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RESUMEN EJECUTIVO

Esta investigacion aborda la problematica de la baja efectividad en la entrega de documentos
certificados en una empresa de logistica ubicada en Quito, especialmente en clientes con bases
tipo rezago, que registraron apenas un 32% de efectividad frente a otras bases con rendimientos
de hasta el 80%. El objetivo principal fue rediseiar el proceso de validacion de direcciones
previo a la programacion de entregas, con el fin de reducir reprocesos y mejorar la eficiencia
operativa. Se planted que la validacion de las direcciones antes de la salida a ruta mediante
herramientas tecnoldgicas incrementaria la efectividad en el primer intento de entrega. La
metodologia empleada se bas6 en el ciclo DMAIC, combinando andlisis estadistico,
levantamiento del proceso actual (AS-IS), identificacion de actividades sin valor agregado y
redisefio de tareas criticas. Como parte de la solucion, se aprovecho un sistema automatizado
de clasificacion de direcciones para activar acciones correctivas, contactando a los
beneficiarios mediante llamadas automatizadas con inteligencia artificial y mensajes de
WhatsApp, permitiendo la actualizacion de datos antes de imprimir las guias. El piloto
realizado en la ciudad de Quito evidencié un aumento significativo de la efectividad de entrega,
alcanzando un 82% y reduciendo el tiempo promedio del 80% de las entregas de 11 a 6 dias
laborables. Los resultados confirmaron la viabilidad técnica de la propuesta y su potencial para
ser replicada en otros destinos, destacando la importancia de contar con informacion validada
de manera anticipada para mejorar el desempefio logistico y la calidad del servicio.

DESCRIPTORES: Efectividad de entrega, Inteligencia artificial, Logistica, Redisefio de
procesos, Validacion de direcciones.
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ABSTRACT

This research addresses the issue of low effectiveness in the delivery of certified documents by
a logistics company located in Quito, particularly among clients with "rezago-type" databases,
which achieved only 32% effectiveness compared to other databases, which reached up to 80%
performance. The primary objective was to redesign the address validation process prior to
delivery scheduling, aiming to reduce reprocessing and enhance operational efficiency. It was
proposed that validating addresses before dispatching to delivery routes using technological
tools would increase first-attempt delivery success rates. The methodology was based on the
DMAIC cycle, combining statistical analysis, mapping of the current process (AS-IS),
identification of non-value-added activities, and redesign of critical tasks. As part of the
solution, an automated address classification system was leveraged to trigger corrective
actions, contacting recipients through automated calls using artificial intelligence and
WhatsApp messages, allowing for data updates before printing shipping guides. A pilot
conducted in the city of Quito showed a significant increase in delivery effectiveness, reaching
82%, and a reduction in the average delivery time for 80% of the shipments, from 11 to 6
business days. The results confirmed the technical feasibility of the proposal and its potential
for replication in other locations, highlighting the importance of having validated information
in advance to improve logistics performance and service quality.

KEYWORDS: Delivery effectiveness, Artificial intelligence, Logistics, Process Redesign,
Address Validation.
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CAPITULO I

INTRODUCCION

A nivel mundial, la logistica cumple un rol clave en el crecimiento de multiples
empresas ya que permite una distribucion eficiente y segura de productos hacia los clientes.
Ante la creciente necesidad de cumplir con altos estandares de servicio, muchas compaifiias han
optado por fortalecer sus operaciones logisticas, lo que ha contribuido significativamente a la
expansion del sector en los tltimos afos. Una gestion adecuada de la cadena de suministro, que
incluye la coordinacion de materiales, informacidn y recursos economicos, es fundamental para
mejorar el servicio al cliente y optimizar los procesos empresariales. En este sentido, la
administracion eficiente de los puntos de distribucion y el control del flujo de envios
contribuyen a reducir manipulaciones y traslados innecesarios, agilizando la entrega de
productos y documentos tanto dentro como fuera de la empresa, lo cual impacta directamente

en la reduccion de costos y en la mejora operativa (Cedefio Tapia & Suérez del Villar, 2023).

Este fortalecimiento del sector logistico se refleja en su crecimiento econémico a nivel
global. De hecho, Fernandez, (2024) afirma que “La industria logistica alcanzo6 un valor de mas
10 billones de dolares en 2022 y se espera que registre una tasa de crecimiento anual compuesto
(CAGR) superior al 5% durante el proximo lustro”. Este crecimiento también esta
estrechamente relacionado con la expansion acelerada del comercio electronico, que ha
transformado la forma en que los consumidores acceden a una variedad de bienes y productos,
permitiéndoles realizar compras desde cualquier lugar con mayor facilidad. En efecto, esta
industria ha mostrado una evolucion considerable a nivel mundial en los afos recientes, con un
aumento aproximado del 34% en su tamafo de mercado entre 2020 y 2022. Este avance ha

sido especialmente visible en segmentos como los operadores logisticos de quinta parte (5PL),
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los servicios de cumplimiento electronico (eFulfillment) y las soluciones enfocadas en la

entrega de ultima milla (Fernandez, 2024).

Por otra parte, se estd viviendo una revolucién en temas de big data y la gestion
documental la cual esta ganando cada vez mas espacio en las empresas a nivel mundial debido
a su gran importancia para una toma de decisiones fundamentada. Este avance les ha permitido
a las organizaciones fortalecer su presencia en el mercado. Segin Sternad Zabukovsek et al.
(2023) afirmaron que los “Sistemas de gestion documental se han vuelto un tema importante
en la transformacion digital en las empresas ya que permiten a las empresas operar sin papel,
acelerar procesos, reducir costos y apoyar la sostenibilidad en sus actividades.” En el ambito
logistico, esto resulta especialmente relevante, ya que permite agilizar la verificacion de
documentos, disminuir el tiempo dedicado a la manipulacion de los envios, facilitar el control
de las operaciones, verificar incumplimientos en los acuerdos y tiempos de entrega, optimizar
los procesos involucrados y automatizar las transacciones financieras (Mishchenko et al.,
2024). Ademas, las nuevas tecnologias juegan un papel fundamental en la seguridad y control
de la logistica internacional. El uso de dispositivos conectados permite monitorear en tiempo
real la ubicacion y condiciones de los envios. Ademas, sistemas como codigos de barras y
métodos biométricos ayudan a mantener la autenticidad y el seguimiento correcto de la carga

durante todo el proceso (Guerrero Cedefio & Villacis Guerrero, 2023)

Segun datos del Banco Mundial, el indice de Desempefio Logistico (LPL, por sus siglas
en inglés) mide qué tan eficiente es la logistica de cada pais, a partir de seis criterios:
desempeio en aduanas; infraestructura vinculada al transporte y al comercio; capacidad para
gestionar embarques de forma econdmica; calidad y competitividad de los servicios logisticos;
puntualidad en las entregas; y capacidad para rastrear y monitorear los envios (Banco Mundial,

2025). Al comparar el desempefio logistico total de América Latina y el Caribe con otras
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regiones del mundo, se evidencia una brecha significativa. Mientras que América del Norte y
Europa mantienen puntajes superiores a 3.5, América Latina y el Caribe registran un promedio

de 2.6 tanto en 2018 como en 2022, segun lo muestra la Figura 1.

Figura 1

Indice de desempeiio logistico total

4,5
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3,5
3,0
2,5
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0.0 E Orient
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América Centraly . . Medioy . .
Asia orientaly Latinayel meridiona surdel
del Norte del P Norte de .
L central el Pacifico C Caribe L Sahara
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Nota. La figura fue realizada por la investigadora con datos del Banco Mundial (Banco

Mundial, 2025).

En el caso particular de Ecuador, su posicionamiento en el LPI dentro de la region
también es bajo. En 2018, el pais alcanz un puntaje aproximado de 2.88, sin contar con datos
oficiales disponibles para el afio 2022 (ver Figura 2). Este valor lo situa por debajo del
promedio sudamericano, superado por paises como Chile y Brasil, que registran puntajes
superiores a 3, y muy lejos de los lideres regionales como Estados Unidos y Canada, cuyos

indices se acercan a 4.
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Figura 2

LPI de América
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Nota. La figura fue realizada por la investigadora con datos del Banco Mundial (Banco

Mundial, 2025).

Una comparacién entre los puntajes de Estados Unidos, Chile y Ecuador para el afio
2018 (Figura 3 y Tabla 1) revela que Estados Unidos supera ampliamente a ambos paises en
todos los componentes del LPI, destacando en infraestructura, aduanas y precios competitivos.
Por su parte, Chile presenta un mejor desempefio general que Ecuador, especialmente en
infraestructura, aduanas y calidad de los servicios logisticos, sin embargo, ambos presentaron

resultados similares en los componentes de trazabilidad y puntualidad.
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Tabla 1

LPI por componente
Indice Ecuador Chile Estados Unidos
Aduanas 3,27 2.8 3,78
Infraestructura 3,21 2,72 4,05
Precios competitivos 3,27 2,75 3,51
Calidad 3,13 2,75 3,87
Puntualidad 3,8 3,19 4,08
Trazabilidad 3,2 3,07 4,09

Nota. La tabla fue realizada por la investigadora con datos del Banco Mundial (Banco

Mundial, 2025).

Figura 3

LPI por componente
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Nota. La figura fue realizada por la investigadora con datos del Banco Mundial (Banco

Mundial, 2025).
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En Ecuador, el sector logistico se encuentra en constante crecimiento, tanto en
infraestructura para el transporte aéreo, con 22 aeropuertos destinados a pasajeros y de los
cuales existen 4 internacionales; como en infraestructura portuaria, con puertos internacionales
como los de Guayaquil, Posorja, Esmeraldas, Manta y Puerto Bolivar. Este desarrollo es
especialmente relevante, ya que “los sectores de transporte, almacenamiento y comunicacion
se destacan desde el punto de vista social, asi como econdmico, y el desempefio logistico
contribuye en la manufactura y en el comercio nacional e internacional” (Yagual et al., 2019).
Sin embargo, mas alla del crecimiento fisico de la infraestructura, es fundamental avanzar hacia
una logistica mas moderna e integrada, con el objetivo de lograr procesos mas eficientes que
faciliten y fortalezcan el comercio en general en el Ecuador, especialmente el de las PYMES,

contribuyendo asi a su desarrollo y sostenibilidad.

Para avanzar hacia la modernizacion del sector logistico en la region, resulta clave
establecer un plan estructurado que priorice la automatizacién de procesos, con el fin de
alcanzar mayor eficiencia. Esto implica el uso estratégico de la informacidon para brindar
servicios de mayor valor, la interoperabilidad entre tecnologias, el desarrollo de sistemas que
fortalezcan la eficiencia y seguridad en las operaciones logisticas, asi como la mejora continua

alineada con estandares internacionales (Capurro-Tapia, 2020).

Este estudio se enmarca en una empresa ecuatoriana dedicada al 4mbito logistico, la
cual presta servicios de recoleccion, clasificacion, transporte y distribucion de correspondencia
y paqueteria, tanto dentro del pais como en el exterior. Fundada en 2004, inici6 sus actividades
como una empresa de mensajeria local, operando en las principales ciudades del pais. Con el
tiempo, la compania expandi6 sus servicios y alcance geografico con soluciones logisticas
integrales a nivel nacional e internacional. A lo largo de su evolucidn, ha incorporado empresas

que ofrecen servicios especializados que van desde el manejo de mensajeria y paqueteria, hasta
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operaciones de carga, trdmites aduaneros y gestion documental. También se ha destacado por
su compromiso con la sostenibilidad y su participacion en iniciativas de apoyo a
emprendedores. La compaiiia cuenta con cinco oficinas propias ubicadas en las ciudades de
Quito, Guayaquil, Cuenca, Ambato y Manta, ademds de 29 centros de envio autorizados que
le permiten cubrir estratégicamente el territorio nacional. Dentro de su portafolio de soluciones
logisticas, se destacan las Entregas Certificadas de Documentacion, un servicio clave para
clientes institucionales y corporativos que requieren trazabilidad, confirmacion de recepcion y
retorno de documentos habilitantes mediante logistica inversa. En este servicio se ha
identificado una baja efectividad en la entrega de documentacion y dificultades en el contacto
con los destinatarios finales, lo cual impacta negativamente en los tiempos de respuesta, la

satisfaccion del cliente y la reputacion del servicio.

Antecedentes

En 2021 se llevo a cabo un estudio interno enfocado en las Entregas Certificadas, en el
cual se identifico un problema relacionado con la clasificacion de direcciones. El andlisis
evidencid que, una vez ingresada la base de datos proporcionada por el cliente en donde se
incluye la informacién de los beneficiarios, el personal de operaciones debia clasificar
manualmente las direcciones como “buenas” o “malas” antes de asignarlas a los distintos
couriers para su distribucion. Este procedimiento manual generaba demoras significativas en
el proceso, considerando que algunas bases contenian hasta 5.000 registros diarios. En los casos
en que se iniciaba la ruta sin una clasificacion previa, se producian paradas innecesarias durante
la entrega, lo que afectaba el rendimiento de los couriers y generaba reprocesos operativos.
Para solucionar esta problematica, dicho estudio analizo diferentes opciones de Machine

Learning para la clasificacion automatica de las direcciones para que los couriers ya tengan la
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informacion inmediatamente y puedan organizar su ruta de mejor manera (Recade Valladares,

2021).

Diversas investigaciones han explorado cémo la digitalizacion de procesos influye en
la calidad del servicio dentro del sector logistico. Un estudio hecho por De Santis (2024)
demostré que el uso de herramientas digitales como los chatbots puede mejorar notablemente
la percepcion del cliente sobre el servicio recibido. Ademas de explicar las ventajas del uso de
estas tecnologias, también resalta la importancia de procesos eficientes, personalizados y agiles

en la logistica.

En el ambito de la mejora continua aplicada a procesos operativos, un estudio por
(Aldea Molina (2021) evidencid una disminucidn significativa en los indices de reprocesos tras
la implementacion de un plan de autocontrol por parte del personal operativo. Esta
investigacion demuestra la eficacia de redisefiar procesos basados en la identificacion de fallas,
capacitacion del personal y estandarizacion de procedimientos, aspectos que se relacionan

directamente con el enfoque de este trabajo.

En los ultimos meses, la empresa ha enfrentado varios retos relacionados con la
eficiencia en servicios de Entregas Certificadas. Estas dificultades han tenido un impacto tanto
en la calidad del servicio como en la satisfaccion de los clientes. A pesar de los esfuerzos por
optimizar la trazabilidad y los tiempos de respuesta, atin existen debilidades en la efectividad
del proceso. En este contexto, el presente estudio tiene como objetivo proponer mejoras
basadas en un andlisis de la situacion actual, con el fin de reducir los tiempos de entrega y

aumentar la satisfaccion del cliente.
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Marco Teorico

Logistica

La logistica se entiende como el conjunto de acciones necesarias para trasladar un
producto desde su punto de origen hasta el cliente final. Este proceso incluye actividades como
el transporte, almacenamiento y distribucion (Sevilla Arias, 2024). Puede intervenir en distintas
fases de la cadena de suministro, ya sea desde el traslado de materia prima hacia una planta de
produccion, desde el producto terminado hacia una bodega o desde esta hacia el cliente final,

proceso conocido como ultima milla, entre muchas otras.

Logistica inversa

La logistica inversa se caracteriza por iniciar su flujo en el cliente final y retroceder a
lo largo de la cadena de suministro. La logistica inversa es especialmente relevante para
gestionar de manera eficiente productos defectuosos, no conformes, que han llegado al final de
su vida 1til o para devolver al distribuidor productos que no pudieron ser entregados a su

destinatario (Universidad Europea, 2023).

Estandarizacion

La estandarizacion sirve para adaptar un proceso a una norma o regla establecida como
referencia para garantizar la repetitividad de los resultados en un proceso. Es decir, asegura la
correcta ejecucion de las tareas con el fin de reducir costos, tiempos y mejorar la calidad de un
producto o servicio (Coll Morales, 2020). Esto es fundamental en los procesos organizativos,
ya que contar con tareas bien estructuradas y definidas permite identificar con mayor facilidad

oportunidades de mejora. Ademas, al tener todo debidamente documentado, se facilita la
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transmision del conocimiento del know-how, lo que agiliza la capacitacion de otras personas

para ejecutar dichas tareas.

Principio de Pareto

El principio de Pareto, conocido como la regla del 80/20, plantea que el 80 % de los
efectos proviene del 20 % de las causas. Esto implica que pocas causas generan la mayor parte
de los resultados, por lo que es util para priorizar esfuerzos en lo que realmente importa.
Aplicado a la identificacion y resolucion de problemas, este enfoque permite determinar las
causas mas significativas (Laoyan, 2025). En el ambito empresarial, es una herramienta
estratégica que apoya la toma de decisiones y permite enfocar recursos de forma mas eficiente
al establecer prioridades claras entre las posibles causas de un problema, enfocando los

esfuerzos en resolver aquellas que generan un mayor impacto.

Ciclo DEMAIC

El DMAIC es un ciclo de mejora continua fundamentado ayuda a las empresas a evaluar
y optimizar su desempefio. Su nombre proviene de las cinco etapas que lo componen: Definir,
Medir, Analizar, Mejorar y Controlar. Esta metodologia contribuye a multiples beneficios
como la definicion y medicidon precisa de objetivos, el seguimiento y mejora continua del
rendimiento en temas de calidad, tiempo de ciclo y satisfaccion del cliente (SafetyCulture,

2024).

Justificacion

La importancia de este estudio radica en que permite visibilizar y abordar una
deficiencia critica en un proceso clave para la continuidad operativa y la experiencia del cliente.

En un contexto logistico cada vez mas exigente, donde la puntualidad y la trazabilidad se han
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convertido en factores clave, mejorar la efectividad de las entregas representa una ventaja

estratégica para asegurar la permanencia y el crecimiento de la empresa.

El presente trabajo es de gran impacto para el sector logistico ya que aborda una
problematica clave en uno de los procesos de valor de la empresa. Su impacto se refleja
directamente en la percepcion del cliente, en la imagen de la empresa y en los costos

relacionados con la operacion.

La utilidad del trabajo ofrece un analisis profundo del proceso actual identificando
puntos criticos mediante diferentes herramientas para plantear un redisefio fundamentado en
indicadores clave de desempefio (KPIs), lo cual puede replicarse en otros servicios similares

dentro de la empresa.

El principal beneficiario es la empresa ya que se busca incrementar la eficiencia
operativa y asi su posicion en el mercado. Los clientes también serdn beneficiarios directos ya
que tendran un servicio mas agil y confiable, asi como también el personal operativo ya que

podra contar con procesos mas claros y menos propensos a errores.

La propuesta es factible ya que se fundamenta en datos reales disponibles y en el uso
de herramientas tecnologicas viables, incluyendo la posibilidad de incorporar soluciones

basadas en inteligencia artificial para optimizar la clasificacion y gestion de la informacion.

Objetivos

Objetivo General

Proponer una mejora en el proceso de entrega de documentacion de una empresa
logistica de Quito mediante el analisis del proceso actual con el fin de reducir los tiempos de
entrega y aumentar la satisfaccion del cliente.
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Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la empresa a través del andlisis estadistico de los
datos historicos del servicio de Entregas Certificadas para la identificacion de los
clientes y zonas con menor efectividad.

o Identificar las oportunidades de mejora en el proceso actual mediante el mapeo del flujo
y el andlisis de motivos de no entrega con el fin de identificar la causa raiz que afecta
la entrega al beneficiario.

e Proponer la mejora del proceso a través del redisefio de actividades criticas e
incorporacion de indicadores clave de desempefio para reducir los tiempos de entrega

y aumentar la efectividad del servicio.
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CAPITULO I1I

INGENIERIA DEL PROYECTO

Diagnostico de la situacion actual de la empresa

El presente trabajo se desarrolld en una empresa dedicada a la prestacion de servicios
logisticos, ubicada en la ciudad de Quito. La organizacion gestiona cinco tipos principales de
servicios: Entregas Nacionales e Internacionales, In House, File, Casillero Internacional y
Supply Chain. Las entregas nacionales se centran en el servicio de Entregas Certificadas, que
no solo contempla la recoleccion y entrega de paquetes, sino también la logistica inversa para
el retorno de documentos habilitantes al cliente. El servicio internacional abarca tanto la
importacion como la exportacion de documentos y paqueteria, ya sea como carga o courier. El
servicio In House se encarga de la gestion de correspondencia interna y externa dentro de las
instalaciones del cliente. Por su parte, el servicio File se orienta a la gestion documental,
incluyendo la digitalizacion, impresion y archivo fisico de documentos en oficinas. El servicio
de Supply Chain abarca servicios de almacenamiento incluyendo servicios de picking y
packing para su posterior distribucion. Finalmente, el servicio casillero internacional esta

orientado a la importacién de mercaderia bajo la modalidad 4x4.

En el proceso de entrega de envios nacionales, es posible clasificar las operaciones en
dos tipos: entregas certificadas las cuales incluyen logistica inversa para la devolucion de
documentos habilitantes; y entregas no certificadas. Tal como se muestra en la Figura 4, al
comparar el volumen de envios recibidos entre el altimo trimestre de 2024 y el primer trimestre
de 2025, se observa un crecimiento significativo en la carga operativa. Dentro de este volumen,
las entregas certificadas representan mas del 50% del total, lo que evidencia su peso en la

operacion. Sin embargo, durante el primer trimestre de 2025, estas entregas alcanzaron una
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efectividad global del 60,2%, considerablemente inferior al promedio de otros proyectos, cuya

efectividad global se mantiene en torno al 98%.

Figura 4

Volumen Recibido
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En el segmento de Entregas Certificadas, se identifican tres clientes principales cuyo
desempefio se detallan en la Figura 5. El Cliente 1 concentra el mayor volumen de envios, con
un total de 107.761 documentos recibidos durante el primer trimestre del 2025. Sin embargo,
este cliente presenta la menor efectividad con apenas un 56% debido a un alto nimero de
devoluciones. Por otra parte, el Cliente 2 con un volumen menor de 18.933 envios, logra una
efectividad del 80% evidenciando una mejor gestion en la entrega. El Cliente 3, con 5.926
envios presenta una efectividad del 69%. Esta variabilidad en los niveles de efectividad entre
clientes refleja la necesidad de revisar y optimizar los procesos logisticos especificos para cada

operacion.

29



Figura 5

Volumen y efectividad de Entregas Certificadas
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Dado que el Cliente 1 no solo concentra el mayor volumen, sino que también presenta
el desempefio mas bajo, el andlisis se centrd exclusivamente en este caso. En cambio, el
Cliente 2 mantiene una operacion estable con niveles de efectividad que no requieren
intervencion prioritaria, y el Cliente 3 es una cuenta en crecimiento cuyas politicas y acuerdos
de servicio permiten operar dentro de los parametros actuales. Esta focalizacion permite dirigir
los esfuerzos de mejora hacia el cliente con mayor impacto potencial en los resultados

generales.

En el caso del Cliente 1, se tienen dos origenes desde los cuales se ingresan las bases
con los documentos para su distribucion que corresponden a las ciudades de Quito y Guayaquil.
Como se muestra en la Figura 6, existen diferencias significativas en la efectividad de entrega
segn el punto de origen. Desde Quito, con un volumen de 55.320 envios, se alcanzd una
efectividad del 50%, mientras que, desde Guayaquil, con un volumen similar de 52.441 envios

la efectividad fue considerablemente mayor llegando al 63%. Esta diferencia en la efectividad
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sugiere que existen condiciones operativas y logisticas distintas en cada ciudad de origen. Por
ello, es importante analizar con mas detalle como se estan gestionando los envios desde Quito
con el fin de identificar qué factores estan afectando los resultados y qué oportunidades existen

para mejorar el proceso de entrega.

Figura 6

Volumen y efectividad del Cliente 1
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Desglosando atin mas las entregas provenientes de Quito, es posible clasificarlas en dos
tipos segun el historial del envio: base tipo nueva, que corresponde a beneficiarios que reciben
el producto por primera vez; y base tipo rezago, que incluye entregas previamente fallidas y
devueltas pero reenviadas a solicitud del cliente. Como se observa en la Figura 7, esta distincion
tiene un impacto directo en la efectividad de entrega. Mientras que las bases tipo nueva
alcanzan un 63% de efectividad, las bases tipo rezago muestran un desempeno
significativamente menor con un 32%. Esto evidencia la dificultad adicional que representan
los intentos repetidos de entrega y resalta la necesidad de revisar las estrategias utilizadas para

gestionar estos casos.
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Figura 7

Volumen y efectividad del Cliente 1 de origen Quito
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Dentro del volumen correspondiente a la base tipo rezago, es posible realizar un
desglose por cantones de destino para identificar las principales zonas de entrega. Aplicando
un andlisis de Pareto como se evidencia en la Figura 8, se determind que las ciudades con
mayor concentracion de envios son: Quito, Ambato, Riobamba, Santo Domingo, Latacunga e
Ibarra. En conjunto, tal como se muestra en la Tabla 2, estos seis cantones concentran un total
de 21.244 documentos, lo que representa una porcion significativa del volumen de rezago. Sin
embargo, su efectividad promedio de entrega apenas alcanza el 32%, reflejando los retos

operativos que implica la gestion de entregas fallidas en estas zonas.
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Figura 8

Diagrama de Pareto del volumen recibido en Quito
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Nota. El grafico de Pareto muestra el volumen de documentos por cantéon mediante barras,
mientras que la linea azul representa el porcentaje acumulado sobre el total, lo que permite

identificar las zonas que concentran la mayor parte de los envios.

Tabla 2

Volumen y efectividad de entrega de los destinos principales

Canton VOl!uTlen Entregado Devuelto Efectividad
recibido
Quito 13710 4573 9137 33%
Ambato 2323 607 1716 26%
Riobamba 1934 476 1458 25%
Santo Domingo de los 1273 571 700 459
Colorados

Latacunga 1106 331 775 30%
Ibarra 898 249 649 28%
Total 21244 6807 14437 32%




Del total de 14.435 documentos devueltos en los cantones principales, es posible
identificar las causas especificas de devolucion. Como se muestra en la Figura 9 se evidencia
que el 80% de las devoluciones se concentran en tres razones principales: el beneficiario ya no
desea recibir el producto (Ya no la quiere), dificultades para ubicar la direccion del destinatario
(Dificil localizacion) y problemas con la informacion proporcionada (Direccion incompleta).
Esta concentracion en pocos motivos revela las oportunidades de mejora relacionado con la

validacion de datos y la confirmacion de interés por parte del beneficiario.

Figura 9

Motivos de devolucion de los principales destinos

Motivos devolucion Quito Ambato Riobamba | Latacunga [Sto Domingo Ibarra  [Total general %
Ya no la quiere 5096 833 734 236 230 308 7437 51,51%
Dificil localizacion 1990 425 323 102 10 57 2907 20,14%
Direccién incompleta 651 320 266 247 333 215 2032 14.07%
Se cambio domicilio/traba 566 57 11 28 24 18 704 4.88%
Direcciones erradas 415 43 68 2 5 9 542 3.75%
No hubo quien reciba 207 11 28 83 329 2.28%
Se fue de viaje 155 10 22 100 16 4 307 2,13%
Fuera del perimetro 27 2 23 16 30 98 0,68%
Sin direccién 22 15 37 0.26%
Direccion desconocida 1 24 8 33 0,23%
Fallecié 5 2 1 8 0,06%
Sobre extraviado 1 1 0,01%
Lugar peligroso 1 1 0.01%
Total general 9137 1716 1458 775 702 649 14437 100,00%

Nota. Figura de elaboracion propia a partir de datos de la empresa.

Andlisis 5 por qué

Una vez identificados los principales motivos de devolucion, es fundamental encontrar
la causa raiz de cada uno para determinar en qué parte del proceso ocurren los errores. Para
ello, se utiliza la metodologia de los 5 porques, aplicada especificamente a tres de los motivos

de devolucion mas relevantes tal como se evidencia en Figura 10.
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Figura 10

Andlisis de 5 por que
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calidad de la informacion antes de programar la entrega.
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ZPor qué no se utiliza de manera adecuada el sistema automatico
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antes de realizar una llamada de validacion.

Porque no se presta suficiente atencion al sistema para decidir si una

direccion debe o no salir a ruta.

Porque se da por hecho que la base enviada esta lista para ejecucion
y no se contempla una etapa de verificacién previa.

;Por qué se prioriza enviar a ruta antes de validar por llamada?

Por qué no se presta suficiente atencién al sistema?

Por qué se da por hecho que la base est lista para ejecucién?

Porque se considera que es mas eficiente salir a ruta para la entrega
en vez de esperar a una confirmacion.

Porque no se considera prioritario o el equipo no esta
completamente comprometido con verificar la calidad de las
direcciones antes de los intentos de entrega.

Porque no se ha establecido una responsabilidad clara dentro del
equipo para evaluar la calidad de las direcciones antes de generar la
ruta.

;Por qué se considera mis eficiente salir a ruta que validar
antes?

(Por qué no se considera prioritario verificar las direcciones?

(Por qué no hay una responsabilidad clara para esta validacién?

Porque no se ha medido formalmente el impacto negativo o los
beneficios de esperar una confirmacion previa al envio.

Porque no se ha establecido un proceso para hacer una validacion
temprana de direcciones.

Porque el flujo operativo actual esta mas orientado a la velocidad de
salida a ruta que a la calidad de la informacion procesada. Por el
aumento del volumen no se tiene la capacidad operativa para revisar
la calidad de las direcciones.

Nota. Figura de elaboracion propia a partir de datos de la empresa.

Analisis del proceso actual

Con los datos de las devoluciones, es necesario identificar en que parte del proceso se

estan generando las demoras que afecten a la entrega del cliente. Es por ello que se diagramo

inicialmente el proceso actual (As Is) como se muestra en la Figura 11 ademas se

encuentra en

Anexo 2 para un mejor analisis.
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Figura 11

Flujo del proceso As Is
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Como se evidencia, junto con el andlisis de los 5 por qués de los motivos de devolucion,

existen algunas actividades que actualmente no aportan valor al proceso:

Correr el programa de clasificacion de direcciones: Actualmente se tiene un sistema
de clasificacion automatica de direcciones a través de Machine Learning que determina
si una direccion es “buena” o “mala” en funcién del nimero de caracteres y ciertos
criterios como calle principal, numeracion, calle secundaria y referencia. Sin embargo,
esta informacion no se utiliza de manera efectiva para la toma de decisiones posteriores.
Imprimir guia y ensobrar los documentos: La direccion se imprime tal como esta
registrada en el sistema, sin validar si es buena o mala, lo que genera ineficiencias si
hay errores. Ademas, el ensobrado se realiza después de recibir la base y los
documentos fisicos, desde las 4 PM, con tiempo limitado para tener todo listo a las 8
PM para despacho a provincias.

Enviar mensaje por Whatsapp de actualizacion de direccion: Se envia un mensaje
automatico Unicamente a las direcciones clasificadas como “malas”, pero esto ocurre
después de que ya se ha impreso y ensobrado el documento.

Enviar a Call Center para gestion: La llamada para confirmar la direccion se realiza
unicamente después de un intento fallido de entrega, junto con el registro del motivo de
devolucion. No se realiza una validacion previa con el beneficiario para confirmar si

desea recibir el producto en la direccion registrada.

Estas actividades generan retrasos y una gestion ineficiente. Al enviar el mensaje de

WhatsApp o realizar la llamada después de la impresion de la guia, y dado el alto volumen de

tarjetas, no se reimprimen las etiquetas. Como resultado, no es posible saber cual es la direccion

correcta sin consultar manualmente el sistema o esperar al escaneo de la guia en la aplicacion

antes de la salida a ruta.



Evidencia de la problemdtica

En la Figura 12 se muestra la distribucion acumulada de entregas por dia de entrega,
indicando como se comporta el volumen de envios en el tiempo hasta su entrega. Se observa
que el mayor volumen de entregas ocurre en los primeros dias, alcanzando un pico el dia 2 con
952 entregas. Si bien el 80% del volumen total de envios (5.790 entregas) se completa dentro
de los primeros 11 dias de gestion, este plazo excede una semana laboral, lo cual representa
una oportunidad de mejora. Idealmente, la mayoria de los envios deberian completarse en un
maximo de 5 dias hébiles, especialmente si se busca garantizar un servicio logistico eficiente

y competitivo.

Figura 12
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Con el objetivo de cuantificar el costo logistico de la ultima milla en el proceso de

entrega de tarjetas, se desarrollé un modelo de calculo utilizando el lenguaje de programacion



Python, ejecutado en la plataforma Google Colab. Este modelo toma en cuenta los costos fijos
de operacion (como alquiler, personal, combustible y herramientas de contacto como
WhatsApp), asi como los costos variables asociados a los intentos de entrega exitosos y
fallidos, diferenciando entre paquetes entregados en la ciudad de Quito (sin linehaul) y los
enviados a provincias (con linehaul). El codigo completo utilizado para este andlisis se

encuentra disponible en Anexo 3.

En primer lugar, se calcul6 el costo base operativo de la tltima milla para Quito y
Provincias. Se identifican gastos en personal, alquiler de vehiculos, combustible y herramientas
de contacto como WhatsApp, entre otros. EI combustible representa el mayor costo con un
27.35% del total, seguido por la operacién con un 20.06% y el personal, que incluye asistentes,
supervisores y gerentes, con un 27%. En la Tabla 3 y Figura 13 se muestra el detalle de los

costos.

Tabla 3

Costo base de ultima milla

Componente Valor (§) Porcentaje (%)
Alquiler 632.00 11.52
Clasificacion 488.00 8.90
Operacion 1100.00 20.06
Asistentes 780.80 14.24
Supervisor 400.00 7.29
Gerente 350.00 6.38
Combustible 1500.00 27.35
WhatsApp 233.68 4.26

Nota. Datos proporcionados por la empresa; elaboracion y analisis propios.



Figura 13
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La Tabla 4 y Figura 13 presentan un analisis comparativo del costo por paquete entre
Quito (sin linehaul) y provincias (con linehaul). Se observa que el costo por intento de entrega
en Quito es de $0.40, mientras que en provincias asciende a $0.97 debido principalmente al
uso de transporte adicional (linehaul) cuyo valor total fue de $1808.16. A pesar de que el
ingreso por entrega es el mismo en ambas zonas ($4.50), la eficiencia logistica varia: en Quito,
se realizaron 19,493 intentos para lograr 4,573 entregas (23.5% de efectividad), mientras que

en provincias se realizaron 9,255 intentos para completar 2,234 entregas (24.1%).

Tabla 4

Costo e Ingreso por zona de entrega

Zona Costo por Intentosde  Entregas  Precio por Ingreso
Paquete ()  Entrega Exitosas  Entrega (§) Total ($)

Quito (UIO) 0.4 19493 4573 4.5 20578.5
Provincias 0.968 9255 2234 4.5 10053.0

Nota. Datos proporcionados por la empresa; elaboracion y analisis propios.



Figura 14

Costo ultima milla por zona de entrega
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La Tabla 5 presenta un resumen general de los principales resultados obtenidos del
modelo de costos de tltima milla. Se incluyen los costos totales asociados a los intentos de
entrega realizados en Quito y en provincias, asi como el ingreso generado unicamente por las
entregas exitosas en ambas zonas. En total, se ejecutaron 28,748 intentos de entrega, generando
un costo logistico de $16,756.40, mientras que los ingresos por entregas efectivas alcanzaron
los $30,631.50. De esta manera, el modelo permitio identificar una utilidad operativa de
$13,875.10, lo cual demuestra que, a pesar de las entregas fallidas, el servicio de distribucion

de tarjetas logra ser rentable en el periodo analizado.

Tabla 5
Utilidad total
Métrica Valor (§)
Costo Total (UIO) 7797.89
Costo Total (Provincias) 8958.51
Costo Total General 16756.4
Ingreso Total (UIO) 20578.5
Ingreso Total (Provincias) 10053.0
Ingreso Total General 30631.5
Utilidad Total A 13875.1



Conclusion de la problematica

A partir del andlisis de los datos presentados, se delimité la investigacion para
identificar la ruta con menor efectividad entre los tres principales clientes del servicio de
Entregas Certificadas. Se detectd que existen cinco destinos prioritarios que presentan una
efectividad global del 32 % en las entregas, correspondientes a bases ingresadas desde la ciudad
de Quito, clasificadas como rezago. Con base en esta informacidn, se identificaron los
principales motivos de devolucion y, mediante la aplicacion de la metodologia de los 5 porqués,

se logro establecer la causa raiz del problema. Esta se relaciona con tres factores clave:

1. La falta de medicion del impacto negativo de no contar con una confirmacion previa
antes de salir a ruta.

2. La ausencia de validacion de direcciones antes de la salida, debido a la alta carga
operativa.

3. La inexistencia de un procedimiento claro para manejar direcciones ambiguas o

incorrectas.

Este problema fue identificado dentro del proceso actual, especificamente en tareas que
no agregan valor y que generan reprocesos, como la no utilizacion del sistema de clasificacion
de direcciones o la validacion de direcciones después de haber impreso las etiquetas de entrega.
Esta situacion abre la posibilidad de proponer un redisefio del proceso, con el objetivo de

optimizar los tiempos de gestion y aumentar la efectividad en las entregas.

Area de estudio

e Dominio: Tecnologia y sociedad

e Lineas de investigacion: Sistemas industriales



e Sub-lineas de investigacion: Modelado de sistemas industriales, permite
identificar y caracterizar un sistema industrial con el objetivo de optimizarlo.

e Campo: Ingenieria Industrial

e Area: Procesos

e Aspectos: Logistica

e Objeto de estudio: Empresa de courier

e Periodo de analisis: Ultimo trimestre del 2024

Modelo operativo

Para el desarrollo del proyecto se aplicé la metodologia DEMAIC sirve para dar un
enfoque estructurado utilizado para mejorar procesos a través de cinco etapas: Definir, Medir,
Analizar, Mejorar y Controlar. Tal como se muestra en la Figura 15, a través de esta
metodologia, se plantearon las actividades necesarias para identificar las causas del alto nlimero
de devoluciones logisticas y asi proponer soluciones concretas facilitando una mejora continua

en la gestion del proceso de entregas.
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Figura 15
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Define: Definir el alcance de la propuesta la cual se basa en redisefar y estandarizar el
proceso de validacion de direcciones antes de la programacion de entregas, con el fin
de reducir el nimero de devoluciones y mejorar la eficiencia operativa.

Measure: Proponer metas estimadas de mejora. Establecer como y con qué
herramientas se medira el desempefio del nuevo proceso.

Analyze: Comparar distintas herramientas para el redisefio y modelado del proceso
como Visio, Bizagi y ADONIS en las cuales se va a evaluar su adecuacion para
documentar, implementar y comunicar los cambios.

Improve: Disenar la propuesta de mejora que incluye el redisefio de tareas clave en el
flujo, desarrollo de un procedimiento formal que estandarice la validacion de datos
recibidos del cliente, integrando criterios minimos para autorizar una direccion.
Ademas, se realizard una comparacion de costos operativos asociados a posibles
proveedores para la gestion de llamadas, el uso de mensajeria por WhatsApp y otros
canales de contacto, como insumo para la toma de decisiones en la implementacion.
Ademas, se plantea una prueba piloto de la actualizacion de direcciones por call center
Control: En esta etapa se dard seguimiento a los resultados obtenidos en la prueba
piloto, con el fin de verificar la funcionalidad del nuevo flujo de validacion de
direcciones. Esta evaluacion permitira identificar posibles ajustes antes de una
implementacidon a mayor escala y asi aplicar acciones correctivas para asegurar que la

mejora sea sostenible en el tiempo.
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CAPITULO I1I

PROPUESTA Y RESULTADOS ESPERADOS

Desarrollo de la propuesta

La propuesta de mejora se orientd a optimizar el proceso de validacion de direcciones
para reducir el nimero de devoluciones y mejorar la eficiencia operativa en la entrega. Se
seleccion6 una herramienta de diagramacion que permitié modelar el nuevo flujo de trabajo y
consolidar elementos clave como indicadores, riesgos, responsables (RACI) y documentacion
de apoyo. También se plante6 el uso de inteligencia artificial para asistir en la confirmacion
automatica de direcciones y se consideraron canales alternativos, como WhatsApp, para
contactar a los beneficiarios en casos de no respuesta por llamada. Ademas, se definieron los
indicadores clave de desempeno y sus métodos de evaluacion con el fin de monitorear el

impacto del redisefio propuesto.

Define

Se defini6 el alcance de la propuesta, que se enfoco en redisefiar y estandarizar las tareas
relacionadas con la validacion de direcciones antes de programar las entregas. El objetivo fue
reducir las devoluciones por informacion incompleta o incorrecta y mejorar la eficiencia
operativa en la gestion logistica. No se propusieron cambios en las politicas del cliente ni una
implementacién masiva a nivel nacional. En su lugar, se realizé una prueba piloto limitada a
ciertas tareas del proceso con el fin de evaluar si la propuesta era viable y conocer el posible

impacto que podria tener.
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Measure

En esta etapa se definieron metas cuantitativas para evaluar el impacto del rediseo,
usando indicadores clave como porcentaje de entregas efectivas, validacion previa de
direcciones y tiempo promedio de entrega, permitiendo medir mejoras y ajustar el proceso

segun resultados.

e Porcentaje de entregas efectivas: Se busco incrementar la efectividad de entrega en
bases tipo rezago del 32% al 60%, equiparando el desempefio de las bases tipo nuevas.
Esta meta se considero alcanzable, dado que, como se evidenci6 en la Figura 5, existian

clientes que ya alcanzaban una efectividad del 60% bajo condiciones similares.

Tabla 6

Indicador Entregas Efectivas

N.om.bre del Porcentaje de entregas efectivas
indicador
Descripcion Mide el nivel de entregas en relaccion a las entregas programadas
Fuente de  Responsable del . Meta  Responsable
Formula . < e Frecuencia (pes
verificacion indicador esperada del analisis
(Entregas
efectivas / Dashboard Lead de Gerente de
Entregas de . Mensual 60% 3
Operaciones Operaciones

programadas) Operaciones
*100%

e Porcentaje de direcciones validadas antes de la programacion de ruta: Dado que
previamente no se realizaba ninguna validacion anticipada, se planted alcanzar al
menos un 50% de direcciones validadas antes de la programacion de ruta, mediante la
combinacion del algoritmo de clasificacion automatica y las llamadas de confirmacion

(IA o WhatsApp).
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Tabla 7

Indicador Validacion de direcciones

1\{0m.bre del Porcentaje de direcciones validadas antes de la programacion de ruta
indicador
. ey Mide el porcentaje de direcciones validadas por el algoritmo de clasificacion
Descripcion . .
de direcciones
Fuente de Responsable del . Meta Responsable
Formula . ., .y Frecuencia (1 .
verificacion indicador esperada  del analisis
(direcciones
validadas /
cantidad de R‘eporjce de Lead‘ de Diaria 50% Geren‘Fe de
base direcciones operaciones operaciones
recibida) *
100%

e Tiempo promedio de entrega: Se propuso que el 80% de las entregas se realizaran
dentro de cinco dias laborables, en cumplimiento con el SLA establecido por el cliente.
Esta meta buscO corregir los retrasos actuales y garantizar una mayor eficiencia

operativa.

Tabla 8

Indicador tiempo promedio de entrega

1\131;2;33:1 Tiempo promedio de entrega
Descripcion Mide el tiempo de entrega en dias laborables después de recibida la base
Fuente de Responsable del . Meta Responsable
Formula . .« . o Frecuencia s
verificacion indicador esperada  del analisis
(total de
entregas
dentro de 5
dias Reporte de Lead de Gerente de
lalt):)):;b(;is / operaciones operaciones Mensual 80% operaciones
entregas
realizadas) *
100

Estos indicadores permitirin medir de forma precisa el impacto de la propuesta y

realizar ajustes en funcion de los resultados observados.
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Analyze

En esta etapa se realizd un andlisis comparativo entre diferentes herramientas de
modelado de procesos, como Visio, Bizagi y ADONIS, con el objetivo de seleccionar la mas
adecuada para documentar, visualizar y comunicar el redisefio del proceso. Esta comparacion
permiti6 definir con mayor precision el soporte tecnoldogico mas eficaz para levantar el modelo

“To Be” y asegurar su comprension y aplicacion por parte de los equipos involucrados.

Para ello, se evaluaron cuantitativamente las herramientas mediante un analisis de
factores ponderados, utilizando una escala del 1 al 5, donde 1 correspondia a un nivel muy bajo

y 5 aun nivel muy alto. Los criterios considerados en la evaluacion fueron los siguientes:

e Gestion Integral de Documentacion y Procesos: Se evalud la capacidad de cada
herramienta para centralizar y vincular documentacion relevante como manuales,
instructivos, matrices de riesgos, indicadores, responsables y otras informaciones clave,
permitiendo un control efectivo y actualizado dentro del mismo entorno.

e Facilidad de utilizacion: Se midi6 qué tan intuitiva resulté la herramienta para el
usuario, considerando la curva de aprendizaje, la disponibilidad de plantillas y la
simplicidad para crear y modificar diagramas.

¢ Limite de diagramas: Se reviso si la herramienta imponia restricciones en el nimero
de diagramas o procesos que podian crearse con cada tipo de cuenta (gratuita o de pago).

e Compatibilidad con exportacion: Se analizaron las opciones disponibles para
exportar los modelos en formatos estindar como PDF, PNG, BPMN 2.0, Word, entre
otros, asi como la facilidad para compartir o presentar los diagramas a terceros.

¢ Representacion BPMN: Se determind si la herramienta soportaba la notacion BPMN

(Business Process Model and Notation).
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e Soporte y documentacion: Se consideré la disponibilidad de manuales, tutoriales,

foros de usuarios y soporte técnico.

Los pesos asignados a cada criterio se definieron en funcion de la relevancia que cada
aspecto tiene para el éxito del modelado y la implementacion del proceso redisefiado. Se dio
mayor peso a la representacion BPMN (20%) y a la gestion integral de documentacion (15%),
ya que garantizan precision en el modelado y un control efectivo de la informacion. La facilidad
de utilizacion (20%) y la compatibilidad con formatos de exportacion (10%) también fueron
prioritarias, para facilitar la adopcidon por parte de los usuarios y asegurar que los modelos
puedan compartirse y presentarse facilmente. Otros criterios, como el limite de diagramas

(10%) y el soporte (10%), recibieron menor peso por su impacto relativamente menor.

Tabla 9

Evaluacion de herramientas de modelamiento

Criterio Peso (%) ADONIS Bizagi Visio

Gestion Integral
de

Documentacion y 15 4 3 2
Procesos
Facilidad de 20 3 4 3
utilizacion
Iflmlte de 10 3 3 )
diagramas
Compatlbllld.z}d 10 5 3 3
con exportacion
Representacion
BPMN 20 5 5 2
Soporte y 10 4 4 3
documentacion
TOTAL 100 3,4 3,25 2,1

Por ello, se tom¢ la decision de realizar el modelamiento en la herramienta ADONIS,
ya que se destac6 como una solucion integral para el modelado y la gestion de procesos. Su

capacidad para representar diagramas BPMN con precision facilitd una documentacion clara y
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estandarizada. Ademas, su facilidad de uso permitié que usuarios con conocimientos basicos
pudieran desarrollar los modelos de forma rapida y efectiva. También ofrecid una alta
compatibilidad para la exportacion de archivos en distintos formatos, lo que favoreci6 su
integracion con otros sistemas o documentos. Un valor agregado importante fue su capacidad
para centralizar la gestion documental, incluyendo el control de indicadores, riesgos y
responsables dentro del mismo entorno, lo que simplificé la administracion y el seguimiento

del proceso.

Improve

En esta etapa se procedio a disefar la propuesta de optimizacion del proceso logistico,
basada en los hallazgos obtenidos previamente. Esto incluyd la elaboracion del nuevo flujo
operativo (“To-Be”’), modelado de forma detallada en la herramienta seleccionada, ADONIS,
lo que permiti6 visualizar y comunicar con claridad las tareas redisefiadas. Asimismo, se realizo
un analisis comparativo de los costos asociados a distintos proveedores para la gestion de
llamadas y el envio de mensajes por WhatsApp, con el objetivo de sustentar la eleccion de las

alternativas mas eficientes y rentables para la implementacion de la mejora.

Configuracion inicial de ADONIS

Para iniciar el uso de ADONIS como herramienta de modelado, fue necesario
configurar previamente la informacion estructural del proceso, antes de proceder con la
diagramacion grafica. Esta fase de configuracion permitié documentar de manera integral el
contexto y los elementos clave del proceso, lo cual facilitoé su analisis, seguimiento y mejora

continua.

Entre las propiedades generales que se definieron en ADONIS se incluyeron las

siguientes, tal como se muestra en la Figura 16:
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Proposito, disparadores y resultados del proceso: Se establecio el objetivo principal
del proceso, los eventos que lo activaban y los productos o resultados esperados al
finalizar su ejecucion.

Propietarios y lideres del proceso: Se identificaron los roles o personas responsables
del control, ejecucion y supervision del proceso, permitiendo asignar responsabilidades
claras mediante la matriz RACI.

Tipo de proceso: Se clasifico el proceso como primario (core), de soporte o de gestion,
facilitando su ubicacion dentro del mapa de procesos de la organizacion.

Entradas, salidas, clientes y proveedores: Se documentaron los insumos requeridos
por el proceso, los productos que generaba, asi como los actores internos o externos
que interactuaban con él.

Recursos, documentos y sistemas asociados: Se registraron los recursos fisicos,
tecnoldgicos o humanos involucrados, los documentos utilizados o generados, y los
sistemas informaticos que apoyaban su ejecucion.

Indicadores de desempefio, controles y riesgos: Se configuraron los KPIs
relacionados con el proceso, los mecanismos de control existentes y los riesgos

operativos identificados.
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Figura 16

Configuraciones de propiedades del proceso
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Documentos

Clientes/Proveedores
Mejora continua
Performance indicators
Cumplimiento

Gestién del riesgo
Controles

Propiedades

Ciclo de vida

A continuacion, se procedi6 a modelar el proceso mediante la generacion de los
distintos pools y lanes, siguiendo la notacion BPMN, tal como se ilustr6 en la Figura 17. Esta
estructura permitio representar de forma ordenada a los distintos participantes o areas
involucradas en el proceso, asignando a cada uno sus respectivas responsabilidades y
actividades. Para facilitar la comprension general del flujo, se adoptd un enfoque basado en el
formato SIPOC, el cual permitid visualizar de manera clara y estructurada las etapas principales

del proceso, junto con sus entradas, salidas, proveedores y clientes.
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Figura 17

Diagramacion del proceso

Creacien de diente Documentos tsicos
enelsisiema
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B e envica

PROVEEDOR

Operaciones Naconal

ADONIS permiti6é asignar a cada actividad modelada un orden logico de sucesion
dentro del flujo del proceso, lo que garantizd una representacion coherente y estructurada.
Asimismo, fue posible especificar el tipo de tarea seglin su naturaleza (manual, automatica, de
servicio, entre otras) lo cual aportd mayor precision al disefio del proceso. Cada actividad se
configuré con sus respectivos roles y responsables, de acuerdo con la matriz RACI
(Responsable, Aprobador, Consultado, Informado) lo que facilito la asignacién clara de
responsabilidades (Figura 18). Ademas, se definieron las entradas y salidas asociadas a cada
actividad, se registraron indicadores de desempeio, se establecieron controles internos y se
adjunt6 documentacion de soporte. Todo esto convirtié al modelo en una herramienta completa

para la gestion y mejora continua de procesos.
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Figura 18

Configuracion de las actividades
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Ademas, se personalizo la representacion visual de cada actividad dentro del diagrama
de proceso, mediante la asignacion de iconos que comunicaron de forma rdpida y visual
informacion clave relacionada con cada tarea, tal como se mostré a modo de ejemplo en la
Figura 19. Esta funcionalidad enriquecié el modelo y facilitd su interpretacion por parte de los

distintos usuarios involucrados.

¢ Flechas: Indican las relaciones de flujo entre actividades, definiendo las entradas y
salidas de cada tarea dentro del proceso.

e Documento: Representa que la actividad estd asociada a uno o mas documentos
utilizados o generados durante su ejecucion.

e Icono “i” (informacion): Indica si tiene notas aclaratorias o instrucciones especificas

sobre como debe desarrollarse la actividad.
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e Simbolo de riesgo: Senala que la actividad tiene un riesgo identificado asociado,
permitiendo anticipar posibles fallas o desviaciones.

e Lupa: Se utiliza para indicar que la actividad cuenta con controles definidos o
indicadores de desempefio, vinculando directamente elementos de monitoreo y mejora.

¢ Orden de sucesion: Muestra el nimero secuencial con el que se desarrolla la actividad
dentro del proceso, util para comprender el flujo légico.

¢ RACI: Permite visualizar de forma explicita los roles asignados segtin la matriz RACI,
especificando quién es responsable, quién aprueba, quién consulta y quién debe ser

informado.

Figura 19

Iconos de cada tarea
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ﬂ Lead de Oparacionss
Q Lead de Oparacionss
n Lead de Oparacionss

La seccion Insight de ADONIS ofrecid un panel integral que consolid6 toda la
informacion ingresada sobre el proceso, lo que facilitd su analisis y gestion. En este espacio se
visualiz6 el resumen SIPOC Figura 20 que identificd proveedores, entradas, actividades,
salidas y clientes, junto con la matriz RACI, que asignd roles y responsabilidades para cada
tarea (Figura 21). Ademads, permitio consultar las entradas y salidas especificas, los riesgos
asociados con su nivel de criticidad, asi como los indicadores de desempefio y controles

establecidos para asegurar la calidad del proceso Figura 22. Insight también integro la
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documentacion vinculada, como manuales e instructivos, y mostro alertas sobre posibles

incumplimientos o puntos criticos del proceso.

Adicionalmente, ADONIS permitié generar informes detallados que sintetizaron la

informacion tanto a nivel general del proceso como a nivel especifico de cada actividad. Entre

estos informes, destaco el analisis detallado de la matriz RACI por actividad (Figura 23).

También se pudo obtener un manual de procedimiento completo, que integréd el flujo del

proceso, las entradas y salidas, los indicadores, controles, riesgos y la documentacion

relacionada, entre otros elementos. Este documento fue exportado en formato PDF como se

muestra en la Figura 24 y en Anexo 6

Figura 20

SIPOC del proceso

S Proveedor(S) | Entrada(l)

B Proceso de recoleccion de envios Creacion de cliente en el sistema

B Froceso de ventas Documentos fisicos a entregar
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Evidencia de entrega

Recibir recolecciones en Back Office
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Correr programa de clasificacion de direcciones

Enviar a Contact Center

Enviar Whatsapp de actualizacion de direccion

Empatar documentos fisicos y ensobrar

Clasificar y enrutar

Despachar a proveedor externo

Enviar a zona courier
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Figura 21

RACI, Entradas y Salidas del proceso
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Figura 22

Riesgos del proceso
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Figura 23

Matriz RACI por actividad
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Figura 24

Informe del proceso
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Con toda la informacion ingresada en ADONIS, se present6 el flujo To Be, el cual fue
redisefiado con el objetivo de reducir significativamente las devoluciones ocasionadas por
direcciones incompletas o fallas en el contacto con los beneficiarios. Uno de los principales
cambios consistio en la implementacion de un proceso de validacion previa de direccion, que
se realizo antes de la impresion de las guias mediante una llamada automatizada con tecnologia
de inteligencia artificial (IA). En caso de que el beneficiario no hubiera contestado, se enviaba
un mensaje a través de WhatsApp con un enlace para confirmar o actualizar la ubicacion, el
cual debia tener una respuesta en un plazo maximo de 24 horas. Si no se obtenia respuesta, se
continuaba con el flujo regular y se programaba la entrega. Asimismo, para los casos en los
que no se logr6 concretar la entrega, se definid que se realizarian hasta tres intentos de contacto,
tanto a través de visitas fisicas como de llamadas. Si, tras estos intentos, no se establecia

contacto efectivo con el beneficiario, los documentos eran retornados al cliente.

Como parte del fortalecimiento del control operativo, se establecié también una
validacion obligatoria de los documentos habilitantes antes del despacho, con el fin de
minimizar los casos de regularizacion posteriores. Adicionalmente, se incorporé como
requisito la carga obligatoria de evidencia fotografica, tanto de la entrega como de cada visita
no efectiva. Esta evidencia debia contener un registro de geolocalizacion, lo cual permitid
verificar que las actividades se habian realizado en el lugar correspondiente y evitar

inconsistencias en los reportes de intento de entrega.

Este conjunto de medidas busc6 reforzar la trazabilidad, confiabilidad y eficiencia del

proceso operativo. El flujo To Be se presentd en la Figura 25 al igual que en Anexo 4.
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Figura 25
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Actualizacion de direcciones por Inteligencia Artificial.

Para optimizar el proceso de actualizacion de direcciones mediante Call Center, se
planteo la implementacion de una solucion basada en inteligencia artificial con tecnologia de
marcado automatico. Esta tecnologia incorpor6 un "cerebro conversacional", el cual permitid
interactuar de forma natural con el cliente, facilitando la recolecciéon y validacion de

informacion critica, como la direccion de entrega.

Proveedor 1.

El Proveedor 1 ofrece una solucion basada en el modelo GPT-4, lo que permite que la
IA mantenga conversaciones fluidas y comprenda con precision las respuestas del cliente. Esta
herramienta puede actualizar direcciones de forma autébnoma, garantizando coherencia en la
informacion capturada. La solucion permite realizar hasta 5 llamadas simultaneas cada 2
minutos y, como refuerzo, puede enviar automaticamente mensajes de WhatsApp con la

direccion confirmada. Los planes por minutos se detallan en la Tabla 10.

Tabla 10

Plan de Minutos del Proveedor 1

Plan de minutos Costo por minuto Valor total
20.000 0,17 3400
40.000 0,17 6800
60.000 0,17 9600
80.000 0,17 127800

Mensualmente se tendria un promedio de llamadas de 6,806 con un promedio de

llamada de dos minutos y medio por cliente:
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Minutos requeridos = 6,806 * 2,5 = 17,015

Se requiere contratar el plan de 20,000 minutos el cual tendrd un costo de 3,400

mensual.

Proveedor 2.

El Proveedor 2 ya opera actualmente con el area de Servicio al Cliente mediante un
sistema de Call Center multicanal, lo que permite la interaccion simultdnea en diversos canales
digitales. Al tratarse de un proveedor ya en uso, se cuenta con integraciones previas entre
sistemas, automatizadas mediante APIs, lo que facilita el flujo eficiente de informacién tanto
de entrada como de salida. Recientemente, este proveedor ha incorporado una solucion basada
en inteligencia artificial para la actualizacion de direcciones, utilizando el modelo Gemini
como motor conversacional. Esta herramienta permite gestionar interacciones automatizadas

de forma natural y personalizada.

El modelo de facturacion se basa en el uso de tokens, donde cada token tiene un costo
de $1 y otorga 17 minutos de uso. Para efectos comparativos, se considera el mismo tiempo de
gestion utilizado en el ejercicio anterior, lo que permite analizar su viabilidad operativa y

econdmica frente a otras alternativas tecnoldgicas.

. 1token .
1 min-——— = 0,059 token = $0,059/min
17 min
~ $0,059
17,015min - = $1,003.89
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Andlisis comparativo de los proveedores.

Con el objetivo de seleccionar la solucion mas adecuada para la actualizacion
automatizada de direcciones, se empleé una comparacion de factores ponderados. Esta
metodologia permitié evaluar objetivamente a los proveedores, considerando criterios
relevantes dentro del contexto operativo, tecnoldgico y econdmico de la organizacion, tal como

se mostro en la Tabla 11.

e Costo por minuto efectivo de operacion: Se analiz6 el valor que representaba cada
minuto de uso, considerando su impacto en los costos totales del servicio.

e Capacidad de integracion con sistemas existentes: Se evalué el nivel de
compatibilidad e integracion con las plataformas actuales de la organizacion, ya sea
mediante APIs u otros mecanismos disponibles.

e Precision y naturalidad de la IA conversacional: Se consider6 la capacidad del motor
de inteligencia artificial para interpretar correctamente las respuestas del cliente y
mantener un didlogo fluido que garantizara la recoleccion adecuada de datos.

e Escalabilidad operativa: Se examindé la posibilidad de gestionar multiples
interacciones de manera simultanea, asegurando el soporte a volimenes crecientes de
llamadas sin degradacion del servicio.

e Canales de comunicacion disponibles: Se valor6 la diversidad de medios ofrecidos
(como voz, WhatsApp, entre otros), permitiendo ampliar la cobertura del proceso y

adaptarse a las preferencias del cliente.

Los pesos asignados reflejan la importancia relativa de cada factor para asegurar una
solucion eficiente y compatible. El costo por minuto efectivo (25%) recibio el mayor peso
debido a su impacto directo en los costos operativos. La integracion con sistemas existentes

(20%) es clave para una implementacion répida y sin complicaciones. La precision y
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naturalidad de la TA conversacional (20%) garantizan una interaccion efectiva con el cliente.
La escalabilidad operativa (20%) asegura que el sistema pueda manejar altos volumenes sin
perder calidad, y los canales de comunicacion disponibles (15%) amplian la cobertura y

adaptabilidad del servicio.

Tabla 11

Analisis de factores ponderados para decision de uso de proveedor de 1A

Factor I(’;s;) Proveedor 1 Proveedor 2
o
(Costo por minuto 25% 3 (80,17/min) 5 ($0.058/min)
Integracion con sistemas 20% 3 (requiere integracion 5 (ya integrado por
existentes ° nueva) API)
Precision y naturalidad 20% 5 (modelo GPT-4, 3 (modelo Gemini,
de TA ° probado) reciente)
Escalabilidad operativa 20% 5 (5 llamadas / 2 min) 3 (2 llamadas / 2 min)
Canales de comunicacion o 5 (voz + canales
disponibles 15% 4 (voz + WhatsApp) digitales)
Peso alcanzado 3,95 4,2

Con base en la comparacion ponderada de factores criticos, el Proveedor 2 obtuvo una
puntuacion total de 4,2, superior al 3,95 alcanzado por el Proveedor 1. Aunque el Proveedor 1
se destaco por la precision de su inteligencia artificial y su alta escalabilidad operativa, el
Proveedor 2 presentd ventajas significativas en cuanto al costo por minuto, la integracion ya
existente con los sistemas de la empresa y la diversidad de canales disponibles. Estas
caracteristicas permitieron una implementacion mas agil y eficiente. Por ello, se recomendo
avanzar con el Proveedor 2 como la opcién mas adecuada para el proceso de actualizacion de
direcciones, al ofrecer una solucion tecnologicamente robusta, operativamente viable y mejor
alineada con la infraestructura actual de la organizacion. Finalmente, se realiz6 una prueba
piloto para validar la capacidad de interaccion y actualizacion de direcciones mediante esta

solucién, como se evidencia en el audio incluido en Anexo 5.
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Actualizacion de direccion por WhatsApp

El uso de mensajeria via WhatsApp para la actualizacion de direcciones ha demostrado
ser una herramienta efectiva y de bajo costo. El costo por mensaje es de apenas $0,011, lo que
permite mantener una comunicacién continua y masiva con los clientes sin representar una
carga significativa para el presupuesto operativo. Una de las principales ventajas de esta
herramienta es la interaccion guiada y sencilla que ofrece. Antes de actualizar la direccion, el

cliente tiene dos opciones:

¢ Llenar manualmente: la informacion, seleccionando su provincia, cantdn y parroquia
mediante un numero asignado (por ejemplo: 1. Azuay, 2. Pichincha, etc.), y luego
ingresando datos como calle principal, calle secundaria, numeracion y referencia.

e Enviar directamente su ubicacion: utilizando la funcion de geolocalizacion de

WhatsApp, lo cual mejora significativamente la precision de la direccion registrada.

Como se evidencio en el flujo (Figura 25), los mensajes enviados por WhatsApp se
utilizardn unicamente en los casos en que el beneficiario no responda la llamada realizada por
la inteligencia artificial. A partir de ese momento, el cliente contara con un plazo de 24 horas
para actualizar su ubicacion a través de este canal. Esta modificacion en el proceso reducira
significativamente el nimero de mensajes enviados, lo que se traducird en una disminucion

proporcional de los costos asociados a este canal.

Control

Para evaluar la factibilidad de la propuesta planteada, se llevo a cabo una prueba piloto
una vez seleccionado el proveedor para la validacion de direcciones. Esta etapa permitio

observar el comportamiento real del nuevo flujo bajo condiciones operativas controladas,
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evaluar su funcionalidad y estimar los resultados esperados antes de avanzar hacia una

implementacion a nivel nacional.

La supervision activa durante la prueba facilité la deteccion de ajustes menores
necesarios y confirm6 que los cambios propuestos podian mantenerse en el tiempo. Este
ejercicio preliminar sirvié como base para proyectar el impacto potencial del rediseno, el cual

se desarrolla en el siguiente capitulo correspondiente a los resultados esperados.

Resultados esperados

Para validar la efectividad de la propuesta, se realiz6 una prueba piloto con un total de
100 documentos de las bases recibidas en Quito de tipo rezago. El algoritmo de clasificacion
de direcciones identificé 28 registros como direcciones incorrectas o incompletas. A estos
casos se les realizaron llamadas automatizadas mediante inteligencia artificial (IA), con el
objetivo de actualizar o confirmar las direcciones de entrega. Los resultados obtenidos se

clasificaron en cuatro categorias:

e Misma direccion: El beneficiario confirm6 exactamente la misma direcciéon que
constaba inicialmente.

e Direccion diferente: El beneficiario proporcioné una nueva direcciéon completamente
distinta a la registrada.

e Misma direccion con mejor referencia: La ubicacion se mantuvo, pero el beneficiario
afnadid una referencia mas precisa que facilita la localizacion.

¢ Direccion insuficiente: La informacion entregada por el beneficiario fue ambigua o

poco util, sin aportar valor adicional para lograr una entrega efectiva.

Con base en la prueba piloto realizada, los resultados se resumieron en la Tabla 12. Se

obtuvo una efectividad del 82%, lo que significd que 23 de los 28 documentos fueron
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entregados exitosamente. El 18% restante, equivalente a 5 documentos, no logré ser entregado.
Del total de llamadas realizadas, el 61% de los beneficiarios confirmé una direccion diferente
a la inicialmente registrada, mientras que el 21% entregd una mejor referencia. Solo un 7%
valid6 la misma direccion sin modificaciones, y el 11% proporciond informacion insuficiente
para concretar la entrega. Estos resultados evidencian el impacto positivo de validar las
direcciones antes de la impresion de guias, permitiendo mejorar la precision en la localizacion

y reducir significativamente las entregas fallidas.

Tabla 12

Efectividad de entrega piloto 14

Cambio de direccion / Entregado Devuelto Total Total
Estado actual # % # % # %
Misma direccion 2 7% 0% 2 7%
Diferente direccion 17 61% 0% 17 61%
Misma direccion, mejor 4 14% 2 7% 6 21%
referencia
Direccion insuficiente 0% 3 11% 3 11%
Total General » 23 - 82% 5 18% 28 100%

En cuanto al tiempo de entrega de los 23 documentos que fueron exitosamente
entregados, se observo que el 78% se concretaron dentro de los primeros 6 dias laborables, tal
como se detalla en la Figura 26. Cabe destacar que el dia 1 del proceso fue destinado
exclusivamente al Contact Center, con el objetivo de realizar la validacion anticipada de
direcciones, por lo que las entregas iniciaron a partir del dia 2. El mayor volumen de entregas
se registro en el dia 4, con un total de 5 documentos, lo que represent6 el 22% del total. Los
dias 3 y 5 también concentraron una proporcion relevante de entregas, con un 17% cada uno.
A partir del dia 6, las entregas se distribuyeron de forma mas dispersa, hasta alcanzar el dia 9

como el plazo maximo registrado para completar una entrega.
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Figura 26

Volumen de documentos entregados en funcion de los dias
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Para dimensionar el impacto de la propuesta, se realizd una comparacion entre los
resultados del proceso actual y los obtenidos en la prueba piloto, tomando como referencia dos
variables clave: la efectividad de entrega y los dias promedio necesarios para completar la

entrega del 80% de los envios. Como se observa en la Figura 27 y

Figura 28, la efectividad mejor6 significativamente, pasando del 32% en el proceso
actual al 82% en el piloto, lo que representa un incremento de 50 puntos porcentuales. Este
resultado evidencia que la validacién previa de direcciones mediante IA permite reducir

considerablemente las devoluciones.

En cuanto al tiempo de entrega, también se observo una mejora notable. En el proceso
actual, se requerian hasta 11 dias laborables para entregar el 80% de las tarjetas, mientras que
en el piloto este objetivo se alcanzé en solo 6 dias, cumpliendo asi con el SLA establecido.
Estos resultados validan la efectividad del redisefio propuesto y demuestran su potencial para

ser escalado operativamente con resultados positivos sostenibles en el tiempo.
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Figura 27

Comparacion del antes vs piloto de la efectividad
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Figura 28

Comparacion del antes vs piloto de los dias de entrega
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Cronograma de actividades para la aplicacion de la propuesta

El siguiente cronograma detalla las etapas previstas para la implementacion de la

propuesta, estructuradas en cuatro fases principales, cada una con su periodo de ejecucion

definido:
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Discovery (9 al 20 de junio de 2025): Comprende el entendimiento de la problematica,
analisis de volumen y tiempos, e identificacion del proceso en el cual se implementara
el bot conversacional.

Taller de disefio (23 al 27 de junio de 2025): Incluye el mapeo de tipos de
interacciones, disefio de intenciones y fases clave para la 1A, asi como la ejecucion de
pruebas iniciales y correcciones necesarias.

Implementacion (14 de julio al 15 de agosto de 2025): Se realizan pruebas
progresivas del sistema, ajustes segin los resultados obtenidos y se integra el canal de
comunicacion por WhatsApp como complemento al bot conversacional.

Puesta a produccion masiva (18 al 29 de agosto de 2025): Corresponde al despliegue
operativo del nuevo proceso en escala real, seguido por un andlisis final de resultados

para validar el desempefio del sistema.
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Figura 29

Cronograma de actividades
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ldentificacion de proceso para implementar el bot 10054 18-6-25 20-6-25 -

Taller de disefio

Mapeo de tipos de interacciones 00 23-6-25 27-6-25
Disefic de intenciones, fases clave paralalA 004 25-6-25  27-6-25
Prugba de lalA 00 30-6-25  4-7-25
Correcciones de usa 0027 T-7-25 1-7-25

Implementacion

Puesta a prueba S0 -7-25  18-7-25
Analisiz v comecciones 200 14-7-25 . 25-7-23
Puesta a prueba 0 § 28-T-25 1-8-25
Analisiz v corecoiones 0 28-7-25 . 8-8-25

Implementacién de Whatsapp 0x 1825 15-8-25
Puesta a produccién masiva

Marcha a praduccidn 0 18-8-25 23-3-25

Andlisis de resultados 0 27-8-25 29-8-25
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Analisis de costos

Ya que el proveedor seleccionado mantiene un método de facturacién por tokens en
donde cada uno equivale a 17 minutos, para cubrir un total estimado de 17.015 minutos de
interaccion mensual, se requeririan aproximadamente 1.000 tokens. Sin embargo, al tratarse de
un proveedor con el que ya se mantiene una relacion comercial para el servicio de Contact
Center, se ha negociado una asignacion de 350 tokens mensuales sin costo, lo que reduce el
consumo pagado a 650 tokens mensuales. Adicionalmente, para la implementacion del bot
conversacional, se requiere un pago unico de $2.500, que incluye la configuracion inicial,
pruebas y salida a produccion. A partir del segundo afio, se contempla un costo de $1.000
anuales por concepto de mantenimiento y actualizaciones del sistema. El proyecto se ha

planteado para 3 afios en donde sus costos se describen en la Tabla 13.

Tabla 13

Costos anuales de la 14

Rubro Costo Frecuencia Costo Ailo  Costo Aiio Costo Ao  Total
unitario 1 2 3 3

Afios
Implementacion, S S $ $

pruebas y salida 2500 Pago tinico

./ 2.500 - - 2.500
a produccion
Consumo de 650 12 meses / $ $ $ $
tokens afio 7.800 7.800 7.800 23.400
Mantenimiento - $ $ $ $
y Actualizacign 1000 Enafo2y3 1.000 1.000  2.000
. . $ $ $ $
Total a invertir proyectado 10.300 8.800 8.800  27.900

Nota. Datos de la empresa; analisis y elaboracion propia

Para calcular el tiempo de retorno de la inversion y el ROI del proyecto, es necesario
estimar el beneficio econdmico generado. En este caso, se considera como beneficio el ahorro

mensual por concepto de Illamadas manuales, que serian reemplazadas por el bot
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conversacional. Actualmente se realizan 6.806 llamadas mensuales con un costo promedio por

llamada de $0,183, lo que representa un ahorro mensual estimado de $1.245,49.

Ahorro mensual = 6,806 - $0.183 = $1,245.49

Ahorro anual = $1,245.49 - 12meses = $14,945.88

Tabla 14

Calculo de Beneficio Neto Actual

Afo 1 Ao 2 Aifio 3 Total 3 Afios

Ahorro $ 14946 $ 14946 $ 14946 $ 44,838
Costo $ 10.300 $ 8.800 $ 8.800 $ 27.900
Beneficio $ 4646 $ 6.146 $ 6.146 $ 16.938

Nota. Datos de la empresa; analisis y elaboracion propia

Con estos datos, se puede calcular el Retorno sobre la Inversion (ROI) aplicando la

formula:

16,938
"~ 27.900

ROI =61%

Esto indica que la propuesta no solo sera financieramente viable, sino que también
generara un retorno positivo del 61% sobre la inversion realizada en el periodo de andlisis. Es
decir, por cada ddlar invertido, se espera obtener una ganancia adicional de 61 centavos, lo que
demuestra que el proyecto no solo permitird recuperar la inversion inicial, sino que también

generara un beneficio econdmico significativo para la organizacion.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El diagnostico de la situacion actual de la empresa a partir del andlisis estadistico de los
datos historicos del servicio de Entregas Certificadas identific6 al cliente con menor efectividad
de entrega, alcanzando apenas un 32%, en contraste con otros clientes que registran tasas del
60% y 80% de acuerdo a las condiciones de los clientes y estdndares de la empresa. Esta baja
efectividad se concentrd principalmente en la ciudad de Quito, en envios clasificados como
“bases tipo rezago”, las cuales mostraron un desempefio significativamente inferior frente a las
“bases tipo nuevas”. Asimismo, se identificaron los cinco principales cantones con mayor
volumen y problemas de efectividad: Quito, Riobamba, Ibarra, Santo Domingo y Ambato. Por

este motivo, la propuesta de mejora se enfocod exclusivamente en estos destinos.

Se analizaron los motivos de no entrega registrados por los couriers, identificando que
el 80% correspondia a “ya no la quiere”, “direccion incorrecta” y “dificil localizacion”. A
través de la técnica de los 5 por qués y el mapeo del flujo actual (As is), se determind que la
causa raiz era la falta de validacion previa a la salida a ruta. Aunque existia un sistema que
clasificaba las direcciones entre buena y mala, no se utilizaba adecuadamente por falta de roles
y procedimientos definidos. Se evidencid un reproceso al imprimir guias con direcciones no
confirmadas y luego intentar contactar al beneficiario por WhatsApp, sin trazabilidad eficiente.
Ademas, se identificd que el call center actuaba solo después de un intento fallido, generando
demoras y reprocesos. Todo lo anterior limitaba la efectividad de entrega y aumentaba los

tiempos del proceso.
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Finalmente, se redisefi6 el proceso de validacion de direcciones, priorizando las tareas
criticas y utilizando el sistema automatizado de clasificacion como base para actuar. Para
direcciones marcadas como "malas", se implementd un sistema de llamadas automatizadas con
inteligencia artificial y mensajes de WhatsApp, permitiendo a los beneficiarios actualizar su
ubicacion antes de la impresion de guias. Esto redujo reprocesos y mejord la calidad de los
datos desde el inicio. Ademas, se establecieron indicadores clave de desempefio (KPI) para
medir el impacto. La propuesta fue validada a través de un piloto en la ciudad de Quito, donde
la efectividad de entrega aumentd del 32% al 80%. Ademads, se logrd reducir el tiempo de
entrega en el 80% de la base, pasando de 11 a solo 6 dias laborables. Estos resultados
evidencian la viabilidad técnica de la solucion y su alto potencial para optimizar el modelo

operativo y mejorar significativamente el servicio logistico.

Recomendaciones

Continuar con el monitoreo segmentado por tipo de cliente y base de datos, priorizando
la atencion a los destinos que concentran el mayor volumen y menor efectividad de entrega.
Dado que la baja efectividad se concentra en bases tipo rezago en la ciudad de Quito y otros
cantones especificos, es fundamental implementar controles especificos para estos casos, como

la validacion anticipada de la informacion antes de la asignacion a ruta.

Mejorar el uso del sistema de clasificacion de direcciones mediante la mejora continua
del sistema a través de nuevas tecnologias de Machine Learning. También se sugiere anticipar
la intervencion del call center para validar direcciones desde el momento en que se identifica
una clasificacion de riesgo, lo que evitara reprocesos innecesarios y mejorara la eficiencia del

proceso desde el inicio.
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Escalar progresivamente la implementacion del sistema de llamadas automatizadas y
validacién por WhatsApp en otras ciudades, replicando el modelo exitoso del piloto realizado
en Quito. Para garantizar su efectividad, se deben establecer indicadores operativos claros que
permitan medir la tasa de actualizacion de direcciones, el tiempo promedio de validacion y la
efectividad lograda por destino. Ademas, se sugiere integrar la herramienta de validacion con
el sistema de generacion de guias para asegurar que solo se impriman aquellas direcciones

confirmadas, reduciendo asi los reprocesos y elevando la eficiencia general del servicio.
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ANEXOS

Anexo 1

Abtract aprobado por Departamento de idiomas
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Industrial Engineering

AUTHOR: ALDAZ SANMARTIN MELANY MISHELL

TUTOR: MG. VILLACIS GUERRERO JACQUELINE

ABSTRACT

PROCESS IMPROVEMENT PROPOSAL FOR DOCUMENT DELIVERY IN A
LOGISTICS COMPANY IN QUITO

This research addresses the issue of low effectiveness in the delivery of certified
documents by a logistics company located in Quito, particularly among clients with
"rezago-type" databases, which achieved only 32% effectiveness compared to other
databases, which reached up to 80% performance. The primary objective was to
redesign the address validation process prior to delivery scheduling, aiming to reduce
reprocessing and enhance operational efficiency. It was proposed that validating
addresses before dispatching to delivery routes using technological tools would
increase first-attempt delivery success rates. The methodology was based on the
DMAIC cycle, combining statistical analysis, mapping of the current process (AS-IS),
identification of non-value-added activities, and redesign of critical tasks. As part of the
solution, an automated address classification system was leveraged to trigger corrective
actions, contacting recipients through automated calls using artificial intelligence and
WhatsApp messages, allowing for data updates before printing shipping guides. A pilot
conducted in the city of Quito showed a significant increase in delivery effectiveness,
reaching 82%, and a reduction in the average delivery time for 80% of the shipments,
from 11 to 6 business days. The results confirmed the technical feasibility of the
proposal and its potential for replication in other locations, highlighting the importance of
having validated information in advance to improve logistics performance and service
quality.

KR Delivery effectiveness, Atrtificial Intelligence, Logistics, Process Redesign,

Address Validation.




Anexo 2

Diagrama As Is del proceso
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Anexo 3

Codigo phyton para cadlculo de costo ultima milla

# Importar librerias
import numpy as np
import pandas as pd
import matplotlib.pyplot as plt

# Funcion de célculo
def calcular costo ultima milla(

):

CAlquiler, CPclasificacion, TClasificacion, CPoperativo,
TOperacion, CPasistentes, NAsistentes, CPsupervisor,
TSupervisor, CPgerente, TGerente, CFcombustible,
PesoTarjeta, Nlinehaul, Nuio,

IntentosUIO, IntentosProvincias,

EntregadasUIO, EntregadasProvincias,
PrecioEntregaUIO, PrecioEntregaProvincias

peso_total = PesoTarjeta * Nlinehaul
CLinehaul = 1.60 * peso_total
CostoWhatsapp = 0.011 * (Nlinehaul + Nuio)

CostoAlquiler = CAlquiler

CostoClasificacion = CPclasificacion * TClasificacion
CostoOperacion = CPoperativo * TOperacion
CostoAsistentes = CPasistentes * NAsistentes
CostoSupervisor = CPsupervisor * TSupervisor
CostoGerente = CPgerente * TGerente
CostoCombustible = CFcombustible

CostoBase = (
CostoAlquiler + CostoClasificacion + CostoOperacion +
CostoAsistentes + CostoSupervisor + CostoGerente +
CostoCombustible + CostoWhatsapp

)

CostoPorPaqueteUIO = CostoBase / Nuio
CostoPorPaqueteProvincias = (CostoBase + CLinehaul) / Nlinehaul

CostoUIO _Total = CostoPorPaqueteUIO * IntentosUIO
CostoProv_Total = CostoPorPaqueteProvincias * IntentosProvincias
CostoTotal = CostoUIO_Total + CostoProv_Total

IngresoUIO = EntregadasUIO * PrecioEntregaUlIO
IngresoProvincias = EntregadasProvincias * PrecioEntregaProvincias

IngresoTotal = IngresoUIO + IngresoProvincias

Utilidad = IngresoTotal - CostoTotal
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return {
"CostoAlquiler": CostoAlquiler,
"CostoClasificacion": CostoClasificacion,
"CostoOperacion": CostoOperacion,
"CostoAsistentes": CostoAsistentes,
"CostoSupervisor": CostoSupervisor,
"CostoGerente": CostoGerente,
"CostoCombustible": CostoCombustible,
"CostoWhatsapp": CostoWhatsapp,
"CostoLinehaul": CLinehaul,
"CostoBase": CostoBase,
"PesoTotalKg": peso_total,
"CostoPorPaqueteUIO": CostoPorPaqueteUIO,
"CostoPorPaqueteProvincias": CostoPorPaqueteProvincias,
"CostoTotallntentosUIO": CostoUIO Total,
"CostoTotallntentosProvincias": CostoProv_Total,
"CostoTotalGeneral": CostoTotal,
"IngresoUIO": IngresoUIO,
"IngresoProvincias": IngresoProvincias,
"IngresoTotal": IngresoTotal,
"UtilidadTotal": Utilidad,
"IntentosUIO": IntentosUIO,
"IntentosProvincias": IntentosProvincias,
"EntregadasUIO": EntregadasUIO,
"EntregadasProvincias": EntregadasProvincias

}

def graficar costos base(costos):
componentes_base = {

"Alquiler": costos['CostoAlquiler'],
"Clasificacion": costos['CostoClasificacion'],
"Operacion": costos['CostoOperacion'],
"Asistentes": costos['CostoAsistentes'],
"Supervisor": costos['CostoSupervisor'],
"Gerente": costos['CostoGerente'],
"Combustible": costos['CostoCombustible'],
"WhatsApp": costos['CostoWhatsapp']

}

# Ordenar componentes de mayor a menor valor
componentes_ordenados = dict(sorted(componentes base.items(), key=lambda item:
item[1], reverse=True))

etiquetas = list(componentes_ordenados.keys())
valores = list(componentes ordenados.values())

plt.figure(figsize=(8, 6))

plt.pie(valores, labels=etiquetas, autopct="%1.11%%', startangle=140)
plt.title("Distribucion del Costo Base (sin Linehaul)")

plt.show()
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# Grafico de barras comparativo
def graficar _comparacion(costos):

etiquetas = ['Sin Linehaul (UIO)', 'Con Linehaul (Provincias)']
valores = [costos['CostoPorPaqueteUIQ'], costos['CostoPorPaqueteProvincias']]
plt.bar(etiquetas, valores, color=['skyblue', 'orange'])
plt.ylabel("Costo por paquete ($)")
plt.title("Comparacioén de Costo por Paquete")
plt.ylim(0, max(valores) * 1.2)
for 1, v in enumerate(valores):
plt.text(i, v + 0.05, f"${v:.2f}", ha='center")
plt.show()

# Parametros base
params_ultima milla = {

}

"CAlquiler": 632,
"CPclasificacion": 4.88,
"TClasificacion": 100,
"CPoperativo": 5.50,
"TOperacion": 200,
"CPasistentes": 4.88,
"NAsistentes": 160,
"CPsupervisor": 10,
"TSupervisor": 40,
"CPgerente": 17.5,
"TGerente": 20,
"CFcombustible": 1500,
"PesoTarjeta": 0.150,
"Nlinehaul": 21244 - 13710,
"Nuio": 13710,
"IntentosUIO": 19493,
"IntentosProvincias": 9255,
"EntregadasUIO": 4573,
"EntregadasProvincias": 6807 - 4573,
"PrecioEntregaUIO": 4.5,
"PrecioEntregaProvincias": 4.5

# Calcular costos
costos = calcular_costo_ultima milla(**params_ultima milla)

# Tabla Resumen General
tabla_a = pd.DataFrame({

"Meétrica": [
"Costo Total (UIO)", "Costo Total (Provincias)", "Costo Total General",
"Ingreso Total (UIO)", "Ingreso Total (Provincias)", "Ingreso Total General",
"Utilidad Total"

I,

"Valor ($)": [
round(costos["CostoTotallntentosUIO"], 2),
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round(costos["CostoTotallntentosProvincias"], 2),
round(costos["CostoTotalGeneral"], 2),
round(costos["IngresoUIO"], 2),
round(costos["IngresoProvincias"], 2),
round(costos["IngresoTotal"], 2),
round(costos["UtilidadTotal"], 2)

]
1)

# Tabla Costo por Paquete
tabla_b = pd.DataFrame({

"Zona": ["Quito (UIO)", "Provincias"],

"Costo por Paquete ($)": [
round(costos["CostoPorPaqueteUIO"], 4),
round(costos["CostoPorPaqueteProvincias"], 4)

I,

"Intentos de Entrega": [
costos["IntentosUIO"], costos["IntentosProvincias"]

]

n

Entregas Exitosas": [
costos["EntregadasUIQO"], costos["EntregadasProvincias"]
1
"Precio por Entrega ($)": [
params_ultima milla["PrecioEntregaUIO"],
params_ultima_milla["PrecioEntregaProvincias"]
1,
"Ingreso Total ($)": [
round(costos["IngresoUIO"], 2), round(costos|"IngresoProvincias"], 2)
]
1)

# Tabla Detalle del Costo Base

componentes = {
"Alquiler": costos['CostoAlquiler'],
"Clasificacion": costos['CostoClasificacion'],
"Operacion": costos['CostoOperacion'],
"Asistentes": costos['CostoAsistentes'],
"Supervisor": costos['CostoSupervisor'],
"Gerente": costos['CostoGerente'],
"Combustible": costos['CostoCombustible'],
"WhatsApp": costos['CostoWhatsapp']

}

total base = costos["CostoBase"]
tabla c = pd.DataFrame({
"Componente": list(componentes.keys()),
"Valor ($)": [round(v, 2) for v in componentes.values()],

5
tabla_c["Porcentaje del Total (%)"] = (tabla_c["Valor ($)"] / total base * 100).round(2)
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# Mostrar graficas
graficar costos base(costos)

graficar comparacion(costos)

print("\n }y Tabla A — Resumen General")
display(tabla_a)

print("\n |y} Tabla B — Costo por Paquete")
display(tabla_b)

print("\n }y} Tabla C — Detalle del Costo Base")
display(tabla c)
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Anexo 4

Diagrama To Be del Proceso
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Anexo 5

Grabacion de las llamadas con 1A de prueba

https://drive.google.com/drive/folders/1uDr9UOoD_THjtkA70PQXc cUzhHzx3WY ?usp=s

haring

Anexo 6

Informe del proceso To Be en ADONIS

56
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ADONIS
Informe estandar

Entregas Certificadas de documentos

vl

o

BOC Group
Operngasse 20b
A-1040 Vienna

BOC

ADONIS
www.boc-group.com



Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

Entregas Certificadas de documentos
(Modelo del Proceso de Negocio)

INFORMACION GENERAL

Etiqueta Operaciones nacional
Propdsito Finalidad: Entregar a diferentes beneficiarios los documentos del cliente a través
de la gestion operativa generada segun su necesidad, registrando la evidencia
de entrega.
Disparador . Creacion de cliente en el sistema
. Cliente Aprobado por Legal y Cobranzas
. Bases de datos de clientes - Cliente
Resultado . Documentos de activaciones entregados al cliente bancario
. Evidencia de entrega

ORGANIZACION

Propietario del proceso

Gerente de Operaciones

Gestor del proceso

Lead de Operaciones

Revisor metodolégico

Jefe de Calidad- Procesos

Analista del proceso

CLIENTES/PROVEEDORES

Analista de Calidad y Procesos

Clientes del proceso

Cliente externo
Proceso de Facturacion

Proveedores del proceso

MEJORA CONTINUA

Proceso de Ventas
Proceso de recoleccién de envios

Factores criticos de éxito

Andlisis de cumplimiento de proceso 3 meses posterior a la implementacion del
proceso

Indicadores
Indicador Valor objetivo Método Frecuencia Responsable Observacion
Porcentaje de 60% # entregas Mensual Gerente de

entregas efectivas

efectivas / #
entregas totales

Operaciones

Accién requerida

PERFORMANCE INDICATORS

|Si

Tiene indicador
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Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

CICLO DE VIDA

Estado En revisién metodol6gica
Version vl
Historial de versiones
Comentario Fecha Usuario Version del modelo Estado del modelo
Proceso to be 09.07.2025 11:15 maldaz vl Borrador
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Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar
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Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

01 Recibir recolecciones en Back Office (Tarea)

INFORMACION GENERAL

Clasificacion

RESPONSABILIDADES (RACI)

administracion

Responsable

Dispatcher Operaciones

Aprobador Lead de Operaciones
Consultado Lead de Operaciones
Informado Asistente de Operaciones

ENTRADAISALIDA

Lead de Operaciones

Datos de entrada referenciados
(opcional)

Cliente creado en el sistema
Documentos fisicos a entregar

REPRESENTACION
Mostrar nombre centro
Mostrar responsable Si
Mostrar simbolo ("i*) cuando se Si
introduce una descripcién
Mostrar consultado No
Mostrar informado No
Mostrar simbolos cuando existan Si
riesgos
Mostrar simbolos cuando existen Si

controles de implementacion

02 Revisar la base creada (Tarea)

INFORMACION GENERAL

Clasificacion

RESPONSABILIDADES (RACI)

| control

Responsable

Lead de Operaciones

Aprobador Gerente de Operaciones
Consultado Asistente de Operaciones
Informado Asistente de Operaciones
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MEJORA CONTINUA

Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

Tiene indicador

GESTION DEL RIESGO

| % fisicos recibidos

Riesgos asignados

CONTROLES

| Informacién de beneficiarios incompletas

Controles implantados

REPRESENTACION

| Validacién manual de direcciones

Mostrar nombre centro
Mostrar responsable Si
Mostrar simbolo ("i*) cuando se Si
introduce una descripcién

Mostrar consultado No
Mostrar informado No
Mostrar simbolos cuando existan Si
riesgos

Mostrar simbolos cuando existen Si
controles de implementacion

03 Correr programa de clasificacion de direcciones (Tarea)

Es una tarea automatica que clasifica segun parametros establecidos a una direccion como buena o mala

INFORMACION GENERAL

Tipo de tarea

Servicio

Clasificacion

GESTION DEL RIESGO

automatico

Riesgos asignados

REPRESENTACION

Clasificacion errénea de direcciones

Mostrar nombre centro
Mostrar responsable Si
Mostrar simbolo ("i") cuando se Si
introduce una descripcién
Mostrar consultado No
Mostrar informado No
Mostrar simbolos cuando existan Si
riesgos
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Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

Mostrar simbolos cuando existen Si
controles de implementacién

04 Enviar a Contact Center (Tarea)

Las llamadas se realizaran automaticamente a través de una IA la cual preguntara al cliente sobre la direccién actual

registrada.
En caso de que el cliente indique que la direccién es incorrecta debe solicitar:
. Calle Principal
. Calle Secundaria
. Numeracion
. Referencia

Las llamadas se realizaran inmediatamente después de recibir la base a las 5 PM hasta las 8PM.

INFORMACION GENERAL

Tipo de tarea Servicio

Clasificacion automatico, comunicacion
MEJORA CONTINUA

Tiene indicador | % de guias con direccion validada

GESTION DEL RIESGO

Riesgos asignados | No contacto de los beneficiarios

REPRESENTACION

Mostrar nombre centro
Mostrar responsable Si
Mostrar simbolo (i) cuando se Si
introduce una descripcién

Mostrar consultado No
Mostrar informado No
Mostrar simbolos cuando existan Si
riesgos

Mostrar simbolos cuando existen Si

controles de implementacion

05 Enviar Whatsapp de actualizacion de direccion (Tarea)

Se debe enviar mensajes automaticamente para actualizar las direcciones para solicitar ya sea llenando manual o por
ubicacion de georreferencia
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INFORMACION GENERAL

Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

Tipo de tarea Servicio

Clasificacion automatico
REPRESENTACION

Mostrar nombre centro

Mostrar responsable Si

Mostrar simbolo ("i*) cuando se Si

introduce una descripcién

Mostrar consultado No

Mostrar informado No

Mostrar simbolos cuando existan Si

riesgos

Mostrar simbolos cuando existen Si

controles de implementacion

06 Empatar documentos fisicos y ensobrar (Tarea)

En caso de que no cuadre la cantidad de fisicos recibidos vs la base cargada, se debe reportar inmediatamente a los

canales de comunicacion del cliente a través de correo electronico.

INFORMACION GENERAL

Tipo de tarea

Manual

Clasificacion

RESPONSABILIDADES (RACI)

manual

Responsable

Asistente de Operaciones

Aprobador Lead de Operaciones
Consultado Lead de Operaciones
Informado Dispatcher Operaciones

GESTION DEL RIESGO

Lead de Operaciones

Riesgos asignados

REPRESENTACION

Guias con datos incorrectos

Mostrar nombre centro
Mostrar responsable Si
Mostrar simbolo ("i*) cuando se Si

introduce una descripcién
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Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

Mostrar consultado No
Mostrar informado No
Mostrar simbolos cuando existan Si
riesgos

Mostrar simbolos cuando existen Si

controles de implementacion

07 Clasificar y enrutar (Tarea)

La clasificacion se realiza segun el cantdn especificado en la guia. Se debe separar en diferentes gavetas segun cada una.

INFORMACION GENERAL

Clasificacion

RESPONSABILIDADES (RACI)

| control

Responsable

Asistente de Operaciones

Aprobador Lead de Operaciones
Consultado Lead de Operaciones
Informado Lead de Operaciones

GESTION DEL RIESGO

Riesgos asignados

REPRESENTACION

Clasificar en ruta equivocada

Mostrar nombre centro
Mostrar responsable Si
Mostrar simbolo ("i") cuando se Si
introduce una descripcion

Mostrar consultado No
Mostrar informado No
Mostrar simbolos cuando existan Si
riesgos

Mostrar simbolos cuando existen Si

controles de implementacion

08 Despachar a proveedor externo (Tarea)

INFORMACION GENERAL

Tipo de tarea

Manual
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Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

Clasificacion

RESPONSABILIDADES (RACI)

| manual

Responsable

Asistente de Operaciones

Aprobador Lead de Operaciones

Consultado Lead de Operaciones

Informado Dispatcher Operaciones
Lead de Operaciones

REPRESENTACION

Mostrar nombre centro

Mostrar responsable Si

Mostrar simbolo (") cuando se Si

introduce una descripcion

Mostrar consultado No

Mostrar informado No

Mostrar simbolos cuando existan Si

riesgos

Mostrar simbolos cuando existen Si

controles de implementacion

09 Enviar a zona courier (Tarea)

INFORMACION GENERAL

Tipo de tarea

Manual

Clasificacion

RESPONSABILIDADES (RACI)

manual

Responsable

Asistente de Operaciones

Aprobador Lead de Operaciones
Consultado Lead de Operaciones
Informado Supervisor de Couriers

REPRESENTACION

Mostrar nombre centro
Mostrar responsable Si
Mostrar simbolo ("i") cuando se Si
introduce una descripcion

Mostrar consultado No
Mostrar informado No
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Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

Mostrar simbolos cuando existan Si
riesgos
Mostrar simbolos cuando existen Si

controles de implementacion

10 Clasificar por zona geografica (Tarea)

INFORMACION GENERAL

Clasificacion | control
RESPONSABILIDADES (RACI)
Responsable Courier

Aprobador Supervisor de Couriers
Consultado Asistente de Operaciones
Informado Supervisor de Couriers

REPRESENTACION

Mostrar nombre centro
Mostrar responsable Si
Mostrar simbolo ("i") cuando se Si
introduce una descripcion

Mostrar consultado No
Mostrar informado No
Mostrar simbolos cuando existan Si
riesgos

Mostrar simbolos cuando existen Si

controles de implementacion

11 Escanear sobre para envio a ruta (Tarea)

Se lo hace a través del aplicativo

INFORMACION GENERAL

Tipo de tarea Manual

Clasificacion manual
RESPONSABILIDADES (RACI)

Responsable Courier

Aprobador

Supervisor de Couriers
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Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

Consultado Asistente de Operaciones

Informado Supervisor de Couriers
REPRESENTACION

Mostrar nombre centro

Mostrar responsable Si

Mostrar simbolo ("i*) cuando se Si

introduce una descripcién

Mostrar consultado No

Mostrar informado No

Mostrar simbolos cuando existan Si

riesgos

Mostrar simbolos cuando existen Si

controles de implementacion

12 Registrar motivo de No Entrega (Tarea)

Se debe subir una evidencia fotografica de la visita al domicilio en la aplicacién junto con el motivo de no entrega

INFORMACION GENERAL

Tipo de tarea Manual

Clasificacion manual

RESPONSABILIDADES (RACI)

Responsable Courier

Aprobador Supervisor de Couriers

Consultado Supervisor de Couriers

Informado « Asistente de Operaciones
 Lead de Operaciones
 Supervisor de Couriers

MEJORA CONTINUA

Tiene indicador % de devoluciones por direccién incompleta / incorrecta

REPRESENTACION

Mostrar nombre centro
Mostrar responsable Si
Mostrar simbolo ("i") cuando se Si
introduce una descripcion
Mostrar consultado No
Mostrar informado No
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Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

Mostrar simbolos cuando existan Si
riesgos

Mostrar simbolos cuando existen Si
controles de implementacion

13 Regresar fisico a Back Office (Tarea)

INFORMACION GENERAL

Tipo de tarea Manual

Clasificacion manual

RESPONSABILIDADES (RACI)

Responsable Courier

Aprobador Supervisor de Couriers

Consultado Supervisor de Couriers

Informado * Asistente de Operaciones
» Lead de Operaciones
 Supervisor de Couriers

REPRESENTACION
Mostrar nombre centro
Mostrar responsable Si
Mostrar simbolo ("i*) cuando se Si
introduce una descripcién
Mostrar consultado No
Mostrar informado No
Mostrar simbolos cuando existan Si
riesgos
Mostrar simbolos cuando existen Si

controles de implementacion

14 Enviar a Call Center (Tarea)

Se envia nuevamente para que la IA haga un intento de contacto.
En caso de que ya se intent6 entregar y llamar mas de 3 veces, se debe regresar el fisico al cliente

INFORMACION GENERAL

Clasificacion | control

RESPONSABILIDADES (RACI)
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Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

Responsable Asistente de Operaciones

Aprobador Lead de Operaciones

Consultado Lead de Operaciones

Informado Lead de Operaciones
REPRESENTACION

Mostrar nombre centro

Mostrar responsable Si

Mostrar simbolo ("i") cuando se Si
introduce una descripcion

Mostrar consultado No
Mostrar informado No
Mostrar simbolos cuando existan Si
riesgos

Mostrar simbolos cuando existen Si

controles de implementacion

15 Solicitar firma al cliente y foto de entrega (Tarea)

Se debe subir evidencias fotograficas a la aplicacién como:

. Foto de la guia firmada

. Foto de la cedula

. Foto de la persona recibiendo

. Foto de la fachada del domicilio

Las entregas no pueden ser a terceros, Unicamente a titular.

INFORMACION GENERAL

Tipo de tarea Manual

Clasificacion manual

RESPONSABILIDADES (RACI)

Responsable Courier

Aprobador Supervisor de Couriers
Consultado Supervisor de Couriers
Informado Supervisor de Couriers

GESTION DEL RIESGO

Riesgos asignados | Realizar una entrega a un destinatario equivocado
CONTROLES
Controles implantados | Evidencia fotografica de la entrega
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Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

REPRESENTACION
Mostrar nombre centro
Mostrar responsable Si

Mostrar simbolo ("i") cuando se Si
introduce una descripcion

Mostrar consultado No
Mostrar informado No
Mostrar simbolos cuando existan Si
riesgos

Mostrar simbolos cuando existen Si

controles de implementacion

16 Recibir documentos habilitantes (Tarea)

Se deben recibir los siguientes documentos:

. Copia de cedula
. Planilla de servicios béasicos
. Mecanizado del IESS o rol de pagos

INFORMACION GENERAL

Tipo de tarea Manual

Clasificacion manual

RESPONSABILIDADES (RACI)

Responsable Courier

Aprobador Supervisor de Couriers
Consultado Supervisor de Couriers
Informado Supervisor de Couriers

GESTION DEL RIESGO

Riesgos asignados Documentos habilitantes erréneos / incompletos

REPRESENTACION

Mostrar nombre centro
Mostrar responsable Si
Mostrar simbolo ("i*) cuando se Si
introduce una descripcién
Mostrar consultado No
Mostrar informado No
Mostrar simbolos cuando existan Si
riesgos
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Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

Mostrar simbolos cuando existen
controles de implementacién

Si

17 Retornar documentos habilitantes (Tarea)

Se debe retornar en valija cerrada en custodia del courier

INFORMACION GENERAL

Tipo de tarea Manual

Clasificacion manual
RESPONSABILIDADES (RACI)

Responsable Courier

Aprobador Supervisor de Couriers
Consultado Supervisor de Couriers
Informado Asistente de Operaciones

REPRESENTACION

Supervisor de Couriers

Mostrar nombre centro
Mostrar responsable Si
Mostrar simbolo (i) cuando se Si
introduce una descripcién

Mostrar consultado No
Mostrar informado No
Mostrar simbolos cuando existan Si
riesgos

Mostrar simbolos cuando existen Si

controles de implementacion

18 Revisar validez de documentos (Tarea)

Para la revisién se debe verificar:

. Revisar que la firma coincida (en el tarifario y guia de entrega) con la copia de la cedula
. Planilla de luz de Ultimos 3 meses
. Copias legibles de los documentos

En caso de que no se cumplan con estos pardmetros, se debe enviar a regularizacion.

INFORMACION GENERAL

Clasificacion
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RESPONSABILIDADES (RACI)

Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

Responsable

Asistente de Operaciones

Aprobador Lead de Operaciones
Consultado Lead de Operaciones
Informado Lead de Operaciones

REPRESENTACION

Mostrar nombre centro
Mostrar responsable Si
Mostrar simbolo ("i*) cuando se Si
introduce una descripcién

Mostrar consultado No
Mostrar informado No
Mostrar simbolos cuando existan Si
riesgos

Mostrar simbolos cuando existen Si

controles de implementacion

19 Entregar valija a courier (Tarea)

La valija debe estar sellada y en custodia con el courier

INFORMACION GENERAL

Tipo de tarea

Manual

Clasificacion

RESPONSABILIDADES (RACI)

manual

Responsable

Asistente de Operaciones

Aprobador Lead de Operaciones

Consultado Lead de Operaciones

Informado Lead de Operaciones
REPRESENTACION

Mostrar nombre centro

Mostrar responsable Si

Mostrar simbolo ("i*) cuando se Si

introduce una descripcién

Mostrar consultado No

Mostrar informado No

Mostrar simbolos cuando existan Si

riesgos
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Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

Mostrar simbolos cuando existen Si
controles de implementacién

20 Entregar al cliente activaciones (Tarea)

INFORMACION GENERAL

Tipo de tarea Manual

Clasificacion manual

RESPONSABILIDADES (RACI)

Responsable Courier

Aprobador Asistente de Operaciones
Supervisor de Couriers

Consultado Lead de Operaciones

Informado Lead de Operaciones
Supervisor de Couriers

ENTRADAISALIDA

Datos de salida referenciados Acuse entrega de documentos activaciones
(opcional) Evidencia de entrega

REPRESENTACION

Mostrar nombre centro
Mostrar responsable Si
Mostrar simbolo ("i") cuando se Si
introduce una descripcion

Mostrar consultado No
Mostrar informado No
Mostrar simbolos cuando existan Si
riesgos

Mostrar simbolos cuando existen Si
controles de implementacion

A (Evento intermedio (flujo secuencia))

TIPO DE EVENTO

Tipo

lanzar

Enlace

Si
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Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

REPRESENTACION
Mostrar nombre Si
Valores visualizados Nombre
Mostrar el nombre del modelo que Si
contiene la referencia
Alineacion izquerda

A (Evento intermedio (flujo secuencia))

TIPO DE EVENTO

Tipo capturar

Enlace Si
REPRESENTACION

Mostrar nombre Si

Valores visualizados Nombre

Mostrar el nombre del modelo que Si

contiene la referencia

Alineacion izquerda

Acuse entrega de documentos activaciones (Objeto de datos)

PROPIEDADES DEL OBJETO

Tipo de datos

| Salida

CLIENTE- SALIDA (Contenedor)

INFORMACION GENERAL

Rotar texto 90 grados No
REPRESENTACION

Transparencia 100%

Mostrar marcas de agua No

Alineacion Centrado

Tamanfo de fuente 200
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CLIENTES (Carril)

Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

REPRESENTACION
Transparencia 100%
Mostrar marcas de agua No
Alineacion Centrado
Tamafo de fuente 200

Cliente externo (Subproceso)

INFORMACION GENERAL

Tipo de subproceso

REPRESENTACION

Llamada a actividad

Mostrar nombre centro
Alineacion (vertical) centrado
Alineacion centrado
Valores visualizados Referencia
Mostrar simbolo ("i") cuando se Si
introduce una descripcion
Contenedor (Contenedor)
INFORMACION GENERAL
Rotar texto 90 grados No
REPRESENTACION
Transparencia 100%
Mostrar marcas de agua No
Alineacion Centrado
Tamafo de fuente 200

Creacion de cliente en el sistema (Objeto de datos)
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Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

PROPIEDADES DEL OBJETO

Tipo de datos | Entrada

Documentos fisicos a entregar (Objeto de datos)

PROPIEDADES DEL OBJETO

Tipo de datos Entrada

ENTRADAS (Carril)

REPRESENTACION
Transparencia 100%
Mostrar marcas de agua No
Alineacion Centrado
Tamafo de fuente 200

Esperar maximo 1 dia (Evento intermedio (flujo secuencia))

TIPO DE EVENTO

Tipo capturar

Temporizador Si

REPRESENTACION

Mostrar nombre Si

Valores visualizados Nombre

Mostrar el nombre del modelo que Si
contiene la referencia

Alineacion izquerda

Evidencia de entrega (Objeto de datos)

PROPIEDADES DEL OBJETO
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Entregas Certificadas de documentos v1 (Modelo del Proceso de Negocio)

Estado: En revisién metodoldgica | Informe estandar

Tipo de datos Salida

FIN (Evento de fin)

REPRESENTACION

Mostrar nombre | Si

INICIO (Evento de inicio)

TIPO DE EVENTO

Tipo | Nivel superior

REPRESENTACION

Mostrar nombre | Si

Operaciones Nacional (Contenedor)

INFORMACION GENERAL

Rotar texto 90 grados No
REPRESENTACION

Transparencia 100%

Mostrar marcas de agua No

Alineacion Centrado

Tamafo de fuente 200

PROVEEDOR (Carril)

REPRESENTACION
Transparencia 100%
Mostrar marcas de agua No
Alineacion Centrado
Tamanfo de fuente 200
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Proceso de Facturaciéon (Subproceso)

REPRESENTACION
Mostrar nombre centro
Alineacion (vertical) centrado
Alineacion centrado
Valores visualizados Referencia
Mostrar simbolo (i) cuando se Si

introduce una descripcién

Recoleccion de envios (Subproceso)

INFORMACION GENERAL

Rol responsable Abogado

REPRESENTACION
Mostrar nombre centro
Alineacion (vertical) centrado
Alineacion centrado
Valores visualizados Referencia
Mostrar simbolo ("i*) cuando se Si
introduce una descripcién

SALIDAS (Carril)

REPRESENTACION
Transparencia 100%
Mostrar marcas de agua No
Alineacion Centrado
Tamanfo de fuente 200

Ventas (Subproceso)

REPRESENTACION
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Mostrar nombre centro
Alineacion (vertical) centrado
Alineacion centrado
Valores visualizados Referencia
Mostrar simbolo ("i") cuando se Si
introduce una descripcion

¢Cliente contactado? (Compuerta exclusiva)

PROPIEDADES DEL OBJETO

Tipo | Datos
REPRESENTACION
Mostrar (nombre) | Debajo

¢Entrega en misma ciudad? (Compuerta exclusiva)

PROPIEDADES DEL OBJETO

Tipo | Datos
REPRESENTACION
Mostrar (nombre) | Debajo

¢Entregado? (Compuerta exclusiva)

PROPIEDADES DEL OBJETO

Tipo | Datos
REPRESENTACION
Mostrar (nombre) | Debajo

¢La direccién es buena o mala? (Compuerta exclusiva)
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PROPIEDADES DEL OBJETO

Tipo | Datos
REPRESENTACION
Mostrar (nombre) | Debajo
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