de evaluacién de uso de vehiculos propios y

contratados

Objetivo

Determinar uso de flota

Férmula de calculo

Valor de trasporte de carga vehicular propia

* 100

=

Valor de transporte de carga total

Fuente Formato de control de la empresa
Responsable Jefe de operaciones
Periodicidad Mensual

Punto de Comparacion

Objetivo - Meta

Punto auditable

Informacién presupuestaria

Fuente: Observacion directa

Elaborado por: El autor
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Capacitaciones al personal

Dentro del desarrollo de la propuesta se sugiere realizar capacitaciones para el
personal que labora en los diferentes departamentos del area de logistica de la
empresa. Es indispensable que los trabajadores tengan varios conocimientos no solo
laborales sino también morales con el fin de que desempefien sus actividades de
mejor manera, incentivandolos a cumplir con el rol que se le asigna a cada uno de

ellos. Se sugieren varios temas importantes tales como:

* Servicio al cliente

* Trabajo en equipo

* Manipulacion de la carga

* Uso de sistema informatico
* Control y calidad

* Zonificacion

» Comunicacion personal

Proceso de admision propuesta de mejora

Gréafico 10 Diagrama de flujo proceso de admision propuesta

2z Macroproceso: Situacién: Propuesta
O o, B Proceso: Admisién

Producto: Envios registrados y verificados

Supervisor Auxiliar/Digitador Operador

Qiﬂfﬁzg
2. Validar informacion de L 1. Entregar reporte de
reporte de retiro retiros
= X

4. Verificacién de estado, | .

3 5 e — 3. Descarga y pesa envio
peso einformacion de guia |
5. Ingreso de informacién e | 1’6, 6n de etiquetas a

impresién de etiquetas envios

7. Zonificacién de envios de
acuerdo a destino y tipo

i

Fuente: Observacion directa

Elaborado por: El autor
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En el diagrama funcional del proceso de admisidn de envios, podemos observar el
ordenamiento sistematico y reduccion de procesos lo cual agiliza el trabajo
operativo y permite realizar de manera eficiente y eficaz las actividades que

conllevan para optimizar el servicio.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Del andlisis de los fundamentos tedricos referentes a la calidad se evidencio la
importancia de la calidad para los clientes internos como externos de
Tramacoexpress, en cuanto a la gestion por procesos esta forma parte de la gestion
de la calidad segin normas I1SO y se aplica en la organizacién en estudio, pero el

incumplimiento de los mismos afecta la calidad del servicio.

Se realizo el analisis de los procesos que intervienen en la operacion como son el
proceso de admision y distribucion de paquetes, se evidencio que no hay cultura de
calidad, se incumplen los procedimientos al ingresar los envios, el manejo y
manipulacion de la carga irresponsable, incorrecto, indebido e inseguro, los
materiales, equipos y herramientas de trabajo no se gestionan estratégicamente. El
ingreso de informacion al SLAC (Sistema Logistico de Administracion Courier) de
guias y envios por ruta de recoleccion no permite registrar informacion actualizada
referente a operador y conductor responsable de la ruta, kilometraje, capacidad de
carga y capacidad utilizada, tiempos de ruta, tiempos de descarga, entre otros datos

que serian de utilidad en la toma de decisiones y en la trazabilidad.

Del analisis de los datos recopilados abordando diferentes tareas o actividades que
forman parte los procesos con mayor numero de novedades en el primer trimestre
de 2019 entre los cuales destacan atraso de los operativos con 43.84%, envios sin
manifestar 24.84% y mal encaminados el 10.70%, se establecieron indicadores para
enfocar los esfuerzos en solucionarlos y conocer los datos que influyen o son
determinantes al momento de evaluar la situacion actual o histdrica del proceso
operativo para la toma de decisiones. Entre los indicadores propuestos se
encuentran: capacidad de carga utilizada, indicador de novedades, indicador de
guias con errores, indicador de uso de infraestructura, indicador de uso de flota

propios y contratados
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Con lo expuesto se elabord y se planted en este proyecto varias propuestas de
mejora a la operacion de manejo y distribucion de paqueteria buscando como
resultado final la reduccion de novedades, aumento de los niveles de calidad y una
mejor productividad del &rea en mencion, entre las propuestas se encuentran
trabajar con el departamento de tecnologia para que el SLAC permita ingresar
informacion actualizada de las rutas internas y externas, establecer plan de
mantenimiento de herramientas y equipos, planificacion de capacitaciones al

personal operativo de carga.

Recomendaciones

Con la finalidad de formar una cultura de calidad y fomentar el cumplimento de los
procedimientos y politicas al ingresar los envios y al manipular la carga, es
recomendable colocar los procedimientos impresos en carteleras en los andenes de

ingreso y despacho.

Los materiales, equipos y herramientas de trabajo podrian gestionarse de mejor
manera si son asignados al auxiliar de cada anden, verificando diariamente su
estado y reportando novedades. Entre estos se considera computadores, lectores de
codigos de barras, impresoras de etiquetas, transportador de pallets, pallets y

rampas.

Es recomendable aplicar los indicadores propuestos para mejorar la organizacion
donde se desarrollan los procesos operativos considerando la capacidad del centro

de distribucion, seria de ayuda evaluar la capacidad instalada.

Solicitar al departamento de tecnologia hacer los cambios en el SLAC (Sistema
Logistico de Administracion Courier) que permitan ingresar informacion relevante
sobre las rutas de recoleccion como nombre del operador y conductor responsable
de la ruta, kilometraje, capacidad de carga y capacidad utilizada, tiempos de ruta,

tiempos de descarga para usarlos en la toma de decisiones y en la trazabilidad.
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ANEXOS

Encuesta de satisfaccion del cliente

Satisfaccion del Cliente (Servicio)
Tramacoexpress Cia. Ltda.

AyUdenos a mejorar
Por favor, dedique un momento a completar esta pequefia encuesta.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas para
ningun propasito distinto a la investigacion

Esta encuesta dura aproximadamente 7 minutos.

1. Entre estos tres proveedores de Servicio Courier cual es su opcion numero 1
[ DHL

[ Tramacoexpress

[ Servientrega

2. ¢Con que periocidad hace envios de mercancias fuera de la ciudad donde
reside?

[ Diario

™ Semanal
™ Quincenal
[ Mensual

3. En comparacion a otras alternativas de operadores logisticos Tramacoexpress
es:

Mucho mejor
Algo mejor

Mas 0 menos igual
Algo peor

Mucho peor

0 R N N R

No lo se
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4. ;Recomendaria usted a Tramacoexpress a otras personas?
Si

Probablemente

No estoy seguro

Probablemente no

No

0 R N N B

5. ¢Qué grado de importancia le da usted a los siguientes aspectos a la hora de
seleccionar un operador logistico?

™ Calidad del servicio
Relacion calidad precio
Cumplimientos de compromiso

Experiencia del operador logistico

I R N .

Servicio al cliente

6. ¢Con que frecuencia utiliza usted el servicio de envio?
Una 0 mas veces a la semana
Dos o tres veces al mes

Una vez al mes

a1 1 T

Menos de una vez al mes

7. Tramacoexpress me dio un servicio que valia la pena que pague por él.
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

0 I R B

No aplicable

8. Basandose en su experiencia propia con Tramacoexpress ¢Buscaria usted a
otro operador logistico para productos o servicios similares?

[~ Es muy probable
" Esprobable

™ No es probable
-

Es muy improbable
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9. ¢Ha tenido usted algin problema a la hora de utilizar los productos o
servicios de Tramacoexpress?

Sl
™ NO

10. En comparacion con otras alternativas de operadores logisticos,
Tramacoexpress es ...

™ Mucho mejor

[ Algo Mejor

[ Mas o menos igual
[ Algo peor

" Mucho peor

11. ¢Cual es su grado de satisfaccidn con los tiempos de entrega?

™ Excelente
[ Bueno

™ Regular
[ Malo

12. ;Como valora el servicio de la pagina web en el rastreo del envio?

[ Excelente

[ Bueno
™ Regular
[ Malo

13. ;{Como valora el cumplimiento del destino correcto del envié de
Tramacoexpress?

[~ Excelente
[ Bueno

[ Regular
™ Malo

Muchas gracias por su colaboracion
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