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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion busca mejorar la eficiencia operativa de una empresa de
paqueteria ubicada en Quito, Ecuador. Empleando el andlisis de datos se identificé que los
siniestros de mercaderia representan el principal problema del proceso logistico, lo que se
traduce en retrasos en las entregas de paquetes y la insatisfaccion del cliente. Mediante el uso
de la estadistica descriptiva se encontrd que la problematica presenta un 5.32% de promedio
trimestral en casos de siniestros, que representan 124 de incidentes durante el tltimo periodo
del 2024. Por medio de la investigacion se logrd identificar las tipologias de siniestros que se
presentan comunmente en el proceso, las cuales son: la manipulacién inapropiada con el 36%
y el embalaje inadecuado con el 29%. En este trabajo, se aplicé el ciclo PHVA (Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar) con el uso de la metodologia 5W, determinando las causas raiz de las
problematicas existentes, consiguiendo identificar que los siniestros mas recurrentes se
concentran en el area "In house" y en el centro logistico de Quito, los errores humanos, la falta
de capacitacion son factores de los siniestros para la manipulacién inapropiada y la ausencia
de controles efectivos son las principales causas del embalaje inadecuado. Se elabor6 un plan
de mejora para las areas seleccionadas, lo que involucra producir instructivos operacionales de
recepcion y estibaje de mercaderia dirigido hacia los colaboradores, conjuntamente se
desarroll6 procedimientos estandarizados (POE), hojas de control y registros de siniestros, con
la finalidad de estandarizar el proceso y establecer controles.- En base a la realizacion de un
plan piloto efectuado en el mes de Enero del 2025 se logré una reduccién mensual en los
siniestros del 27% para el caso de manipulacion inapropiada y para el embalaje inadecuado el
33%, consiguiendo optimizar el tiempo de reposicion de mercaderia siniestrada, disminuyendo
en un 57.3%,implicando en una mejora considerable en la eficiencia operativa del proceso
logistico. La implantacion de la propuesta sera en un tiempo estimado de tres meses con un
valor que asciende de $ 1.114,76 dolares.
PALABRAS CLAVE: controles, estandarizacion, in house, proceso logistico, siniestros.
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TEMA: "OPTIMIZATION OF THE LOGISTICS PROCESS IN A PARCEL
DELIVERY COMPANY”
AUTOR: Alex Jeison Vite Lopez

TUTOR: Ing. Hernan Fabricio Espejo Vifian, Msc.
ABSTRACT

This research seeks to improve the operational efficiency of a parcel delivery company
located in Quito, Ecuador. Using data analysis, it was identified that merchandise accidents
represent the main problem in the logistics process, resulting in package delivery delays and
customer dissatisfaction. Using descriptive statistics, it was found that the problem represents
a quarterly average of 5.32% of accident cases, representing 124 incidents during the last period
of 2024. Through the research, it was possible to identify the types of accidents that commonly
occur in the process, which are: improper handling (36%) and inadequate packaging (29%). In
this work, the PDCA cycle (Plan, Do, Check, Act) was applied using the 5W methodology,
determining the root causes of the existing problems, identifying that the most recurrent
accidents are concentrated in the "In house" area and in the logistics center of Quito, human
errors, lack of training are factors of the accidents for inappropriate handling and the absence
of effective controls are the main causes of inadequate packaging. An improvement plan was
developed for the selected areas, which involves producing operational instructions for
receiving and stowing merchandise for employees. Standardized operating procedures (SOPs),
control sheets, and accident logs were also developed to standardize the process and establish
controls. Based on a pilot plan implemented in January 2025, a monthly reduction in claims of
27% was achieved for improper handling and 33% for inadequate packaging, optimizing the
replacement time for damaged merchandise, decreasing it by 57.3%, implying a considerable
improvement in the operational efficiency of the logistics process. The proposal will be
implemented in an estimated three months and will cost $1,114.76.

KEYWORDS: claims, controls, in-house, logistics process, standardization.
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CAPITULO |

Introduccion

En los altimos afios en la logistica en paqueteria ha ido en incremento afio tras afio a
nivel mundial. Segun ( (Pitney Bowes, 2023) En el afio 2022, el volumen global de envio de
paquetes alcanz6 mas de 161 mil millones de paquetes, y se espera que esta cifra aumente
considerablemente en los proximos afios. Se proyecta que el volumen de paquetes a nivel
mundial alcanzara los 256 mil millones para 2027, reflejando un crecimiento sostenido en el
sector de la paqueteria impulsado por el aumento del comercio electrdnico y las mejoras en la
infraestructura logistica, Basado en la cifra anual, se estima que aproximadamente 441 millones
de paquetes fueron enviados cada dia en 2022 a nivel mundial. Entre las principales empresas
representantes de este servicio tenemos a DHL, FedEx, Maersk, UPS, J.B. Hunt. - Por nombrar
algunas de las empresas mas importantes a nivel mundial en el sector, organizaciones
preparadas y que estan a la vanguardia para la demanda.

La industria de paqueteria en América Latina estd en auge, segin un informe de
(Morder Intelligence, 2024), impulsada por el crecimiento continuo del comercio electrénico
en la region. Se prevé que el mercado de logistica de comercio electrénico en América Latina
alcance un valor de 5.75 mil millones de ddlares en 2024, con una proyeccion de crecimiento
hasta 9.38 mil millones de ddlares para 2029. Este notable crecimiento, con una tasa de
crecimiento anual compuesta del 10.30%, se debe en gran medida al aumento en el uso de
internet, que ha facilitado el acceso a bienes que antes estaban fuera del alcance de muchos
consumidores en la region. Brasil y México se destacan como lideres en el sector de comercio.
Brasil, en particular, es el mercado més grande con un valor de 19.6 mil millones de ddlares en
2020, lo que representa el 53.5% del total de la regidn. Este liderazgo subraya la importancia
y el potencial de la logistica y la entrega de paguetes en América Latina, una region que
continta adaptandose rapidamente a las necesidades del comercio.

Ecuador, debido a su posicidn estratégica en América Latina, se ha enfocado en mejorar
su infraestructura y sus politicas para facilitar el comercio y la logistica. El pais ha invertido en
mejorar puertos, carreteras y aeropuertos, lo que facilita el transporte y la logistica tanto a nivel
nacional (QuadMinds, 2022). Ademas, el crecimiento del comercio electronico ha impulsado
aun mas la demanda de servicios logisticos eficientes, especialmente en areas urbanas como
Quito y Guayaquil. Las empresas en este sector, como Servientrega y Tramaco Express, han

adoptado tecnologias avanzadas para mejorar la eficiencia y la transparencia de sus operaciones



(Capurro, 2020). Esto incluye sistemas de seguimiento en tiempo real y soluciones logisticas

integradas que ofrecen a los clientes una visibilidad completa desde la recogida hasta la entrega.

Antecedentes

En la presente propuesta metodolégica se enfoca en la empresa de paqueteria ubicada
en el norte de la ciudad de Quito, por lo cual es primordial brindar un servicio 6ptimo para
cumplir con los estandares planteados por la organizacion de tal manera logrando satisfacer las
necesidades de cada uno de los clientes, ya que estos son la razén de ser de la entidad. El
procedimiento logistico arranca desde que el cliente requiere él envié de sus paquetes hasta su
destino final, para diferentes puntos del pais.

Sin embargo, se ha logrado evidenciar que en la operacion logistica existen falencias
que desencadenan en errores, siendo puntos negativos para la empresa, asumiendo los precios
de mercaderia siniestrada, expresando una reduccion a las utilidades de la misma organizacion,
cuestiones del dia a dia que surgen en la operacion que significativamente se pueden reducir
con controles, y una debida estandarizacion para el proceso logistico.

La mala gestion y recepcion de la documentacion en los procesos logisticos, crea
inconvenientes para que los procedimientos sean estandarizados correctamente, sin darle un
seguimiento minucioso, los controles no son efectivos para darle una solucion a las
problematicas que surgen diariamente afectando a la calidad del servicio brindado.

En un estudio realizado en la ciudad de Riobamba, a una entidad courier (Macas, 2021),
con la finalidad de optimizar el proceso logistico mediante un andlisis integral de las
operaciones de recepcion, croosdocking y distribucion, en el cual identificar problematicas
tales como las demoras en la entrega, errores en la manipulacion mercaderia, deficiencia de
zonificacion por el espacio no idéneo de los centros regionales. A través de la implementacion
de un plan de mejora con indicadores de gestion, concluyen con un redisefio de flujos y una
adecuada clasificacion de mercancias, el trabajo busca la mejora de calidad conjuntamente
reduciendo tiempos operativos aportando una optimizacion. Esta investigacion resulta
importante como antecedente investigativo, ya que aporta un enfoque aplicado a la mejora
continua de procesos logisticos en empresas de entrega rapida, enfatizando la importancia de

un diagnostico interno riguroso para alcanzar objetivos 6ptimos de servicio.



Justificacion

La presente propuesta metodologica es de vital importancia ya que busca optimizar el
proceso logistico de la empresa de paqueteria, manifestando que la logistica es un componente
crucial para el éxito de cualquier empresa dedicada a este giro de negocio, desempefiado una
eficiencia en la entrega de los envios para cumplir con los estandares de calidad y satisfaccion
del cliente. Mejorar este proceso permitira a la empresa mantenerse competitiva en el mercado,
reducir costos asociados a errores logisticos y elevar el nivel de servicio ofrecido a los clientes.

El impacto del trabajo a desarrollar sera significativo a nivel empresarial ya que se
espera una mejora en la eficiencia operativa, reduccion de costos y aumento en la satisfaccion
del cliente. Laboralmente con la implementacion de procesos estandarizados brindara un
ambiente laboral organizado generando menos estrés, mejorando asi la productividad de los
empleados. En el aspecto cientifico, el estudio contribuira a la informacién sobre gestion de
procesos logisticos, ofreciendo un caso de estudio practico sobre la optimizacion de
operaciones en una empresa de paqueteria.

La utilidad sobre este trabajo sera util identificar y corregir falencias en los
procedimientos logisticos actuales, permitiendo una mejor gestién de los recursos y una
reduccion en los errores logisticos. Esto aumenta la eficiencia de la empresa, sino que también
elevara la calidad del servicio otorgado, mejorando la satisfaccion del cliente y la reputacion
de la organizacion de la empresa en el mercado. Ademas, el analisis a detalle y la
estandarizacion de los procesos proporcionaran una base solidad para futuras mejoras y
adaptaciones tecnoldgicas.

En tanto en los beneficiarios directos de esta propuesta sera la empresa, esta se
beneficiard mediante la reduccion de costos operativos y el incremento de la eficiencia, lo que
después se proyectara en mayor utilidad provocando una mejor posicién competitiva. Los
empleados se beneficiardan de un ambiente laboral organizado, aumentando la satisfaccion
laboral y la reduccion de estrés presentado por problemas logisticos. Los clientes
experimentaran una mejora en la calidad de servicio, con entregas mas rapidas y precisas, lo
que subira el nivel de conformidad y de fidelidad. También de forma indirecta se beneficia la
comunidad y los estudiantes, ya que tendran acceso a un caso de estudio practico documentado

sobre mejora de las operaciones logisticas.



El desarrollo técnico y cientifico de esta investigacién es factible debido a la
disponibilidad de metodologias y herramientas como: andlisis de datos, gestion de procesos y
tecnologias de informacion aplicadas a la logistica. Para la empresa la propuesta es viable
debido a que brinda un escenario propicio para la aplicacion y validacion de una propuesta de
mejora en un contexto real. Enriqueciendo el valor practico y académico de la investigacion.
Desde la perspectiva del investigador el estudio es factible, ya que se cuenta con la informacién
necesaria, conocimientos técnicos en las areas claves del proyecto y el respaldo metodoldgico

adecuado para desarrollar un andlisis riguroso.

Objetivo General

- Plantear la optimizacion del proceso logistico, mediante la aplicacion de herramientas de
la Ingenieria Industrial, para mitigar los errores identificados y mejorar la calidad del

servicio.

Objetivos Especificos

- Analizar los datos recopilados, mediante el uso de la estadistica descriptiva, para
determinar la problemaética existente.

- Determinar la causa raiz de la problematica encontrada, por medio de la aplicacion de la
metodologia 5w, con la finalidad de identificar oportunidades de mejora.

- Elaborar un plan de mejora enfocado en el proceso logistico, mediante la aplicacion del
ciclo PHVA con el fin de minimizar los errores encontrados, aportando una optimizacion

de los tiempos de reposicion de siniestros.



CAPITULO II

Identificacién de la empresa

La Empresa de paqueteria fundada en 2001 en el pais, se ha convertido en uno de los
principales actores en la industria logistica. Esta organizacion ofrece principalmente soluciones
logisticas integrales, servicio de transporte, entrega de mercancias y entrega de documentos a
nivel regional, nacional e internacional. Dicha entidad de paqueteria tiene su matriz en la
ciudad de Guayaquil, cuenta con 23 centros logisticos, y con mas de 550 centro de soluciones
en todo el pais, factor determinante para garantizar un gran alcance en el Ecuador. (Servientrega
Ecuador, 2024).

Figura 1.
Mapeo de los centros logisticos a nivel nacional.
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Nota: Ubicacion estratégica de los centros logisticos para efectuar una distribucién agil e

idénea. Elaborado por el investigador.

e Centros Logisticos: también llamados centros de distribucion, se consideran un lugar
fisico, donde la organizacion recibe los paquetes para posterior almacenamiento,
despacho y distribucion a nivel local, al punto de servicio mas cercano al cliente o al

mismo directamente.



e Centros de Soluciones: o puntos de servicio son espacios fisicos que determinan la
atencion al cliente, aqui se realiza la venta de los varios servicios que ofrece la
organizacion, principalmente recepcién y entrega de paquetes, el centro de solucion lo
posee una tercera persona, que mediante a un contrato previo actia como representante

comercial de la entidad.

Diagnostico de la situacion actual de la empresa

El organigrama que se presenta a continuacion, describe como se conforma la estructura
actual de laempresa. En este esquema se localizan desde los niveles superiores, como el gerente
regional, hasta los niveles inferiores, ubicados de manera jerarquica para la organizacion, nos
ayuda a entender de manera clara la relacion y disposicion de los diferentes departamentos que
integran a la empresa.- Como se refiere en la Figura 2.

Figura 2.
Organigrama de la empresa de paqgueteria.
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Nota: Elaborado por el investigador a partir de los datos de la empresa.
La empresa de paqueteria se basa en el Sistema de Gestion de Calidad denominado
Modelo “S”, desarrollado bajo el concepto de la conexidn e integracion con los diferentes

procesos, formados a partir de estrategias que generan una estructura organizada y coherente.



El Modelo “S” busca garantizar el cumplimiento en el direccionamiento estratégico, la
aplicacion de la politica de calidad, el alcance de objetivos, planes y programas clave. Todo se
realiza con el propdsito de satisfacer las necesidades, demandas y expectativas de los clientes,
agregando valor afadido a la productividad mediante este modelo. (Macas, 2021, pag. p24)

e Macroproceso MECE: Macroproceso Estratégico del cliente Externo, se enfocan de
todas las actividades logisticas como planificar, ejecutar, verificar, y controlar los
procesos logisticos, cumpliendo con las expectativas del cliente.

e Macroproceso MECI: Macroproceso Estratégico del Cliente Interno, se encargan de
planificar, organizar y desarrollar estrategias para fortalecer la motivacion, capacidad y
satisfaccion del personal, tienen como finalidad asegurar el compromiso de los
colaboradores hacia contribuir con las metas de la organizacion.

e Macroproceso MERF: ElI Macroproceso Estratégico de Recursos Financieros y
Fisicos, son responsables de disefiar, dirigir y ejecutar tanto politicas como estrategias
financieras y economicas, también administran los recueros fisicos y econémicos de la
organizacion.

e Macroproceso MEST: : EI Macroproceso Estratégico de Soluciones Tecnoldgicas, en
este Macroproceso realizan actividades como disefiar y coordinar estrategias que se
relacionen con la gestion de la tecnologia en todo el pais, estan a cargo de optimizar
recursos tecnolégicos para el cumplimiento de metas, objetivos y presupuesto.

La operacion logistica de la empresa de paqueteria con su agencia sucursal en la region
norte de Quito enfrenta actualmente un desafio notable a pesar de contar con un sistema de
gestion de calidad denominado “Modelo S”, que se traduce en un impacto directo en la
satisfaccion del cliente y el desempefio financiero. La inadecuada implementacién de controles
y una robusta estandarizacion en los procesos logisticos conlleva a errores recurrentes como
pérdida, robo o ausencia de mercancias. Estas incidencias no sélo suponen un aumento de los
costes operativos por la necesidad de cubrir los gastos de la mercancia dafiada, sino que también
repercuten negativamente en la percepcion que el cliente tiene de laempresa. Es imprescindible
mejorar la eficiencia operativa y preservar la competitividad en el sector al optimizar el servicio
con el proposito de satisfacer los niveles de calidad requeridos.

El analisis de las actividades logisticas ha revelado una serie de ineficiencias e
ineficacias a lo largo de todo el proceso, desde el momento en que el cliente solicita el envio
hasta que el paquete llega a su destino final. Las practicas actuales estan obsoletas y no se

alinean con las necesidades del mercado moderno, lo que exacerba los problemas



existentes. Ademas, la falta de una gestion eficaz y la falta de recopilacion de datos precisos
impiden una evaluacién realista de la situacion. Sin datos completos y confiables, resulta dificil
identificar las causas fundamentales de los errores e idear soluciones efectivas que mejoren las
operaciones logisticas.

La falta de estandarizacion y controles efectivos resulta en una incapacidad para
responder adecuadamente a los desafios operativos diarios que surgen en la operacion
logistica. La empresa no puede implementar mejoras sustanciales sin una comprension clara
de los errores y sus causas subyacentes. La ausencia de procedimientos claramente definidos y
la falta de implementacion rigurosa de los mismos conducen a una operacion fragmentada e
ineficiente. Esto no s6lo impacta la calidad del servicio sino que también pone en riesgo la
imagen y reputacién de la empresa en el mercado.

Por lo que, la empresa de paqueteria se enfrenta a un importante desafio en su proceso
logistico como consecuencia de la falta de estandarizacion, controles efectivos y una adecuada
gestion de la documentacion. Estas deficiencias no sélo afectan la satisfaccion del cliente y
aumentan los costos operativos, sino que también inhiben el establecimiento de una operacion
efectiva y contemporanea. Es imprescindible introducir una metodologia que posibilite un
examen minucioso y la normalizacion de los procesos, con el fin de disminuir los fallos y
realzar la calidad del servicio, garantizando de esta forma la competitividad y viabilidad a largo

plazo de la organizacion.

Descripcion general del proceso de trabajo para el envio de paquetes

El proceso a estudiar en este trabajo se denomina Proceso Logistico, el cual pertenece
al Macroproceso: Mece logistico de la Organizacion, Los colaboradores de la empresa de
paqueteria desenvuelven las actividades de manera “In House” esto quiere decir que
desarrollan las actividades laborales en las instalaciones del cliente “Farmaenlance”.

La mayoria de los clientes de este proceso se rige por normas “BPADT”, Buenas
Practicas de Almacenamiento Distribucion y Transporte. Estas normas impuestas por la
Agencia Nacional de Regulacion Control Y vigilancia Sanitaria (ARCSA), organismo que
otorga la certificacion para el manejo de productos farmaceuticos, para garantizar la calidad de
los procesos en diferentes etapas de la cadena de distribucion, y estandarizar los mismos.
(Hernandez Merino, 2024, pag. p18).

El proceso Logistico, cuenta con uno de los clientes mas esenciales para organizacion,
(Farmaenlance), que cuentan con actualmente con 1300 franquicias farmacéuticas repartidas

en todo el territorio nacional, siendo una entidad bien posicionada en la industria farmacéutica,



por eso la empresa de paqueteria desempefia un papel fundamental, al ser el operador logistico
y tener el alcance idéneo en todo el Ecuador. Aproximadamente tiene un promedio mensual de
enviar 200.000 paquetes hacia todos sus puntos de servicio, por eso muy importante no solo la
preservacion de un cliente de esta magnitud, sino también el mejoramiento en sus
procedimientos de despacho, recoleccion, y distribucién, con el fin de brindar un servicio

eficaz. Pero para ello se debe trabajar en una estrategia logistica para estandarizar los procesos.

Figura 3.
Diagrama de flujo del proceso logistico.

Ssterade

Racestar paquetes <=~ Loghca Facturas y guids
( $- 9
W
W/ L

& =

H @

2 4

S

= 5354z de caga)

Fecturss y uis

Y Lbiczoos de mercedena

e

Despachar
— TP

mon

Proceso Logistico
CD Quito
Co)r
n'Y
g
5

(»)

Ragiondes
—
S3ida de (R

|

L
7

L, gecager e \
Megadz de cga) T

L
0 menagey

aTIcn Envegy 5cade
3 Chste

€D Regionales
o
iy
&
e
]
g5
R =

Nota: Elaborado por el investigador a partir de la informacion de la empresa.



La Tabla 1 se puntualizan seis pasos clave en el proceso In house para el envio de
paquetes, desde su recepcién, clasificacion e ingreso al sistema, continuando con la
documentacion, despacho y verificacion final. Los paquetes son registrados en el sistema en
dos ocasiones: al ser receptados por el personal logistico y al momento de la salida de
mercaderia hacia el CL quito, generando asi las facturas y guias de cada movimiento. Luego,
son transportados en camiones del operador logistico y verificados antes de su envio al centro
logistico en Quito. Las responsabilidades estan distribuidas entre el Auxiliar Logistico (estibaje
y despacho), el Digitador Logistico (recepcion, registro y documentacion) y el Auxiliar de
Supervision (verificaciéon final). Para mas detalle del proceso In house se presenta los
siguientes anexos del Anexo 1 al Anexo 3.

Tabla 1.
Proceso de despacho In house.

Descripcion del proceso de despacho In house Responsable

La operacidn inicia con la recepcion de los paquetes, estos son enviados a

través de una banda transportadora, hacia donde se encuentra el personal del Digitador
operador logistico. Se debe ingresar la mercaderia en el sistema, coincidiendo Logistico
las unidades fisicas con las registradas en el software.

Los colaboradores deben verificar las condiciones del embalaje de cada

paquete receptado para poder continuar con el proceso, estos deben contar Aux'|l|-ar
con un embalaje adecuado, buen sellado y correctamente identificado. Logistico
Se procede a realizar el estibaje en el coche metalico, zonificando la Auxiliar
mercaderia con su respectivo operativo destino. Logistico
Se realiza un segundo ingreso en el sistema, creando las hojas de rutas o
correspondientes con el destino final asignado, efectuando la salida de D|g|,ta(-jor
mercaderia, facilitando la generacion de documentos, facturas y guias. Logistico
Continuamos con el despacho de los coches metélicos procesados y

embalados, en los vehiculos recolectores con destino al CL Quito, una vez Auxiliar
que se haya terminado el proceso de documentacion y facturacion de cada Logistico
paquete.

Verificar que todos los paquetes se hayan ingresado y despachado hacia el Auxiliar de
centro logistico local con sucursal en Quito. Supervision

FIN DEL PROCESO

Nota: Elaborado por el investigador.
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La Tabla 2 describe 13 pasos desde la recoleccion de mercancia del cliente, su
descarga, estibaje y registro en el sistema, hasta su distribucion y entrega final. Se emplea
Crossdocking para optimizar la entrega en maximo 24 horas. La mercancia se transporta a
centros logisticos regionales, donde se clasifica, estiba y documenta, antes de su despacho al
cliente final. Las responsabilidades estan distribuidas entre el Proveedor Logistico, Auxiliares
Logisticos, Digitador y Supervisor, asegurando un flujo eficiente y controlado de la operacién.
A continuacién se adjuntan los anexos del proceso en el centro logistico local (Quito), los
cuales son los siguientes del Anexo 4 al Anexo 5.

Tabla 2.

Proceso de recoleccion y distribucion.

N: Descripcion del proceso de recoleccién y distribucion Responsable
1 Recoleccion de los coches con mercaderia del cliente para posterior Proveedor
traslado al centro logistico local ubicado en Quito. Logistico
2  Descarga a los vehiculos que realizaron la recoleccion. Operador del
Montacargas
3 Ubicar los coches metalicos en las zonas de embarque Auxiliar
correspondientes a su operativo destino. Logistico
4 Estibar la mercaderia de los coches metalicos en los furgones de
los vehiculos, que se encuentran en la zona de embarque, Auxiliar
realizando un almacenaje Croosdocking, para entrega de paquetes Logistico
en 24 horas 0 menos.
5 Daringreso en el sistema a los documentos, guias y facturas. Digitador
Logistico
6 Orden de salida aprobada, una vez que se termine de cargar la Supervisor
mercaderia en los vehiculos y digitar la documentacion respectiva. Logistico
7 Distribucion de la mercaderia estibada en los vehiculos, estos Proveedor
vehiculos se dirigen al centro logistico regional. Logistico
9 Descarga de la mercaderia en el centro logistico regional Auxiliar
correspondiente. Logistico
10 Zonificacion final, se ubica la mercaderia en base al plan de rutas Auxiliar
de distribucion y entrega, de cada centro logistico regional. Logistico
11 Se procede arealizar el estibaje de los paquetes en los vehiculos, Auxiliar
para posterior entrega. Logistico

11



12 Ingreso final de documentacion, guia y facturas al sistema Digitador

Logistico
13 Entrega directa de la mercaderia hacia el cliente final, (franquicias Proveedor
farmacéuticas del cliente. Logistico

FIN DEL PROCESO

Nota: Elaborado por el investigador.

Estadisticas de Siniestros

La Empresa de paqueteria, ha enfrentado diversos siniestros en la entrega de paquetes
a lo largo de su operacion. Se considera un siniestro cuando el paquete no llega en éptimas
condiciones, por varios motivos como: averia, asalto, o pérdida. Las averias comprenden
causas como manipulacion inadecuada por parte de los colaboradores, embalaje inapropiado
por parte del cliente, entregas incompletas o parciales, ademas también entra en categorias de
siniestros los sucesos inesperados como accidentes y robos de transito. La empresa ha
implementado medidas para minimizar estos riesgos, como sistemas de seguimiento GPS en
sus vehiculos, capacitacion continua de su personal en manejo seguro y protocolos de
verificaciones mas estrictas. Ademas, la Empresa de paqueteria mantiene polizas de seguro
para cubrir pérdidas significativas y ha establecido un departamento dedicado a la gestion y
resolucion de incidentes, buscando mejorar constantemente sus procesos de distribucién y
reducir la frecuencia de siniestros.

Los siniestros identificados en el proceso “In house” generan un tiempo de reposicion
de mercaderia en promedio de 45 minutos, obteniendo el reemplazo de los paquetes en ese
tiempo estimado, el cual no afecta en la entrega final. Los que se llegan a identificar en el centro
logistico de Quito, se debe realizar una devolucién en 120 minutos para generar la reposicion
de la mercaderia y después procediendo a entregar hacia el cliente final, esto en el caso que los
siniestros sean detectados en el turno matutino, si es en el turno nocturno igualmente se genera
una devolucién pero llegara al cliente un dia después de lo planeado afectando la entrega de un
dia aproximadamente, por otro lado, cuando el paquete se siniestra en el centro logistica
regional, y se realiza la respectiva devolucion hacia el cliente, se demora en promedio unos
720 minutos de retraso o en ocasiones mas dependiendo el operativo destino, incumpliendo en
la entrega y con las metas del proceso, esto genera inconformidad y un gran retraso en la
entrega, los siniestros pasan a ser un gasto para la empresa de paqueteria, ya que la entidad

debe asumir el costo de los mismos.
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Tipo de siniestros

La manipulacion inapropiada se debe principalmente a la desinformacion sobre los
procedimientos adecuados y a la falta de capacitaciones regulares para el personal. Esto
indica que los trabajadores no cuentan con las herramientas o conocimientos suficientes
para manejar la mercancia correctamente, se ha detectado el mal estibaje en los coches
0 en los furgones de los vehiculos, lo cual produce el aplastamiento de los paquetes,
lanzamiento de mercaderia en ocasiones negligencia del personal jugando con la

mercaderia, lo que aumenta el riesgo de dafio.

Figura 4.
Casos de manipulacion inapropiada.

Nota: Elaborado por el investigador.

Por su parte, el embalaje que lo realiza netamente el cliente, en ocasiones es inadecuado
este otro factor clave, ya que el uso de cajas reutilizadas, la mala colacion del producto,
la falta de materiales de relleno adecuados reducen la proteccion de los productos

durante el transporte, haciéndolos mas vulnerables.
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Figura 5.
Casos de siniestros por embalaje inadecuado.

Nota: Elaborado por el investigador.

e Las entregas parciales también son un problema significativo, causado principalmente
por deficiencias en el seguimiento de los paquetes. Estos errores humanos reflejan una
falta de monitoreo en controles adecuados para garantizar la entrega completa de la
mercancia.

Figura 6.
Caso de entrega incompleta.

Nota: Obtenido de (Pulzo, 2021)

14



e Por otro lado, el robo de mercancia esta asociado tanto a ataques oportunistas como a
la operacion en zonas peligrosas, se deben mejorar las medidas de seguridad y
planificacidn de rutas en areas de alto riesgo.

Figura 7.
Robos de paquetes.

Nota: Obtenido de (Freepik, 2025)
e Finalmente, los accidentes de transito son otro factor determinante, con causas que
incluyen tanto la responsabilidad de terceros, como la negligencia de los conductores.
Esto sefiala la importancia de considerar tanto los factores externos, como las

condiciones viales.

Figura 8.
Accidentes de transito.

Nota: Obtenido de (Freepik, 2025)
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Para mayor conocimiento de estos siniestros se presentan los datos recolectados del
altimo trimestre del afio 2024.

Tabla 3.
Datos de siniestros en el ultimo trimestre del 2024.

Operativos Total Paquetes Siniestros Ok % Margen

de error
OP UIO-QUEVEDO 29702 9 29693 9,85%
OP UIO-RBBA 27647 7 27640 9,62%
OP UIO-AMBATO 60213 17 60196 9,12%
OP QUITO 147625 31 147594 7,39%
OP UIO-GUAYAS 122199 26 122173 7,18%
OP UIO-TULCAN 30607 8 30599 6,99%
OP UIO-CAYAMBE 18067 3 18064 6,80%
OP UIO-COCA 23637 4 23633 5,79%
OP UIO-CUENCA 32547 4 32543 4,68%
OP UIO-LATACUNGA 19271 2 19269 4,43%
OP UIO-STDGO 20075 2 20073 3,80%
OP UIO-MACHALA 23549 2 23547 3,69%
OP UIO-ESME 19263 2 19261 3,18%
OP UIO-LOJA 11038 1 11037 3,13%
OP UIO-QUININDE 15524 2 15522 2,56%
OP UIO-PORTOVIEJO 39175 4 39171 2,31%
OP UIO-CHONE 13533 0 13533 0,00%
Total general 653672 124 653548 5,32%

Nota: La tabla presenta la gestion de los distintos paquetes hacia los operativos destinos durante
el ultimo trimestre del 2024. La columna “Operativos” identifica cada centro logistico por su
ubicacion. “Total de paquetes” nos indica la cantidad total de envios procesados por cada
operativo. “Siniestros” representa al nUmero de paquetes que registraron dafios, pérdidas u
otros incidentes. “Ok” corresponde a la cantidad de paquetes entregados correctamente,
calculada la diferencia entre el total de paquetes y los siniestros. Finalmente el margen de error
muestra el porcentaje acumulado de siniestros sobre el total de paquetes gestionados por
operativo, correspondientes al periodo evaluado. Datos proporcionados por la empresa.

El anélisis del altimo trimestre del afio 2024 se identificé un total de 124 siniestros en

varias ciudades. La ciudad con mayor numero de accidentes fue Quito con 31 accidentes,
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seguida de Guayaquil con 26 accidentes y Ambato con 17 accidentes. Otras regiones como
Santo Domingo, Latacunga, Machala, Esmeraldas y Quinindé tienen dos casos, mientras que
Loja tienen un caso. El andlisis destaca a Quito como la ciudad con mayor nimero de
accidentes en el periodo estudiado. Por lo que algunas ciudades como Chone, no presentan
errores (0,00%), otras como Quevedo (9,85%), Riobamba (9,62%) y Ambato (9,12%) destacan
con los margenes mas altos. Quito, que tiene el mayor nimero de paquetes procesados, presenta
un margen de error del 7,39%, lo que esta por encima del promedio general (1,46%).

Adicional Ambato aparece en el tercer lugar tanto en margen de error como en casos de
siniestros. Este analisis resalta areas clave donde es necesario mejorar los controles de calidad
y minimizar errores operativos, especialmente en rutas con mayores margenes de error como
Ambato, Quevedo y Riobamba, y rutas con mayor cuenta de siniestros como Quito y
Guayaquil.

Figura 9.
Representacion gréafica de los tipos de siniestros.

SINIESTROS

AcGdente de flobo
3%
transito 3%
12%

Entrega

Manipaliacian
Inpropla
6%

B Em balaje inndecundo mManipuadon inpropia @ Entrega incompleta

| Accidente de transito Rabtn

Nota: Elaborado por el investigador, datos proporcionados por la empresa.

El respectivo andlisis que se muestra en la Figura 9, refleja la distribucion porcentual
de las causas principales que generan siniestros en un sistema logistico. La manipulacion
inapropiada destaca como la causa mas significativa, representando el 36% del total de
incidentes. Esto sugiere que los errores humanos y la falta de capacitacion son factores criticos,
lo que hace indispensable implementar programas regulares de entrenamiento y protocolos
estandarizados para el manejo adecuado de mercancias. Por otro lado, el embalaje inadecuado
es responsable del 29% de los siniestros, se debe sugerir al cliente que trabaje con materiales
maés eficientes. Mejorar los estandares de control para identificar el empaque inadecuado, asi
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podria reducir considerablemente esta problematica. Asimismo, las entregas incompletas,
constituyen el 20% de los casos, reflejan fallas en el seguimiento, alteraciones en los sellos de
identificacion o errores humanos, se presentan en dias de gran demanda de paquetes.- Aunque
con menor incidencia, los accidentes de transito y el robo representan el 12% y 3%
respectivamente. Si bien son proporciones menores, estos factores no deben ser ignorados. La
priorizacién de acciones debe enfocarse en reducir los incidentes relacionados con la
manipulacion inapropiada, el embalaje y las entregas incompletas, ya que representan la mayor
parte de los siniestros.

Tabla 4.
Tiempo de reposicion del altimo trimestre del 2024.

Tiempo de reposicion de mercaderia siniestrada

Siniestros In house CL Quito  CL Regionales
Embalaje inadecuado 8 12 16
Manipulacién inapropiada 10 13 22
Total Siniestros 18 25 38
Tiempo de reposicion (Min) 45 120 720
Minutos x Embalaje inadecuado 360 1440 11520
Minutos x manipulacion inapropiada 450 1560 15840
Total general minutos 810 3000 27360
Total horas 13.5 50 456
Total dias Medio dia 2 dias 19 dias

Nota: La tabla que parte de los datos proporcionados por la empresa, se detalla el nimero de
siniestros logisticos registrados por tipo de siniestro: embalaje inadecuado y manipulacion
inapropiada, durante el periodo estudiado, diferenciados por tipo de centro operativo: area “In
house”, CL Quito y CL Regionales. También se detalla el tiempo de reembolso requerido para
gestionar estos siniestros, expresado en minutos, horas y su equivalente en dias. Los tiempos
se agrupan segun rangos de duracion entre (45 a 720 minutos), y se calcula el total acumulado
por cada tipo de centro logistico. Datos proporcionados por la empresa.

La Tabla 4 sobre el tiempo de reposicidn por siniestros de mercaderia se evidencia que
en los centros regionales presentan la mayor cantidad de siniestros contando con 38, seguidos
por el centro logistico de Quito con 25, y el area “In house” con 18. Esta tendencia revela una

mayor vulnerabilidad especialmente en la manipulacién inapropiada, que suma 22 incidentes.
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Por consecuencia, los tiempos de reposicion son mas altos en los centros regionales alcanzado
un total de 27 360 minutos (equivalente a 456 horas o 19 dias), en contraste con las 50 horas
(2 dias) de centro logistico de Quito y apenas 810 minutos (es decir 13.5 horas o0 medio dia) en
la operacion In house. Los datos resalta la necesidad de implementar mejoras en los
procedimientos logisticos sobre todo en los centros regionales, para reducir la frecuencia de
siniestros y su impacto en los tiempos de respuesta al cliente.

De acuerdo con la investigacion realizada por (Espejo, 2021) y publicada en el articulo
“Process Optimization of Advertising Articles Using an Integrated Strategy of Production and
Environmental Care”, de la Universidad Indoamérica (Quito — Ecuador), la investigacion
propone el cémo se debe desarrollar un analisis sobre los procesos productivos, este enfoque
busca recopilar datos y posterior empleo de la estadistica descriptiva, resaltando la importancia

del uso de la misma.

Entrevista de Investigacion

El instrumento a utilizar sera la entrevista, la cual sera dirigida al supervisor logistico
de la empresa de paqueteria, el cual recopilard informacién detallada sobre las principales
falencias, limitaciones y oportunidades de mejora en los procedimientos logisticos actuales.
Este instrumento permitira identificar las causas de los errores y siniestros que afectan la
operacion, asi como se observa Anexo 6, explorando posibles estrategias para la
estandarizacion de procesos y la implementacidn de controles efectivos que mejoren la calidad
del servicio y reduzcan los costos asociados a incidentes.- La entrevista sera semiestructurada
y abarcard temas clave relacionados con la gestion logistica de la empresa. Se incluiran
preguntas sobre las etapas del proceso logistico, los métodos de seguimiento y control
utilizados, la administracion de indicadores de desempefio, y las herramientas tecnoldgicas
disponibles. Ademas, se indagara sobre la percepcidn del supervisor acerca de las causas de los
errores mas frecuentes, La estructura permitira profundizar en temas especificos segin las
respuestas proporcionadas.
Entrevista realizada
Supervisor Logistico: Ing. Andrea Vicente.

Tabla 5.
Entrevista al supervisor logistico encargado.

Item Pregunta Respuesta
¢Las instalaciones del cliente y del - Proceso Logistico “In house”; Son adecuadas las
operador logistico como los centro de instalaciones del cliente.
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distribucién, son adecuadas para el

proceso?

¢Qué etapas del proceso logistico

2 presentan mayores problemas o
incidencias?
¢Qué herramientas tecnolégicas se

3 utilizan actualmente para gestionar el

proceso logistico?

¢Cuales son las principales razones de los
reclamos que se reciben por parte del
4  cliente?

Cuando la mercaderia no tiene el embalaje

respectivo, ;Como proceden?

¢Quién se encarga del embalaje de los

paquetes?

¢Cbémo se lleva a cabo el proceso de
7 despacho, recepcion croosdocking y

distribucion de los paquetes?

- Las instalaciones de los centros logisticos son
inadecuados, generando aglomeracion, desorden y
existen riegos para la salud ocupacional del personal.

- Proceso “In house”, aqui se presentan el mayor nimero
de incidencias, estos problemas derivan a los centros
logisticos.

- Pistola escaner, dispositivos celulares, lector de barras

PDA, para el registro de los paquetes.

- Las razones principales son: perdida de mercaderia,
mal estado o siniestro y retraso en la entrega, se
presentan en finales de mes o en feriados donde hay
mayor demanda.

- Si es en el proceso in house y en el centro logistico
local (Quito) se devuelve al cliente directamente, para
gue procedan con la correccién del embalaje respectivo.
- Si se presentan en el centro logistico regional, se
comunica al supervisor farma, para que generan una
devolucion al cliente.

El cliente es el responsable del embalaje de los paquetes,
si el personal in house no logra identificar los paquetes
gue no presentan las condiciones adecuadas, y sucede un
siniestro en el resto de procesos, el cobro se lo realiza al
operador logistico. Por eso es la importancia de efectuar
controles.

- Despacho: Se procede a la recepcién de la mercaderia
y al ingreso del sistema por pistolas escaner, una vez
cuadrado mercaderia con documentos se envian hacia el
centro logistico local.

- Recepcidn croosdocking: En el centro local, se procede
a descargar y estibar a los operativos destino,
cumpliendo con el trasladé de la mercaderia a nivel
nacional en un tiempo de 24 horas.

- Distribucion: Una vez llegan al centro regional destino
se procede a la descargar para la distribucién hacia el

cliente final.
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¢Cudl es el destino con mayor cantidad de

Son los operativos de Quito, Ambato y Guayaquil.

8  envios?
¢La empresa utiliza indicadores de Indicadores: Paquetes receptados, enviados y siniestros.
9 desempefio para evaluar las operaciones
logisticas?
o ) o La empresa cuenta con una flota de 120 vehiculos
¢QUé tipo de flota vehicular se utiliza para . .
10 la distribucion de las mercancias y cuéles certificados por el ARCSA, para la recoleccion y
son sus caracteristicas? distribucién a nivel nacional.
o - Departamento: Control y seguridad para la flota
¢Se lleva a cabo un seguimiento y control ] ]
17 Uelaflota vehicular durante la recepcion y vehicular por cada regional.
distribucion? - Rastreo satelital, GPS y candado de seguridad.
- Supervisor califica entre 4 a 5 los parametros de:
Por favor, califique los parametros procesos, flota vehicular, estado de la mercaderia,
establecidos, donde 1 es la calificacion ) o o
12 mas baja y 5 la mas alta. tiempo de entrega. Las calificaciones mas bajas son en

indicadores e instalaciones inadecuadas para la

recepcion croosdocking y distribucion.

Nota: La estructura del cuestionario fue basado en (Macas, 2021), para su respectiva aplicacion

al personal correspondiente.

Area de estudio

Dominio: Tecnologia y Sociedad.

Linea de investigacion: Mejora de procesos Yy calidad.

Sub Linea de investigacion: Gestion de la calidad y mejora continua.

Campo: Ingenieria Industrial.

Area: Procesos logisticos.

Aspectos: Optimizacién del proceso logistico.

Objeto de estudio: Optimizar el proceso logistico de una empresa de paqueteria.

Periodo de analisis: Septiembre 2024 — Febrero 2025.
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Modelo operativo

El ciclo PHVA: El ciclo PHVA, también denominado ciclo de la calidad, circulo de
Deming o espiral de mejora continua, es una herramienta, el PHVA facilita la ejecucion
ordenada de los procesos, ayudando a entender la importancia de mantener altos estandares de
calidad en productos o servicios. Por ello, es aplicable en las empresas al permitir una gestion
eficiente de las actividades. (Gomez, 2020)

Figura 10.
Ciclo PHVA

=Y,
= Oy ==

Nota: Elaborado por el investigador.

Fase de Planificacion: En la primera fase del ciclo PHVA, se realizar la aplicacion
de la herramienta seleccionada, con el enfoque en las problemaéticas encontradas: como en el
embalaje inadecuado y la manipulacion inapropiada, que representan el 65% de los sinestros
del Gltimo trimestre del 2024, para ello se procedera a implementar la metodologia en el
proceso logistico “In house” y en el centro logistico local de Quito, identificando las causas
raiz de los problemas existentes, para después desarrollar el plan de mejora para
estandarizacion del procedimiento en las areas seleccionadas.- Con ello se pretende cumplir
con las metas establecidas, como son la reduccidn de errores en siniestros para ambas
tipologias, logrando disminuir las entregas a destiempo, generando la optimizacion del proceso.

Fase de hacer: En este paso se procede a desarrollar los instructivos propuestos para
ambas areas como la recepcién de paquetes farma y sobre el estibaje adecuado, adicional se
procede a realizar las hojas de control del embalaje no adecuado y del registro para los
siniestros que se vayan presentado durante en el proceso logistico, los objetivos de los
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instructivos es fortalecer el conocimiento impartido en charlas o capacitaciones, asimismo se

debe evidenciar

Fase verificar: En la siguiente fase se basa en medir y evaluar los resultados sobre las

acciones que fueron planificadas en la anterior fase, para garantizar si se han cumplido los

objetivos propuestos en la primera fase de “Planificar”. En este paso es de gran importancia

para asegurar que las mejoras van funcionando como se esperaba.

Fase Actuar: Se pretende la estandarizacion de los procedimientos, una vez

demostrada la viabilidad de la propuesta presentada, con el objetivo de garantizar una

reduccion en los siniestros provocando la optimizacion del proceso, adicionando la importancia

de impartir y complementar el conocimiento mediante capacitaciones regulares.

Definicion de herramientas a emplear.

Plan de mejora: Se define como un conjunto de estrategias disefiadas a
optimizar procesos también para corregir deficiencias potenciadas, el
rendimiento de la organizacién, o area especifica. Su objetivo es alcanzar un
nivel eficiencia, de calidad o productividad mediante el establecimiento de
mestas, seguimiento de resultados e implementacion de soluciones.
Metodologia 5 w: La metodologia 5W o la técnico de los 5 porque es un marco
de trabajo que se basa en responder a las preguntas basicas: ;Quién?, ;Qué?,
¢Cuando?, (Donde?, ;Por qué?, esta metodologia creada en 1979 por Lasswell
se utiliza para recopilar y analizar informacion, planificar estrategias. También
se puede considerar como una lista a base de verificaciones parar determinar e
implementar estrategias para una mejora. Estas mejoras se aplican en pequefios
cambios o radicales, la regla de las 5w facilita la aplicacion para la herramienta
del ciclo PHVA. (Arellano, 2019)

Instructivo Operacional: Es un documento que proporciona informacion
detallada de cémo efectuar una determinada tarea, en resumen son pasos a
seguir un procedimiento. Su objetivo es guiar al colaborador de manera precisa
y clara garantizando una ejecucidén correcta y eficiente. Estos incluyen
diagramas, ejemplos, recomendaciones, facilitando la comprensién.

Hoja de control: Documento utilizado para registrar, monitorear un proceso
para su posterior evaluacion de la informacion especifica. La hoja de control se

enfocara en llevar un seguimiento sistematico de incidencias identificadas del

23



embalaje inadecuado que envié el cliente, logrando asi una reduccién de
siniestros de esta tipologia.

Registro de siniestros: En este documento se recopilan y almacenan la
informacion sobre los incidentes de siniestros que se prestan en la operacion
logistica, se utilizara tanto en el proceso In house como en el centro logistico de
Quito, para su monitoreo en la gestion de riesgos mejorando la prevencion y
agilizando la resolucion de los casos.

Capacitacion: es un proceso de ensefianza y aprendizaje dirigido a mejorar los
conocimientos, habilidades y competencias de una persona en un area
especifica. Su objetivo es fortalecer el desempefio laboral, facilitar la adaptacién
a nuevas tecnologias o procesos y fomentar el desarrollo profesional. Puede
realizarse a través de cursos, talleres, seminarios o entrenamientos practicos, y

es clave para el crecimiento tanto de los empleados como de las organizaciones.
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CAPITULO 111

Desarrollo de la propuesta

Con la finalizacion del analisis de la situacion actual de la organizacién en el proceso

logistico identificando la problematica de los siniestros empleando la herramienta de la

estadistica descriptiva, se procede a plantear a la propuesta de mejora.

Fase planificar

En este paso después de identificar las falencias en el proceso logistico se planea

utilizar la metodologia 5w en las problemaéticas que representan el 65% de siniestros,

buscando las causas raiz de los problemas, con la informacion obtenida, elaboramos el plan

de mejora para el area “In house” y el centro logistico de Quito, pretendiendo el cumpliendo

de los objetivos que fueron propuestos.

e Reducir errores en siniestros.
e Optimizacion en el proceso.

e Estandarizacion y control del proceso.

Aplicacion de la metodologia 5W

El analisis de los siniestros del ultimo trimestre evidencian las deficiencias en los

procesos logisticos. Por ello en este estudio nos vamos a enfocar en trabajar solo con dos

aspectos, los cuales determinan un mayor porcentaje e incidencia en siniestros estos son: la

manipulacion inapropiada y el embalaje inadecuado son las principales areas a mejorar. Para

el siguiente analisis se abordaran las siguientes preguntas:

Metodologia (5W) problemética embalaje inadecuado

What (Qué): El embalaje inadecuado es un tipo de siniestro, el cual representa el 29%
de accidentes, el segundo mas alto segin nuestro analisis, esta problematica radica en
que cliente es quien se encarga del embalaje de los paquetes, pero existen ocasiones
donde se reutilizan cajas muy deterioradas, 0 envian paquetes sin relleno o con un
embalaje ineficiente estos problemas representan un potencial siniestro en distintos
puntos del proceso, si no son identificados a tiempo y ocurre un siniestro, se retrasa la
entrega y el compro lo asume la empresa de paqueteria, por no definir controles previos.
Why (Por que): Los siniestros se deben a la falta de controles en las operaciones
logisticas, también por falta de capacitacion al personal, y por poca o nula presencia de
los supervisores.

Where (Ddnde): Los incidentes que no se identifican a tiempo en el proceso in house,

se convierten en errores en el Cl regionales, se debe tener mayor control en la recepcion
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de los paquetes, aquellos que no cumplan con las condiciones adecuadas deben
devolverse para su posterior correccion, pero sin un control previo bien definido,
seguiran ocurriendo.

When (Cuéndo): Los problemas tienden a ocurrir en momentos de alta demanda
logistica, como fines de mes y temporadas festivas.

Who (Quién): El cliente, personal involucrado incluyen auxiliares in house y auxiliares
del centro logistico local y supervisores encargados de garantizar el manejo adecuado
de los productos.

Metodologia (5W) problemética manipulacion inapropiada

What (Qué): La manipulacion inapropiada es un tipo de siniestro, el cual representa el
36% de accidentes, esto se refiere a los dafios causados que ocurren cuando los paquetes
no son tratados con el cuidado necesario durante su manipulacion en las distintas fases
del proceso logistico como carga, descarga, zonificacion y entrega final.

Why (Por qué): Esto puede ser resultado de un entrenamiento ineficiente, falta de
normas sobre el manejo adecuado de los paquetes o simplemente negligencia del
personal.

Where (Ddnde): Las principales incidencias se presentan durante todo el proceso
logistico esto implica in house, centro logistico local, se presentan en estas dos aéreas,
por lanzamiento de mercaderia a la hora de descargar como cargar los paquetes,
negligencia de los auxiliares, o desconocimiento.

When (Cuéndo): Los problemas tienden a ocurrir en momentos de alta demanda
logistica, como fines de mes y temporadas festivas.- Principalmente ocurren cuando se
los manipula fisicamente para la actividad deseada ya sea zonificacion, carga o
descarga.

Who (Quién): El personal involucrado incluyen auxiliares in house y auxiliares del
centro logistico local y regional, supervisores encargados de garantizar el manejo
adecuado de los productos.

Analisis de la metodologia 5w.

Con el estudio realizado identificamos que las incidencias de manipulacion y embalaje

inadecuados, son de mayor recurrencia en las aéreas In house y en el centro logistico local

(Quito), ya que los siniestros identificados en las respectivas regionales muchas de las veces

derivan por la falta de control en los procesos anteriores, por eso se enfocara en trabajar con el

personal de las fases previas, para gestionar una estrategia estructurada con el fin de identificar

oportunidades de mejora en cada una de las areas, renovando el desempefio dentro de la
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empresa. La finalidad primordial es la implementacién de acciones que permitan mejorar la
calidad, eficiencia, productividad o cualquier otro indicar clave de desempefio.

Tabla 6.
Plan de mejora en el proceso Logistico In house.

Plan de mejora Logistico In house

Iltem Descripcion Tiempo Responsable
Instructivo operacional para la ]
» Supervisor
1 recepcion de paquetes farma. Ver Mensualmente o
] logistico.
Pag. 36.
Capacitaciones al personal sobre )
) o ) Supervisor
2 el manejo y estibaje de Trimestralmente o
) logistico.
mercaderia.
Instructivo operacional para el .
o Auxiliar del
3 estibaje de los paquetes farma. Mensualmente L
] supervision.
Ver Pag. 43.
Hoja de control de paquetes no N
o Auxiliar del
4 adecuados para el transporte. Ver Diariamente o
_ supervision.
Figura 12.

Nota: Elaborado por el investigador.

En el aérea In house se plantea trabajar con el cliente sobre el embalaje inadecuado, ya
que el cliente es el responsable del embalaje, también se piensa en trabajar con la recoleccion
de datos, para obtener informacion para futuras referencias y mejoras, ademas también se
enfoca en brindar conocimiento al personal de auxiliar logistico para poder efectuar un mejor
desempefio laboral, como se observa en la Tabla 6, en esta aérea In house, con los controles
necesarios estos permite una identificacion a tiempo de los paguetes que no cumplen con los
estandares para ser transportados y sean rectificados a tiempo, para su entrega final
satisfactoria, un paquete que no sea identificado se convierte en un potencial siniestro en los

siguientes procesos.
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Tabla 7.
Plan de mejora en el centro logistico Quito.

Plan de mejora Logistico centro logistico Quito

item Descripcion Tiempo Responsable

Instructivo operacional para el

o Supervisor
1 estibaje de los paquetes farma.  Mensualmente o
] logistico.
Ver Pag. 43.
Capacitaciones al personal )
) o ) Supervisor
2  sobre el manejo y estibaje Trimestralmente o
logistico.
correcto de la mercaderia.
Registro de siniestros. Ver o Auxiliar de
3 ) Diariamente L
Figura 13. supervision.

Nota: Elaborado por el investigador.

En el centro logistico de Quito se propone el siguiente plan de mejora como se observa
en la Tabla 7, se establece en enfocarse en la tipologia de la manipulacion inapropiada,
brindando informacidn al personal logistico para efectuar un desempefio eficiente, con el apoyo
de una supervisién rigurosa, también se enfatiza en los controles diarios para alcanzar los
objetivos, como hojas de control del embalaje y el reporte de siniestros, con ello se pretende

obtener datos que nos ayudaran a estandarizar el procedimiento logistico.

Fase hacer

En esta fase “Hacer” del ciclo PHVA, corresponde a la ejecucion de las acciones
previamente planificadas, en esta situacion se orienta a la implantacion en los proceso
logisticos de recepcion y estibaje de mercaderia. Aqui se procede a elaborar e implementar
instructivos operativos dirigidos hacia el personal involucrado, con el fin de la optimizacion
del proceso. Dentro de las acciones que se consideran claves, es la creacion de procedimientos
operativos estandarizados (POE) para asegurar que se cumplan los protocolos de verificacion
fisica de paquetes recibidos, del mismo modo para el tema del estibaje adecuado de mercaderia,
considerando criterios de peso, fragilidad, peso y volumen con el objetivo de mitigar siniestros.
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Ademas se disefian formatos de registro de siniestros, hojas de control e informes con
el fin de documentar las etapas del proceso, lo que permite asegurar la deteccion oportuna de
fallos, esta informacion se complementa finalmente con la elaboracion de informes periddicos,
que permiten monitorear la correcta aplicacién de los instructivos y evidenciar los resultados
obtenidos.

La elaboracion de la documentacion necesaria serd desarrollada bajo el modelo de
(Alvarez Duque, 2020), con la informacidn proporcionada de la empresa de paqueteria, y de la
Norma técnica ARCSA-DE-002-2020-LDCL, 2022, aplicada a las diferentes organizaciones
que su principal giro de negocio son las importaciones, almacenamiento o distribucion de
varios productos de consumo o farmacéuticos.

Tipos de documento.

Los diferentes tipos documentos que seran desarrollados en base a la guia técnica de
las Buenas Practicas de Almacenamiento, Distribucién y Transporte (BPADT), son:

e POE = Procedimiento operativo estandar
e 10 = Instructivo operacional

e RS = Registro de Siniestros

e HC= Hoja de control

Codificacion.

Asignacion de una numeracion secuencial y ordenada que permite la identificacion,
clasificacion de manera sistemética los diferentes documentos. Esta codificacion facilita la
gestion de los documentos, el control de procesos permitiendo una rapida localizacion, y
referencia de cada componente dentro de la organizacion.

e EMP = Nombre de laempresa

e MFA = Tipo de mercaderia al que se dirige el documento
e POE = Tipo de documento

e OIH =Tipo de proceso

e 01 = Numeracion

Las siglas MFA es la abreviatura de “Mercaderia Farma”, ya que es la mercaderia que
se pretende manejar bajo el concepto de receptar y estibar.

El proceso logistico Farma se clasifica en tres etapas las cuales son:

e OIH = Operacién “In house”.
e CLQ = Centro logistico de Quito.

e CLR = Centro logistico de regionales.
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Encabezado.

Figura 11.
Encabezado de la documentacion a desarrollar.
1 2
3
4
5
6 7 9
8

Nota: Extraido de (Alvarez Duque, 2020), Modelo para la aplicacién en los documentos
planteados.

e 1) Logotipo de la organizacién

e 2) Nombre de la organizacion

e 3) Macroproceso

e 4) Proceso

e 5) Tipo de documentacion

e 6) Codificacion del documento

e 7) Fecha de emision

e 8) Version del documento

e 9) NUmero de paginado
Sucesivamente se realiza la documentacion planteada: Como los Poe’s para cada instructivo

operacional y su respectivo registro e informe.
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OBJETIVO

Receptar la mercaderia o paquetes del cliente “Farma” en el area de transporte del
mismo, denominado Operacion “In house”, para ello deben cumplir con las especificaciones
de calidad propias del proceso, garantizando el traslado de paquetes de manera segura a varios
puntos de entrega. Mitigando de esta manera los siniestros logisticos producidos por el

embalaje inadecuado.

ALCANCE

Se aplica para todo el personal involucrado, que desemperia sus labores como auxiliar
logistico in house, cuyas actividades son de recepcion, manipulacién y estibaje de paqueteria,
con la finalidad de la identificacién temprana de paquetes que no cumplen con las condiciones

idoneas para el traslado.
TERMINOS Y DEFINICIONES

» Operacion In house: Hace referencia a un lugar, dentro de las instalaciones del
cliente o de la empresa contratante, donde el proveedor logistico desarrolla sus
actividades laborales tales como son la recepcion, estibaje y despacho de
mercaderia.

> Auxiliar logistico: Personal encargado de apoyar en las actividades operativas
dentro del proceso, tales como la recepcion, zonificacidn, estibaje y despacho.
Su rol es fundamental para garantizar el flujo adecuado de los paquetes y la

correcta aplicacion de los procedimientos establecidos en el centro logistico.
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> Siniestro: Es un incidente imprevisto que afecta la integridad de la mercaderia

durante la manipulacion, ya sea por transporte o almacenamiento. Puede incluir
dafos fisicos, pérdida total o parcial del producto, robos, contaminacion u otros
casos de errores que comprometan la calidad,

Embalaje inadecuado: Uso incorrecto o deficiente de materiales para proteger
la integridad de la mercaderia durante su manipulaciéon y transporte. Se
considera inadecuado cuando no cumple con las condiciones minimas de

seguridad, resistencia o etiquetado.

RESPONSABLES:
» Supervisor logistico: Garantizar la correcta aplicacion del presente

procedimiento, atendiendo y solucionando las incidencias que puedan
presentarse al desempefar las tareas.- Ademas se debe recibir, revisar y validar
la informacion, incluidos los registros elaboradores durante el proceso de

recepcion.

> Auxiliar de supervision: Ejecutar las tareas especificadas en el procedimiento,

comprendiendo las funciones asignadas en el &rea de recepcion, también suplir
actividades del supervisor cuando no se encuentre. Reportar deficiencias
detectadas y proponer acciones de mejora, y brindar apoyo mediante la

documentacion requerido, asegurando una correcta recepcion de mercaderia.

» Auxiliar logistico: Ejecutar las tareas descritas en el presente procedimiento,

comprendiendo con claridad cada una de las acciones correspondientes al area
de recepcion. Se debera informar cualquier deficiencia detectada y sugerir

posibles mejoras.
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GENERALIDADES:

» Velar por el flujo de la banda transportadora sea constante y continuo, evitando

la acumulacion y la caida de mercaderia.

» Antes de la zonificacion de los paquetes, realizar el ingreso de cada uno de los

paquetes al sistema.

Condiciones de los paquetes:

Los paquetes deben estar bien sellados con cinta adhesiva de embalaje.

Los paquetes no deben estar humedos.

El paquete no debe presentar ningin signo que se evidencie indicios de
deterioro.

Todo paquete debe contender materiales de relleno, brindado proteccién al
contenido.

Los productos que requieran temperatura de almacenamiento y transporte entre
dos y ocho grados centigrados (2 y 8°C) seran recibidos del cliente en cooler
cerrados y validados con el tiempo maximo de entrega.

La etiqueta debe ser clara, legible y con la informacion completa

Se deben de retirar las etiquetas anteriores cuando la caja sea reutilizada, ya que
puede derivar en errores logisticos, una vez retirada se coloca la nueva etiqueta.
Adherir etiquetas que contenga informacion de manejo de mercaderia como:
“Fragil”, “Peligroso”, “Este lado arriba” en los casos que apliquen.

Adherir etiquetas de seguridad, con el objetivo de precautelar el contenido de
los paquetes, evitando robos o faltantes de mercaderia, como por ejemplo:

“Verificar contenido si el sello se encuentra roto”.
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Equipos y utensilios

» Es recomendable el uso de coches metalicos, ayudando a la zonificacion y

traslado de mercaderia, de manera eficaz y rapida.

» Uso de Transpaleta para movilizacién de pallets o coches metalicos en mal

estado.

> Los utensilios a utilizar como la cinta plastica para embalar los coches y pallets
listos para el despacho, asegurando la mercaderia.
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EQUIPOS Y UTENSILIOS
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Equipos de proteccion personal ( guantes, botas punta de acero, casco)
Uniforme proporcionado por la empresa

Coches metélicos

Computadora con pistola lectora de cddigos de barra

Transpaleta manual

RECEPCION DE PAQUETES FARMA
DESARROLLO

1.
2.

Recibir los paquetes por la banda transportadora.
Ingreso de mercaderia al sistema, validando unidades fisicas con las registradas

en el sistema.

Nota:

En el caso de que algun paquete no cumpla con las condiciones factibles para el

transporte, inmediatamente separarlo y entregarlo al auxiliar de supervision, el

continuara con su registro de la novedad en la hoja de control, y generando una

devolucion al cliente, solicitando la correccién de la novedad encontrada.

© o N o 0 &~ w

Zonificacion de los paguetes a sus destinos respectivos.

Completar los coches metalicos para su posterior despacho.

Dar salida a la mercaderia, validando con el sistema las unidades que se envian.
Imprimir nimero de guias y facturas.

Embalar la mitad del coche o pallet con cinta pléstica.

Despachar el coche metalico en el furgon del camidn que realiza la recoleccion.

Dar salida al vehiculo, una vez el furgon lleno con direccién al CL Quito.
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OBJETIVO

Estibar de manera adecuada la mercaderia receptada, impartiendo el conocimiento para

aplicarlo de forma correcta por todo el personal que se involucre en el proceso logistico, con

el fin de reducir los siniestros que se presentan de manipulacion inapropiada.

ALCANCE

Aplica para todos los colaboradores de la organizacion que desempefian sus actividades

laborales en levantamiento, traslado, zonificacion y apilamiento de mercaderia de forma

manual en los centros logisticas y en las areas de distribucion.

TERMINOS Y DEFINICIONES

» Paguetes Farma: Son envios que contienen productos farmacéuticos o son de

uso medico, los requieren un manejo especial debido a su naturaleza sensible.
Estos paquetes deben cumplir con normativas especificas de conservacion,
seguridad, garantizando su integridad durante el transcurso del almacenamiento,
transporte y entrega.

Estibaje: Tarea que consiste en organizar y distribuir mercancia en un espacio
determinado, como una bodega, estanteria o pallet. El estibaje busca maximizar
el uso del espacio, facilitar el acceso al producto y evitar dafios, siguiendo
criterios de peso, volumen, tamafio.

Manejo de cargas: Conjunto de técnicas utilizadas para levantar, mover,
transportar y posicionar mercancias, de forma manual o con ayuda de equipos.
El manejo adecuado de cargas minimiza riesgos accidentes, lesiones y dafios a

los productos siendo clave en operaciones de carga y descarga.
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» Levantamiento: Accion de elevar una carga desde una superficie ya se forma

manual o con la ayuda de herramientas mecéanicas como montacargas,
carretillas elevadoras, transpaletas. En logistica también se refiere a
levantamiento de informacion o datos.

Zonificaciéon: Distribucion estratégica de los espacios dentro del centro
logistico, dividiendo el area segun las especificaciones, funcién, tipo de
producto o rotacion, La zonificacion permite organizar eficientemente la

operacion, garantizando el control y manejo de la mercaderia.

RESPONSABLES

» Supervisor logistico: Garantizar el correcto estibaje que realiza el personal en

la operacion In house, controlar que la mercaderia se encuentre en su respectiva
zona de destino con un adecuado apilamiento, ya sea un pallets, coches
metalicos o en el furgdn de los camiones con estibaje a granel.

Auxiliar logistico: Poner en practica la informacién impartida, primer filtro en
la operacion, y el mas relevante por su contacto directo a la mercaderia y al
estibaje, tener claro todas las actividades a realizar en el aérea In house,
cualquier novedad notificar con sus superiores.

Digitador: Segundo filtro en la operacion, la mercaderia para ser procesada en
el sistema con salida de camién, debe cumplir con la correcta aplicacion del
estibaje ya sea en coches metélicos o pallets, de lo contrario notificar al
supervisor para que el primer filtro (auxiliares logisticos) corrija y cumpla con

este requerimiento.
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Despachador: Ultimo filtro en la operacién In house, el personal
correspondiente al despacho vela por el envié de los coches y pallets procesados
con el estibaje apropiado hacia el centro logistico Quito, cualquier coche o
pallets, que no cumpla con un buen estibaje, debe ser separado hasta conseguir
un estibaje adecuado.

Condiciones del estibaje

>

La variedad de paquetes como: cajas, bultos y pacas, deben estar con el embalaje
adecuado para el 6ptimo apilamiento.

Antes de realizar estibaje, la mercaderia debe ser ingresada en el sistema,
sustentado y cuadrando las unidades fisicas con el software de la empresa.
Utilizar coches o pallets en optimas condiciones para realizar de forma idonea
el apilamiento, favoreciendo el traslado, transporte y despacho.

El paquete no debe superar los 25 kg.

Los paquetes que superen los 25kg, deben cargarlo entre dos comparieros o debe
ser manipulado con ayudas mecanicas.

Los paquetes deben ser correctamente manipuladas, por ninguna circunstancia
deben ser lanzadas, ni maltratarlas.

Se debe respetar las especificaciones del fabricante, identificando la simbologia
para colocarla de la mejor manera, sobretodo evitando sobrepeso que pueda
afectar el contenido.

Para un mejor apilamiento se recomienda utilizar el método de
entrecruzamiento de cajas, sobretodo en los Ultimos niveles para mayor

estabilidad de la estructura apilada.
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> Evitar que en el proceso del estibaje se produzca desbordamiento o

protuberancias en los paquetes afectando asi la estabilidad del apilado.

> Verificar que el estibaje de los paquetes no sobresalgan de la superficie de los

coches o de pallets, y que se encuentren bien alineada.

> No se deben abrir los paquetes durante el proceso de despacho, distribucién y

entrega, los sellos deben mantenerse intactos hasta el cliente final.

Equipos y utensilios

» Es recomendable el uso de coches metalicos, ayudando a la zonificacion y

traslado de mercaderia, de manera eficaz y rapida.

» Uso de Transpaletas para movilizacion de pallets o coches metalicos.

» Los utensilios a utilizar como la cinta plastica para embalar los coches y pallets

listos para el despacho, asegurando la mercaderia.
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EQUIPOS Y UTENSILLOS
» Equipos de proteccion personal ( guantes, botas punta de acero, casco)
Uniforme proporcionado por la empresa
Coches metalicos
Computadora con pistola lectora de cddigos de barra

Trasnpaleta manual

YV V. V VYV V

Plastico de embalaje

ESTIBAJE DE PAQUETES FARMA

1. Verificar que el paquete cuente con las condiciones dptimas para el traslado,
es decir un embalaje adecuado.

NOTA:

En caso que el cliente entregue paquetes que no cumplan con las especificaciones,

separar la mercaderia, reportar al auxiliar logistico la novedad, para registrar el

inconveniente en la Hoja de control, a su vez el entregara la mercaderia no apta

hacia el cliente para su debida correccién.

2. Proseguir con el registro de los paquetes en el sistema.

3. Estibar desde la base del coche, colocar los paquetes que sean grandes y que
contengan mayor peso.

4. Continuar con el apilado con cajas medianas, bultos y pacas.

5. Finalizar con las cajas pequefias en la parte superior del estibado, para que no
sufran de aplastamiento.

6. Proceder a embalar el coche o pallet, reforzando el estibaje.

7. Continuar con el despacho de pallets y coches procesados y embalados.
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Figura 12.
Hoja de control.
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Figura 13.
Registro de siniestros
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Para el uso de la hoja de control de la Figura 12, nos servira Gnicamente para el proceso
In house ya que aqui es el area que se receptan los paquete del cliente, se empieza colocando
la informacion del area y el responsable del formato, después se debe ubicar la informacion
que contiene en la etiqueta del paquete como datos del certificador, es la persona que realiza el
proceso del embalaje del paquete, la fecha en que se realice la devolucién, el nimero del
movimiento, la cantidad de las cajas devueltas y adicional la razén la cual indique el motivo de
la devolucidn al cliente. Para una mayor compresion nos apoyamos en la Figura 14.

Figura 14.
Ejemplificacién del uso de la hoja de control.

/’P Proceso: ServiFarma
d Hoja de Control del Embalaje Inadecuado Subproceso: In House
EMPRESR DE PROUETERIR Supervisar: Aux. Logistico

N* Fecha Certificador Firma Cant. | Nmovimiente Eiqs;Zta EE:ubleia Emr:aallaje Emr::llue R;ai;iar':n reil:nn Retorna

15/1/2025|A. Vera 1| 13524483 X X

30/1/2025|M. Diaz 1| 1522495 X X X

SO TV T

Nota: Elaborado por el investigador.

En el caso del registro de los siniestros como se observa en el Figura 13, solo se emplea
para el area del centro logistico local, se comienza con la informacién bésica del responsable
de llevar al dia el registro y el area, despues se coloca los datos del paquete siniestrado como
la fecha, el certificador, la cantidad, el nimero del movimiento afectado, el nimero de cajas
siniestradas, por dltimo se pone el tipo de siniestro, porque sucedio y si agregara observaciones
dependera de la situacion de ser el caso.- Adjuntamos un ejemplo del manejo del registro con

se observa en la Figura 15.

Figura 15.
Ejemplificacion del registro de siniestros.
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Nota: Elaborado por el investigador.
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Fase verificar

Dentro del ciclo de mejora continua la fase de verificar es muy importante, ya que se
evidencia si las acciones previamente implementadas generan el resultado esperado. La fase en
conjunto garantiza que las decisiones futuras se basen en datos reales y no en suposiciones,
fortaleciendo asi la eficiencia operativa y la calidad del servicio, a continuacion se detalla los
pasos claves a desarrollar.

Tabla 8.
Pasos para la Fase de verificar.

Pasos Claves en la Fase verificar

Obtener los datos relevantes relacionados con los indicadores

» clave establecidos.
Recoleccion de datos ) ) o
Usar las hojas de control y el registro de siniestros en los

procesos “In house” y en el centro logistico de Quito.

Medicién y Analizar los resultados obtenidos y compararlos con los datos

comparacion de la situacion actual para observar si existe alguna mejora.

o Detectar las diferencias entre las metas planificadas con los
Identificacion de )
o resultados obtenidos.
Desviaciones ) o
Determinar las causas de las desviaciones.

. Crear un informe con un analisis mas detallado.
Documentacién de - ) ) ]
Identificar las que requieren ajustes y las que han obtenido
resultados .
éxito.

L Compartir los resultados obtenidos con los supervisores y
5. Comunicacion .
personal logistico.

Nota: Elaborado por el investigador.

En esta fase realizamos el plan piloto obteniendo los datos en el registro de siniestros
del mes de Enero del 2025, para su posterior validacion de los resultados, con ellos
procederemos a compararlos con los datos del mes de Septiembre del 2024 perteneciente al
periodo trimestral estudiado para verificar si los siniestros estan disminuyendo, determinando

el cumpliendo o no de los objetivos definidos en la planificacion.
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Tabla 9.
Datos sobre el tiempo de reposicion del mes de Septiembre del 2024.

Tiempo de reposicion de mercaderia siniestrada

Siniestros In house CL Quito CL Regionales
Embalaje inadecuado 3 3 5
Manipulacién inapropiada 3 7 6

Total siniestros 6 10 11
Tiempo de reposicion (Min) 45 120 720
Minutos x embalaje inadecuado 135 360 3600
Minutos x manipulacion inapropiada 135 840 4320
Total minutos 270 1200 7920
Total horas 4,5 20 132
Total dias 0 1 dia 5 dias y medio

Nota: Datos proporcionados por la empresa.

Enla Tabla 9 nos permite observar los tiempo de retraso por siniestros, resaltando una
rapida deteccion y gestion de los incidentes sobretodo en la operacion In house, Aunque esta
localidad es la que presenta un menor nimeros de incidentes (6) y el menor tiempo de
reposicion acumulado. Se necesita el refuerzo en los controles interno al recibir la mercaderia
y su validacién para el traslado del mismo. La capacidad de identificar idoneamente los
siniestros como embalaje inadecuado o por mala manipulacion, permite una respuesta mas agil,
minimizando asi como en los retrasos y evitando que los paquetes siniestrados afecten a la
calidad del servicio o de otros paquetes.

Este resultado resalta la relevancia de fortalecer controles en la recepcion de los envios,
para generar un impacto positivo en reduccion de tiempos de retraso optimizando el proceso
logistico, con ello se sugiere que un control constante y cercano en la recepcién de paquetes
permite actuar antes de que escale a siniestro un paquete que no presenta las condiciones
correctas para ser enviado. Realizado el plan piloto se procedio a recopilar la informacion del
mes de enero, como se puede observar en la Tabla 10 con base en los datos del Anexo 7,
después de la entrega de los instructivos, y charlas previas sobre los temas sugeridos al personal
In house.

En nuestro registro de siniestros se identificd que en el mes de Enero se presentaron 8

casos con respecto al embalaje inadecuado, y con la problematica de la manipulacion
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inapropiada se presentaron 11 casos, ambas tipologias de siniestros registran una reduccion
mensual de entre 33% y 27% respectivamente, esto quiere decir que para el trimestre se
proyecta una reduccion de errores en estas problematicas influyendo positivamente en el
tiempo de reposicion de mercaderia.

Tabla 10.
Datos del tiempo de reposicion del mes de Enero del 2025..

Tiempo de reposicion de mercaderia siniestrada

Siniestros In house CL Quito CL Regionales
Embalaje inadecuado 6 1 1
Manipulacién inapropiada 3 5 3

Total Siniestros 9 6 4
Tiempo de reposicion (Min) 45 120 720
Minutos x embalaje inadecuado 270 120 720
Minutos x manipulacion inapropiada 135 600 2160
Total minutos 405 720 2880
Total horas 6,75 12 48
Total dias 0 Medio dia 2 dias

Nota: Elaborado por el autor, datos obtenidos del plan piloto realizado en el mes de Enero
2025.

Los valores se obtuvieron a partir de la siguiente formula: Con la cantidad de siniestros del mes
de Enero en el embalaje inadecuado, se encontraron 8 casos, ese nimero se procedid a dividir
por la cantidad de siniestros del mes de Septiembre del 2024, utilizando los datos anteriores
del periodo estudiado, donde nos indica que el embalaje inadecuado se presentaron 12 casos
por este inconveniente, se definié un indicador mensual del embalaje inadecuado obteniendo
una reduccidn del 33% en estos errores.

Ecuacion 1. Indicador de siniestros por embalaje inadecuado.
Iy = Cantidad de siniestros del plan piloto Enero 2025
p= Cantidad de siniestros de Septiembre 2024
_ 8
S 12
Ip = 0,6666
Ip = 67%

Ip
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Se aplicé el mismo procedimiento para el caso de los errores por manipulacién
inapropiada, se emplea la misma ecuacion que utilizamos anteriormente, en este tipo de
problematica se presentaron 11 casos en el plan piloto, versus los 15 casos reportados en
Septiembre del 2024, procedemos a realizar la division, donde el indicador nos sefiala una
reduccion del 27% en casos presentados por la manipulacion inapropiada.

Ecuacion 2. Indicador de siniestros por manipulacién inapropiada.

; Cantidad de siniestros del plan piloto Enero 2025
p =

Cantidad de siniestros de Septiembre 2024

L1
P=1s

Ip =0,7333
Ip = 73%

Tabla 11.
Registro de siniestros de Enero.

Indicadores porcentuales

Embale inadecuado Manipulacion inapropiada
Indicador porcentual 67% Indicador porcentual 73%
Reduccion porcentual 33% Reduccion porcentual 27%
Siniestros 8 Siniestros 11
Reduccion de siniestros 4 Reduccion de siniestros 4

Nota: Elaborado por el investigador.
Resultados Esperados

Como resulto de la aplicado e implementado de controles operativos efectivos y
minuciosos ayudados de charlas sobre la recepcion y manipulacién de mercaderia, se espera
una mejora significadita en la eficiencia del proceso logistico puntualmente en el tema de
reposicion de mercaderia siniestrada. Las acciones propuestas buscan reducir tanto la
frecuencia como el impacto de los siniestros en las dos tipologias que mas se presentan el
embalaje inadecuado y la manipulacién inapropiada. Con el prop6sito que apunta a disminuir
los tiempos de reposicion en la operacion In house, centro logisticos locales y regionales, sino
también optimizando el servicio de la entrega de los paquetes, permitiendo una retencién
efectiva temprana de paquetes que puedan ser una incidencia de error en los siguientes
procedimientos de la operacion logistica. Incidiendo positivamente en el proceso “in house”,

los controles diarios deben realizarse estrictamente y sin falta para obtener datos reales, ya que

51



las hojas de control ofrecen al personal logistico una ayuda con la inspeccion visual al momento
de receptar los paquetes, y el registro de siniestros nos ayuda a determinar donde debemos
seguir trabajando para mitigar los siniestros.

Tabla 12.
Tabla comparativa sobre el embalaje inadecuado.

Tipologia de siniestro: Embalaje inadecuado

Variable Situacion Propuesta Observacion
inicial
Indicador ., .
12 8 Reduccion de 4 siniestros.
Absoluto
Indicador Mejora del 33% en reduccion de
100% 67% o
Porcentual siniestros
Tiempo de Aumento de 135 minutos, indicador
reposicion ) ] positivo, que presenta un mayor control
135 min 270 Min N _
In house y deteccion oportuna a un posible
siniestro.
Tiempo de Reduccién de 160 minutos de
reposicion 360 min 120 min reposicion. Mejora significativa en
CL Quito respuesta.
Tiempo de Disminucion de 2880 minutos. Refleja
reposicion 3600 min 720 min un gran avance en eficiencia logistica en
CL Regionales zonas regionales.

Nota: Elaborado por el investigador.

En la situacion inicial de la Tabla 12, figuran los siniestros por embalaje inadecuado
que representan 12 casos, Gracias a la implementacion de nuevas medidas, como controles
reforzados en la recepcion de la mercaderia y la entrega de los instructivos al personal
involucrada, se logré reducir a 8 casos lo que representa una mejora del 33% Aunque hubo un
aumento en el tiempo In house, este refleja un control proactivo y correcto manejo desde el
origen, previniendo fallos mas complejos en etapas posteriores. Ademas los tiempos de
reduccion en los centros logisticos local y regional se vieron significativamente optimizados:
en el CL Quito el tiempo disminuyo de 360 a 120 minutos, mientras que en los centros
regionales se redujo de 3600 a 720 minutos. Esto indica un fortalecimiento de los procesos

logisticos, reflejando una mayor eficiencia en la respuesta de incidentes.
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Tabla 13.
Tabla comparativa sobre la manipulacién inapropiada.

Tipologia de siniestro: Manipulacion inapropiada

Variable Situacion  Propuesta Observacion
inicial
Indicador . o
15 11 Reduccion de 4 siniestros.
Absoluto
Indicador ) » o
100% 73% Mejora del 27% en reduccion de siniestros
Porcentual
Tiempo de
reposicion 135 min 135 min Se mantiene. No hay avance ni retroceso.
In house
Tiempo de ., . I
L ) ) Reduccion de 240 minutos de reposicion.
reposicion 840 min 600 min o
) Mejora importante.
CL Quito
Tiempo de o ) )
o ] ] Disminucion de 2160 minutos. Mejora
reposicion 4320 min 2160 min

] sustancial en zonas mas alejadas.
CL Regionales

Nota: Elaborado por el investigador.

La tipologia de siniestros relacionados con la manipulacién inapropiada también refleja
mejoras relevantes tras la aplicacion de los controles y medidas mencionadas en la anterior
problematica. Inicialmente en la Tabla 13 se registraban 15 incidentes de, los cuales se
redujeron a 11, logrando una disminucion del 27 % en la tasa de siniestralidad. La reduccion
evidencia el impacto de la informacion entregada al personal respectivo, asi como la
sensibilizacion en el manejo correcto de la mercaderia o paquetes. En cuanto a los tiempo de
reposicion, se registré una mejora significativa en los centros logisticos: En el de Quito el
tiempo se redujo de 840 a 600 minutos y en los centros regionales de 4320 a 2160 minutos, lo

que se interpreta u n descenso del 50% en los tiempos de reposicion.
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En comparacion con la tipologia del caso anterior, el tiempo de por reposicion de la operacion
In house se mantuvo constante en 135 minutos. Aungue no representa una mejora directa, la
estabilidad en este caso sugiere que el control es aceptable en dicha etapa. Destacando es que
gracias a los correctivos planteados de la retroalimentacion al personal encargado fue posible

lograr mejoras en las etapas posteriores del proceso logistico.

Tabla 14.
Tabla comparativa sobre los tiempos de reposicion.

Ubicacion  Total min (Sep. 2024) Total min (Ene. 2025) Diferencia  Porcentaje

In House 270 405 +135 +50%
CL Quito 1200 720 -480 -40%

Regionales 7920 2880 -5040 -63.6%
Totales 9390 4005 -5385 -57.3%

Nota: La tabla parte de los datos histéricos proporcionados por la empresa comparados con los
datos del plan piloto realizado, donde se evidencia que los tiempos de reembolso se redujeron
drasticamente en el Cl Quito y regionales caso contrario de la operacion In house que tuvo un
incremento significativo. El total general disminuyo un 57,3% lo que implica una mejora

considerable en la eficiencia del servicio logistico.

Fase de actuar

En la Gltima fase se sugiere contar con el mismo apoyo y compromiso de todos los
colaboradores, en las tareas de recepcion, estibaje adecuado y actividades de supervision
minuciosa, sobretodo en los préximos dos meses de estudio, que quedan en fase de
implementacion conjuntamente con las capacitaciones a realizar, con el objetivo de obtener
datos reales trimestrales y compararlos con la situacién inicial trimestral, verificando si
realmente si han alcanzado los objetivos planteados como tal. De esa forma tomar decisiones
que favorezcan una optimizacion logistica en el tema de reposicion de mercaderia como de
siniestros, si los datos se mantienen en los dos meses, sugiere mantener el plan de mejoras en
las areas seleccionadas logrando la estandarizacion de la misma, si la respuesta fue negativa y
no se alcanzaron los objetivos, en ese caso se debe volver a empezar otro ciclo PHVA,

manteniendo el objetivo de disminuir errores y optimizar el tiempo de reposicion de los
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siniestros, pero buscando alternativas que favorezcan al proceso logistico, en pro de mejoras y
reduccion de problematicas, beneficiandose mutuamente el cliente como el proveedor del

servicio.
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Cronograma de actividades

Figura 16.
Cronograma de actividades.

SEMANAS DURACION PERIODO EN SEMANAS

ACTIVIDADES EN
INICIALES | cemanas | 51 | s2 | s3 | sa | s5 | s6 | s7 | s8 | s9 | s10

Presentacion de la propuesta a la gerencia. 1 1

Validacidn de la propuesta por parte de
gerencia.

Organizacion administrativa para realizar la
propuesta.

Distribucion de instructivos, hojas de control y
registro de siniestros en las aéreas 4 1
involucradas.

Formacion para el personal “In House" y del
personal del centro logistico de Quito por 5 1
parte de un capacitador externo.

Analisis y evaluacion de los datos recopiladas. 6 4

Presentacion del informe. 2 1

Nota: Elaborado por el investigador
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Andlisis de costos

A continuacidn se presenta el siguiente analisis detallado con los calculos asociados al
costo de implementacion de la propuesta metodoldgica. Para la aplicacion efectiva del
conocimiento que se trata de impartir, los supervisores logisticos efectuaran las capacitaciones,
son responsables de la gestion, adicional de coordinar, supervisar y evaluar la ejecucién del
mismo, conjuntamente con la ayudada de los auxiliares de supervision, las capacitaciones se
complementan con la entrega de los instructivos tanto en fisico como en PDF al respectivo
personal.

En este analisis de costos, se estima mensualmente el calor de la mano de obra
correspondiste a todos los colaboradores que participan en la implementacion de la propuesta.
Los salarios de cada uno se calculan en funcion con los beneficios y remuneraciones que se
establecen en el Codigo de trabajo del pais.

Tabla 15.
Costo actual mensual de la mano de obra.

Gerente  Facilitador Supervisor Auxiliar de Auxiliar logistico  Auxiliar

Empleado ] ) o o
Regional  Regional Logistico  supervision “In house” Logistico
Salario Minimo
Vital (2025) 470,00 470,00 470,00 470,00 470,00 470,00
Sueldo
) 4000,00 2000,00 1200,00 700,00 470,00 470,00
Nominal
IESS Patronal
454,00 227,20 136,20 79,45 53,35 53,35
(11,35%)
Décimo tercer
333,33 166,67 100,00 58,33 39,17 39,17
sueldo
Décimo cuarto
39,17 39,17 39,17 39,17 39,17 39,17
sueldo
Fondos de
333,33 166,67 100,00 58,33 39,17 39,17
reserva
Vacaciones 166,67 83,33 50,00 29,17 19,58 19,58
Desahucio 83,33 41,67 25,00 14,58 9,79 9,79
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Costo total por
5409,83
empleado

2724,50

1650,37

979,03

670,22 670,22

Nota: Elaborado por el investigador

La empresa de paqueteria concede el sueldo mensualmente a todo colaborador que

presta sus servicios, proporcionando todos los benéficos legales que corresponden, basandonos

en gue los dias laborales son 20 mensualmente, es decir 5 dias laborables por cada semana, y

multiplicadas por las 4 semanas del mes correspondiente.

Con base en los datos de la Tabla 16, definimos que el costo de obra por cada empleado

por hora de trabajo, para realizar la capacitacion planteada es de $4,19, este calculo se realiza

para todo el que participe durante el proceso.

Tabla 16.
Costo Hombre/Hora.

Gerente Facilitador ~ Supervisor  Auxiliar de Au>fll|_ar Auxiliar
Empleado . . - . Logistico -
Regional Regional Logistico  supervision ,, Logistico
In house
Costo total del 540083 272450 165037 979,03 67022 670,22
empleado al mes
Dias laborables 20 20 20 20 20 20
mensualmente
!—Ioras de la 8 8 3 8 3 8
jornada laboral
Horas total al mes 160 160 160 160 160 160
COSTO TOTAL
HORA/HOMBRE 33,81 17,03 10,31 6,12 4,19 4,19

Nota: Elaborado por el investigador.

Siguiendo con el analisis de costos, se detallada la inversion de la propuesta, la entidad

empresarial debera reunirse para socializar e implementar el presente proyecto. En la Tabla 17

se especifican las actividades asi como los participantes de dicha empresa, que acompafiaran

durante el proceso.

58



Analisis de los costos asociados a la socializacion e implementacidn del proyecto.

Tabla 17.
Reuniones con el personal involucrado sobre la propuesta.

Actividad Descripcion Asistentes

1 gerencia regional

_ 4 facilitadores regionales
Desarrollar la reunion para

Presentacion de la propuesta.  socializar la propuesta con 3 Supervisores logisticos
la alta direccion. Ver Tabla 16.

1 gerencia regional

Reunion para la aprobacion 4 facilitadores regionales
de la propuesta y definir
los detalles para

implementacion. Ver Tabla 16.

Aprobacion del proyecto. 3 Supervisores logisticos

4 Auxiliares de supervision

12 Auxiliares logisticos In
house

32 Auxiliares logisticos

Capacitaciones al personal

Implementacion del proyecto. sobre el manejo y estibaje
correcto de la mercaderia.  (capacitadores)

3 Supervisores logisticos

Ver Tabla 16.

Nota: Elaborado por el investigador.

Como se observa en la Tabla 17, se realiza el respectivo analisis de los costos
correspondientes a la socializacién de la propuesta metodoldgica, costos que asumira la
empresa. Para determinar el costo de cada reunion efectuada se usa la Tabla 16 como punto de
referencia.

A continuacion, se detallada el desarrollo del célculo obteniendo el valor del costo total
de las actividades de presentacion, socializacion y aprobacion de la propuesta metodoldgica,

cuyo desglose se demuestra en la Tabla 18.
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Tabla 18.
Costo por reunion.

Cargo Costo/hora Asistentes Total
Gerencia regional $ 33,81 1 $ 33,81
Facilitador regional $17,03 4 $68,12
Supervisor Logistico $10,31 3 $30,93

TOTAL $132,86

Nota: Elaborado por el investigador.

En la Tabla 19, se especifican los costos que la empresa cubre para cumplir con las

reuniones planificadas asi como las capacitaciones relaciones a las problematicas expuestas de

manipulacion y embalaje inapropiado, el valor asciende a un costo total de inversion de

$ 745,26 dolares.
Tabla 19.
Costo total por las reuniones programadas.
Descrlp_m_on de Tiempo (h)  Asistentes Cantlc_iad de COStO. por Costo Total
la actividad reuniones reunion
Presentacion
de la 1 8 1 $ 132,86 $ 132,86
propuesta.
Aprobacion 1 8 1 $13286  $132,86
del proyecto.
Capacitaciones
al respectivo 2 51 1 $ 239,77 $ 479,54
personal.
TOTAL $ 745,26

Nota: Elaborado por el investigador.

A través de la Tabla 20 se observan los costos que son asumidos por parte de la entidad

empresarial como parte de la inversion a los recursos, materiales e insumos necesarios para las

capacitaciones gque van dirigidas hacia los auxiliares logisticos, resultando en el valor total de

$ 400,50 dolares.
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Tabla 20.

Recurso, materiales e insumos.

inciQ Tiempo
Descrlp_c!on de COSt.O por Cantidad Responsables  Costo Total
la actividad (h) Unidad
Instructivos Administrador
) 2 $1,50 51 de preparacion $76,50
impresos .
y formacion.
Impresiones de Administrador
Presit 2 $1,00 51 de preparacion $51,00
evaluaciones .,
y formacion.
Administrador
Infocus 2 $120,00 1 de preparacion $120,00
y formacion.
Administrador
Break 2 $3,00 51 de preparacion $153,00
y formacioén.
TOTAL $400,50
Nota: Elaborado por el investigador.
Anélisis del costo total de inversion de la propuesta metodoldgica.
Tabla 21.
Costo total de la implementacion de la propuesta.
Descripcion de la actividad. Total
Recursos, materiales e insumos. $400,50
Reunl_one_s de la alta gerencia y costo de llevar a cabo las $745,26
capacitaciones.
TOTAL $1.145,76

Nota: Elaborado por el investigador.

En la Tabla 21 se hace referencia al costo total que requiere para implementar la
propuesta metodoldgica basada en capacitaciones y la entrega de instructivos al auxiliar
logistico. EI monto tiene un valor que asciende a $1.145,76 ddlares, costo asumido por la
empresa con el objetivo de reducir los errores humanos presentados en cada una de las areas
del proceso logistico. La inversién incluye conocimientos basicos sobre la manipulacion y el
estibaje adecuados de los paquetes, instructivos que complementan la informacion recibida,

garantizando la realizacion correcta de las actividades laborales, empezando en el proceso “In

house”.
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CAPITULO IV

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

A través del andlisis de datos por medio de la estadistica descriptiva, se logrd
identificar las principales falencias en el proceso logistico.- Los siniestros son uno
de los principales inconvenientes del proceso como se observa en la Tabla 3,
encontrandonos con 124 casos de siniestros frente a 653672 paquetes entregados
correctamente durante el ultimo trimestre del 2024, presentando un promedio
trimestral del 5,32% de siniestralidad. Mediante la Figura 9, se determin6 que las
principales causas de los siniestros son por manipulacion inapropiada con un 36%
y por embalaje inadecuado con un 29%. Estas problematicas afectan directamente
la eficiencia operativa generando retrasos en los paquetes sefialados y la

insatisfaccién del cliente.

Mediante el uso de la metodologia 5w, se determind las causas raiz de las
problematicas existentes, logrando identificar que los siniestros mas recurrentes
se concentran en el centro logistico de Quito y regionales, los errores humanos, la
falta de capacitacion son factores de los siniestros para manipulacion inapropiada
y la ausencia de controles efectivos son las principales causas del embalaje
inadecuado ya que el cliente es quien realiza este procedimiento. Este analisis
permitio priorizar las areas criticas y la optimizacion del proceso en tiempos de
reposicién de mercaderia, encontrando oportunidades de mejora como realizar
seguimiento de los siniestros con el registro de los casos como se observa en la
Figura 13 y llevar a cabo controles para el embalaje inadecuado con la hoja de

control, ver Figura 12.

La aplicacion del ciclo PHVA abordando los problemas, como la manipulacion
inapropiada y el embalaje inadecuado, contribuyo en el desarrollo del plan de
mejora para el area “In house” Tabla 6 y también para el centro logistico de Quito
Tabla 7 que incluyen: la implementacién de controles, el desarrollo del
INSTRUCTIVO OPERACIONAL PARA LA RECEPCION DE
PAQUETES FARMA vy el INSTRUCTIVO OPERACIONAL PARA EL
ESTIBAJE DE PAQUETES FARMA.- Con ello se efectud un plan piloto en
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Enero del 2025, recopilando los datos del registro de siniestros Anexo 7, se logré
una reduccién mensual en los siniestros del 27% para el caso de manipulacion
inapropiada y para el embalaje inadecuado el 33%, optimizando el tiempo de
reposicién de mercaderia siniestrada, obteniendo una reduccion del 57,3% como
se determind en la Tabla 14. El valor de la implementacién de la propuesta
metodoldgica asciende a $ 1.145,76 ddlares como consta en la Tabla 21 , en un

tiempo estimado de tres meses.

Recomendaciones

Se recomienda realizar la recopilacion de informacion del proceso, sugiriendo
documentar las hojas de control y los registros de siniestros en las areas
seleccionadas, estos controles sumados con la informacion que se obtuvo,
ayudaran a monitorear correctamente las deficiencias que se vayan presentando

mas adelante durante el proceso.

Se sugiere el constante monitoreo del proceso, incorporando continuamente la
metodologia 5w por si los problemas presentes no disminuyen o si surgen
nuevas problematicas, se procedera a la identificacion de las causas. Con la
ayuda de auditorias aleatorias verificando el cumplimiento de los controles en
las areas criticas identificadas. Ademas, se recomienda la supervision constante

para garantizar el cumplimiento de los procedimientos estandarizados.

Se recomienda la implementacién de la propuesta, ejecutando el plan de mejoras
en este proceso, ya que se imparte el conocimiento a los colaboradores logisticos
y al cliente mediante los instructivos operacionales, esto sumando con el
reforzamiento de realizar capacitaciones periddicas al personal operativo
ayudando a reducir los errores humanos y a mejorar la calidad del servicio,

garantizando el cumplimiento de los procedimientos estandarizados.
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Anexo 1.

ANEXOS

Proceso de recepcion de mercaderia Farma “In house”.

Proceso: Recepcion de mercaderia Farma.

Recibir paquetes farma por la banda
transportadora.

Registrar la mercaderia Farma en el sistema.

Verificar condiciones de la mercaderia Farma.

Acomodar los paquetes receptados para el
Optimo registro en el sistema, monitorear que la
mercaderia no se caiga al suelo.

Verificar que cada pedido sea entregando
completamente. De lo contrario separar la
mercaderia, hasta que el pedido sea completado,
para continuar con el proceso.

Revisar que la mercaderia cumpla con el embalaje
adecuado, sellado y con su respectiva etiqueta, de
lo contrario generar la devolucidn al cliente, para
su debida correccion.
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Anexo 2.
Proceso de estibaje de paquetes Farma “In House”.

Proceso: Estibaje de paquetes Farma.

Zonificar los paquetes hacia su operativo destino. | Seleccionar el coche o pallet apropiado. Realizar un apilamiento adecuado.

Identificar la zona del envio, basandose en la Utilizar coches o pallets que estén en Paquetes con mayor peso y tamafio se ubican

etiqueta del paquete Farma con la sefialética de su | déptimas condiciones, brindado un estibaje en la base del coche, para no generar siniestros

operativo de destino. apropiado para el traslado de mercaderia por aplastamiento, continuar con paquetes
Farma. medianos o pequefios hasta llenar el coche.
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Anexo 3.
Proceso de despacho de mercaderia Farma “In House”.

Proceso: Despacho de mercaderia Farma

Ubicar los coches llenos de mercaderia en el . . . Registrar en el sistema la salida de mercaderia hacia
. Abrir hojas de rutas para el ingreso de mercaderia Farma. . .
area de despacho. el operativo destino.

Embalar con pléastico el coche o pallet Cargar los coches o pallets procesados en el vehiculo de | Salida del vehiculo recolector del area “In house”,
procesado para realizar el despacho. recoleccion y enviar con la documentacion respectiva. hacia el centro logistico de Quito.
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Anexo 4.

Proceso de recepcion y despacho de mercaderia Farma en el CL Quito.

Proceso: Recepcion y despacho de mercaderia Farma en el CL Quito.

Descargar la mercaderia recolectada de la
operacion “In house”

Ubicar la mercaderia Farma en el andén del
operativo destino.

Estibar mercaderia Farma en el furgén del vehiculo.

Ingresar guias y documentos de cada paquete,
utilizando el PDA.

Asegurar la carga con correas de contencion,
evitando el desplazamiento y caida de envios.
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Anexo 5.
Proceso de distribucién en el CL Quito.

Proceso: Proceso de distribucion en el CL Quito

Cargar el vehiculo con la mercaderia Farma,
para efectuar la entrega de los envios en la
ciudad de Quito.

Ingresar guias y documentacion necesarias en
el sistema para realizar la distribucion.

Realizar la entrega hacia el cliente final.

" O /

Identificar cualquier irregularidad en el embalaje
de los paquetes a entregar y reportar cualquier
novedad.

Guias y documentos deben cuadrar con la
mercaderia en fisico, caso contrario no se
puede realizar la entrega de esos movimientos.

Reportar novedades si se generan
devoluciones por mercaderia siniestrada.
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Anexo 6.

Cuestionario de la entrevista.

Antes de comenzar, qUETSMOS eXpresar nuesto agradecimiento par su participacion em esta
entrevista. Mos gustaria explicarle su proposito: la informacion recopilada sera utilizada para
dezarrollar un plan de mejora del proceso leeistics In howse v en el centro logistico loczlde la
empreza de pagueteria. Su aporte ex fndamental para este trabajo, v aprecizmos s disposicion

Para Compartir su experiencia. La entravista tendra una duracion aproccimada da 20 minatos, v
lo mas importnte a5 que respeada can total sinceridad, va que no existen respuestas corectas

0 IncoTectas,

;Las instelaciones dal cliemts v del opersdar logitico como los centro de
distrivacion, son adacnadss para el proceso?

Qe etapas del procezo logistico presentan mayoras problemss o mcidencizs?
;Que herramients: tacnologicss ze wilizen acmalmente pars gestionar el
procaso loglstica?

;Cuzles zon las principals: razones de los reclamos que 32 reciben por parte del
cliente?

Cuando la mercaderia no tiens el smbalaje respective, ;Como proceden’”
;Quien se encargs dal embalaje de los paguetes?

;Como sa lleva a cabo el proceso de despacho, recepcion croosdocking v
distribacidn de los paquetes?

;Cuzl ez el desting con mayor cantidad de emvios?

;La empresa utiliza indicadores da desampefio para evaluar las oparaciones
logiaticas?

Qe tipo da flots vehicular se utiliza para la distribucion de las mercancizs v
cuales som sus caracteristicas?

;Ge leva a cabo um saguirmisnts v contal de la flots vehicular duramta la
recepcion v distribucian?

Por favor, califique loz parametros extablecidos, donde 1 es 12 calificacion mas
baja v 5 lama: alts,

Lz zzradacemos por el iempo dedicado 2 esta entravista v 1= deseamos mucho exito en suz

actividades,

73



Anexo 7.
Registro de Siniestros de Enero 2025.

Proceso: Servifarma
% Registro de Sinlestros Subproceso:
EMPRESH DE PROUETERIR S“m’or:
&
1|58 (3d]s8]e 3
N* | Fecha | Certificador [ Cant, [N'mavimiento -QE 3 § 5 % §§ g Observaciones
5; 5_ SE =3
1 |o-01-2298 cisads in X
T Lg-ovpeiabece | T legooduy X
3 beprzmdl(atwene | 1 l2q726160 X
4 bheor2gsld cecads | 4 [17929098]
5 oF o ceoeet | 1 BIqsoMz ] X
6 [r3-m-z0251Y. echewn | 2 lizazyple X
7 I Al 4 [RLSILS X
8 2 ovzadbs Topo | 2 lizasni| X
9 W2-on-uad boceade | 4 112454558 X
10 4-or-zons|oF Veusgs | [178¢0z08 X
U heopatl b Goeele | 1 Dzt | X
12 10-019a5 1« I}.@g 1 lzatips X
13 Jg-ornpin gt | 1 livoolésy] x
W boepail b L |4 logiusy | X
U eornnlid Guer | 4 1300784 X
16 bo-grzd A Gaw | 2 NVaons 2
17 P90 o283 Tnuel 4 [19o45(50 a
18 ool BSIA Caiw jd YUl X
19 |%-01- A. bro
= p;ozs by o PheiMiM] X ——
21 S ——
2
23
2%
25
2%
27
28
29
30
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Anexo 8.

Aprobacion de abstract departamento de idiomas.

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA INDOAMERICA
FACULTY OF ENGINEERING
Industrial Engineering
AUTHOR: VITE LOPEZ ALEX JEISON
TUTOR:  MG. ESPEJC VIRAN HERNAN FABRICIO

ABSTRACT
OPTIMIZATICN OF THE LOGISTICS PROCESS IN A PARCEL DELIVERY COMPANY.

This research seeks 10 Improve Me operational efciency of 3 parce! oellvery company
located 0 Quito, Ecuador. Using data analysis, It was identfied that merchandise
accidents represent the maln problem In the logistics process, resulting In packags
cellvery delays and customer dissatistaction. Using descriptve statistics, It was found
that me problem represents 3 qQuartery average of 5.32% of accicent c3ses,
representing 124 Incioents during the |ast period of 2024, Through the research, it was
possiie to igentify the types of accidents that commonly occur In :ie peocess, which
are: Improper handing (36%) and Inadequiate packaging (23%). In Tis work, e PDCA
cydie (Pian, Do, Check, Act) was applied using the SW methodology, determining the
root causes of he existing probiems, identifying that the most recument accidents are
concenyaied In the "In house™ area and In the iogistcs center of Quito, human erors,
1ack of fraining are factors of he accdents for Inappropriate handing and e absence
of effective controls are the main causes of Madequate Packaging. An Improvement
pian was o2veloped for the selected areas, which Invoives prooucing operatonal
nstructions for receiving and stowing merchandse for empioyess. Standardized
Operaing proceaures (SOPs), conral sheets, and accigent logs were also developed ©
standardze e process and estabish controls. Based on a plot plan Impiemented In
January 2025, 3 monthly reduction In dlalme of 27% was achieved %or improper handing

and 33% for inadequate packaging, optimizing the repiacement time for damaged
meschandise, decreasing &t by 57.3%, Implying 3 considerable improvement In the
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operatonal eMcency of the logistics process. The proposa will be impiemented In an
estimatad three months and will cost 51,114.76.
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