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RESUMEN

La propuesta presenta como objetivo principal un analisis y propuesta de mejoras al
proceso operativo de forma tal que se contribuya a su optimizacion.

La empresa donde se realizo el estudio presentaba deficiencias en su operacion tales
como: mal manejo de herramientas de apoyo, falta de conocimientos para
optimizacion de rutas, procesos que presentan mejoras a realizar, mala distribucion
del &rea de trabajo. Lo cual por medio del estudio de la ingenieria de métodos
daremos una propuesta de mejora para optimizar recursos y mejorar tiempos para
una mayor productividad en el &rea operativa.

Se realizd la caracterizacion del proceso mediante la elaboracion de diagramas de
flujo categorizando los diferentes parametros por los que ingresa o sale un paquete de
nuestro pais, cumpliendo con la formalidad estipulada por las leyes vigentes. El
método de causa-efecto (Ishikawa) ayudo a diagnosticar las deficiencias y problemas
que tenia el proceso inbound y outbound de la empresa.

Se elabord planos con diferentes perspectivas: vista planta, frontal y laterales por
medio del software de dibujo asistido por computadora AUTOCAD- INVENTOR
para observar y comprender la operacién actual, logrando obtener la distribucién por
cada area de trabajo.

Se analizd los indicadores gque intervenian directamente en el proceso operativo tales
como tiempo de transito en la ruta de entrega, medicion de tiempo desde la llegada
del pais hasta su entrega al cliente, porcentaje de cumplimiento en referencia a lo
expuesto por el departamento regional de la compafiia.

Finalmente se realizd la presentacion de una propuesta de mejoras mediante un
informe técnico que se recolecto en el area operativa donde se abarco: estadisticas,
calculo de productividad actual y estimada. Logrando asi la comprensién y desarrollo
de problemas que pueden tener lugar en una empresa con procesos operativos
similares o bien en la industria de mensajeria rapida (courier) en nuestro pais, lo cual
puede contribuir al mejoramiento de productividad en el Ecuador.

Palabras Claves

Mejoramiento de procesos, cliente, servicio courier
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ABSTRACT

The proposal has as its main objective analysis and proposed improvements to the
operating process so as to contribute to its optimization.

The company where the study was conducted presents deficiencies in its operation
such as mishandling of support tools, lack of knowledge for route optimization
processes that have improvements to make, misdistribution of the work area. Which
by studying engineering methods we give a proposal for improvement to optimize
resources and improve times for increased productivity in the operational area.

Process characterization was performed by drawing flowcharts categorizing the
different parameters by entering or leaving a package of our country, fulfilling the
formalities stipulated by the law. The method of cause-effect (Ishikawa) helped
diagnose the shortcomings and problems that had the inbound and outbound process
of the company.

Planes with different perspectives was developed: top, front and side view through
the computer drawing software INVENTOR AUTOCAD- attended to observe and
understand the current operation, achieving distribution for each work area.

Indicators directly involved in the operational process such as transit time in the
delivery route, measuring time from arrival in the country to delivery to the
customer, compliance percentage in reference analyzed the arguments presented by
the regional department of the company.

Finally the presentation of a proposal for improvements was carried out by a
technical report that was collected in the operational area where it spanned statistics,
calculation of actual and estimated productivity. Thus ensuring the understanding
and development of problems that can occur in a company with similar operations in
the industry or fast courier (courier) in our country processes, which can help
improve productivity in Ecuador.

Keywords

Process improvement, costumer, Courier service
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INTRODUCCION

Esta investigacion tiene como finalidad dar una propuesta de mejoras en el proceso
operativo que tiene actualmente la compaiiia, es de las més eficientes y con mayor
inversion en el Ecuador. Pero existen problemas de productividad que pueden
contribuir a no ofrecer al cliente un servicio de calidad y agilidad, una de las
caracteristicas de DHL Express.

Una de las probleméticas de mayor incidencia en los procesos es la falta de
informacidén o informacion erronea que van manifestado en la etiqueta o la papeleria
gue van adjuntas a cada paquete, esto da lugar a retrasos considerables ya que el
operario debe verificar en el sistema, corregir, imprimir papeleria y re empaquetar
ese envio.

En el proceso de salida de carga outbound (exportacién) consta de un proceso
operativo en secuencia con el factor de recoleccion de documentos o cargas que
realizan los Courier durante sus rutas asignadas. Depende mucho de la capacidad y
eficiencia de cada uno de ellos para realizar el descargue del material de sus
camionetas, marcar con scanner el arribo a esa estacion asi como la buena
manipulacion al colocarla en la banda para que determinado numero de paquetes
sigan el proceso operativo para la salida de carga o0 documentos.

Para ello se ha realizado investigacion en campo para verificar cada una de las causas
y el efecto que se tendria si reducimos este tipo de errores, el estudio enmarca todo el
proceso logistico con maquinarias y recurso humano con los que cuenta la empresa.

Este proyecto ayuda a identificar los errores mas comunes que pueden presentar los
procesos operativos, es por ello que contribuird a la mayoria de empresas que
presenten deficiencias y/o bajo rendimiento de productividad en sus areas de trabajo.

El tiempo es uno de los factores mas importantes al hablar de mensajeria acelerada
pero esto puede llegar a ocasionar problemas en los procesos para poder cumplir a
tiempo con el compromiso que se adquiere con el cliente. Mediciones de tiempo,
medicion de area fisica seran una de las delimitantes que conlleva esta investigacion
del proceso.

El nimero de reclamos es un indicador al cual siempre se debe competir, en este caso
de enero del 2015 hasta noviembre del 2015 se tiene un promedio de 31.2 reclamos
formales por mes, esto nos da una interrogante ;Qué mas podemos hacer por el
cliente?, para que asi con el pasar de dias 0 meses baje esa cantidad de reclamos que
el usuario presenta de manera formal a la compafiia, muchos de estos casos son
costos que se deben asumir por parte de la empresa.
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En este mismo periodo de tiempo en el afio 2015 (11 meses) la empresa presenta un
promedio de 121,1 ndmero de quejas al mes a nivel de ecuador, pero esto influye
directamente en la operacién que se maneja en la estacion de Guayaquil por motivos
que toda la carga que arriba o sale del pais por medio de DHL se lo hace a través del
area de trabajo y la estacion donde se investigé el proceso.

Con la finalidad de mejorar el servicio y productividad de nuestro pais se abarcaron
distintos temas relacionados, se busca que el cliente tenga una mejor percepcién del
servicio que recibe o recibird al momento de confiar su paqueteria en manos de esta
empresa. Y la empresa con el compromiso que se dardn los cuidados y tratos
necesarios para que desde su despacho hasta su recepcion sea con los mas altos
estandares de calidad.



CAPITULO 1

1. EL PROBLEMA

1.1.  Descripcion del problema.

Los retos de las empresas de servicios de envios es cumplir con el tiempo de entrega
de determinado paquete desde un origen hasta su destino final y para ello es
necesario tener efectividad en el proceso de la operacion. Fallas muy comunes y
significativas que se pueden presentar es que no se cuenta con un soporte que le
permita garantizar el objetivo principal, 0 a su vez poseen las herramientas necesarias
para el buen funcionamiento del proceso pero no son aplicadas de manera correcta en
el proceso.

El tiempo es una variable que predomina en las empresas de servicio pero mas aun
en el area logistica ya que muchas veces un retraso en la operacién provocara
perdidas de alto grado econdmico ya que las empresas de produccion son en su
mayoria clientes potenciales de este tipo de industrias.

La empresa donde se realizara el estudio presenta deficiencias en su operacién tales
como: mal manejo de herramientas de apoyo, falta de conocimientos para
optimizacion de rutas, procesos que presentan mejoras a realizar, mala distribucion
del area de trabajo. Lo cual por medio del estudio de la ingenieria de métodos
daremos una propuesta de mejora para optimizar recursos y mejorar tiempos para
una mayor productividad en el area operativa.

Procesos operativos como la operacion de una carga o documentacion que ingresa o
sale de nuestro pais son de mayor incidencia, estos dependen del tiempo y la buena
gestidn que se pueda brindar para mejora de un gran proceso o un gran resultado que
es ser uno de las mas eficientes en el mercado logistico.

En el cumplimiento de este objetivo pondremos en practica conocimientos teoricos y
practicos impartidos en las catedras a lo largo de nuestra formacién en la carrera de
ingenieria industrial.

1.2.  Formulacién del problema

¢Como se podria mejorar el proceso de clasificacion y distribucion de envios
postales en la empresa de mensajeria DHL Express de la ciudad de Guayaquil, de
forma tal que se contribuya a su optimizacion?



1.3.  Objetivos

1.3.1. Objetivo General
Analizar y plantear mejoras en el estudio del proceso operativo de DHL Express
mediante la ingenieria de métodos.

1.3.2. Obijetivo Especifico

1. Caracterizar el proceso actual de clasificacion y distribucion de envios
postales en la empresa de mensajeria DHL Express.

2. Diagnosticar las deficiencias del proceso y analizar su causas

3. ldentificar y calcular indicadores de productividad relevantes al sistema de
servuccion  considerado.

4. Realizar una propuesta de mejoras al proceso actual

5. Estimar el impacto de las mejoras propuestas en la productividad del trabajo
de la organizacion.

6. Estimar el valor econdmico de la propuesta de intervencion.

1.4.  Partes interesadas

Las partes interesadas que intervienen de forma activa en este proyecto es la empresa
DHL Express quien colaboro desde el inicio a cierre de este proyecto, la misma lo
hizo con la predisposicion que ameritaba.

Cada uno de los colaboradores y supervisores a cargo de sus departamentos
(Operaciones, Exportaciones) brindaron la informacion necesaria y predisponian, el
resultado de este proyecto daria un mejoramiento en los procesos que lideran.

El cliente es una parte vital y esencial al hablar de negocios rentables, ellos son el
pilar de toda buena empresa de servicio que busca la satisfaccion y buena percepcién
de un determinado servicio. Tiempo y manejo correcto de cargas es el resultado que
espera cada uno de los clientes frecuentes o esporadicos que utilizan o utilizaron los
servicios de esta empresa Courier.



1.4.1. Matriz de partes interesadas
Se presenta en el siguiente cuadro la matriz de partes interesadas del proyecto, los cuales se beneficiaran de esta propuesta.

Fase donde Actitud potencial
Inventario de actores Interés particular interviene frente al proyecto Accion a desarrollar
|l ([P|E|C|MD|D|I |F |MF
. . . Informacion  relevante
Supervisor de Mejora departamental, mejora de i
. L . X [ X X | que ayude a caracterizar
Exportaciones indicadores a nivel local y global
el proceso.
. Mejorar  desempefio en los Informacion  relevante
Supervisor de . . .
. procesos operativos, mejora en | X | X X | que ayude a caracterizar
Operaciones L
sus indicadores. el proceso.
Mejora de productividad en sus
procesos de tal manera que sean o .
f o . Validacion y revision
Empresa DHL Express | mas eficientes y eficaces lo cual X X .
. de propuesta de mejora
hagan reducir gastos en la
operacion
Satisfaccion;
- . insatisfaccion del
i Obtener un servicio de calidad y -
Clientes . X X servicio, es la parte
confiable .
final en la cadena de
suministro

Leyenda: I-Iniciacion, P-Planificacion, E-Ejecucion, seguimiento y control, C-Cierre
MD- Muy desfavorable, D- Desfavorable, I- Indiferente, F- Favorable, MF-Muy favorable.




1.5. Delimitacién

1.5.1. Delimitacion Temporal

El proyecto se realiz6 en el periodo del mes de Noviembre del 2015 a Julio del 2016,
en un aproximado de 400 horas de trabajo, dentro de las horas antes mencionadas
abarcan consultorias, mediciones meétricas, interaccion con sistemas de ofimatica,
manejo de Inventor y AutoCAD, entre otras.

1.5.2. Delimitacién Espacial
El proyecto se desarroll6 en las instalaciones de DHL EXPRESS (ECUADOR) S.A.
sucursal Guayaquil, perteneciente a la provincia del Guayas.
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1.5.3. Delimitacién Académica
Las materias de referencia para el estudio y desarrollo del proyecto de propuesta de

mejora para la operacion de una empresa de servicio Courier son las siguientes:

e Dibujo

¢ Ingenieria de Métodos

e Probabilidad y Estadistica
e Investigacion Operativa

e Produccion

e (Gestién de Calidad



1.6. Planificacion del alcance
Las etapas y tareas a realizar en este proyecto son ilustradas en la siguiente gréafica.
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1.7. Planificacion del presupuesto
La descripcion y célculo del presupuesto que se planifico para este proyecto técnico
se detalla en tablas posteriores.

MATERIALES VALOR
Compra de metro laser 100
Compra de cronémetros 40
Materiales de oficina 40
Compra de GPS satelital 180
Mapa satelital Ecuador 20
TOTAL 380
GASTOS VALOR
Movilizacion para determinar rutas de
despacho 300
Impresion de planos A-0 20
Impresion del informe 30
Empastado de informe 25
Otros 25
TOTAL 400

TOTAL PRESUPUESTADO
Materiales 380
Gastos 400
TOTAL 780




1.8. Planificacion del tiempo
En la siguiente tabla se muestra la planificacion del tiempo delimitando cada
actividad con su tiempo de ejecucién y dependencia de actividades.
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Actividad Descripcion Uiz Dependencias
(semanas)

a Presentacion de Tema de anteproyecto 1 -

b Revisidn bibliografica 1 A

c Levantamiento de informacion 1 A B
Correccion y mejoramiento del

d 1 C
anteproyecto

e Entrega del anteproyecto 2 D

f Aprobacidn del anteproyecto 1 E

g Levantamiento de informacidn del proceso 3 F

h Elaboracion de diagramas de flujos de 9 G
procesos

. A dimensionamiento del espacio fisico de la

i . 2 G
planta (Tomar medidas)

. Levantamiento de planos 2D y 3D en 9 I

J AutoCAD e Inventor

k Caracterizar el proceso 1 H,J

| Identificar indicadores relevantes en el 1 K
proceso
Calculo de indicadores de productividad

m . . 2 L
(medicion de tiempo)
Diagnosticar deficiencias del proceso y

n : 2 K, LM
determinar sus causas

0 Determinar rutas criticas en la operacion 3 N
Elaboracion de informe para propuesta de 3 0

P mejora
Estimar impacto de las medidas propuestas 5 P

g en la operacion

r Estimar valor econdmico de la propuesta 2 Q

s _Culmlna(_:llon del levantamiento de la 9 G.P,O,R
informacion
Elaboracion del informe general 3 S

v Correccion y mejoramiento del proyecto 3 T
Entrega del proyecto 1 \/




grafica cada actividad con sus dependencias.

La Ruta Critica es de 38 semanas, es decir que el proyecto se podra desarrollar de manera ptima en este periodo de tiempo. A continuacién se
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CAPITULO 2

2. MARCO REFERENCIAL

2.1. Antecedentes

2.1.1. Resefa Historica DHL

Fundada hace més de 40 afios por 3 empresarios en ciernes - Adrian Dalsey, Larry
Hillblom y Robert Lynn — DHL ha continuado expandiéndose con un empuje
extraordinario. Hoy en dia es lider en el mercado mundial de la industria express y
logistica internacional.

En 1969 DHL comenzo a construir su futuro a través del envio de documentos en
forma individual por avién desde San Francisco a Honolulu. Los afios han pasado y
la red DHL ha crecido y ha llegado a nuevos clientes en todos los rincones del
mundo. Al mismo tiempo, el mercado se desarroll6 y torné méas complejo, por lo que
DHL tuvo que adaptarse a efectos de satisfacer las cambiantes necesidades de sus
clientes, tanto a nivel internacional como nacional.

Actualmente la red internacional de DHL une cada vez mas de a paises y territorios
en el mundo. DHL también ofrece experiencia sin paralelo en transporte express,
aéreo, maritimo vy terrestre, soluciones logisticas por contrato y servicios de envio
internacional de correspondencia.

Desde 1969 hasta la actualidad, el enfoque y dedicacion han permanecido constantes.
El éxito siempre se ha basado en brindar excelente servicio a sus clientes. Nunca
satisfecha con sus logros. DHL se ha convertido en una marca reconocida por su
compromiso personal, soluciones proactivas y fuerza regional. La clave de este éxito
la constituyen sus empleados que se concentran en las necesidades de los clientes y
les brindan soluciones personalizadas.

2.1.2. Posicionamiento Global

DHL, una de las compafiias mas internacionales del mundo ya que esta presente en
mas de 220 paises Yy territorios del planeta, cuenta con aproximadamente 340.000
empleados para dar como resultado brindar al cliente soluciones para una infinita
cantidad de necesidades logisticas.

Envios express a todo el mundo; expedicion de cargas con aviones, camiones,
barcos y trenes; servicios de depésito que van mas alla de apenas el almacenamiento
y que incluyen todo, desde el empaquetamiento hasta las reparaciones; distribucion
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de correo internacional; transporte personalizado y especializado: Si hablamos de
logistica, hablamos de DHL

2.1.3. Linea de Negocios
DHL forma parte de la principal empresa postal y de logistica del mundo Deutsche
Post DHL Group, las cuales incluyen varias unidades de negocios que son:

DHL Express

DHL Parcel

DHL e-commerce

DHL Global Forwarding
DHL Freight

DHL Supply Chain.

o gk wnE

2.1.4. Resefa Historica DHL Express

Es la empresa lider de servicios express a nivel global, esto lo logra mediante sus
34.000 puntos de servicio distribuido alrededor del mundo. Para lo cual cuenta con
un recurso humano de 100.000 empleados.

Posee una red propia que cuenta con 3 hubs internacionales, 250 aviones los cuales
conectan los 220 paises y les permiten llegar a 120.000 destinos en todo el mundo.

La motivacion de cada empleado para entregar una gran calidad de servicio ha
generado clientes fieles y una red con altos niveles de rentabilidad, la calidad de sus
servicios y productos es vital y cada uno de los que forman parte de esta empresa
juega un papel primordial para poder cumplir la promesa adquirida con el cliente.

2.1.5. Productos y servicios

2.1.5.1. Same Day
Recogida y entrega de su paquete o documento el mismo dia, el transporte se realiza
por avion o carretera

2.1.5.2. Time Definite

Servicio de puerta a puerta, garantizada la entrega (dentro de Europa) puede ser a las
9:00am 12:00am o 18:00pm, si aplica fuera del continente europeo el tiempo de
transito es de 2 dias habiles. (DHL EXPRESS ECUADOR, 2016)
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2.1.5.3. Day Definite
Envid por carretera nacionales o europeo, servicio puerta a puerta con entrega en dias
predefinidos y acordados por la empresa y el cliente

2.1.6. Resefna Historica DHL Express en Ecuador

La matriz esta ubicada en la ciudad de Quito con aproximadamente 110 empleados,
por otra parte en la ciudad de Guayaquil se encuentra ubicada en un sector
estratégico por temas logisticos (cercano al aeropuerto José Joaquin de Olmedo).

En estas instalaciones es donde se realiza la parte operativa de mayor trascendencia
en todo el proceso operativo, ya sea para todo el proceso de importacion de un
paquete 0 documento o a su vez para la exportacién de mercaderia.

2.2. Fundamentacion cientifica o teorica

2.2.1. Servicio Courier

Este servicio de seguridad, velocidad, personalizacion son la caracteristica esencial
de este servicio, el mayor nimero de usuarios que usan este tipo de servicio son
aquellas empresas que centran el transporte de sus mercaderias como gran
importancia y a su vez justifican el costo de este servicio por los beneficios antes
expuestos.

Las empresas de mayor renombre que ofrecen a mensajeria acelerada cuentan con
maultiples puntos de ventas o servicios a nivel nacional o internacional asegurando
que sus clientes dispongan de facilidades al querer hacer uso del mismo.

Las personas o empresas que adquieren productos por via Courier ya son parte de
toda una amplia cadena de suministros, trabajado en un conjunto de actividades que
comprende la admisién, clasificacion despacho, transporte y entrega de los envios.
(Courier, 2011)

2.2.2. Aduanas

Se gestionan cientos de envios diarios (importacion y exportacion), DHL Express
cuenta con expertos en materia de aduana local para complementar las distintas
regulaciones aduaneras del pais, trabajan directamente con las autoridades locales
para asi agilizar los tramites dando como resultado que cada uno de los envios de
despache a su destino final rapido y eficiente


http://www.pits.com.pe/
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2.2.2.1. Pardmetros Aduaneros

Ecuador cuenta con varias figuras legales para que una carga pueda arribar o salir de
nuestro pais, para lo cual la Aduana del Ecuador categoriza cada paquete tomando en
consideracién su peso y valor comercial.

Esto quiere decir que dependiendo como sea categorizada cada carga sera el tiempo
que un paquete este retenido en proceso aduanero, este es un factor que DHL mas
recalca a sus clientes ya que muchas veces esto genera demoras en que el paquete
llegue a su destino final, mermando la eficacia y eficiencia que pueda tener el
proceso logistico.

2.2.3. Proceso de Importacion en DHL
Para que sea establecido como un proceso formal de importacion actualmente con la
legislacion vigente se tienen dos categorias con la cual se trabaja.

- Régimen Courier
- Régimen consumo

Esto va a depender del peso de la carga asi como su valor comercial, el mismo que es
verificado y controlado por parte de la aduana del Ecuador.

2.2.3.1. Régimen Courier

Este régimen es el mas frecuente y el mas realizado por la empresa debido al menor
namero de dias de tramites que debe permanecer bajo proceso de aduana, el tiempo
dependeréa de la modalidad de aforo que sea sorteado por parte de SENAE.

Las modalidades de aforo son:

- Aforo automatico (autorizacién de salida inmediata)
- Aforo documental (revision de documentacion digitalmente)
- Aforo fisico (se realiza la apertura del paquete para inspeccion)

En este régimen debe la mercaderia no exceder los 50Kg de peso total (incluido
embalaje) ni que supere los 2000 ddlares norteamericanos, el que hace atractivo aun
mas para los clientes que traen bajo este régimen es el poder tener una categoria
Ilamada 4x4, consiste que este paquete no tributara impuesto ni aranceles a
excepcion del pago de una tasa fija (42 ddlares) siempre y cuando no exceda los 4
Kg de peso ni los 400 dolares de valor comercial.
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2.2.3.2. Régimen Consumo
Esta mercaderia es aquella que al arribar al ecuador presenta un peso superior a los
50 Kg y un valor comercial de mas de 2000 ddlares norteamericanos.

Para ello la empresa brinda servicio de desaduanar la mercaderia asi como asesoria al
momento de realizar este proceso.

2.2.4. Proceso de Exportacion en DHL
Se determinan 3 subprocesos para realizar una exportacion sin perjuicio de incumplir
leyes vigentes por parte del gobierno estatal.

DHL ha establecido estos procesos para una mejor atencion y soporte a los usuarios,
brindando asesoria y capacitacion.

2.2.4.1. Sin Finalidad Comercial

Para que entre en esta categoria este proceso debe ser sin fines de lucro, la cual debe
cumplir con el requisito que debe poseer la factura comercial y la Declaracion
Aduanera simplificada — Consolidada (DAS-C) de lo que se estd enviando. Aduana
tiene la potestad de validar esta informacion mediante un aforo a la carga.

Tabla 1. Exportacion sin finalidad comercial

EXPORTACION

SIN FINALIDAD COMERCIAL

DOLARES
Mayor
5.000
4.000
3.000
2.000
1.000 Menor a 50Kg
0
Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos de SENAE

2.2.4.2. Con Finalidad Comercial

Para entrar en esta categoria la carga no debe pesar mas de 50 kg ni sobrepasar los
5.000 dolares de valor comercial, los requisitos a solicitar para realizar esta
exportacion viene dado por:
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- Factura comercial gestionada y autorizada por el SRI

- Establecer una partida arancelaria

- Formulario de exportacion (firmado)

- Lamercaderia puede estar sujeta a aforo por parte de aduana.

Exponiendo la siguiente tabla se conoce los parametros para esta modalidad.

Tabla 2. Exportacidn con finalidad comercial

EXPORTACION

CON FINALIDAD COMERCIAL

DOLARES
Mayor
6.000
5.000
4.000
3.000
2.000 Menor a 50Kg
1.000
Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos de SENAE

2.2.4.3. Exportacion Formal

Para estar dentro de este parametro, la carga principalmente debe pesar mas de 50 Kg
(incluido embalaje). Los requisitos que deben estar adjuntos al paquete e ingresado
en los sistemas correspondientes de aduana son;

- Factura comercial gestionada y autorizada por el SRI
- Corte de guia emitido por un operador Courier
- Declaracion aduanera de exportacion

Este tramite puede realizarse directamente por el exportador o broker del cliente, esta
mercaderia esta sujeta a aforo por parte de aduana

Exportacion definitiva (Regimen 40) Es el régimen aduanero que permite la salida
definitiva de mercancias en libre circulacion, fuera del territorio aduanero
ecuatoriano 0 a una Zona Especial de Desarrollo Econdémico, con sujecion a las
disposiciones establecidas en la normativa legislacion vigente. (Art. 158 del
Reglamento al Copci) (Aduana del Ecuador, 2016)
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Tabla 3. Exportacion Formal

EXPORTACION

EXPORTACION FORMAL
DOLARES
Mayor Mayor a 50 Kg
6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000
Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos de SENAE

2.2.5. Transporte

Podemos asegurar que el transporte es el principal eslabon de la cadena de
suministro, siendo las mercancias el “clemento real de transporte” Para llevar a cabo
la accion de transporte, se requieren una serie de elementos muchos de ellos fisicos
los cuales podemos determinar como:

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

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

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

d) Unos servicios que permiten que la actividad se lleve a cabo de forma segura
(estibadores, pilotos de puerto, seguros).

En todas las operaciones de exportacién e importacion, intervienen basicamente 3
tipos de elementos que son fisicos, personales y juridicos.

2.2.5.1. Transporte Terrestre

Uno de los medios de transporte con mayor flexibilidad que esta en constante
desarrollo y continuo crecimiento capaz de poder movilizar pequefios y grandes
envid con el beneficio de poder entregar puerta a puerta.

En la actualidad es uno de los medios indispensable en toda operacion logistica ya
que dispone de menores tiempo de transito asi como el brindar apoyo a diferentes
medios como el aéreo, maritimo entre otros.

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

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

2.2.5.2. Mercancia

Las Mercancias (commaodity) deben estar preparadas adecuadamente, ya que seran
almacenadas, manipuladas y transportadas. Para facilitar la identificacion y
clasificacion, deberan ser etiquetadas segun normas internacionales.

El usuario, deberé seleccionar embalaje adecuado, segun caracteristicas del producto
(fisicas, quimicas...), asi como medio de transporte y duracion del mismo.

Pueden ser clasificadas en:

- Graneles: Cargas homogéneas en forma solida / liquida / gaseosa.
- General: Toda variedad de mercancias.

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

Por otro lado existen limitaciones del modo de transporte: Costo del mismo,
Capacidad para transportar, equipos de transporte, plazos de entrega (transit times),
Existencia de infraestructuras o servicios en origen o destino, factores de riesgo.
(Vera, 2014)

2.2.6. Problemas frecuentes

2.2.6.1. Rutas de entrega o recoleccion

Uno de los problemas que mas derivan en un punto de mejora o optimizacion de las
operaciones logisticas de transporte es la planificacion de rutas, cuyo objetivo
principal es reducir los costos de esta actividad. Esos potenciales ahorros entre el 5 %
y el 20 % de los costos totales de transportacion y entre el 10 % y el 20 % del costo
final de los bienes, justifican el uso de técnicas de investigacion de operaciones.
(Paolo Toth. & Vigo, 2014)
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En el servicio de mensajeria acelerada se debe estipular las rutas mas optimas que
deben intervenir cada uno de los vehiculos disponibles sin afectar la recoleccion de
mercaderia o despacho de documentos y paquetes, va a depender mucho del nimero
de guias o AWB que disponga cada ruta 0 a su vez la capacidad en peso que
disponga dicho vehiculo.

2.2.6.2. Distribucion en lineas de produccion

El correcto funcionamiento de una banda transportadora asi como de sus operarios en
una determinada empresa de produccion es de vital importancia, los mismos pueden
provocar cola de botella, desorden, tareas mal realizadas, inspecciones apuradas,
caida de objetos entre otras.

El modelo actual presenta una banda transportadora que cambia el nimero de
operarios segun la cantidad de produccion de envié de un dia a otro. Es un problema
cuando se requiere de experiencia y de cantidad de trabajadores, por eso es necesario
llevar una division de las tareas para que de dicha manera constituya en una
reduccion del tiempo y asi mejorar la linea de envio. (Hall, 1987)

llustracion 1. Posicion 1 en banda lustracién 2. Posicion 2 en banda
transportadora transportadora

IR SR IK S St &
rAEAE3IED <3

Incorrecta: Los ()pCI'&l(l()I’C\ estan

™

/
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Incorrecta: Los operarios

estin limitados al ubicarse
de espaldas. No existe
posibilidad de incrementar la

encerrados. No existe posibilidad
de que intercambien elementos de
trabajo entre si. (Distribucion de

linea de subensamble comun en produccidn con un tercer
las plantas estadounidenses.) operario.
Fuente: R. W. Hall, Attaining Fuente: R. W. Hall, Attaining

Manufacturing Excellence Manufacturing Excellence



llustracion 3. Posicion 3 en banda
transportadora

a R B oA

Flujo de material <———

e

Mejor: Los operarios pueden intercambiar
elementos del trabajo. Es posible anadir
o restar operarios: los capacitados
pricticamente se pueden balancear para
distintos ritmos de produccién.

Fuente: R. W. Hall, Attaining
Manufacturing Excellence
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lustracion 4. Posicion 4 en banda
transportadora

Mejor: Un operario
puede ayudar al otro,
Es posible incrementar
la produccién con un
tercer operario.

Fuente: R. W. Hall, Attaining
Manufacturing Excellence

lustracion 5. Posicion 5 en banda transportadora

W R

1000000000t

L

Incorrecta: Linea recta dificil de balancear.

Fuente: R. W. Hall, Attaining Manufacturing Excellence

llustracion 6. Posicion 6 de la banda transportadora

Mejor: Una de las varias ventajas de la
linea en U es que los operarios
tienen mejor acceso. En este caso,
¢l nimero de operarios se redujo de

CINCO & cuatro.

D@@ QQ
sode?

Fuente: R. W. Hall, Attaining Manufacturing Excellence
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2.2.7. Manipulacion de cargas

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

2.2.7.1. Principio Bésico del manejo manual de carga

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

- Cabeza mirando al frente

- Espalda recta

- Abdomen contraido

- Carga cerca del cuerpo

- Tomar la carga con toda la mano

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

llustracion 7. Manejo de carga

Fuente: Orellana, H. (2014). Manipulacion Manual de Cargas-Chile

2.2.7.2. Peso de la Carga — Limites de carga maxima

El peso de la carga es un factor importante al momento de hablar de manipulacion de
una carga, esto puede determinar si nosotros tenemos la facultad de poder realizar
solos esta tarea, si el peso excede el limite mostrado a continuacion es necesario usar
herramientas de apoyo o0 a su vez solicitar colaboracion de mas compafieros
distribuyendo el peso de la carga de manera homogénea. (Orellana, 2014)



Tabla 4. Peso méximo para manipulacion

CARGA MAXIMA DESCRIPCION
CANTIDAD | UNIDAD

50 Kilogramo hombres mayores de
18 anos

20 Kilogramo mujeres

20 Kilogramo hombres menores de
18 anos

0 Kilogramo | mujeres embarazadas

Fuente: Elaboracion propia
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Evitar rotacion en la manipulacion de la carga, la torsion del tronco mientras se
manipula carga puede dar como resultado lesiones a futuros, en estos casos de
manejo de carga se lo debe realizar en dos tiempos. Primero levantando la carga y
luego moviendo los pies con pequefios desplazamientos, el operador debe dar un
paso en el sentido del movimiento. (Orellana, 2014)

llustracion 8. Rotacion manipulando carga

Fuente: Orellana, H. (2014). Manipulacion Manual de Cargas-Chile

2.2.7.3. Método correcto para el manejo seguro de cargas

Levantamiento de cajas

- Ubicarse frente a la carga con los pies separados

- Colocar un pie mas adelantado que otro

- Flexione las rodillas para quedar en cuclillas
- Tome la carga con las palmas acercandola al cuerpo
- Alinear la espalda y tomar aire

- Poner brazos a los costados manteniendo una contraccion abdominal

- Levante la carga con la fuerza de las piernas
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llustracion 9. Manipulacién de cajas

Fuente: Orellana, H. (2014). Manipulacion Manual de Cargas-Chile

Levantamiento de barriles

- Ubicarse frente del extremo del barril

- Colocar un pie al costado del barril a unos 25 cm aproximadamente del
extremo frontal del barril

- Colocar ambas manos entre las piernas para agarrar el extremo del barril

- Inicie el levante mediante un impulso del pie frontal, a su vez extienda las
piernas en un movimiento continuo

- Aprovechar el peso del cuerpo como contrapeso para desplazar el barril

- Moverse de manera paralela al sentido de movimiento

lustracion 10. Manipulacion de barriles

Fuente: Orellana, H. (2014). Manipulacion Manual de Cargas-Chile
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Movimiento de sacos

Debido que este tipo de objetos o cargas no suelen ser rigidos o uniformes es
importante tener en cuenta el factor de mantener el saco recto y que a la vez no
presente peligro alguno de ruptura para poder facilitar su manejo.

- Colocarse frente al saco

- Colocarlo de manera optima

- Colocar un pie adelante del otro

- Colocar una mano en la esquina superior

- Colocar la otra mano en la esquina de la base
- Acercarlo al cuerpo

- Levantarlo manteniéndolo cerca al cuerpo

- Caminar de manera prolija

llustracion 11. Manipulacion de sacos

Fuente: Orellana, H. (2014). Manipulacion Manual de Cargas-Chile

Levantamiento de Objetos cilindricos

La misma técnica de movimiento de sacos se puede emplear para el levantamiento o
manipulacion de objetos cilindricos, es importante siempre mantener la postura de la
espada recta mientras se realiza este tipo de accion para evitar afectacion a la
columna vertebral, buscando siempre que la fuerza impulsora sea suministrada por
nuestras piernas mediante un sistema de palanca y no buscar que el mismo sea
suministrado por nuestra columna.



26

llustracion 12. Manipulacion objetos cilindricos

Fuente: Orellana, H. (2014). Manipulacion Manual de Cargas-Chile

Este tipo de tareas son comunes en empresas de servicio o industriales, por ello es
importante tomar las recomendaciones del caso al movilizar o levantar una carga ya
que estamos evitando lesiones musculo-esqueléticas que a futuro afectaran nuestro
estado de salud y condicion fisica. Hay que practicar el autocuidado ya que
contribuird y mejorara la capacidad y resistencia fisica a lo largo de una jornada
laboral de 8 horas.

2.2.8. Disefo de un sistema de servicios

Sea cual fuere el enfoque para disefiar un servicio, es evidente que se necesitan las
caracteristicas del servicio que se presentan: “Siete caracteristicas de un sistema de
servicios bien disefiado”.

1. Cada elemento del sistema del servicio es congruente con el enfoque de
operaciones de la empresa. Por ejemplo, cuando el enfoque es la rapidez
de entrega, cada paso del proceso debe contribuir a acelerar la velocidad.

2. Es facil para el usuario. Esto significa que el cliente interactda con él sin
problema; es decir, tiene indicaciones adecuadas, formas inteligibles,
pasos légicos en el proceso y personal de apoyo disponible para despejar
dudas.

3. Es sdlido. Es decir, maneja con eficacia las variaciones de la demanda y
las existencias de recursos. Por ejemplo, si la computadora colapsa, hay
sistemas de respaldo eficaces para que el servicio continue.
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4. Esta estructurado de modo que permite que su personal y sus sistemas

mantengan un desempefio consistente con facilidad. Esto significa que las
tareas que deben desempefiar los trabajadores son factibles y que las
tecnologias de apoyo de verdad son confiables.

5. Ofrece vinculos eficaces entre la oficina interior y la abierta al publico de

modo que nada quede atorado. En términos de futbol americano: “nunca se
debe dejar caer el balon”.

6. Administra la evidencia de calidad del servicio de modo que los clientes

aprecien el valor brindado. Muchos servicios hacen una estupenda tarea
tras bambalinas, pero no logran que el cliente la vea. Esto es especialmente
cierto cuando se mejora un servicio. Si los clientes no perciben la mejoria
con una comunicacion explicita al respecto, es poco probable que el
desempefio mejorado tenga su impacto maximo.

7. Es rentable. Casi no se desperdicia tiempo ni recursos al brindar el

servicio. Aunque el resultado del servicio sea satisfactorio, los clientes
muchas veces se sienten decepcionados de una empresa de servicios que
parece ineficiente.

Si las mismas son identificadas y aplicadas a nuestro sistema de servicio se mejorara
la percepcion de determinado producto, bien o servicio que vayamos a ofrecer a
nuestros usuarios o consumidores finales. Toda empresa de servicio tiene como
objetivo principal ofrecer calidad en cada uno de sus puntos en la fase de su cadena
de suministro.

2.2.8.1. Aspectos determinantes del servicio

a)
b)
c)

d)
e)

f)

9)

h)

Fiabilidad — Implica continuidad en el rendimiento y seriedad. Significa que
la empresa realiza bien el servicio a la primera y que cumple sus promesas.
Capacidad de respuesta — La buena disposicion y rapidez de los empleados
para suministrar el servicio. Hace referencia al tiempo de respuesta.
Competencia — Significa poseer los conocimientos y aptitudes adecuadas para
realizar el servicio.

Accesibilidad — Comprende accesibilidad y facilidad de contacto.

Cortesia — la buena educacion, el respeto, la consideracion y la amabilidad
del personal de contacto.

Comunicacion — Mantener informados a los clientes en un lenguaje que
puedan entender y escucharlos. Puede implicar que la empresa tenga que
adaptar su lenguaje a distintos tipos de clientes, aumentando el nivel de
satisfaccion con un cliente bien educado o hablando mas sencilla y
[lanamente con un principiante.

Credibilidad — Honradez, ser creible y sincero, Significa sentir como propios
los intereses del consumidor.

Seguridad — Ausencia de peligro, riesgo o duda.
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i) Entender y conocer al consumidor — Realizar el esfuerzo de tratar de
comprender lo que necesita el consumidor.
j) Tangibles — Comprende los aspectos fisicos del servicio.

Los factores revisados son parte esencial en un servicio, los mismos significan
beneficios rentables y continuidad del negocio. (Parasuranam, Zelthaml, & L,
1990)

2.3. Fundamentacion Legal

CODIGO

Cddigo Orgénico de la Produccion, Comercio e Inversiones.
TITULO I

Del Desarrollo Territorial Equitativo

Art. 72.- Competencias.- Son deberes y atribuciones del organismo rector en materia
de politica comercial, las siguientes:

a. Formular y aprobar las politicas y estrategias, generales y sectoriales, en materia
de comercio exterior, fomento y promocion de las exportaciones, asi como designar a
los organismos ejecutores;

b. Emitir dictamen previo para el inicio de negociaciones de acuerdos y tratados
internacionales en materia de comercio e integracion econémica; asi como los
lineamientos y estrategias para la negociacién. Dentro del marco de las
negociaciones comerciales, el Estado podra brindar preferencias arancelarias o
tributarias para la entrada de productos que sean de su interés comercial, con especial
énfasis en los bienes ambientalmente responsables;

c. Crear, modificar o suprimir las tarifas arancelarias;

d. Revisar las tasas no arancelarias, distintas a las aduaneras, vinculadas a los
procesos de comercio exterior;

e. Regular, facilitar o restringir la exportacion, importacion, circulacion y transito de
mercancias no nacionales ni nacionalizadas, en los casos previstos en este Codigo y
en los acuerdos internacionales debidamente ratificados por el Estado ecuatoriano;

f. Expedir las normas sobre registros, autorizaciones, documentos de control previo,
licencias y procedimientos de importacion y exportacion, distintos a los aduaneros,
general y sectorial, con inclusion de los requisitos que se deben cumplir, distintos a
los trdmites aduaneros;
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g. Aprobar y publicar la nomenclatura para la clasificacion y descripcion de las
mercancias de importacion y exportacion;

h. Establecer los pardmetros de negociacion comercial internacional en materia de
origen;

i. Adoptar las medidas que sean necesarias para la simplificacion y eficiencia
administrativa en materia de comercio exterior, distinto de los procesos aduaneros;

j. Adoptar las normas y medidas necesarias para contrarrestar las practicas
comerciales internacionales desleales, que afecten la produccion nacional,
exportaciones o, en general, los intereses comerciales del pais;

k. Conocer los informes de la Autoridad Investigadora y adoptar medidas de defensa
comercial acorde con la normativa nacional e internacional vigente, frente a practicas
internacionales desleales o de incremento de las importaciones, que causen 0
amenacen causar dafio a la produccion nacional

I. Aprobar contingentes de importacion o medidas restrictivas a las operaciones de
comercio exterior, cuando las condiciones comerciales, la afectacion a la industria
local, o las circunstancias econémicas del pais lo requieran;

m. Resolver los conflictos de competencia que pudieran presentarse entre los
distintos organismos del sector publico en materia de comercio exterior;

n. Promover programas de asistencia financiera de la banca puablica para los
productores nacionales, con créditos flexibles que faciliten la implementaciéon de
técnicas ambientales adecuadas para una produccién mas limpia y competitiva, para
el fomento de las exportaciones de bienes ambientalmente responsables;

0. Promover la creacion de un sistema de certificaciones ambientales de productos
agricolas e industriales, para efectos de acceso a mercados internacionales, en
coordinacion con la autoridad ambiental nacional;

p. Aprobar la normativa que, en materia de politica comercial, se requiera para
fomentar el comercio de productos con estandares de responsabilidad ambiental,

g. Diferir, de manera temporal, la aplicacion de las tarifas arancelarias generales, o
por sectores especificos de la economia, segin convenga a la produccion nacional o
las necesidades econdmicas del Estado;

r. Aplicar las tarifas arancelarias externas comunes, de conformidad con los tratados
de integracion econdmica;

s. Promover exportaciones e importaciones ambientalmente responsables; v,

t. Las demas que se establezcan en este Codigo
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TITULO 11

De las Medidas Arancelarias y no Arancelarias para regular el Comercio
Exterior

Capitulo 11
Medidas no Arancelarias del Comercio Exterior

Art. 78.- Medidas no arancelarias.- EI Comité de Comercio Exterior podra establecer
medidas de regulacion no arancelaria, a la importacion y exportacion de mercancias,
en los siguientes casos:

a. Cuando sea necesario para garantizar el ejercicio de un derecho fundamental
reconocido por la Constitucion de la Republica;

b. Para dar cumplimiento a lo dispuesto en tratados o convenios internacionales de
los que sea parte el Estado ecuatoriano;

c. Para proteger la vida, salud, seguridad de las personas y la seguridad nacional,

d. Para garantizar la preservacion del medio ambiente, la biodiversidad y la sanidad
animal y vegetal,

e. Cuando se requiera imponer medidas de respuesta a las restricciones a
exportaciones ecuatorianas, aplicadas unilateral e injustificadamente por otros paises,
de conformidad con las normas y procedimientos previstos en los respectivos
acuerdos comerciales internacionales y las disposiciones que establezca el 6rgano
rector en materia de comercio exterior;

f. Cuando se requieran aplicar medidas de modo temporal para corregir
desequilibrios en la balanza de pagos;

g. Para evitar el trafico ilicito de sustancias estupefacientes y psicotrépicas; y,

h. Para lograr la observancia de las leyes y reglamentos, compatibles con los
compromisos internacionales, en materias tales como controles aduaneros, derechos
de propiedad intelectual, defensa de los derechos del consumidor, control de la
calidad o la comercializacion de productos destinados al comercio internacional,
entre otras.

Art. 81.- Procedimientos.- Se reconoceran como validos los procedimientos
electronicos para la aprobacion de solicitudes, notificaciones y tramites relacionados
con el comercio exterior y la facilitacion aduanera.
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El Estado promoverd el sistema electronico de interconexion entre todas las
instituciones del sector publico y privado, que tengan relacion con el comercio
exterior, para facilitar y agilizar las operaciones de importacion y exportacion de
mercancias, el que se ejecutara por parte de la autoridad aduanera nacional. La
autoridad aduanera estara a cargo de la implementacion y desarrollo de este sistema.

2.4. Definiciones Conceptuales

a) Cadena de Suministro

Es una red de instalaciones y medios de distribucion que tiene por funcion la
obtencion de materiales, transformacion de dichos materiales en productos
intermedios y productos terminados y distribucion de estos productos terminados a
los consumidores.

b) Indicador

Un indicador es aquel dato que refleja cuéles fueron las consecuencias de acciones
tomadas en el pasado en el marco de una organizaciéon. La idea es que estos
indicadores sean bases para acciones a tomar en el presente y en el futuro.

c) Diagrama de flujo

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

d) Control

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

e) Servicio Courier

El servicio de Courier consiste en el envio de documentos o paquetes de un tamafo
y/o peso limitado a un determinado costo, que puede ser distribuido a nivel nacional
e internacional segun lo requiera el cliente.

f) Calidad

Conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite caracterizarla y valorarla
con respecto a las restantes de su especie. Superioridad o excelencia de algo o de
alguien,


http://www.pits.com.pe/

32

CAPITULO 3

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Disefioy tipo de investigacion

El siguiente estudio se ubica en la tipologia de investigacion cualitativa y
cuantitativa. Cualitativo ya que empleando técnicas de observacion para posterior al
mismo realizar la interpretacion de procesos y principios teoricos, la metodologia
cuantitativas debido a la recoleccion de datos estadisticos para poder examinar el
pulso o desarrollo de ciertas tareas o actividades ligadas en la operacion.

3.2. Poblacion y Muestra
Para poder realizar el estudio se recopilaron datos estadisticos de dias aleatorios,
incluyendo todas las guias procesadas en la operacion para salida o arribo al pais.

Para el proceso de medicion de tiempo se lo realizo a operarios influyentes
directamente en la operacién tales como Courier o0 agentes de exportaciones.

3.2.1. Criterios de seleccion

3.2.1.1. Criterios de inclusion
- Autorizacion por parte de la empresa
- Paquete que ingrese al pais, pasando los filtros aduaneros
- Paquete gque se vaya a enviar desde nuestro pais

3.2.1.2. Criterios de exclusion
- Falta de autorizacién por parte de la empresa
- Paquete nacional
- Reembarque de paquete

3.3. Métodos, técnicas e instrumentos

3.3.1. Método

En esta investigacion se uso el método deductivo debido que parte de lo general a lo
particular, usando el razonamiento l6gico para deducir hipédtesis o soluciones ya que
parte de datos veraces para la construccion del mismo.
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3.3.2. Tecnica

La investigacion y desarrollo de este proyecto técnico tiene como base la técnica de
observacion, se realizé la visualizacion de actividades, tareas, roles que determinaban
los procesos en la operacion. Buscando la comprension y entendimiento del ¢por
qué? de cada una de ellas.

3.3.3. Instrumentos
Los instrumentos que intervinieron en este proyecto para una propuesta de mejora a
la operacion de una empresa de mensajeria acelerada son las siguientes.

a) Herramientas de medicién métrica para realizar la actividad de planos en
vistas 2D y 3D

b) Programa de dibujo asistido AUTOCAD en la cual se plasman las medidas
tomadas y presentar plano en 2D.

c) Programa de disefio INVENTOR, el cual permite realizar vistas en 3D de la
operacion.

d) Documentos relacionados a la operacion.

e) Herramientas de medicion de tiempo como cronometro.

f) Herramientas de ofiméatica que forman parte importante en la realizacion,
recopilacién de datos e informacion y presentacion de la propuesta de mejora
que es el objetivo general del proyecto.

3.4. Procedimiento de la investigacion

3.4.1. Diagrama de flujo

Los diagramas de flujo representan graficamente un proceso o sistema recorriendo a
recuadros con anotaciones y lineas interconectadas, se trata de una herramienta
sencilla, pero excelente, para entender o explicar un proceso. (Render & Heizer

Jay).

Con estos diagramas flujo se muestra graficamente los procesos y tendra un
concepto amplio de cada una de las operaciones que se tienen en una empresa de
Courier.



3.4.1.1. Proceso de importacion (Operacion)
Este proceso también llamado Inbound, Toma referencia a la interaccion de cada paquete que ingresa al pais bajo la modalidad Courier.
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3.4.1.2.Proceso de exportacion (Operacion)
Este proceso también llamado outbound, Toma referencia a la interaccion de cada paquete que saldra del pais.
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3.4.2. Diagrama de procesos

3.4.2.1. Proceso Outbound
Proceso para documentos
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Se muestra el proceso operativo de salida de documentos (guia) en el siguiente

diagrama de procesos.

DIAGRAMA DE PROCESOSx
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Resumen | 2o e | g
O operaciones 14 67 3 (21.43%) 11 (78.57%)
@ transportes 4 17 0 (0%) 4 (100%)
I_I controles 2 19 2 (100%) 0 (0%)
D esperas 4 74 0 (0%) 4 (100%)
A4 almacen 0 0 0 (0%) 0 (0%)
Distancia recorrida (m) 55 Total 5(20,83%) 19 (79,16%)

En el cuadro podemos notar que de 24 actividades para este proceso solo 5 son
aquellas que agregan valor, es decir solo un 20,83%.

Proceso Paquete de provincias con inspeccion

Paquetes provenientes de provincias del Ecuador que interactian con el proceso de

inspeccion por parte del ente de

control.

DIAGRAMA DE PROCESOS

detalles
del
metodo

actual

O
O

propuesto

= 1]
§ 3
2 o
5 s/e)s /858
DETALLES DEL METODO ;_:‘F' g 5:-' 2 53‘ § 5» a'-- HOTA
éE £ g v f¥ S = g
g A
Ingreso de Paguetes a la operacion b :> D D v 3
Colocar Paguetes en banda transportadora (:> D D v 3
Se espera a que el paguete sea conducido v 0
por |la banda transportadora O
Inspeccion de Paguete en Maguinas de |:> v
Ravos X O 1
Se espera a que el paguete sea conducido 20
por la banda transportadora
retiro de paguete para inspeccion 4
inspeccion de paguete por parte de aduana 50
colocacion de paguete en banda 4
transportadora
Se espera a que el paguete sea conducido a0
por la banda transportadora
Empujar paguete hacia rampa ﬁ D D v 4
Retirar paguetes de rampa “ |:> D D ~ 4
Cargar paquetes al camion “ :> D D v 10




Resumen — ,ﬂ.ctuﬂ_lrien‘lpl0 Ho. daZ?:;i::]d\?r:ﬁique Ho. dea::rzgsiad"aizlsogue no
o operaciones 7 32 0 {0%) 7(100%)
:> transportes 0 0 0 (0%) 0 (0%)
I_I controles 2 101 2 (100%) 0 (0%)
D esperas 3 100 0 {0%) 3(100%)
A4 almacen 0 0 0 (0%) 0 (0%)
Distancia recorrida (m) 0 Total 2 (16,67%) 10 (83,33%)
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Podemos notar que de las 12 actividades el 83,33% (10 actividades) son aquellas que
no agregan valor al proceso operativo, y el 16,67% si lo hace.

Proceso Paquete sin inspeccion

Estos saldran sin realizar el proceso de inspeccién aleatoria a los que son sometidos.

DIAGRAMA DE PROCESOS

detalles actual .
del
metodo propuesto |:|
)_5:? g
2 e
i e/2)e/8/5)8
DETALLES DEL METODO é" J-3 é‘ g § 5 .:;" HOTA
spefefcjefENs) §

g A
Ingreso de paguete a la operacion v 4
Colocar paguete en banda transportadora v 4

se espera que el paguete sea conducido por la
N 20

banda transportadora

inspeccion en maguina RX v 12

se espera que el paguete sea conducido por la
N &0

banda transportadora

paguete =& retira de la banda transportadora :b |:| D v 4
paguete se lleva a la rampa B D D v 04 5
Se empuja el paguete por la rampa => I:I D v 4
paquete es retirado de la rampa :> D D v 4
paguete se lleva a maguina de pesaje RW D D v 2 7
se pesa volumetricamente en la maguina RW ‘:b D D ~ 23
se coloca etigueta con peso correcto ‘ |:> D D v 7
s& coloca paguete en banda transpertadora ‘\:> D D v 4
=& espera que el paquete sea conducido por la %’ v 15
banda transportadora O -
se retira paguete de la banda transportadora D D v 4
=& carga paquete al furgon “ |:> D D ~ 10




Resumen — Actua#iempo No. dat:l:;i:lildggﬁ)srque No. dea::rzg;ri:“aa;sor:ue no
o operaciones 10 66 2 (20%) 6 (80%)
q transportes 2 12 0 (0%) 2 (100%)
D controles 1 11 1 {100%) 0(0%)
D esperas 3 115 0 (0%) 3(100%)
A4 almacen 0 0 0 (0%) 0 (0%)
Distancia recorrida (m) 24 Total 3(18,75%) 13 (81,25%)
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En este proceso hay 16 actividades que lo conforman pero 3 de ellas son las que
agregan valor al servicio final, las 13 restantes son puntos posibles a mejorar.

Proceso Paquete de provincias sin inspeccion

Paquetes provenientes de distintas ciudades que realizan el proceso outbound sin
inspeccion aleatoria por parte de entidades de control.

DIAGRAMA DE PROCESOS

detalles actual -
del
metodo propuesto D
& g
& ~ - F o g
s/ §/8/ s/8/ &)5) §
DETALLES DEL METODO @’ & 5 é.? = & £ # NOTA
=
é?-’ £ o @ 7 g’ & -‘%0
3 &
Ingreso de Paquetes a la operacion :b D D v 3
Colocar Paguetes en banda transportadora :b D D v 3
se espera que paquetes sean conducidos por

banda transportadora ; 40

Inspeccion por Maguina de Rayos X => D v 11

se espera que paquetes sean conducidos por

banda transportadora ; 80

Empujar paquete hacia rampa D D ~ 4

Retirar paquetes de rampa ﬂ D D ~7 4

Colocar paguetes al furgon :b D D ~7 10

Resumen — Actua#iempo No. daz?:.;i;rli]ds:ﬁ)srque No. deﬂ:g;iﬁdﬂag;sot:ue no
o operaciones 5 24 0 (0%) 5 (100%)
:> transportes 0 0 0 (0%) 0 (0%)
D controles 1 1 1({100%) 0{0%)
D esperas 2 120 0(0%) 2 (100%)
A4 almacen 0 0 0 (0%) 0 (0%)
Distancia recorrida {(m) 0 Total 1(12,50%) 7 (87.5%)
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En este proceso operativo outbound podemos notar que solo 1 actividad (12,50%) de
las 8 actividades que lo conforman, representa valor agregado al servicio. Es decir el

87,50% no lo es, lo cual pueden ser puntos a mejorar.

Proceso Paquete con inspeccion

El diagrama muestra el proceso de un paquete que realiza una inspeccién por
entidades de control como policia, policia antinarcoticos.

DIAGRAMA DE PROCESOS

detalles actual
del .
metodo propuesto
= ]
‘éf L
- =)
-5 s ¢ 18/ EE
DETALLES DEL METODO ;‘? é‘ § éj? 5 f:lb HOTA
o
¥/ 2 p& 5
g A
Ingreso de paguetes a la operacion b |:> D D ~ 4
Colocar paguete en banda transportadora .‘;b | < 4
Se espera que el paguete sea conducido por la v 20
banda transportadora O
inspeccion en maguina RX O :b D ~ 12
Se espera que el paguete sea conducido por la 9@* 15
banda transportadera o v -
paguete se retira de la banda @ D D v 4
paquete =e inspecciona por aduana Dﬁ- D ~ 50
paquete se coloca en la banda ‘Q D D ~ 4
Se espera que el paguete sea conducido por la IQ“E’. &0
banda transcordadora v
paquete se retira de banda transportadora ﬁ D D v 4
paquete =e lleva a la rampa B 0h D D ~ 04 5
El paguete se empuja hacia la rampa :> D D v 4
paguete es retirado de la rampa :> D D ~ 4
paquete ¢ lleva a maguina de pesaje RW Oh I:I D ~| 2 7
ze pesd volumetricamente en la maguina RW |:> D D v 23
s& coloca etiqueta con peso correcto :> D D o 7
s& coloca paquete en banda transportadora ‘q:l D ~ 4
Se espera que el paguete =ea conducide por la => ~
banda transportadora 12
s¢ retira paquete de la banda transportadora ﬁb I:I D ~ 4
se coloca paquete en el camion ‘ |:> D D ~ 10
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Resumen — Actna_lriempo No. dae;?:;i::ld‘i:ﬁique Ho. de;]i;tr:;j;r:]d“as;sotrme no
O operaciones 12 76 2 (16,67%) 10 (83,33%)
q transportes 2 12 0 (0%) 2 (100%)
I_I controles 2 102 2 (100%) 0 (0%)
D esperas 4 103 0 (0%) 4 (100%)
AV 4 almacen 0 0 0 (0%) 0 (0%)
Distancia recorrida (m) 24 Total 4 {20%) 16 (80%)

En el cuadro podemos notar que el proceso consta de 20 actividades, de las cuales
solo el 205 de ellas representa valor agregado al servicio final que ofrece la empresa.

3.4.2.2.Proceso inbound
Proceso clasificacion documentos

Se muestra el proceso operativo de ingreso de documentos al pais.

DIAGRAMA DE PROCESOS

detalles actual .
del
metodo propuesto D

& g
§/8/2/s/8/E)8) ¢
DETALLES DEL METQODO @’ 8 ? é? = = £ =z NOTA
é? g /e ¥ [ § I _{}‘0
%
g £
se ingresan los documentos (ualijas}' :> D D V 4
se traslada valijas hacia mesa de V
clasificacion D D 7 18
se aperturan valijas :> D D V 60
se colocan documentos en mesa de :> v
clasificacion D D 20
se verifica direccion y contactos O % D v 10
se coloca documento en gabeta ‘a D D hvd 3
se traslada gabeta con documento CB ~7
al vehiculo D D 7 20
se ordena segun destino o prioridad :> D D v 130
se coloca gabeta con documentos :> V
al vehiculo (clasificado) D D 8
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Resumen | 2| g
O operaciones 6 275 1(16,67%) 5(83,33%)

@ transportes 2 38 0 (0%) 2 (100%])

I_I controles 1 10 1 (100%) 0 (0%)

D esperas 0 0 0 (0%) 0 (0%)

AV 4 almacen 0 0 0 (0%) 0 (0%)
Distancia recorrida (m) 14 Total 2 (22,23%) T (77,77%)

Este proceso cuenta con 9 actividades, 2 de ellas representan un valor agregado es
decir 22,23%, los 7 restantes equivalentes al 77,77% no lo es.

Proceso clasificacion paquetes

Se muestra el proceso de ingreso de determinados paquetes al pais, esto bajo la
modalidad de Courier o mensajeria acelerada.

DIAGRAMA DE PROCESOS

detalles actual .
del
metodo propuesto D

DETALLES DEL METODO NOTA

ingresan los paguetes a la operacion

se colocan en la banda transportadora

se espera a que el paguete sea
conducido por banda transportadora

paquete es retirado (segun destino)

se coloca los paquetes en pallet

se verifica direccion y contacto en
paguete

se ordena segun prioridad o direccion

se cargan paguete al vehiculo | :> D D ~ 8

se estiban paguetes de manera optima
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Resumon | e | g
O operaciones 7 208 2 (28,57%) 5(71.,43%)
:> transportes 0 0 0 (0%) 0 (0%)
I_I controles 1 10 1(100%) 0 (0%)
D esperas 1 240 0 (0%) 1(100%)
N almacen 0 0 0 (0%) 0 (0%)
Distancia recorrida (m) 0 Total 31(33.33%) 6 (66,67%)

En el cuadro anterior notamos 9 actividades que conforman el proceso operativo
inbound de clasificacion de paquetes, de los cuales el 33,33% (3 actividades)
representa un valor agregado al servicio final. El 66,67% no agrega relevancia, lo
que podemos denotar puntos de mejora en el proceso.

Con la elaboracion de cada uno de estos diagramas de flujo de proceso para cada
proceso operativo, sea este para la operacion inbound (ingreso de guias) o a su vez
outbound (salientes de guias). Se debe tener en consideracion los siguientes puntos.

- Muchos de estos tiempos varian segun el recurso, dependiendo de factores
externos como estado de &nimo, salud entre otras.

- La distancia puede variar dependiendo la ubicacion del coche donde se
encuentra estacionado dentro de las instalaciones operativas.

- La banda transportadora posee opcion de parado y marcha por lo que permite
una manipulacion manual y el mismo tiende a variar el tiempo de espera
mientras que un paquete es transportado por la banda automatizada.

- La variacion en el peso volumétrico es una limitante al momento de cargar
paquetes en los vehiculos, pueden producir que cierto niUmero de paquete no
sea entregado en el dia acordado.

- El estibar de manera acorde y correcta influye directamente para un mejor
control de la situacion al momento de descargar.

- Tiempo de inspecciones varian debido a las irregularidades que puedan
presentar determinados paquetes o documentos.

- La intensidad de trabajo varian segun el proceso, estar atrasados con el
tiempo establecido puede producir que el proceso de manera acelerada sin
tomar control pleno de cada accion que se realiza.

- Cada proceso se considerd con referencia si ese determinado proceso
involucra una guia o pieza.
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3.4.3. Distribucion y espacio fisico

3.4.3.1. Medicion de espacio fisico

Se realiz6 la toma de medidas del espacio fisico que comprende el area de
operaciones en la sucursal de DHL Express Guayaquil, donde esta &rea operativa esta
dividida en dos partes.

a) Proceso operativo de salida de carga
b) Proceso operativo de entrada de carga

Tabla 5. Area disponible para operar

METROS
AREA CUADRADOS
Proceso Inbound 853
Proceso Outbound 223
TOTAL 1076

Fuente: Elaboracion propia

METROS CUADRADOS

M Proceso Inbound

Proceso Outbound

La toma de medicion se realiz6 mediante instrumento métrico laser lo cual brinda
fidelidad de estos valores, para una mejor visualizacion del espacio fisico con sus
medidas se anexan planos en formato A0 como se detalla a continuacion.

Plano 1. Proceso de operacion Inbound

Plano 2. Proceso de operacion Outbound



Ilustracion 13. Area fisica proceso inbound
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Fuente: Elaboracion propia
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llustracion 14. Area fisica proceso outbound
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Fuente: Elaboracion propia

3.4.3.2. Areas Operativas

Area de oficinas en la operacion

Dentro del area operativa existe un lugar destinado a oficinas y bodegas malladas
para el almacenaje y control de paquetes retenidos o con problemas de entrega.

llustracion 15. Oficinas en operaciones (vista frontal)

=72 | |
wILHICIH a ]

Fuente: Elaboracion propia
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lustracion 16. Oficinas en Operaciones (Vista Isométrica)

[lﬂ[:'p-:l:t:'”“(
SOMETRICA

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion del proceso

3.4.4.1. Horarios de trabajo

La operacion actualmente cuenta con 1076 metros cuadrados en la cual trabajan
personas en el horario de 08:00am hasta las 21:00pm en horarios rotativos e
intermitentes por el personal operativo, tiene una capacidad para almacenar 16
vehiculos sin dificultad ni afectacion a la operacion.

3.4.4.2.Proceso Inbound

a)

b)

d)

f)

El proceso inicia cuando los documentos y paquetes son retirados de aduana
una vez realizada la inspeccion pertinente por parte del ente de control
SENAE

A lo que ingresa a las instalaciones los documentos son retirados de las sacas
contenedoras se les escanea el arribo a la estacion mediante el scanner y son
colocados en una mesa para su clasificacion.

Luego son colados en pequefios contenedores pertenecientes a cada ruta.

Los documentos son colocados dependiendo la distancia o prioridad que tiene
cada uno de ellos. Para poder controlar electronicamente (rastreo de la guia)
el operador escanea su codigo de barra de la guia para manifestar que el
documento esta con el Courier.

Los operadores proceden a realizar el cargue de documentos a la camioneta
designada para su ruta.

Si se tratan de paquetes a continuacion del paso (a) los paquetes son
colocados en la banda
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g) Los mismos son transportados por la banda eléctrica sin tener algun esfuerzo
fisico por parte de un operario

h) El paquete al llegar al punto donde se encuentra el Courier encargado de
entregar la zona manifestada en su guia es retirada y colocada sobre un pallet

i) Cuando se clasifico toda la carga, se comienza a cargar desde el pallet hacia
la camioneta dependiendo de la distancia y prioridades establecidas en la
entrega.

3.4.4.3. Proceso outbound
a) EIl proceso inicia cuando un paquete o flyer (generalmente documentos)
ingresa a través de una seccion mallada, lo cual determina una é&rea
restringida para cualquier colaborador de la empresa

lustracion 17. Area outbound 3D
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Fuente: Elaboracién propia

b) EIl paquete o documento debe ingresar a la inspeccion de la maquina de Rx la
cual es operada por un técnico calificado en este proceso, el determina
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novedades o paquetes sospechosos que deben ser interceptados en este
proceso de revision.

lustracion 18. Operacion (Inspeccion maquina RX)

Fuente: Elaboracién propia

c) Si el paquete o documento presenta novedades o dudas es retirado por el
agente de seguridad hacia una mesa de inspeccién donde se encuentra un
perito de antinarcotico asi como un delegado por la empresa para realizar las
inspecciones de campo.

llustracion 19. Operacion (inspeccion fisica)

Fuente: Elaboracion propia



d)

f)

9)

h)
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Continuando con el proceso, el mismo a llegar a cierto tramo en la banda,
estos son separados entre paquetes y documentos, si son documentos son
retirados hacia un pequefio contenedor donde posterior a ello seran
clasificados.

Luego de estar en este contenedor, son clasificados por sus destinos en
diferenes contenedores en un armario disenado para esta tarea. Esta actividad
es realizada por un operario que mediante un scanner inalambrico manda la
informacion al sistema.

Posterior a esto son colocado cada una en sus diferentes sacas para una mejor
organizacion. Estas son scaneadas por otro operario.

Al revisar el paso (d) obtenemos que los documentos son retirados de la
banda para su posterior clasificacion, pero los paquetes siguen mediante la
banda transportadora para continuar el proceso.

lustracion 20. Operacion - proceso de separacion

Fuente: Elaboracién propia

Los paquetes al pasar a la altura de la mesa de inspeccion son retirados
aleatoriamente (clientes credito o pagos en efectivo) por un oficial de policia
para una inspeccion del paquete, en ello el paquete es abierto para revisar que
no presente ninguna novedad fuera de lo normal.

llustracion 21. Operacién (mesa de inspeccién)

Fuente: Elaboracion propia
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i) Los paquetes que pasaron el proceso de inspeccion y fueron reempaquetados
adecuadamente por personal de la empresa son colocados nuevamente en la
banda junto con el resto de paquetes.

llustracion 22. Proceso para clasificar

Fuente: Elaboracién propia

j) Al llegar a la parte alta de la banda estos deben ser clasificados entre material
no manifestado y material manifestado desde otras ciudades. Si el material
esta clasificado y manifestado se lanza hacia el lado A (Ilustracion 23. Lado A
- rampa exportaciones) para ser colocados en el camion.

k) Si los paquetes no son clasificados y revisados aln son enviados hacia el lado
B (llustracion 24. Lado B - rampa exportaciones) donde continuaran con el
proceso.

llustracion 23. Lado A - rampa exportaciones

<)

Fuente: Elaboracién propia
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lustracion 24. Lado B - rampa exportaciones

Fuente: Elaboracion propia

Los pequefios paquetes (colocados en flyer) son pesados y revisados en las
mesas de los agentes de exportaciones (2 recursos), si los mismos no
presentan problemas son colocados en la banda para su posterior escaneo de
su guia y embarque al camion

Los paquetes mas grandes que no pueden ser pesados son separados Yy
colocados en wuna maquina de pesaje. Esto consiste en medir
volumétricamente tanto como su peso a la misma vez el paquete, esta
informacidn se envia al sistema y se genera una etiqueta que se coloca sobre
el paquete.

lustracion 25. Maquina de pesaje

Fuente: Elaboracion propia
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n) Los mismos son colocados en la banda transportadora con el resto de material
que se exportara en el dia.

0) Los paquetes se embarcan en el camion uno a uno para evitar mala
manipulacion de los paquetes.

p) El carga es estibada para lograr movilizar la mayor cantidad de paquetes en
determinada salida, generalmente se realizan de 2 a 3 salidas.

g) Se coloca el sello de seguridad para evitar que la mercaderia sea expuesta en
el traslado hacia la paletizadora autorizada por SENAE.

3.4.5. Indicadores relevantes

Para realizar una revision de los indicadores mas influyentes o que marcan
trascendencia dentro del proceso operativo de la compafiia, es importante conocer
cada una de ella como su concepto basico y como son medidos o controlados.

Estos indicadores son controlados y monitoreados por personal gerencial para tener
como resultado la situacién actual o histérica de sus procesos de manera numérica.
Los indicadores luego son tratados con personal responsable de determinadas area
que forman parte esencial en la data cuantitativa, asi buscar mejoras oportunas que
les permita obtener resultados satisfactorios al proceso.

3.4.5.1. Numero de reclamos

Este KPI es proporcional al proceso operativo de la empresa, el mismo es medido por
el departamento costumer service o servicio al cliente. Estos son receptados via
telefénica (call center de la empresa), fisica (oficios, denuncias) o digital (correos
electronicos).

El concepto global que maneja DHL para este indicador es al nimero de reclamos en
el mes que corresponden a errores en el servicio de DHL como una demora, llegb en
mal estado o no llego.

3.45.1.1 Histérico KPI — NUmero de reclamos

Se presenta a continuacion un histdrico de como la compafia manejaba a lo largo del
periodo de enero del 2015 hasta diciembre del 2015 el nimero de reclamos que se
aperturaba por los clientes y eran contabilizados y gestionados por la empresa.
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Tabla 6. KPI Numero de reclamos

NUMERO DE
MES RECLAMOS DEPARTAMENTO
ENERO 32 Servicio al cliente
FEBRERO 50 Servicio al cliente
MARZO 27 Servicio al cliente
ABRIL 24 Servicio al cliente
MAYO 30 Servicio al cliente
JUNIO 39 Servicio al cliente
JULIO 25 Servicio al cliente
AGOSTO 26 Servicio al cliente
SEPTIEMBRE 36 Servicio al cliente
OCTUBRE 42 Servicio al cliente
NOVIEMBRE 19 Servicio al cliente
DICIEMBRE 38 Servicio al cliente

Fuente: Datos obtenidos de DHL

llustracion 26. Grafica Numero de reclamos

NUMERO DE RECLAMOS
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10 - B NUMERO DE RECLAMOS

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

Fuente: Datos obtenidos de DHL

3.4.5.2. Salida a tiempo

Este indicador es uno de los mas monitoreados a nivel global y local, este tiene
relacién con todos los departamentos de la empresa. Es notable recalcar que DHL al
ser una empresa multinacional con conexion a la red de mas de 220 paises a nivel
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mundial, es indispensable poder alcanzar las conexiones necesarias para poder
cumplir con el compromiso adquirido con el usuario que es velocidad y seguridad de
sus envios.

El tiempo es un factor que influye mucho en los resultados alcanzados por el area
operativa, para ello deben unificar la eficiencia y eficacia al momento de realizar
determinados roles en la operacion de la salida de un paquete o documento desde
nuestro pais hasta otro punto a nivel global.

Para DHL viene a ser resumido en Medir el desempeno que tiene el vuelo del
Network en lo que se refiere a salidas a tiempo desde Ecuador, lo cual es vital para
lograr la conectividad del material y evitar una demora con efecto domino en el
Network

3.4.5.2.1 Historico KPI — Salida a tiempo

Se presenta a continuacion un historico de como la compafia se desempefiaba a lo
largo del periodo de enero del 2015 hasta diciembre del 2015. Estos valores seran
mostrados por porcentaje obtenido mes a mes. Posterior se visualizara el grafico que
determinan los valores recopilados en la siguiente tabla.

Tabla 7. KPI Salida a tiempo

MES SALIDA A TIEMPO | DEPARTAMENTO
ENERO 96,2% Operaciones
FEBRERO 83,3% Operaciones
MARZO 92,3% Operaciones
ABRIL 92% Operaciones
MAYO 88,5% Operaciones
JUNIO 100% Operaciones
JULIO 92,6% Operaciones
AGOSTO 50% Operaciones
SEPTIEMBRE 46,2% Operaciones
OCTUBRE 85,2% Operaciones
NOVIEMBRE 73,1% Operaciones
DICIEMBRE 89% Operaciones

Fuente: Datos obtenidos de DHL
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llustracion 27. Grafica Salida a tiempo

SALIDA A TIEMPO
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Fuente: Datos obtenidos de DHL

El target que se debe manejar para este indicador (salida a tiempo) esta dispuesto en
un 96,2%, al tomar en referencia con el histérico obtenido a lo largo de los 12 meses
tenemos la siguiente gréfica.

lustracion 28. Grafica comparativa-Salida a tiempo

SALIDA A TIEMPO

m SALIDA ATIEMPO TARGET

Fuente: Datos obtenidos de DHL
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3.4.5.3. Tiempo de Transito

Es un indicador de referencia para toda la operacion ya que el mismo enmarca el
proceso operativo desde el punto de partida hasta a llegada del paquete, es decir es
toda la cadena del area de operaciones desde el punto A (Origen) hasta el punto B
(Destino) en un periodo de tiempo determinado.

DHL Express al ser una empresa de mensajeria acelerada busca al méximo que este
indicador este en un porcentaje de 100%.

3.4.5.3.1 Historico KPI — Tiempo de Transito

Se presenta a continuacion un histérico de como la empresa se desempefiaba a lo
largo del periodo de enero del 2015 hasta diciembre del 2015 en referencia al tiempo
de transito de sus paquetes.

Tabla 8. KPI Tiempo de transito

TIEMPO DE
MES TRANSITO DEPARTAMENTO
ENERO 90,5% Operaciones
FEBRERO 93,9% Operaciones
MARZO 95,5% Operaciones
ABRIL 95,0% Operaciones
MAYO 92,9% Operaciones
JUNIO 95,5% Operaciones
JULIO 96,5% Operaciones
AGOSTO 95,5% Operaciones
SEPTIEMBRE 96,5% Operaciones
OCTUBRE 95,8% Operaciones
NOVIEMBRE 96,1% Operaciones
DICIEMBRE 96% Operaciones

Fuente: Datos obtenidos de DHL



58

lustracion 29. Grafica Tiempo de transito
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Fuente: Datos obtenidos de DHL

El target que se debe manejar para este indicador (tiempo de transito) esta dispuesto
en un 96%, al tomar en referencia con el historico tenemos la siguiente grafica

llustracion 30. Grafica comparativa-Tiempo de transito

TIEMPO DE TRANSITO

® TIEMPO DE TRANSITO TARGET

Fuente: Datos obtenidos de DHL



3.4.5.4. Numero de quejas

Corresponde al nimero de quejas al mes desde el punto del cliente, por ejemplo un
mal servicio, un mal trato, etc. Todas estas son informadas y el departamento
correspondiente de la empresa apertura un caso para verificar cual es el grado de

responsabilidad de la compafiia.

Tabla 9. KPI NUmero de quejas

NUMERO DE QUEJAS

MES NUMERO
ENERO 110
FEBRERO 83
MARZO 94
ABRIL 134
MAYO 214
JUNIO 144
JULIO 140
AGOSTO 113
SEPTIEMBRE 107
OCTUBRE 96
NOVIEMBRE 97
DICIEMBRE 89

Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos de DHL

llustracion 31. Numero de quejas
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Fuente: Datos obtenidos de DHL
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3.4.6. Guias por dia

3.4.6.1. Guias Ingresadas al pais

En las siguientes tablas se recopilo la informacion de las guias provenientes desde
fuera de nuestro pais para que sean entregadas en su destino final segun lo acordado
en el contrato de servicio entre usuario y operador logistico.

Tabla 10. Guias importadas

TOTAL DE GUIAS
DIA | NUMERO | DETALLE TIZDE'?,SL MEDIDA
DIA1 710 Guias 3716,85 | Kilogramo
DIA 2 565 Guias 2462,7 Kilogramo
DIA 3 892 Guias 3971,55 | Kilogramo
DIA 4 556 Guias 2631,5 Kilogramo
DIAS 563 Guias 2633,8 Kilogramo

Fuente: Datos obtenidos de DHL

De la totalidad de guias ingresadas diariamente a nuestro pais, se recopilo la
informacién de lo correspondiente a documentos para tener en consideracion el
nimero gque es manejado, procesado y entregado, el mismo que estd bajo la
responsabilidad de la operacion.

Tabla 11. Documentos que ingresan a Ecuador

DOCUMENTOS
DIA. |NUMERO| DETALLE TF())E.?AOL MEDIDA
DIA1 359 documentos 179,5 Kilogramo
DIA 2 295 documentos 1475 Kilogramo
DIA 3 537 documentos 289 Kilogramo
DIA 4 351 documentos 175 Kilogramo
DIAS 299 documentos 182,5 Kilogramo

Fuente: Datos obtenidos de DHL

Del nimero de documentos que ingresan a Ecuador a diaria por medio de la red de
DHL para su entrega en el lugar donde deseo el cliente que sean entregados, estos
son separados para que sean procesados en la operacion de sus instalaciones.
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Documentos con destino final Quito son enviados mediante una linea comercial a
primeras horas de la mafiana para que estos sean procesados, clasificados y
preparados para su entrega final en determinada ciudad, a continuacion se muestra la
cantidad de documentos y peso que son manejados por cada estacion (GYE o UIO).

Tabla 12. Documentos con destino Guayaquil

GUAYAQUIL
DIA (NUMERO| DETALLE PSSO MEDIDA
TOTAL
DIA1 185 documentos 92,5 Kilogramo
DIA 2 142 documentos 70 Kilogramo
DIA3 282 documentos 141 Kilogramo
DIA 4 134 documentos 67 Kilogramo
DIAS 149 documentos 74,5 Kilogramo

Fuente: Datos obtenidos de DHL

Tabla 13. Documentos con destino Quito

QUITO
DIA- INUMERO| DETALLE le)E'I?AOL MEDIDA
DIA1 174 documentos 87 Kilogramo
DIA 2 153 documentos 77,5 Kilogramo
DIA3 255 documentos 128 Kilogramo
DIA4 217 documentos 108 Kilogramo
DIAS 150 documentos 73 Kilogramo

Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos de DHL

A continuacion se puede visualizar en la tabla el niUmero de piezas correspondiente a
paquetes que son ingresados al pais para su proceso y entrega final, recordar que el
servicio que ofrece las empresas de mensajeria acelerada alrededor del mundo es de
puerta a puerta, donde se debe garantizar el buen manejo de la carga en cada punto
de la red y la seguridad desde el punto de partida hasta du punto de llegada. Estas
virtudes es lo que caracteriza a DHL.



Tabla 14. Paquetes ingresados a Ecuador

PAQUETES
DIA |INUMERO| DETALLE TPOE'?AOL MEDIDA
DIA1 351 Guias 3537,35 Kilogramo
DIA 2 270 Guias 2315,2 Kilogramo
DIA3 355 Guias 3682,55 Kilogramo
DIA4 205 Guias 2456,5 Kilogramo
DIAS 264 Guias 2451,3 Kilogramo
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Fuente: Datos obtenidos de DHL

Cabe recalcar que de todos los paquetes que ingresan al pais no son manejados
operativamente dentro de las instalaciones donde se realizé la investigacion, en el
capitulo 2 se presentd las modalidades que pueden presentarse al momento de que un
paquete ingrese al pais, recordando pueden ser paquetes bajo modalidad Courier o
modalidad consumo.

Bajo la modalidad Courier hay excepciones en donde el paquete es retirado de la
custodia aduanera hacia determinado punto de venta de la empresa donde se entrega
al cliente, estos casos son pocos pero son producto de requerimiento de urgencia por
parte del cliente.

En la modalidad consumo, por ser cargas de mayor peso 0 mayor valor es necesario
un agente bréker. Por tal motivo la mayoria de empresas gestionan este servicio con
sus broker donde suelen asumir el rubro de entrega a puerta, aunque DHL ofrece al
usuario que una vez su broker gestione el tramite aduanero sea entregado esta carga
en nuestras instalaciones para posterior sea procesado y entregado a la ciudad o
direccion final.

Tabla 15. Carga Courier que ingresa

CARGA COURIER
DIA PAQUETES COURIER | PESO | MEDIDA
DIA1 351 240 1640 |Kilogramo
DIA 2 270 205 1393 | Kilogramo
DIA3 355 249 1888 | Kilogramo
DIA 4 205 151 1255,5 | Kilogramo
DIAS 264 180 1261 |Kilogramo

Fuente: Datos obtenidos de DHL
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Tabla 16. Carga Consumo que ingresa

CARGA CONSUMO
DIA | PAQUETES | CONSUMO | PESO | MEDIDA
DIA1 351 111 1897,35 | Kilogramo
DIA 2 270 65 922,2 |Kilogramo
DIA 3 355 106 1794,55 | Kilogramo
DIA 4 205 54 1201,05 |Kilogramo
DIAS 264 84 1190,3 | Kilogramo

Fuente: Datos obtenidos de DHL

Actualmente DHL esta incorporando nuevamente el servicio de desaduanar cargas
bajo modalidad consumo ofreciendo al cliente el respaldo de la marca en todo el
proceso desde la entrega de su paquete en el punto de partida hasta su destino final.
Ofreciendo seguridad y confiabilidad en cada punto de la red establecida por DHL
para lograr el menor tiempo de transito, ya que en temas comerciales el tiempo de
transporte puede significar mayor rentabilidad producto de que la mercaderia es
liguidada en menor tiempo.

3.4.6.2. Guias salientes del pais

Se registrd el nimero de piezas o guias salientes desde Ecuador para exportar los que
pueden ser a mas 220 paises que ofrece el servicio la empresa DHL, todas estas guias
pasaron por el proceso operativo, inspecciones de control por parte de la empresa asi
como entidades reguladoras publicas (Aduana, Policia Antinarcotico). Se demuestran
tablas con informacion detallada de nimero de guias recolectadas en 5 dias aleatorios
y el peso que se obtuvo por este determinado nimero de piezas salientes de Ecuador.

Tabla 17. Guias para Exportar

TOTAL DE GUIAS
PESO
DIA |NUMERO| DETALLE | TOTAL MEDIDA
DIA1 631 Guias 1732 Kilogramo
DIA 2 645 Guias 1772 Kilogramo
DIA 3 687 Guias 1512 Kilogramo
DIA 4 566 Guias 1492 Kilogramo
DIAS 673 Guias 1248 Kilogramo

Fuente: Datos obtenidos de DHL
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Detallando por documento y paquete se presentan las siguientes tablas donde se
visualizara la cantidad de paquetes y documentos que son gestionadas por la
operacion outbound en las instalaciones operativas.

Tabla 18. Guias para Exportar (Documentos)

DOCUMENTOS

PESO
DIA |NUMERO |DETALLE TOTAL MEDIDA
DIA1 473 Guias 110 Kilogramo
DIA 2 487 Guias 150 Kilogramo
DIA 3 538 Guias 164 Kilogramo
DIA 4 392 Guias 166 Kilogramo
DIAS 505 Guias 125 Kilogramo

Fuente: Datos obtenidos de DHL
Tabla 19. Guias para Exportar (Paquetes)
PAQUETES

PESO
DIA |NUMERO |DETALLE TOTAL MEDIDA
DIA1 158 Guias 1622 Kilogramo
DIA 2 158 Guias 1622 Kilogramo
DIA 3 149 Guias 1348 Kilogramo
DIA 4 174 Guias 1326 Kilogramo
DIA S 168 Guias 1123 Kilogramo

3.4.7. Diagrama causa — efecto

Fuente: Datos obtenidos de DHL

Mediante las graficas causa-efecto se visualizara el problema que se encontraron en
los procesos de cada operacion asi como las causas que originan los problemas

mostrados.

3.4.7.1. Proceso Inbound
En el proceso de ingreso de mercaderia al pais se determinaron los siguientes
diagramas identificando sus causas Yy efectos.
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En el diagrama que se
presenta a raiz del problema
de falta de informacion, se
puede indicar que el de
mayor injerencia es la
informacion errénea que el
cliente sabe colocar en las
guias electronicas 0 a su vez
proporciona mal los datos en
una guia manual.
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Entregas tarde de paqueteria
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3.4.7.2. Proceso Outbound

En el proceso de salida de mercaderia del pais (exportacion) se determind el siguiente diagrama identificando sus causas y efectos.

Re empaquetar documentos o cajas

CAUSA - EFECTO

Seis Sigma de espina de pescado o de causa y efecto para de 6M (Hombre, Miquina, gestion, medicion, Material y Meétodo)

Falta de atencion Maquina de RX

peso - caja detecta novedad Falta de
inspeccion del

paquete
Maquina RW

presenta
diferentes Solicitar que se embalede

pesos mejor manera en origen

Reempaquetar
la mercaderia

Dimensiones de No tiene la informacion
la caja Contenido aduanera completa
manifestada no no sea lo pegada en |a papeleria
coincide manifestado del paquete.

Volumen no es Material
el correcto con presenta

el manifestado derrames
internos

Una de las causas de mayor
relevancia en este diagrama
viene a darse debido que los
pesos 0 dimensiones de la
caja no coinciden con lo
manifestado por el cliente,
lo que muchas veces da
lugar que el operador realice
el rol de re empaquetar
determinados paquetes.
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3.4.8. Relacion Quejas — Reclamos

Al realizar una comparacion numeérica entre estos dos indicadores, se debe estar claro
el concepto de cada uno logrando tener una diferenciacion entre ;qué es una queja?
¢qué es un reclamo?. Sintetizando se tiene el concepto mostrado.

Tabla 20. Quejas - Reclamos

QUEJA RECLAMO
Corresponde al nimero de Corresponde al nimero de
inconformidad al mes desde reclamos en el mes que
el punto del cliente, por corresponden a errores en el
ejemplo un mal servicio, un servicio de DHL como una
mal trato, etc. demora, llegd en mal estado
0 no llegé.

Se elabora un comparativo en la siguiente tabla tomando en referencia los datos
historicos de ambos indicadores (nUmero de quejas y reclamos) en un periodo de
tiempo de 12 meses efectuados en el afio 2015 los cuales se observaron
anteriormente en esta investigacion.

Tabla 21. Cuadro comparativo quejas - reclamos

COMPARATIVO
% ERROR POR

MES QUEJA | RECLAMOS DHL
ENERO 110 32 29,09
FEBRERO 83 50 60,24
MARZO 94 27 28,72
ABRIL 134 24 17,91
MAYO 214 30 14,02
JUNIO 144 39 27,08
JULIO 140 25 17,86
AGOSTO 113 26 23,01
SEPTIEMBRE 107 36 33,64
OCTUBRE 96 42 43,75
NOVIEMBRE 97 19 19,59
DICIEMBRE 89 38 42,70

Fuente: Datos obtenidos de DHL
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Como un dato relevante tenemos que el error desde que una queja se apertura y la
misma forme parte de un reclamo tiene un promedio de 29,8%, visualizando como
pico més alto de error el mes de febrero con un porcentaje de 60,24% y a su vez el de
menor incidencia esta en el mes de mayo con 14,02%.

Revisando la tabla, observamos que en el mes de octubre tenemos un numero de
quejas de 96 de los cuales 42 fueron errores por parte de la empresa, pues bien de
estos 42 reclamos se obtuvo la data que 31 pertenecen a errores de operacion
directamente, es por ello que revisaremos como es que se desglosa este numero.

Tabla 22. Reclamos de la Operacion

%
RECLAMOS NUMERO ACUMULADO %
A [ courier no alcanzo a retirar paquete 8 25 25,00
B [nose llegd ala entrega a la hora indicada 5 40,63 15,63
C |se alertd mal la recogida (dispatcher) 4 53,13 12,50
D [courier no entrego paquete por falta de pago 4 65,63 12,50
E | no se pudo contactar con el cliente 3 75,00 9,38
F | retraso - mal enrutamiento 2 81,25 6,25
G |se entreg6 en direccion errénea 2 87,50 6,25
H [ paquete en mal estado 2 93,75 6,25
I | problemas de facturacion- cuenta errénea 1 96,88 3,13
J | mal comportamiento del courier 1 100,00 3,13
TOTAL 32

Fuente: Datos obtenidos de DHL

Se obtiene la siguiente grafica partiendo de los datos proporcionados por el nimero
de reclamos que relaciona directamente con la operacién, se debe tener claro que el
namero varia mes a mes dependiendo la cantidad de guias (paquetes o documentos),
manejo correcto de la carga, gestion oportuna, buen trato y planificacion del
departamento de operaciones.

El reto de las empresas es dia a dia vivir la mejora continua en cada uno de sus
procesos para mejorar la percepcion del cliente sobre la calidad de servicio que se
ofrece asi como la reduccion de errores humanos.
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llustracién 32. Grafica de causas - Reclamos
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Fuente: Elaboracién propia

El grafico nos permite visualizar como son representadas las quejas en un diagrama
de barras, esto a su vez se refleja en el comportamiento de la curva que indica el
porcentaje que se acumula sumando cada evento (quejas).

3.4.8.1. Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto o Principio de Pareto también conocido como el principio 80-
20, desglosan un problema en las contribuciones relativas de sus componentes. Se
basan en el hallazgo empirico comun de gue un gran porcentaje de los problemas se
debe a un pequefio porcentaje de causas. En el ejemplo, 80% de las quejas de los
clientes se debe a entregas demoradas, que son 20% de las causas anotadas. (Chase,
F. Robert Jacobs., & Aquilano, 2009)

La aplicacion de esta herramienta nos permitird visualizar graficamente las causas
que se deben tomar con mas consideracion para la solucion de un problema, en este
caso es reducir el nimero de quejas o reclamos donde intervenga la operacion directa
o0 indirectamente.

Con esto buscar acciones de mejora continua sin mal gastar esfuerzo en las causas
que poco inciden en el problema o en los costos asociados a la misma, por ello
tomando como base los valores registrados se disefid el diagrama de Pareto para
identificar los de mayor incidencia.
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llustracion 33. Grafica Diagrama de Pareto
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Fuente: Elaboracién propia

El grafico muestra las causas que conforman el 80% de las quejas expuestas por
parte de los clientes (A, B, C, D, E), por otro parte se visualiza que solo en la causa
Ay B conforman el 50% de las quejas. Si se enfoca la atencion en estas dos causas
podremos reducir de manera considerable el nimero de quejas que pueden presentar
los clientes por insatisfaccion del servicio.

Las 5 causas (A, B, C, D, E) que indica la grafica dentro del 80% son:

- El Courier no alcanzo a retirar paquete

- Nose lleg6 a la entrega en la hora indicada

- Se alert6 mal la recogida o pick up

- Courier no entrego el paquete por falta de pago (no gestiono)
- No se pudo contactar con el cliente

Referencia a esto estan los indicadores que se expusieron anteriormente donde
indicada el tiempo de transito y la salia tardia de los paquetes o documentos,
Afectando a esto esta cotejada con la informacidn que se obtuvo de la aplicacion de
Pareto lo cual vemos factores como la actividad de que el Courier tiene pérdidas de
tiempo mediante una mala alerta de una recogida o retraso mientras gestiona el cobre
de determinado paquete en una parada. Al sumar tiempos (diferente en cada ocasion)
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nos dara un tiempo de transito con baja puntuacion ya que el objetivo especifico es el
poder hacer la entrega en la fecha y horas indicadas por el cliente.

3.4.8.2. Pérdidas de tiempo

En la operacion existen tareas que no deben realizarse de igual manera doble trabajo
0 retrasos que se debe realizar por errores antecedentes al proceso operativo, el cual
al tratar de minimizar al méximo de alguna manera funcional al proceso nos dara
tiempo para poder gestionar de mejor manera cada paquete o documento que
interviene en el proceso operativo.

Cada recurso humano es pieza fundamental en un proceso operativo, por el cual es de
relevancia que se encuentre en buen estado fisico y animico para que puedan
manipular, procesar y clasificar cada guia para que a su vez se busque no afectar por
este tipo de errores que pueden producir un re proceso de una carga o documento.
Velocidad, bien a la primera, poder hacerlo y realizarlo con pasion son atributos que
forman a cada una de las personas que forman parte en DHL alrededor de todo el
mundo, buscando estandarizar procesos, politicas y cultura.

Rutas de recoleccion o entrega

Las rutas de entrega o recoleccion es una parte vital de un proceso operativo de una
empresa de mensajeria acelerada (Courier), estas rutas de entrega muchas veces
pueden dar problemas como:

- Llegada tarde de una entrega

- Recoleccidn con retraso

- Desperfecto mecanico en vehiculo

- Accidentes de transito no deseados

- Vehiculo no dispone de espacio volumétrico
- Vehiculo no tiene la capacidad de peso

- Factores externos como alto trafico

- Condiciones climaticas que afecten la ruta

- Demasiado numero de guias por ruta

- Rutas mal establecidas

Los factores externos ajenos a nuestra capacidad productiva pueden jugar un papel
determinante al momento de cumplir con las entregas, en este caso la gestion no es
mala pero como todo proceso hay puntos a los cuales se pueden atacar para la mejora
continua.

Al revisar el registro del historial de un dia aleatorio en la operacion en referencia de
la gestion que realiza cada una de las rutas establecidas en la ciudad de Guayaquil se
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obtienen los siguientes datos. Donde se muestra el nimero de rutas y el sector que
adoptan cada una de ellas.

Tabla 23. Rutas en Guayaquil

Courier Ruta Descripcion
1 GY1A |viaa Samborondén, Duran
2 GY1B [soporte a rutas
3 GY1C |zonaindustrial via a Daule
4 GY1X |centro de Guayaquil
5 GY2A |norte de Guayaquil
6 GY2B [soporte a rutas
7 GY2D |soporte horario pm
8 GY2X rlq/cl);i rg\c/) Juan Tanca
9 GY3A |zona industrial via a Daule
10 GY3B |viaalacosta
11 GY3C |sur de la ciudad
12 GY3D |norte de Guayaquil
13 GY4A |sur de la ciudad
14 GY4C | centro de Guayaquil
15 GY4X |norte de Guayaquil / Urdesa

Fuente: Datos obtenidos de DHL

Conociendo ya las rutas que se han establecido para la ciudad de Guayaquil se
muestra un registro promedio, como se desemparian cada una de ellas describiendo
sus paradas obligatorias. Las mismas que pueden ser una parada para recoleccion de
material (paquete o documento) y otra parada que viene a darse para la entrega de
determinado paquete o documento en la ruta preestablecida por el responsable de la
operacion (Supervisor de Operaciones).

Cada una de las rutas cuenta con personal calificado para realizar determinadas
tareas o roles que son indispensables realizarlas en cada una de estas paradas que se
deben hacer durante su dia de trabajo, sin embargo es importante dar a los mismos un
constante refuerzo sobre cada accion que deben realizar para que su acercamiento
con los usuarios sea de la mejor manera, buscando siempre una relacion cortes,
respetuosa y proactiva con los clientes que usan este servicio express.

Se realizan 481 paradas de entregas asi como 198 paradas para retiro (pick up) en
promedio en un dia en el proceso operativo que realiza un Courier.
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Tabla 24. Paradas por ruta en GYE

Paradas
Courier Ruta
Paradas de entrega Paradas de retiro

1 GY1A 30 22
2 GY1B 14

3 GY1C 14 7
4 GY1X 43 15
5 GY2A 43 15
6 GY2B 15 7
7 GY2D 32 4
8 GY2X 38 22
9 GY3A 33 19
10 GY3B 37 21
11 GY3C 40 3
12 GY3D 50 27
13 GY4A 29 21
14 GY4C 26 4
15 GY4X 37 5

Fuente: Datos obtenidos de DHL

Llegada tarde del material

Para el proceso operativo de la exportacion es importante que la mercaderia llega a
un tiempo prudencial para que el mismo pueda procesarse a lo largo de la cadena, el
marcar con scanner el arribo de cada paquete a la estacion asi como el descargue del
material de cada una de las camionetas es un factor importante para no tener retrasos
con la operacion de exportacion.

Revisaremos en un cuadro como se ha estado dando la entrega de material que se ha
recolectado por cada una de las rutas (14 rutas actualmente establecidas) incluidas las
que se establecen para apoyo.

Se realiz6 la toma de muestra en un dia aleatorio con un total de recoleccion de 408
piezas entregadas a exportacion obtenemos la siguiente tabla indicando horarios y
piezas entregadas a determinado rango de tiempo.



Tabla 25. Hora de entrega de paquetes a EXP

TOTAL DE GUIAS

HORARIO | PIEZAS | % ACUMULADO
17:00 - 18:00 35| 8,58% 8,58%
18:01 - 18:30 40| 9,80% 18,38%
18:31 - 19:00 30| 7,36% 25,74%
19:00 - 19:30 206 |50,49% 76,23%
>19:31 97123,771% 100,00%

Fuente: Datos obtenidos de DHL

Si estas 408 piezas separamos entre documentos y no documentos tenemos las
siguientes tablas indicando el status entregado a cada determinado rango de tiempo
(Horarios de tabla antecedente).

Total de Guias 408
Documentos 317
Paquetes 91

Tabla 26. Paquete entregado a Exportaciones

GUIAS DE PAQUETES

HORARIO | PIEZAS | % | ACUMULADO
17:00 - 18:00 5 9% 5%
18:01 - 18:30 10 11% 16%
18:31 - 19:00 10 11% 27%
19:00 - 19:30 46 51% 78%
>19:31 20 22% 100%

Fuente: Datos obtenidos de DHL

Tabla 27. Documentos entregados a Exportaciones

GUIAS DE DOCUMENTOS

HORARIO DOC | % ACUMULADO
17:00 - 18:00 30 9% 9%
18:01 - 18:30 30 9% 19%
18:31 - 19:00 20 6% 25%
19:00 - 19:30 160 | 50% 76%
>19:31 77 | 24% 100%

Fuente: Datos obtenidos de DHL
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Clasificacion de documentos

Los documentos ya inspeccionados por la maquina de rayos X son depositados en un
conveyer (mesa rodante) a la espera de un operario que la clasifique dependiendo el
pais y ciudad al que hace referencia cada uno de las etiquetas de la guia.

El problema radica al momento que el operario realiza esta clasificacion, el mismo
generalmente en los dias observados tiene una productividad de 7 guias documentos
en un periodo de 1 minuto, es decir 8,57 segundos por cada guia clasificada.

El mismo se vuelve de 7 a 8 guias por minutos cuando el operario es constante en
esta actividad, al realizar esta tarea generalmente el operario es interrumpido por
consultas o requerimientos de personal operativo lo cual genera distraccion y
desenfoque de sus actividades de clasificacion. Este mal proceder genera pérdida de
tiempo ya que el operario debe volver a tener control sobre esta situacion y a su vez
perdida de intensidad de trabajo.
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CAPITULO 4

4. ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1. Propuesta de mejora
La forma de abordar los problemas es aplicar poka-yokes: procedimientos que
impiden que los errores inevitables se conviertan en un defecto del servicio.

Es una opcidn necesaria para dar garantias del servicio y como Organizacién es una
promesa de satisfaccion, respaldada por un conjunto de medidas que se deben tomar
para cumplir esa promesa. (Stewart & Chase, 1994, pags. 35-44)

Revision de rutas y modificacion/creacion de rutas de apoyo

Se debe realizar un estudio frecuente de cada una de las rutas que se tienen
establecidas para verificar que se esté cumpliendo con el tiempo de transito adecuado
y acorde al objetivo de la empresa, asi como la revision permanente de cada pick up
(alerta de retiro). Con esto se evitaria la acumulacion de piezas, guias pendientes de
entregar o entrega tardia al cliente que significan quejas o reclamos que los clientes
levantaran y se traduce en tiempo que debe emplear un operario para identificar la
causa raiz de la inconformidad del usuario..

Si revisamos estas rutas como el nimero de piezas que se entregan diariamente
podremos verificar la tendencia de que ruta estd siendo afectada con muchas guias
por entregar ocasionando cuellos de botellas a diferencia de otros que presenten
holgura de tiempo durante su ruta establecida, estos son factores que se pueden
corregir a tiempo si se dedica la atencion que amerita este proceso

La creacion o modificacion de rutas de apoyo es una buena alternativa ya que
brindaremos el soporte necesario a aquellas rutas establecidas que presenten retrasos
de entrega por factores externos. Esta es una labor en conjunto donde el lider debe
establecer reuniones periddicas para conocer a necesidad o novedades que presenten
cada una de las rutas en la ciudad.

Se registrd los datos empleando la propuesta de mejora a cargo de modificar rutas de
apoyo por parte del supervisor de operaciones, se verifica que se obtuvo una mejora
notable en el tiempo de recoleccion de paquetes sin afectacion de la entrega de
documentos o paquetes.
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Tabla 28. Guias documentos entregadas a EXP (mejora)

GUIAS DE DOCUMENTOS
HORARIO DOC % ACUMULADO
17:00 - 18:00 60 19% 19%
18:01 - 18:30 29 9% 28%
18:31 - 19:00 115 36% 64%
19:00 - 19:30 64 20% 85%
>19:31 49 15% 100%

Fuente: Datos obtenidos de DHL

Tabla 29. Guias paquetes entregadas a EXP (mejora)

GUIAS DE PAQUETES
HORARIO PIEZAS % ACUMULADO
17:00 - 18:00 24 26% 26%
18:01 - 18:30 32 35% 62%
18:31 - 19:00 16 18% 79%
19:00 - 19:30 11 12% 91%
>19:31 8 9% 100%

Fuente: Datos obtenidos de DHL

Realizando una comparacion con las guias entregadas a la operacion para
exportacion, las cuales se observaron en las deficiencias del proceso obtenemos la
siguiente informacion.

Las tablas muestran las guias ya sea en paquetes o documentos, se ilustran por
separado para determinar cada una de ellas.

Tabla 30. Comparacién de mejora (paquetes)

GUIAS DE PAQUETES
HORARIO | ANTES | DESPUES | MEJORA
17:00 - 18:00 5% 26% 21%
18:01 - 18:30 16% 62% 46%
18:31 - 19:00 27% 79% 52%
19:00 - 19:30 78% 91% 13%
>19:31 100% 100%

Fuente: Datos obtenidos de DHL



Tabla 31. Comparacion de mejora (documentos)

GUIAS DE DOCUMENTOS
HORARIO | ANTES | DESPUES | MEJORA
17:00 - 18:00 9% 19% 10%
18:01 - 18:30 19% 28% 9%
18:31 - 19:00 25% 64% 39%
19:00 - 19:30 76% 85% 9%
>19:31 100% 100%
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Fuente: Datos obtenidos de DHL

Al observar las tablas se puede determinar que existe una mejora considerable en este
proceso, cada periodo de tiempo es muy importante para no tener retrasos en la salida
del material para exportacion. En las guias de paquetes vemos una mejora
considerable de 52% en el periodo de 18:31 a 19:00pm el cual es un periodo de
tiempo importante ya que en ese mismo rango las guias de documentos presenta la
mejora mas considerable con un 39%, dando como resultado una mejora de 91% del
total de guias.

Con los resultados expuestos se concluye que al realizar de manera frecuente esta
actividad o rol mejorara la operacion con la optimizacién de tiempo, el cual este
tiempo que se mejorara se puede emplear para ser mas detallista y cuidadoso en cada
procesos para evitar errores operativos humanos por temas de tiempo que establecen
las politicas para que el material sea procesado y enviado al siguiente punto del
proceso (procesamiento en paletizadora).

Realizar Gemba Walk

Una de las herramientas para la mejora continua en procesos es el realizar un Gemba
Walk, basicamente busca que los lideres tomen contacto con el proceso tal como es
actualmente para comprender a profundidad cada una de las tareas y roles que
intervienen o se realizan en el proceso. El cual luego debe ser plasmado con
diferentes factores que se observan en esta tarea.

Para lo cual al querer implementarlo se debe comprender las reglas basicas para
empezar a desarrollar el Gemba en un proceso son: Go see (Ir a ver), Ask why
(Preguntar ¢ por qué?), show respect (respeto por el personal). (Womack, 2011)

Las directrices que se debe seguir para no perder el enfoque de cémo se debe realizar
esta delimitado como:
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- ordeny limpieza

- oficinas

- mantenimiento de equipos
- flujo de materiales

Al realizar este tipo de herramientas por parte de gerentes o supervisores de
departamentos ligados directa o indirectamente al proceso de inbound u outbound,
resultado de esto permitira conocer si los procesos 0 recursos humanos estan
alineados a los objetivos delimitados del area de operaciones.

A la conclusion de realizar esta herramienta por cada uno de los gerentes se
determinaran varios puntos de vista que ayudaran a determinar problemas que al
cabo de su resolucion agregaria valor o a su vez tareas pequefias que seran
oportunidades de mejora.

Clasificacion optima

Revisar el proceso de clasificacion por parte del supervisor a cargo, evitar
distracciones innecesarias que pueden lograr una mala clasificacion de ruteo por
parte de los operarios esto significara que determinado documento o paquete afecte
el indicador de salida a tiempo o tiempo de transito establecido al inicio de su
introduccidn en la red de la empresa.

Verificar iluminacion del area, asi como asegurarse de que los operarios encargados
de esta actividad dispongan de buena visibilidad ya sea de manera natural o con
herramientas de apoyo como lentes que faciliten la buena visibilidad de direcciones,
contactos, ciudades, costos a cobrar o algun requerimiento especial que este
manifestado en la carga.

Por ultimo se debe minimizar al maximo realizar guias manuales ya que estan que no
son realizadas electronicamente contribuyen a una demanda mayor de tiempo en
puntos distintos del proceso asi como que muchas veces pueden causar pérdida de
tiempo innecesario por problemas de entendimiento en letras poco legibles o mal
estado de estas guias.

Capacitacion constante

DHL una de las empresas con mayor inversion en infraestructura asi como de
tecnologia en el pais, por ello presenta constante desarrollo con sus herramientas
tecnoldgicas como scanner, software entre otras. Se debe estar comprometido con la
pronta capacitacion del personal operativo para cada cambio que se realice y a su vez
buscar el entendimiento 6ptimo de la herramienta para que al momento de usarla en
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su dia a dia estos conocimientos sean mejorados reduciendo el tiempo de uso en su
maniobrabilidad.

Realizar capacitaciones sobre el uso de herramientas tecnol6gicas nos ayudara a dar
resultados como mejora en la productividad debida a que cada operario de
determinados procesos tenga la habilidad de manejar de la mejor manera la
herramienta o a su vez operarios backup estén capacitados y aptos para asumir roles
en la operacion sin afectacion al proceso.

La manipulacion de una carga debe realizarse de manera Optima buscando siempre
evitar al maximo afectacion al contenido de cada paquete que es procesado, por ello
se debe tener el conocimiento necesario para manipular cada una de las cargas
dependiendo su peso o peso volumétrico.

Al ser una de las caras visibles de la empresa con el cliente es importante la imagen y
como se maneje la situacion por el operario (courier), es importante brindarle tips de
como se debe expresar, como puede brindar su apoyo al cliente sin llegar al punto de
incomodarlo, como responder a situaciones no deseadas en alguna recoleccion o
entrega de un paquete.

El conocimiento sobre mecanica automotriz debe ser basico al momento de estar
sentado frente a un volante en el vehiculo. Muchas novedades o fallas mecanicas
pueden ocurrir durante la jornada de trabajo, muchas de ellas son de facil resolucion
siempre y cuando se tenga un conocimiento basico del tema automotriz. Al darles
esta capacitacion podremos reducir el tiempo que se pueda perder al momento de
ocurrir algin incidente no deseado en el vehiculo durante la ruta que se haya
establecido inicialmente.

El conocer los multiples destinos donde ofrece servicio la empresa Courier ayudara a
realizar una mejor gestion para cada paquete ya sea al momento de clasificar o rutar
su despacho. Se recomienda que se dote un refuerzo sobre el codigo IATA mas
comunes en la operacion dando agilidad y prolijidad en el proceso operativo.

El capacitar a un recurso para que de lo mejor de si en determinada accion debe ser
de prioridad para una empresa, por ello se apuesta a que se invierta de costo y tiempo
para que se puedan efectuar. Ayudare a mejorar la productividad debido que el
recurso tendra un mejor dominio del area donde se desempefia en su jornada laboral.

4.1.2. Estimacion de costo de propuesta
Se presenta la siguiente tabla con las acciones propuestas asi como su costo para
alcanzar optimizacién de recursos en la operacion de la empresa DH



INVERSION

ACCION MEJORA

MONETARIA UNIDAD TIEMPO UNIDAD
REVISION DE RUTAS Optimizacién de tiempo de
Modificacion - creacion rutas de apoyo llegada 56,28 Dolar 6 Hora/mes
REALIZAR GEMBA WALK Identificar fallos en el
elaboracion de la herramienta de mejora proceso 60,00 Délar 3 Hora/mes
CLASIFICACION OPTIMA
Revision del proceso por parte del supervisor evitar distracciones 37,52 Dolar Hora/mes
revision del &rea en temas de iluminacion mejor visibilidad 50,00 Dolar Hora
mejora en sensacion térmica del &rea evitar fatiga 2500,00 Délar Hora
REDUCIR GUIAS MANUALES Reduccion de tiempo en el
Reducir al maximo uso de guias manuales proceso 200,00 Délar 20 Hora/mes
CAPACITACION
manipulacién de herramientas tecnolégicas mayor productividad 28,14|  Délar 3 Hora
manipulacion de carga evitar cargas golpeadas 18,76|  Dolar 2 Hora
atencion al cliente mejora en atencion 100,00 Délar 4 Hora
codigo IATA — destinos mayor productividad 28,14 Délar 3 Hora
uso de maquinarias (banda transportadora) mayor productividad 18,76 Dolar 2 Hora
mecanica automotriz basica resolucion de problemas 150,00 Dolar 3 Hora
HERRAMIENTAS mayor productividad
kit para re empaquetar 50,00 Dolar 1 Hora

VALOR TOTAL 3297,60  Dblares
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1) La creacion o modificacion de rutas fue valorada con un costo de 56,28
dolares debido que el mismo puede formar parte directa del rol establecido
para el supervisor del area, el cual hemos establecido un valor de 9,38 ddlares
la hora de trabajo. Esto representa una inversion de tiempo aproximada de 6
horas al mes el cual representa 1.5 horas por semana a esta actividad.

2) La herramienta Gemba Walk debe ser desarrollada por gerentes, directivos o
personas relacionadas al proceso, esto puede significar en un costo de 60,00
dolares debido que el mismo se puede planificar con las personas
involucradas y esto puede denotar unas 3 horas aproximadamente con un
costo de 20,00 USD entre visualizar el proceso y realizar el levantamiento de
informacion de forma visual de dicha visita.

3) Para temas de clasificacion optima se ha desglosado por 3a) la revision del
supervisor del area debe ser constante por ello representara unas 4 horas al
mes aleatoriamente. 3b) se debe cuidar mucho el tema de la visualizacién por
ello se propone realizar una inspeccion del nivel de luminosidad del ambiente
con un costo de 50,00 ddlares posterior si representa novedades debera
asumirse un rubro adicional. 3c) se propone una mejora para la sensacion
térmica del lugar con un costo de 2500 entre instalacion, fabricacion de
ductos y materiales.

4) El reducir guias manuales puede significar un costo de 200 dolares
aproximadamente ya que se puede enviar tutoriales y comunicados asi como
material didactico que ayude a cada vendedor asignado a determinadas
cuentas, ellos deberan difundir el correcto uso de las herramientas
electronicas de DHL para realizar estas guias.

5) Muchas de estas capacitaciones no representan valor monetario muy elevado
de inversion debido que constan en la plataforma de aprendizaje que ofrece la
empresa a los empleados de manera gratuita y es un costo asumido por la
regional de la empresa, lo que si es necesario es que se pueda dar seguimiento
a la realizacion de los mismos para un correcto aprendizaje y desarrollo.

6) Entre realizar la compra de un maletin portatil y ligero asi como herramientas
basicas de empaquetado se estimara un costo de 50,00 USD asi como una
hora entre gestiones de compra formales.

4.1.3. Estimacion de beneficio econdmico

A continuacion podemos observar la estimacion del beneficio econémico que nos
daria la aplicacion de la propuesta revisada en este proyecto, el mismo esta en reducir
10 eventos de inconformidad donde la empresa debera dar un tipo de resolucion por
un error en la operacion.



TIEMPO

COSTO APROX | GUIAS / AHORROEN | AHORRO EN
SITUACIONES DEPARTAMENTOS ACCION APROX / / GUIA MES COSTO (USD) TIEMPO
HORAS
ventas apertura de caso / persuadir 1 15,00
nota de crédito servicio al cliente seguimiento y gestion 1 10,00 2 80,00 6
financiero gestion y emision 1 15,00
t tura d 1 15,00
re facturacion ventas apertura de caso ’ 2 60,00 4
financiero gestion y emision 1 15,00
ventas apertura de caso 1 15,00
servicio al cliente seguimiento y gestién 1 10,00
reposicion de envi6 | financiero gestion y emision 1 15,00 2 700,00 19
operaciones gestion del envio 1 10,00
red internacional uso de la red 6 300,00
ventas apertura de caso 1 15,00
reembolso de dinero S o .. . L0 5 850 00 6
por el paquete servicio al cliente seguimiento y gestion b )
financiero gestion y devolucion 1 400,00
ventas apertura de caso 1 15,00
. tuitos / servicio al cliente seguimiento y gestion 1 10,00
envios gratuitos
d 8 financiero gestidn y emision 1 15,00 2 300,00 19
ocumentos
operaciones gestion del envio 0,5 10,00
red internacional uso de lared 6 100,00
1990,00 54
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En el cuadro se puede observar costo que se veran reflejados directamente por
distinto departamentos, el mismo dependera delas gestiones y acciones que se deban
realizar para alcanzar el entregable. Estos son notas de crédito, reposicion de envio
por uno similar de la caracteristica del que presento novedades, envié de documentos
gratuitos, re facturacion.

Estos son valores que pueden variar dependiendo del mejor nivel de servicio que
brinda la empresa a lo largo de los meses, pero es un costo con significancia ya que
el mismo significa mas alld de un ahorro de costos, viene a dar una mayor
rentabilidad con nuevos clientes.

4.2. Discusion

Con la situacion actual de la economia global, toda empresa busca reducir gastos de
alguna forma. Por tal motivo como contribucion se aporta con el desarrollo del
trabajo de investigacion donde se identifica que muchos de los errores son producto
de mala préctica por parte de un recurso (operario).

El fomentar el liderazgo, elaborar una estrategia de servicio, desarrollar las
capacidades y conocimientos, organizarse de manera Optima y oportuna para ofrecer
un servicio de calidad, incorporar la tecnologia estos y otros mas son uno de los
pasos de la guia que ofrece el autor Leonard L. Berry en el libro (Un buen servicio
ya no basta, 2003) al cual estoy complementa mente de acuerdo debido que enfoca
que no solo se depende de infraestructura y tecnologia. (Berry, 2003)

El autor al igual que mi proyecto busca impulsar el alto rendimiento de los recursos
asi como un trabajo en equipo eficiente lo que generara gente motivada que daré un
servicio magnifico, fomentar la competencia profesional y saludable para desarrollar
capacidades de cada operario. Evaluando el rendimiento y recompensando la
excelencia para ofrecer calidad a nuestros colaboradores que ellos lo sabran
transmitir a clientes que ocupan el servicio express.

4.3.Conclusiones

Se realiz6 la caracterizacion de los procesos que intervienen en la operacion como
son el proceso inbound y outbound que toman referencia a la importacion y
exportacion de paquetes o documentos respectivamente, con ello se consigue conocer
y tener una perspectiva mas clara de las actividades y roles desempefiadas por los
colaboradores (operativos) de una empresa Courier.

Posterior a la caracterizacion se diagnosticaron deficiencias en los procesos
relacionados a la operacion de manejo y clasificacion de los paquetes que se
importan y exportan a nivel pais, el mal uso de tiempo producto de tareas mal
realizadas, tareas sin valor agregado entre otras., asi como uno de los problemas que
acoge la mayoria de las empresas en ciertos casos con mayor incidencias que es otra
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es la mala organizacion o distribucion del area fisica donde se desarrolla los procesos
operativos de las industrias o empresas de servicio fue visualizado en la
investigacion presentada.

Se presentaron datos recopilados abordando diferentes tareas o actividades que se
realizaba en un proceso para conocer los indicadores que influyen o son
determinantes al momento de evaluar la situacion actual o histérica del proceso
operativo.

Con lo expuesto se elabor6 y se planted en este proyecto una propuesta de mejora a
la operacion de manejo y distribucion de paqueteria buscando la optimizacién de
recursos dando como resultado final ahorro de gasto y una mejor productividad del
area en mencion.

Se estimo el impacto que se puede dar a la implementacién de la propuesta de mejora
asi como su estimacién monetaria al implantar cambios o metodologia como es la
aplicacion de herramientas de mejora continua o0 capacitaciones en busca del
desarrollo profesional de cada uno de los recursos humanos que son parte esencial de
la empresa, la eficiencia y eficacia que puedan brindar mejorara la operatividad y
funcionalidad de una empresa de servicio.
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ANEXOS

ANEXO 1

Interaccién con software de dibujo asistido AUTOCAD
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ANEXO 2

Interaccion con software INVENTOR
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ANEXO 3

Plantilla diagrama de flujo de procesos

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCE SO
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