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APENDICE N° 1

CONSTRUCCION DE LOS MODELOS DE SIMULACION

1. Descripcion de los sistemas

Los sistemas a modelar son los siguientes:

Salas de correo ubicadas dentro de las empresas de los clientes considerados
como Cuentas Especiales para una empresa de envio y transporte de
encomiendas. Los envios, correos, paquetes, facturas y reclamos llegan a la sala
y son procesados por un Agente “Inhouse” por orden de llegada, uno a uno. Una
vez terminado el registro de los datos de las entidades en el sistema, el mensajero
recoge los envios para llevarlos a su destino, los correos son respondidos y los
reclamos solventados.

Oficinas de atencidn también a Clientes Especiales pero desde la sede de DHL,
ya que el volumen de envios que manejan no amerita la instalacién de una sala
de correo en sus empresas. En este caso los Agentes PAC se encargan de
asegurar a los clientes que sus envios y paquetes llegaran a su destino,
atendiendo sus requerimientos a través de correos electronicos o llamadas
telefonicas y, verificando que el mensajero llegue puntualmente y diariamente a
buscar las recolectas a las oficinas de estos clientes.

Estados de los sistemas

Recursos: Agentes “Inhouse” y Agentes PAC, los cuales tienen dos estados
posibles: OCUPADO, procesando las entidades o DESOCUPADQ, cuando no
hay entidades en cola esperando ser procesadas.

Cola: En el caso de los Agentes “Inhouse™ existe una cola por cada una de las
siguientes entidades: correos electrdnicos, envios “Inbound”, envios “Outbound”
y facturas. Por el lado de los Agentes PAC, existen las colas de correos
electronicos, llamadas de mantenimiento al cliente y reclamos. La capacidad de
estas colas es ilimitada. Las entidades esperan en la cola a ser atendidos. El
servicio funciona de la siguiente manera “primero que llega, primero que sale”.

Entidades
Para el modelo de las salas “Inhouse™;

Correos electronicos
Envios “Inbound”
Envios “Outbound”
Facturas
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B Motorizado
Para el modelo de las oficinas de los Agentes PAC:
Correos electronicos.

[.lamadas de mantenimiento al cliente.
Reclamos.

Eventos
¥ Llegada de cada una de las entidades.
! B Comienzo del procesamiento de cada una de las entidades.

': B Terminacion de la atencion al cliente.

| Recursos

| Un Agente “Inhouse” por sala de correo en el modelo basado en las condiciones

originales de las mismas y un ayudante adicional por sala en el modelo que simula las
propuestas de mejora.

En el caso de las oficinas de los Agentes PAC, existen tres Agentes PAC en la
sede de DHL. Cada una de ellos tiene una cartera de clientes asignada.
| Actividades

Tasas de llegada

E  Entidades que llegan a las salas “Inhouse”

| Entidades Tiempo(:ztr;es ;Iegadas Nﬁmlt’l::;atll'e:lnstiist::s'eas que
| Material de informacién interna 8 31
: Correos electrdnicos 8 50
Motorizado 4 1
Envios Inbound 8 15
Facturas MIQ 80 20
Envios Outbound 8 30

(39
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B Entidades que llegan a las oficinas de los Agentes PAC

Tiempo entre llegadas Nitmero de entidades que
Suidures (horas) llegan al sistema
Correos electronicos 8 110
Casos en reclamo 40
Requerimientos del cliente 40 8
Actividades

B Situacion original de las salas de correo “Inhouse”

5 % Distribucién de Grados de Error
evidad Lrafce Probabilidad (seg.) Bovalor | ipertad Cuadritico
Encendido de
equipos y 5,5+ EXPO (13) >0,75 1 0,009015
conexion
Chequeo de
CorTeos 85+ EXPO (111) 0,209 1 0,005617
electronicos
Clasificacion del
B terial do mf: 180 + EXPO (164) 0,486 2 0,009515

interna

UNIF (612, 3000) 0,0661

Recorridos 4 0,055859

Clasificacién de

e TRIA (110, 207, 648) 0,749 2 0,021788

Relacionar
diligencias para
el motorizado

UNIF (156, 900) 0,508 4 0.020703

Entrega de
diligencias al
motorizado

TRIA (250, 445, 900) 0.274 1 0,013434

Llamada al

Agente PAC UNIF (490; 2710) >0,75 5 0,010802
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Situacion original de las salas “Inhouse” (Continuacién...)

S Distribucién de Grados de Error
Actiyidad Grilico Probabilidad (seg) | T ™" | libertad | cuadratico
S nadas aJos 6 + EXPO (141) 0,0532 1 0,036316
Clientes
Erecmtar ¢l UNIF (20, 149) 0,481 4 0,021304
paquete
Sellar con tirro TRIA (44,5; 76,3; 136) 0,186 4 0,039684
REEEE N
Etiquetar con . .
b DHL J l J l TRIA (14,5;24.2; 66,5) | >0,75 4 0,052627
L 1H-_|
Elaboracion de
la guia en el 17 + EXPO (42,9) 0,23 2 0,008750
sistema
Imprimir guia en
impresora de UNIF (21,5; 74,5) 0,0685 4 0,072305
punto =
e
LI cuta o UNIF (32,5; 112) 0,145 4 0073147

impresora laser

DISC (0.000, 13.500,

Llenar datos 0.400, 27.500, 0.900,
manualmente en 41.500, 0.950, 55.500,
la gufa impresa 0.975, 69.500, 0.975,
83.500, 0.975, 96.500)
DISC (0.000, 2.500,
0.244, 9.500, 0.400,
Introducir el 16.500,0.511, 23.500,
envio en el 0.800, 30.500, 0.889,
paquete 37.500, 0.956, 44.500,
0.978, 51.500, 0.978,
60.500)
4
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Situacion original de las salas “Inhouse” (Continuacién...)

e Distribucion de Grado de Error
S ctividad Gritfico Probabilidad (segundos) | ¥ Y2!°" | Libertad | Cuadritico
Emisién de
correos UNIF (135, 2410) 0,152 5 0,038580
electronicos
Relacionar los
envios en el
fo raats Prucha TRIA (130,222, 615) 0,476 2 0,029140
de Entrega
Recepcion de
s TRIA (192, 271, 980) 0,105 2 0,056457

DISC (0.000, 619.999,
0.031, 1095.999, 0.438,

Procesamiento 1572.000, 0.531,
de facturas 2048.000, 0.875,
2524.001, 0.875,
3000.001)
Solicitud de
N iasros UNIF (250, 960) 0,256 4 0,035556
Definicion del
producto NORM (291; 14,7) 0.,0851 2 0,051890
Procesamiento
de un envio bajo
los lineamientos 75 + EXPO (68,2) 0,182 1 0013973
de otra empresa

de mensajeria

DISC (0.000, 59.500,
0.088, 69.500, 0.471,
79.500, 0.647, 89.500,
0.794, 99.500, 0.853,

109.500, 0.882, 119.500,
0.971, 129.500, 0.971,

135.500)

Impresion de la
relacion de
envios del dia
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Situacién original de las salas “Inhouse” (Continuacién...)

empresas de
mensajeria

S Distribucion de Grado de Error
Actividad Gnisien Probabilidad (seg) | © "7 | Libertad | cuadratico
Firma del

e ajero de Ja TRIA (13,5;21;60,5) | 0,0851 3 0,046246
relacién de
envios del dia N
DISC (0.000, 121.999,
0.206, 220.599, 0.500,
Archivar 319.200, 0.824, 417.800,
0.912, 516.401, 0.912,
615.001)
Relacion de la
Carta Comercial N ) .
B Atidropa TRIA (19,5; 29,9; 90,5) 0,16 3 0,055576
‘anexa al paquete
Revision de DISC (0.000, 49.999,
facturas de la 0.382, 87.999, 0.824,
aduana de MIQ 126.000, 0.882, 164.000,
y formas 0.941,202.001, 0.941,
adjuntas 240.001)
Firma del cliente
y colocacion de
su Centro de
Costos en el o - UNIF (19,5; 65,5) 0,207 5 0,123590
formato de
Prueba de
Entrega h
Relacionar
ios d
envios de otras TRIA (290, 334, 735) | 0,0693 2 0,046538

Marcar la razon
de la No Entrega

g

DISC (0.000, 145.999,
0.118, 186.199, 0.529,
226.400, 0.647, 266.600,
0.735, 306.801, 0.735,
347.001)
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Situacién original de las salas “Inhouse” (Continuacién...)

e = Distribucion de Grado de Error
adad Grifico Probabilidad (seg) | * "7 | Libertad | Cuadratico
P DISC (0.000, 191.999,
s 0.182, 277.599, 0.697,
O ata o 363.200, 0.879, 448.800,
; C]iemep 0.939, 534.401, 0.939,
F 620.001)
Contacto h
telefonico con
clientes de UNIF (372, 1520) >0,75 4 0,009343
“envios no
entregados” )
Registrar 1a DISC (0.000, 179.999,
Ebrrespondencia 0.273, 308.199, 0.758,
b0 s Relacion 436.400, 0.758, 564.600,
3k Ervios No 0.970, 692.801, 0.970,
Entregados 821.001)
Recorrido para
ni:;’;i';fﬁz ‘i‘:f UNIF (7,5; 25.5) 0.114 5 0,045455
interna

B Considerando las propuestas de mejora en las salas de correo “Inhouse”

A Distribucion de Grados de Error
Actividad Gl Probabilidad (seg.) |¥™V?!" | Libertad | cuadratico
DISC (0.000,
439.999, 0.031,
Procesamiento 213.999,10.438,
S — 1392.000, 0.531,
1868.000, 0.875,
2344.001, 0.875,
2820.001)
Chequeo de ;
COITEOS 25+ EXPO(111) 0,209 1 0,005617
electronicos :
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Considerando las propuestas de mejora em las salas de correo “Inhouse”
(Continuacion...)

el motorizado

Elaborar guia
en el sistema

DISC (0.000, 6.999,
0.469, 29.428, 0.612,
51.857, 0.735, 74.286,
0.796, 96.714, 0.939,

119.143, 0.959, 141.572,

0.959, 164.001)

- , Distribucion de Grado de Error
Actividad Grafico Probabilidad (seg.) P-valor Eibertad | Ciisdistice
Emisién de .

correos UNIF (15, 2290) 0,152 5 0,038580
electrénicos
Relacionar los /I
envios en el .
a0 Prucha TRIA (10, 102, 495) 0,476 2 0,029140
de Entrega
e DISC (0.000, 11.999,
Re\gzaé';?ol;aase 0.182, 97.599, 0.697,
B tada 183.200, 0.879, 268.800,
oo el cliente 0.939, 354.401, 0.939,
440.001)
DISC (0.000, 59.999,
Relacion de 0.273, 188.199, 0.758,
envios No 316.400, 0.758, 444.600,
Entregados 0.970, 572.801, 0.970,
701.001)
Relacionzr DISC (0.000, 169.999,
s e otras 0.382, 258.999, 0.529,
) 348.000, 0.735, 437.000,
mpresas de
e aieria 0.971, 526.001, 0.971,
— . 615.001)
Relacionar
diligencias para TRIA (36, 110, 780) 0,517 2 0,010364
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Considerando las propuestas de mejora en las salas de correo
“Inhouse”(Continuacion...)
. Distribucion de Grado de Error
s iind Grifico Probabilidad (seg) | ¥V?'°" | Libertad | Cuadritico
DISC (0.000, 6.500,
0.333, 13.500, 0.354,
20.500, 0.500, 27.500,
Imprimir guia 0.563, 34.500, 0.708,
41.500, 0.833, 48.500,
0.979, 55.500, 0.979,
59.500)
Procesamiento
de envios bajo
lineamientos de _ 15 + EXPO (68,2) 0,182 | 0,013973
otras empresas
de mensajeria
DISC (0.000, 47.999,
: 0.300, 143.999, 0.733,
Clasificar las 240.000, 0.833,
facturas 336.000, 0.867,
432.001, 0.867,
528.001)
DISC (0.000, 69.999,
Entrega de 0.194, 187.999, 0.516,
diligencias al 306.000, 0.806,
il 424.000, 0.871,
542.001, 0.871,
. 660.001)
DISC (0.000, 599.999,
0.333, 726.166, 0.667,
852.333, 1.000,
Recorridos 978.500, 1.000,
1104.667, 1.000,
1230.834, 1.000,
1357.001)
Recorrido para
la entrega de L
Paierialde inf. UNIF (2,5; 20,5) 0,114 5 0,045455
interna
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B Oficinas de los Agentes PAC en condiciones originales

Cliente

s Distribucién de Grados de Error
Actividad Grifing probabilidad Pvalor | “libertad | cuadritico
DISC (0.000, 2.500,
0.433, 5.500, 0.533,
: 8.500, 0.733, 11.500,
Eacendido de s 0.800, 14.500, 0.933.
RS Yiconexion 17.500, 0.967, 20.500,
0.967, 23.500, 0.967,
25.500)
DISC (0.000, 4.500,
0.259, 15.500, 0.370,
- 26.500, 0.611, 37.500,
E4ue0 de comreos 0.667, 48.500, 0.815,
electronicos 59.500, 0.870, 70.500,
0.926, 81.500, 0.926,
95.500)
Transmision de fax TRIA (4,5; 7.5; 18,5) 0,245 2 0,058609
Retiro de
e s TRIA (0,5; 5; 15,5) 0,241 2 0,053279
Envio d;;;}f“”" de UNIF (9,5;90,5) | 0,75 4 0,013471
Rastreo de envios 4,5+EXPO (29,5) | 0,688 2 0,013751
Biisqueda de inf. en 3
- sietsnas TRIA (3,5;26;90,5) | 0,158 2 0,044172
Atencion telefénica a
personal de la WITERRO@A). | gons | 0,021247
empresa
Llamada de
mantenimiento al NORM (12,7;5,83) | 0,189 2 0,048812

10
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Oficinas de los Agentes PAC en condiciones originales (Continuacion...)

Biisqueda del

1.000, 14.500, 1.000,
12.500)

SOD NORM (12,3; 4) 0,108 0,083350
Ingresar casos -
SioR 4,5 + EXPO (9,47) 0,151 0,064071
Armado de un
expediente en UNIF (5,5; 33.5) 0,344 0,057619
reclamo
Seguimiento de
Lig UNIF (2,5:30,5) | 0,13 0,087181
requerimientos
del Cliente
DISC (0.000, 4.500,
0.267, 12.500, 0.400,
Seguimiento de 20.500, 0.467, 28.500,
rastreos y 0.633, 36.500, 0.633,
reclamos 44.500, 0.767, 52.500,
0.933, 60.500, 0.933,
68.500)
DISC (0.000, 4.500,
Llamada 0.088, 8.500, 0.265,
telefénica a los 12.500, 0.412, 16.500,
clientes para dar 0.559, 20.500, 0.676,
I'GSPUGS_'@ a sus 24.500, 0.735, 28.500,
necesidades 0.882, 32.500, 0.882,
35.500)
Emision de
CcoITens UNIF (1,5; 20,5) 0,504 0,023828
electronicos
DISC (0.000, 0.500,
; 0.618, 2.500, 0.735,
rfsusf;‘;:aa = 4.500, 0.735, 6.500,
necgsi e 0.941, 8.500, 0.941,
 fente 10.500, 1.000, 12.500,

11
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B Considerando las mejoras propuestas en las oficinas de Agentes PAC

e Distribucién de Grados de Error
o idad i Probabilidad | "™ | Libertad | cuadritico
Chequeo de
COITeos 9.5 + EXPO (21,3) 0,374 1 0,014357
electronicos <
— [ DISC (0.000, 4.500,
0.533, 13.500, 0.600,
22.500, 0.667,
31.500, 0.800,
e 40.500,0.833.
49.500, 0.833,
! 58.500, 0.867,
67.500, 0.867,
78.500)
Envio de ‘ l ; :
reporte TTM UNIF (2,5; 75.5) 0,438 3 0,020294
DISC (0.000, 4.500,
0.167, 14.500, 0.567,
24.500, 0.633,
Blisqueda de 34,500, 0.833,
inf. en los 44.500, 0.933,
sistemas 54,500, 0.933,
64.500, 0.933,
74.500, 0.933,
80.500)
Ingreso de l
casos al SCR “ 1,5 + EXPO (9,63) 0,231 | 0,014234
DISC (0.000, 2.500,
Emision de 0.172, 3.500, 0.241,
COITE0s 4.500, 0.586, 5.500,
electronicos 0.621, 6.500, 0.759,
7.500, 0.759, 10.500)
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Proporcién de entidades que toman una determinada direccién dentro del
proceso al momento de presentarse dos opciones para continuar en el sistema.

Decision Porcentaje (%)
(El cliente requiere informacion de la Intranet de DHL? 36
(Bl Agente PAC da respuesta durante la [lamada? 30
¢;Larespuesta al cliente es a través de una llamada? 50
(El envio es de DHL? 75
.El Inhouse cuenta con suministros? 90
'_C',—La recepeidn del envio se hace constar en la gufa? 90
(El envio se pudo entregar? 95
,Se ubica al destinatario? 25
:EI envio va dirigido a otra empresa de mensajeria? 10
¢, El envio es un documento? 70
;La impresora es laser? 50
(El envio es una caja? 80
B Oficinas PAC
Decisiéon Porcentaje (%)
(El cliente desea rastrear un envio? 80
(El cliente alega no haber recibido constancia de que su envio fue 10
entregado?
(El seguimiento es via telefénica? 30
(La respuesta al cliente es a través de una llamada telefonica? 30
¢La comunicacion es por fax? 30

2. Objetivo de las simulaciones

siguientes parametros:

El tiempo promedio de los sistemas en estudio.

La longitud promedio de las colas generadas por cada una de las actividades
sefaladas.
El nimero de entidades que atendidas en un mes en cada uno de los sistemas,
cansiderando sélo los dias laborales.
La cantidad de entidades que permanecen en cola esperando ser procesadas.

—
L2

Conocer de los sistemas en estudio, oficinas “Inhouse” y oficinas PAC, los
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3. Metodologia de resolucién

Se utilizo el paquete ARENA, version 5 para representar los sistemas. Se

'*ilﬁﬁzafbn los siguientes mddulos para la construccion de los modelos:

CREATE: para representar la llegada de las entidades.

PROCESS: para representar los procesos destinados a satisfacer las necesidades
de los clientes.

DECIDE: representar un cuestionamiento que establece la direccién que toman
las entidades.

RECORD: registrar la cantidad de entidades procesadas en un determinado
momento.

DISPOSE: para representar la salida de las entidades de los sistemas.

ROUTE: para representar un tiempo de transicién entre una determinada
actividad y la siguiente.

STATION: moédulo al que es enviada una entidad desde el ROUTE para
continuar siendo procesada.

4. Construccion de los modelos

14
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MODELO AGENTES “INHOUSE” QUE MANEJAN
ENVIOS DE DHL Y DE OTRAS EMPRESAS DE
MENSAJERIA EN CONDICIONES ORIGINALES

15




PROCESS PROCESS DISPOSE
: : 3 : Entrega de
Llegada de Clasificacion del Recorrido de entrega @onteo de material mater;g Al
material de material de > de material de S nformacion oot
informacion informacion interna informacién interna interna manejado it
interna queis

ENTREGA DE DILIGENCIAS PENDIENTES AL MOTORIZADO

CREATE PROCESS PROCESS DISPOSE

Relacionar diligencias
I para ser entregadas >
por el motorizado

Salida del

Entrega de diligencias i
motorizado

al motorizado

Llegada del
motorizado

PROCESAMIENTO DE FACTURAS MIQ

CREATE PROCESS RECORD

ROUTE

/
Revision de facturas Cantidad de facturas |,
de Aduana recibidas

Llegada de
Facturas de
MIQ

h 4

Ir a clasificar facturas




Llegada de
COrreos
electronicos

PROCESS

Encendido de equipos
y conexion

PROCESS

Revision de correos
electronicos

DECIDE '
Si

PROCESS

o/ Llamada al Agente

cliente requier
Informacién de la
tranet de DH

No

PAC de DHL

DECIDE
Si
Agente PAC

DECIDE

respuesta
al caso?

ROUTE

Ir a esperar por
respuesta

STATION 3

Respuesta del
Agente PAC

Si

A 4

TO DE CORREOS ELECTRONICOS

a respuesta al cliente
es a traves de
a llamada telefénica?

4

Llamada telefénica
al cliente

Emision de correo
al cliente

PROCESS

PROCESS

RECORD

DISPOSE

Conteo de correos
electronicos
manejados

Y

Correos
atendidos




CREATE

Llegada de
Envios
Inbound

DECIDE

Y

DECIDE Si STATION
: Y Agente Inhou .
El envio es Cgu = Wil —»| Clasificar
de DHL? e facturas
uministros?
OCESS
DECIDE PROCES
1) Solicitud de
a recepcion del i
: suministros
envio se hace constar
en la guia?
Si
ROUTE ROUTE
Ir a firmar la Hoja de Ir a firmar la guia que se
Ruta del mensajero queda con el mensajero
STATION : J STATION
Firmar la Hoja de Ruta Firmar guia que se queda
del mensajero con el mensajero
STATION v ROUTE
Relacionar envios de otras Ir a relacionar envios de otras
empresas de mensajeria empresas de mensajeria
ROUTE

Relacionar envios
que no son de DHL

Y

Ir a preparar ronda

PROCESS

T —
PROCESS ROUTE
Clasificacion Ir a separar copia
de facturas de Cobranzas
! STATION

Separar copia de Cobranzas

v ROUTE

Ir a adjuntar copia de la
guifa y factura comercial

v STATION

Adjuntar copia de la guia
y factura comercial

Y

Ir a anexar Constancia de Entrega

Anexar Constancia de Entrega

ROUTE

. STATION




PROCESAMIENTO DE ENViOS INBOUND

Elaborar una Relacion de Facturacion

DECIDE PROCESS

PROCESS

1 envio se pudo
entregar?

Firma del Cliente y
Centro de Costos

No
ROUTE b ROUTE : ROUTE
Ira BELSOME encargada Ir a colocar sello de envio No Entregado | |Ir a archivar Hoja de Prueba de Entrega
de gestionar pagos para DHL
STATION & : STATION
STATION ) . : .
Colocar sello de envio No Entregado Archivar Hoja de Prueba de Entrega
Enviar a persona encargada
de gestionar los pagos para DHL PROCESS y
Marcar la razén de la No Entrega
PROCESS &
] ' PROCESS +
Relacionar envios en el ‘
Formato Prueba de Entrega Re‘_”?'df Ja base de dajros
suministrada por el Cliente
RECORD ; l
DECIDE PROCESS
Conteo de envios Si e
de Tobitsd Se ubica al Se contacta te!efomcamente
manejados destinatario? al Cliente
STATION
Preparar ronda ~ :
Relacién de envios
PROCESS 4 No Entregados DISPOSE
Y
[_ Recorrido PROCESS
Salida de entidadef

A4

atendidas
en taquill




Envios ;
Oieifeeie PROCESS
PROCESS ¢ Procesamiento de envios
s > de otras empresas
Definicién del pre STATION
dicto de mensajeria N B =
progy | Preparacion de guia

ROUTE !

PROCESS

DECIDE Ir a entregar al mensajero

Sj Elaborar guia
en el sistema

El envio va
dirigido a otra empresa
de mensajeria?

DECIDE

La impresora
PROCESS

RECORD es laser?
. Introducir el
DECIDE Si .
El envio es un documento s gantldad de No Si
documento? en el material ocun?entos L .
DOX manejados PROCESS l PROCESS
Imprimir la guia en Imprimir la guia en
PROCESS impresora matriz impresora laser
- de punto
Revision de Carta Comercial
Antid STATION ¢ ROUTE.
y Antidroga anexas _ Ir a llenar datos
Llenar datos manuales
i manuales en la
en la guia impresa e
i guia impresa
4 A 4




PROCESS

Llenar datos manualmente
en la guia impresa

PROCESS

Identificar

con marcador

el paquete

PROCESS

4

Impresion de la relacion
de envios del dia

ROUTE

Ir a entregar

al mensajero

STATION

Entrega al

mensajero

PROCESS

Firma del mensajero de
la relacion de envios

PROCESS

Ir a pesar el paquete

STATION L

Pesar el paquete

El envio es
una caja?

No

Precintar el paquete

STATION

:

Identificacion del envio

Si ‘
PROCESS

Sellar con tirro la caja

PROCESS

Etiquetar con sellos
de DHL ranuras de la caja

i ROUTE

Ir a identificacion del envio

PROCESS RECORD
| Archiva relacion Cantidad de
del dia documentos
manejados
3, by
DISPOSE k ROUTE
Salida de I o :
Envios a preparam.on de guia

Outbound
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Trabajo Especial de Grado

ELO DE LAS OFICINAS DIRIGIDAS POR AGENTES
HOUSE” QUE SOLO MANEJAN ENVIOS DE DHL EN
CONDICIONES ORIGINALES

Sélo se presentan a continuacién las variaciones que sufren los procesos de
manejo de envios “Inbound” y “Outbound”

(8o
o




PROCESS

Agente Inhouse
cuenta con
suministros?-

~ Llegadade
Envios
Inbound

Clasificacién |
de facturas

PROCESS

Solicitud de
suministros

exar Constancia de En

LR S




PROCESS

6 envio se pudd™>_ > | Firma del Clientey

Elaborar una Relacion de Facturacion ' entregar? _— Centrod= Coitae
ROUTE v ROUTE : , ROUTE
ol Ir a colocar sello de envio No Entregado | |Ir a archivar Hoja de Prueba de Entrega.
de gestionar pagos para DHL : — =N =
| STATION Y Y STATION
STATION v - _ ) 7
Colocar sello de envio No Entregado Archivar Hoja de Prueba de Entrega

Enviar a persona encargada
de gestionar los pagos para DHL PROCESS y

Marcar la razén de la No Entrega

PROCESS 15

PROCESS :

Relacionar envios en el

Formato Prueba de Entrega Revisar la base de datos
suministrada por el Cliente

e r DECIDE l

PROCESS

Conteo de envios Si =
de Inbound Se ubica al Se contacta telefonicamente
manejados destinatario? al Cliente

STATION ¢
Preparar ronda = .
Relacion de envios
PROCESS No Entregados DISPOSE
y
Recorrido PROCESS

Salida de entidadek
atendidas <
en taquilla

v




Llegada de

Envios PROCESS
Outbound o
Elaborar guia
PROCESS en el sistema
Definicion del
producto DECIDE

La impresora
PROCESS

RECORD es laser?
DECIDE Si Introducir el 'd d
El envio es un documento g dCantl ad de NG Si
documento? en el material ocun?entos
DOX manejados PROCESS PROCESS
Imprimir la guia en Imprimir la guia en
PROCESS impresora matriz impresora laser
' de punto
Revision de Carta Comercial ROUTE
. STATION 3
y Antidroga anexas _ \ 4 ———————
T : Ir a llenar datos
Llenar datos manuales :
¢ = B manuales en la
en la guia impresa i o dics cai i
i _ S presa guia impresa__

3




PROCESS

Llenar datos manualmente
en la guia impresa

PROCESS Yy

Identificar el paquete
con marcador

PROCESS y

Impresion de la relacion
de envios del dia

ROUTE !

Ir a entregar al mensajero

STATION y

Entrega al mensajero

PROCESS

Firma del mensajero de
la relacion de envios

PROCESS

STATION

Pesar el paquete

El envio es

No una caja?

Precintar el paquete

STATION

y

Identificacion del envio

PROCESS RECORD ¢
Archiva relaciéon Cantidad de
del dia documentos
manejados
DISPOSE
,‘ ’ ROUTE
Salida de Ir o :
Bridog a preparacion de guia

Outbound

i
3 PROCESS

Sellar con tirro la caja

A PROCESS

Etiquetar con sellos
de DHL ranuras de la caja

! ROUTE

Ir a identificacion del envio
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ELO DE LAS OFICINAS PAC EN CONDICIONES
ORIGINALES




N

 Llegadade |
correos
electrénicos

PROCESS ¢

Encendido de equipo
y conexion

PROCESS

Chequeo de correos
electronicos

PROCESS

Biuisqueda de informacion
en los sistemas

PROCESS

Rastreo del envio

PROCESS

A 4

Envio de reporte TTM

RECORD

—

STATION

] Ira dar respuestaal—
'- Cliente

A 4

G R S Correos
i cspucSTigy electronicos

atendidos

DISPOSE

Salida de
COITeos
electronicos




recibido constancia de
que su envio fue
entregado?

No

PROCESS

Ingresar casos en reclamo
al sistema

PROCESS o

Solicitar al Cliente
soportes del caso

Sj PROCESS ROUTE STATION
E- = - == ——== :I-i f‘-__' E S e e
e | I,.i'. . ——
Busqueda del POD | Ira responder.ql i | Respuesta al :
Cliente Cliente
ROUTE
»| Espera por respuesta
del Cliente
| STATION
Respuesta del Cliente
PROCESS v HAITR
Armado de un »|Ir a cancelar al Cliente
expediente en reclamo el monto en reclamo
STATION l RECORD
Cancelar al Cliente el o Relamos
monto en reclamo atetidides

DISPOSE

Salida de
€asos en
reclamo




PROCESS

Atencion telefénica al
personal de la compaiiia

DECIDE

El seguimiento es
via telefonica?

No

PROCESS

Seguimiento de rastreos
y reclamos anteriores

Si

PROCESS

Llamada de mantenimiento
al Cliente

l

a respuesta al Clien

DECIDE

es a través de una

Si

PROCESS

Llamada telefonica
al Cliente

DECIDE

La comunicacion
es por fax?

PROCESS

Si

PROCESS

Transmision
de fax

PROCESil

Emision de
correo electronico

Retiro de
impresiones

RECORD

Conteo de
clientes

atendidos

DISPOSE

y

Clientes
atendidos




niy ad Catdlica Andrés Bello

Trabajo Especial de Grado

ODELO DE LAS OFICINAS “INHOUSE” QUE
JAN ENVIOS DE DHL Y DE OTRAS EMPRESAS
DE MENSAJERIA CONSIDERANDO LAS MEJORAS

PROPUESTAS
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6 Yy
informacién  /

entrega

Conteo de material |
‘de informacion
interna manejado

ENTREGA DE DILIGENCIAS PENDIENTES AL MOTORIZADO

CREATE

Llegada del
motorizado

CREATE

Llegada de
Facturas de
MIQ

PROCESS

PROCESS

DISPOSE

Relacionar diligencias
para ser entregadas
por el motorizado

Entrega de diligencias

al motorizado

Salida del
motorizado

PROCESAMIENTO DE FACTURAS MIQ

PROCESS

Revision de facturas

RECORD

e
Cantidad de facturas

de Aduana

recibidas

ROUTE

" material de
. informacion

interna

> ': Ir a clasificar facturas |

= s




STATION

~ Encender equipoy

PROCESS l

Revision de correos
electronicos

DECIDE

| cliente desea
rastrear
un envio?

PROCESS Si

Rastreo del envio

PROCESS

b 4

Envio de Reporte
™

No

[a respuesta al cliente
es a traveés de
una llamada telefénica?

Si S cha]
l ROUTE

A

Llamada telefénica - Emision de correo —l
al cliente i al cliente

PROCESS STATION

4

Conteo de correos
electronicos
RECORD manejados

4

Correos
atendidos

DISPOSE




El envio -eé '
de DHL?

DECIDE

a recepcion del
envio se hace constar
en la guia?

No
ROUTE

Ir a firmar la Hoja de
Ruta del mensajero

cuenta con
inistros

PROCESS

Solicitud de
suministros

Si
ROUTE

Ir a firmar la guia que se.
queda con el mensajero

STATION

5

. STATION

Firmar la Hoja de Ruta
del mensajero

'Firmar gufa que se queda

con el mensajero

STATION

A

) ROUTE

Relacionar envios de otras
empresas de mensajeria

Ir a relacionar envios de otras

empresas de mensajerfa

| Relacionar envios
que no son de DHL

ROUTE

N

STATION

: eparar copia de Cobranzas
. ROUTE

Ir a adjuntar copia de la
guia y factura comercial

y  STATION

Adjuntar copia de la guia
y factura comercial

g ROUTE

Ir a anexar Constancia de Entrega

v STATION

‘Anexar Constancia de Entrega

v

- Ir a preparar ronda

PROCESS




- : PROCESS
PROCESS p— ———y
_— ST A | “El envio se pudo™~_ Firma del Cliente y
Elaborar una Relacién de Facturacion entregar? _—~ Centro de Costos
ROUTE v ROUTE 5 ROUTE
Irapersona encargada Ir a colocar sello de envio No Entregado | |Ir a archivar Hoja de Prueba de Entrega
de gestionar pagos para DHL -
STATION ! STATION
STATION v TN ; _ =5 y x5
Colocar sello de envio No Entregado Archivar Hoja de Prueba de Entrega
Enviar a persona encargada
de gestionar los pagos para DHL ROUTE y
Ir a marcar razén de la No Entrega
PROCESS !
§ ] STATION e 2
Relacionar envios en el : .
Formato Prueba de Entrega Marcar razon de la No Entrega
PROCESS v
RECORD 4 Revisar la base de datos
Comteo de-envios suministrada por el Cliente
de Inbound l
manejados DECIDE PROCESS
Si v o
STATION Se ubica al Se contacta telefonicamente
Preparar ronda destinatario? al Cliente
PROCESS DISPOSE
A
Recorrido Relacién de envios alida de entidade
No Entregados [ atendidas
PROCESS en taquilla




ROUTE

A

: - PROCESS
Ir a definir el producto
Procesamiento de envios
HATION \ > de otras empresas STATION
Definir el producto de mensajeria » Preparacion de guia
ROUTE y PROCESS ¢
DECIDE . Ir a entregar al mensajero Elaborar guia
El envio va Si en el sistema

dirigido a otra empresa
de mensajeria?

PROCESS

Imprimir la guia en
impresora laser

No

PROCESS —
HEs Introducir el P, i v
El envio es un documento ) Cantidad de I 3 \
documento? en el material documentos
DOX manejados

It a revisar la Carta Comercial
y Antidroga anexas

l

Revisar la Carta Comercial || 4
y Antidroga anexas




ROUTE

Ir a identificar el paquete
con marcador

STATION v

Identificar el paquete
con marcador

ROUTE -

Ir a entregar al mensajero

STATION -

Entrega al mensajero

DISPOSE

PROCESS ¢

Archiva relacion |_, Sgllii?oie
del dia Outbound

o

ROUTE

Ir a pesar el paquete

STATION -

Pesar el paquete

El envio es
una caja?

No
PROCESS

Precintar el paquete

STATION v

Identificacién del envio

RECORD ¢

L
Cantidad de
documentos

manejados

\ ROUTE

Ir a preparacion de guia.

Si
PROCESS

Sellar con tirro la caja

! PROCESS

Etiquetar con sellos
de DHL ranuras de la caja

v ROUTE

Ir a identificacion del envio
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MODELO DE LAS OFICINAS “INHOUSE” QUE SOLO
MANEJAN ENVIOS DE DHL CONSIDERANDO LAS
PROPUESTAS DE MEJORA
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DECIDE

CREE Si ROUTE STATION ROUTE
te Inho B ; . 3 - |
Llegad'a o iiil:ltariol; - — Ir a clasificar . ol Clasificar Ir a separar copia
i o facturas facturas ‘de Cobranzas
Inbound ministros? ; ELRLE: ce Lobranzas
d STATION
PROCESS ‘Separar copia de Cobranzas |
Solicitud de . ROUTE
SHRKIIAG0Y Ir a adjuntar copia de la
guia y factura comercial

| STATION
Adjuntar copia de la gufa
y factura comercial

X ROUTE

1Ir a anexar Constancia de Entrega

! STATION

Anexar C.on_s_tafléia_ de Entrega

E’j




PROCESS
PROCESS : :
; Firma del Cliente y
Elaborar una Relacion de Facturacion entregar? Cenitode Castos
No
| ROUTE . ROUTE F ROUTE
Ir a persona encargada Ir a colocar sello de envio No Entregado | |Ir a archivar Hoja de Prueba de Entrega
de gestionar pagos para DHL
' STATION v v STATION
STATION ’ = 5 _ 3 : N
Colocar sello de envio No Entregado Archivar Hoja de Prueba de Entrega
Enviar a persona encargada
de gestionar los pagos para DHL ROUTE v
' Ir a marcar razon de la No Entrega
PROCESS v
3 , STATION &
Relacionar envios en el ' ;
Formato Prueba de Entrega Marcar razon de la No Entrega
PROCESS ¥
REGORD v Revisar la base de datos
Chiiten de envios suministrada por el Cliente
de Inbound l
manejados DECIDE PROCESS
Si "
STATION & Se ubica al Se contacta telefonicamente
Preparar ronda destinatario? al Cliente
PROCESS ¢ Il DISPOSE
Recorrido Relacion de envios alida de entidade
No Entregados [ > atendidas
PROCESS en taqUilla




CREATE
Llegada de

Envios

Outbound
ROUTE !
Ir a definir el producto
STATION ! STATION
Definir el producto — | Preparacion de guia
PROCESS RECORD PROCESS ¢
DECIDE Introducir el L m——— Elaborar guia
El envio es un documento | Cantidad de en el sistema
documento? en el material i docun:1entos
DOX manejados PROCESS
Imprimir la guia en

ROUTE impresora laser

Ir a revisar la Carta Comercial

y Antidroga anexas ' [:'
; 2

Revisar la Carta Comercial
y Antidroga anexas

-




ROUTE

Ir a identificar el paquete
con marcador

STATION I

Identificar el paquete
con marcador

ROUTE 1

Ir a entregar al mensajero

STATION P

Entrega al mensajero

PROCESS ¢

del dia

Archiva relacion |_,

DISPOSE

Salida de
Envios
Outbound

STATION

ROUTE

Ir a pesar el paquete

STATIO

N Y

Pesar el paquete

PROCESS No

El envio es
una caja?

Precintar el paquete

A 4

Identificacion del envio

RECORD ¢

Cantidad de
documentos
manejados

A

'I:‘ e e e s

=

- Irapreparacion de guf@_]

Si
PROCESS

Sellar con tirro la caja

! PROCESS

Etiquetar con sellos

de DHL ranuras de la caja

’ ROUTE

Ir a identificacién del envio _
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MODELO DE LAS OFICINAS PAC CONSIDERANDO LAS
PROPUESTAS DE MEJORA

NOTA: A continuacion sélo se presentan los diagramas que sufrieron
modificaciones, como son la recepcion de correos electrénicos y los casos en
reclamo
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Llegadade
correos
electronicos

ROUTE

- Iraencender equipo y conectarse

STATION l
~ Encender equipo
y conectarse

PROCESS l

Chequeo de correos
electronicos

DECIDE
PROCESS

1 Cliente desea PROCESS
rastre'fu' ;m Rastreo del envio > Bnvio de reports TTM
envio’
. = P ;
Busqueda de informacion - Iradarrespuestaal | | -"Res . | + Correos Sca;;;lzo(:;e
en los sistemas d “liente Rk e_sql:a_ = ”| electronicos 3%
e atendidos electronicos




Llegada de
casos en
reclamo

DECIDE

El Ctiente alega no ha
recibido constancia de
que su envio fue
entregado?

No

PROCESS

Ingresar casos en reclamo
al sistema

PROCESS ¢

Solicitar al Cliente

soportes del caso

Sj PROCESS ROUTE STATION
Biisqueda del POD Ira resPonder al s RBSpTIe'sta al
Cliente - Cliente
ROUTE
»| Espera por respuesta
del Cliente
E}TATION | S
'Respuesta del Cliente

ROUTE ¢

Ir a armar expediente |
s nisclamo

STATION

e =

ROUTE

RECORD

Reclamos

—

atendidos

\ reclamo

DISPOSE

Salida de
casos en
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condiciones originales.

empresas de mensajeria.

¥ Namero total de entidades que salen del sistema: 53,8 entidades

F Tiempo total

Trabajo Especial de Grado

5. Resultados de Ia simulacién de la rutina diaria de los Agentes “Inhouse” en

5.1. Agentes “Inhouse” que manejan envios de DHL y de otras

Promedio | Promedio Valor
Minimo Miximo Minimo

-‘Ej!tiiiad Promedio Desviacion

electrénicos 124,72 7,24 112,04 145,6 86,43

izado 93,07 2,23 89,07 100,05 21,50

iddicos y revistas 72,20 4,73 65,56 83,4321 20,69

¥ Trabajo en proceso

: ; e Promedio | Promedio Valor Valor
: tidad . Promedio | Desviacion Minimo Méximo Minsasomll :].“:.,iz.w@r |

05 electronicos 572,54 0,46 571,33 573,45 0 1144

| Envios Outbound 345 0 345 345 0 690
vios Inbound 1725 0 172.5 172 0 345
uras MIQ 32,73 0 32,73 32,73 0 60
orizado 21,16 0,04 21,09 2127 0 42
6dicos y revistas 332,21 0.72 330,59 334,21 0 676

¥ Entidades que entran al sistema

. : S Promedio Promedio

I Enudad Promedio Desviacion Minimo Méximo
Correos electronicos 1150 Q 1150 1150
Envios Outbound 690 0 690 690
Envios Inbound 345 0 345 345
Facturas MIQ 60 0 60 60
Motorizado 45 0 45 45
Periddicos y revistas 713 0 713 713
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I Entidades que salen del sistema
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[ ) 3 Promedic | Promedio
Entidad Promedio Desviacion Minimo Mﬂximo
Correos electronicos 9 I~,23 6 11
Envios Qutbound 0 0 0 0
Envios Inbound 0 0 0 0
Facturas M1Q 0 0 0 0
Motorizado 3 0 3 3
Periddicos y revistas 42 3,16 37 51
E Utilizacién del recurso
i Promedio |Promedio Valor Valor |
Recurso Promedio Desviacion Minimo Miximo Minimo Mﬁxipo
Agente Inhouse | 0 1 I 0 1
B Resultado del conteo de unidades
x : . Promedio | Promedio
Entidad Promedio | Desviacion Minimo Miiximo
Documentos manejados 272 3,11 21 L 34
Facturas recibidas 20 0 20 20
Paquetes manejados 1.5 B 1,52 0 6
Correos manejados 8,5 1,23 6 11
Envios Inbound manejados 27,9 4,42 15 39
Material de informacion interna 423 3.16 37 51
entregado
E Tiempo en espera por proceso
~ ok Promedio Promedio Valor
| Cola Promedio Desviacion Minimo Miximo Minimo
| Clasificacion de .
facturas 33,27 | 1,99 52,05 60,36 0,29 127,73
Clasificacion del
]}_mtcrial de informacioén 65,59 1,09 62,74 67,30 0 135,61
'.I?'eﬁnici(m del producto 65,49 1,09 62,62 67,18 0,34 _‘ 1353
?,’a"-"m la guia en el 94,01 4,29 84.39 105.26 62,63 120,97
sistema -
Elaborar una relacion de 79,55 23 74,94 83,77 20,42 133,43
facturacion
Emision de correo 94,07 7.57 73,90 109,7 63,09 121,58
|Encendido de equipos 67,94 1 66,70 70,79 0,12 135,94
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Tiempo en espera por proceso (Continuacion...)

Promedio Promedio Valor

Cola Promedio Desviacion

. Minimo ,Miximo Minimo Maiximo
| Entrega de diligencias 75.16 1.8 71,18 80.44 20,61 121,68
al motorizado
Firma del mensajero 62.96 39,34 0 121,14 0 121,52
_relamén de envios
Introducir el documento | 64 44 459 51,30 70,86 20,75 133,6
en el material DOX
|Llamada al Agente PAC | o5 3¢ 476 82,50 104,64 63.71 120,42
de DHL
{Llamada al cliente 9576 734 81.10 (15.78 64.30 12137
Procesamiento de
|eavios de otras 6851 15.08 4893 111,31 23.70 133,68

empresas de mensajeria

Recorrido de entrega de
| material de informacion 58,50 3,97 52,97 68,22 20,47 133.8
| interna

Recorrido para la
entrega de envios 68,06 6,38 62,00 92,54 61,00 93,34
Inbound

Relacion de envios en el
| Formato Prueba de 90,14 4,87 80,90 102,65 62,56 120,69
| Entrega

| Relacionar diligencias

para ser entregadas por 63,06 1,53 59,64 67,13 0,43 123,93
el motorizado

‘| Relacionar envios que

{1oson de DHL 69,70 6,21 60,84 90,71 19,93 133,56

{Revisién de la Carta

| Comercial y Antidroga 55,30 9,14 36,45 78,18 21,50 133,98

| anexas

|Revisién de correos :

l-<-6nicos 61,48 23 57,81 66,46 20,51 133,47
‘Revision de facturas de .

B s 6,19 0,39 5,42 7,11 0,54 12,34
| Sellar con tirro Ja caja 93,56 7,16 83,63 Y1175 67,81 121,02
Solicitud de suministros | 59,84 13,08 30,61 94,82 0,28 125,5
Precintar e} paquete 34,46 31,91 0 9107 | 0 91,07
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B Cantidad de entidades en espera
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Cola Promedio Desviacién P;'{oi:li:a:;o Pﬁ;ﬁ:’ BVﬁa_lipr >
| del dia
Clasificacion de
0 0 192
fa 89,98 3,63 80,77 97,9
Clasificacion del
‘material de informacion 261,39 1,53 257.94 2654 0 538
[interna
B icion del producto | 252,83 1,48 249,49 256.73 0 520
TE’*"’UW la guia cn el 12,90 121 9 14,95 0 25
[ sistema B ’ ’
Elaborar una relacion de ;
. 35,26 1,46 32,74 39,17 0 60
facturacion
Encendido de equipos 428,61 2,61 422,78 435,46 0 880
Entrega de diligencias 4,45 0,06 432 4,60 0 8
I \al motorizado
i pctar con sellos de 0,9261 0,24 0,3502 1,3681 0 4
DHL ranuras de la caja
‘ Firma del cliente y
[colocacion del Centro 2,28 0,85 0,97 517 0 10
de Costos
Fil'ma del mensajero de 2.02 0 7] 0.18 3 89 0 6
larelacién de envios : : i &
| Identificar como WPX 0 0 0 0 0 0
Identificar el paquete 0 0 0 0 0 0
 con marcador
Impresion de la relacién .
dz envios del dia 0 0 0 d S
Imprimir la guia en la 1,25 0,36 0,25 2 0 5
impresora de punto s ’
|Imprimir la guia en la 1,25 0.32 0,62 2,04 0 6
|impresora laser
Introducir el documento
44
Bl material DOX 52 2,48 39,44 49,55 0 99
Llamada al Agente PAC
11.87 : 9; A2
@BDHL 123 56 15,1 0 25
[Llamada al cliente 9,08 1,1 6,36 17 0 20
Imente en la guia 0 0 0 0 0 0
[ oondelano | g4 0,11 0 0,50 0 1
| Emision de correo 10,08 1,76 585 12,63 Q 27
| Precintar el paquete 0,72 0,38 0 1,32 0 4
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Trabajo Especial de Grado

B Cantidad de entidades en espera (Continuacion...)

) 3 s Promedio Promedio
| Cola Promedio Desviacion Minimo Miximo
'.:acion de envios no 0 0 0 0 0 0
B tlos
acionar los envios en
mato Prueba de 9,99 0,78 8,26 11,38 0 25
nar diligencias
ser entregadas por 16,69 0,1 16,48 16,95 0 34
otorizado
ionar envios que 33,24 2,98 27,48 38,79 0 78
son de DHL
la base de datos
trada por el 0 0 0 0 0 0
eyision de la Carta
ial y Antidrogas 17,54 2,04 13,31 21,65 0 48
2l paquete
ision de correos 112,35 174 108,87 116,98 0 247
ronicos
isién de facturas de 13,43 0,04 1334 13,54 0 40
ontacta
fonicamente al 0 0 0 0 0 0
ar con tirro la caja 3,91 0,88 2 6,35 0 10
d de suministros 9,62 1,84 5,84 14,31 0 29

B Tiempo total

5.2.Agentes Inhouse que manejan sélo envios de DHL.

E Nimero total de entidades que salen del sistema: 109,60 entidades

tidad Promedio | Desviacion | 'romedio ';‘;‘:iﬁ:’ mo
orreos electronicos 103,1 6,24 89,91 118.78 4327
lotorizado 81,78 2,42 77,87 89.03 14,57
ibdicos y revistas 84,56 1,77 79,81 33,08 13,25
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B Trabajo en proceso

Trabajo Especial de Grado

r[ “Entidad Promedio | Desviacion | Fromedio | Promedio - walor v"l"" .
| Correos electronicos | 336,67 1,19 334,12 339.8 0 674
| Enyios Outbound 230 0 230 230 0 460
:'; Envias Inbound 115 Q 115 115 Q 230
|Facturas MIQ 32.73 0 32,73 32,73 0 60
| Motorizado 20,01 0,06 19,88 20,13 0 40
[Periodicos y revistas 316,1 1,14 31301 | 31835 0 637
F Entidades que entran al sistema
Entidad Promedio Desviacién P;;:’::;o l;;!:iﬁo
Correos electrénicos 690 0 690 690
Envios Outbound 460 0 460 460
Envios Inbound 230 0 230 230
Facturas MIQ 60 0 60 60
Motarizada 45 0 45 45
Periédicos y revistas 713 0 713 713
¥ FEntidades que salen del sistema
5 5 : Promedio | Promedio
Entidad Promedio Desviacion Minimo Mising
Correos electrénicos 20 1,85 16 24
Envios Outbound 0 0 0 0
Envios Inbound 0 0 0 0
Facturas MI1Q 0 0 0 0
Motorizado 5 0,23 5 6
Peritdicos y revistas 85 3,56 76 93
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E Utilizacion del recurso

Trabajo Especial de Grado

. 2 Promedio |Promedio Valor  Valor _
Recurso Promedio Desviacion Minimo Miximo Minimo Mﬁﬁmﬁ
Agente Inhouse 1 0 | | 0 I
F Resultado del conteo de unidades
: n Promedio Promedio
Entidad Promedio Desviacion Minimo Miiximo
Documentos manejados 111,6 3,56 104 120
Facturas recibidas 20 0 20 20
Paquetes manejados 29.1 7,01 12 42
Correos manejados 20 1,85 16 24
Envios Inbound manejados 32,7 3.71 27 45
Material de informacion
interna entregado 84,5 3,55 76 93
[ Tiempo en espera por proceso
[ . o Promedio Promedio Valor
|
||| E Cola Promedio Desviacion Minimo Miximo Minimo
| fg jisificacion de 4923 1,16 4598 51,21 0,28 117,06
i|| Clasificacién del
| material de 60,24 0,71 58,74 61,64 0 119,92
|informacién interna
e el 63,73 2,18 56,84 67,29 13,53 115,71
=
Elaborar la guia en el
| i‘__l_'i"stema 58,42 2,31 53,05 62,52 13,06 113,58
I r' - .
| E:mmﬁgf facién 1 67,07 5,44 51,34 78,47 28,79 114,08
Mién de correo 60,20 0,73 58,42 61,70 0,12 119,88
_j_ij;cendido de equipos 61,47 1,85 58,62 66,19 13,73 114,45
! ;zfg o dlg‘g"“"'as 41,19 2,49 36,33 47,12 28,69 57,67
| Etiquetar con sellos
. DHL ranuras de las 48,83 5,59 40,88 65,15 29.38 114,52
i
oy oy - ] r
Eﬂ;iﬁ;‘:ﬂig 46,1408 3,72 38,2065 55,3516 28,7051 94,3971
Imprimir |
E;a?a%,:ia e 582473 111 55,1753 60,3159 0,3425 119,48

n
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Trabajo Especial de Grado

Tiempo en espera por proceso (Continuacion...)

A : Promedio Promedio Valor Valor
h Promedio | Desviacién | “njing | Miximo | Minimo | Miximo
Introducir el
documento en el 65,92 3,62 56,52 72,70 30,30 97,44
material DOX
Llamada al Agente - g 97 54
|PAC de DHL 73,06 6,35 58,18 8,61 28.48 4]
|Recorrido de entrega
| de material de 63,10 1,39 59,53 66,30 13,01 118,25
\informacién interna
Recorrido para la
entrega de envios 84,71 21,74 0 109,91 0 115,71
I&b‘ound
~ |Relacion de envios en
el Formato Prueba de 52,60 6,24 45,03 75,84 28,64 115:52
|Relacionar diligencias
para ser entregadas 58,47 0,96 56,58 61,36 0,37 114,69
|por el motorizado
[Revision de la Carta
Comercial y 55,97 3,96 50,76 69,05 0,351 116,34
[Antidroga anexas
. n de correos 63,91 1,33 60,09 67,08 13,13 11821
ke facpiras 5,55 0,42 4,73 6,42 0,55 10,73
Aduana
Sellar con tirro la caja 55,41 779 40,98 75,64 13,74 112,27
Solicitud de
g‘l’miﬂims 52,8646 7,83 34,33 69,87 0,34 113,91
lamada al cliente 84,40 21,48 0 105,1 0 115,5
Precintar el paquete 58,64 19,35 15,54 98,74 14,52 112,55
B Cantidad de entidades en espera
. = Promedio Promedio Valor Valor
S Promedio: | Desviacion | urinlo™ | ‘Miavimo || Minimol || Maxime
vo de la relacién 0 0 0 0 0 0
dfa
ficacién de facturas 71,94 0,94 70,37 74,30 0 148
asificacion del
jal de informacion | 234,88 1,67 230,72 239,12 0 481
la gufa en el 41,64 1,82 37,83 45,61 0 84
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Trabajo Especial de Grado

Cantidad de entidades en espera (Continuacién...)

v e Promedio Promedio Valor
| Cola Promedio Desviacion Minimo Miximo Minimo
Elaborar una relacion de
i 29 31, 0 51
P cion 30,69 0,56 ,80 91
[Emision de correo 11,10 0,9 9.2 12,96 0 30
Encendido de equipos 226,86 1,62 222,84 230,96 0 464
Etiquetar con sellos de . 0 13
|DHL ranuras de la caja 431 0,69 246 -
|Firma del cliente y
|colocacion de su Centro 0,23 0,08 0 0.47 0 6
|de Costos
| Firma del mensajero de
{larefacion de envios 0 9 9 6 2 g
'I Identificar como WPX 0 0 0 0 0 0
i 0,32 0,12 0 0,55 0 6
| con marcador '
] Imprimir la relacion de 0 0 0 0 0 0
envios del dia
i rlagufacn 6,51 0,91 428 8,38 0 20
impresora de punto
';_[ﬁ_lpnmlr Ia’guia en 6,61 1.1 4,46 9.44 0 25
impresora laser
Introducir el documento
| material DOX 104,67 2,33 99.64 109,64 0 220
Llamada al Agente PAC
de DHL 8,39 0,94 6,34 9,70 0 24
Llamada al cliente 11,20 1,28 7.96 13,46 0 29
L
Llenar datos
|manualmente en la guia 7,58 0,92 6,18 9,76 0 17
jhl[‘ﬂ&'i
| Marcar la razon de la no
|enirega 0 0 0 0 0 0
‘ Pesar el paquete 0 0 0 0 0 0
?mcintar el paquete 3,21 0,8 1,27 4,66 0 10
" [Recorrido de entrega de
{material de informacion 30,95 0,71 78.97 82,02 0 168
&HMa
Recorrido para la
£ i mbound 5,79 0.39 4,85 6,44 0 10
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Trabajo Especial de Grado

Cantidad de entidades ¢n espera (continuacion...)

Promedio | Promedio | Valor |

r . . ]
Cola Promedio Desvm. cién Miisimo Miiximo Minimo ,“ »
ion de envios no 0 0 0 0 0 0
dos
nar los envios en
mato Prueba de 18,84 0,64 17,78 20,58 0 40

Onar diligencias
§ oozadas por 14,84 0,1 14,58 15,12 0 30

la base de datos
nistrada por el 0 0 0 0 0 0

ion de la Carta

ercial y Antidrogas 43,10 2,87 38,21 49,30 0 98
al paquete
i ion de correos 78,63 0,65 76,84 79,62 0 162

ronicos

ision de facturas de 13,36 0,05 13,27 13,46 0 40

elefs nicamente al 0 0 0 0 0 0

con tirro la caji 12,05 1,56 8,48 15,08 0 32

citud de suministros 6,62 0,96 4,02 8,77 0 18

6. Resultados de la simulacion de los Agentes “Inhouse” considerando las
mejoras propuestas

6.1. Agentes “Inhouse” que manejan envios de DHL y de otras
‘empresas de mensajeria.

B Niamero total de entidades que salen del sistema: 1278 entidades
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E Tiempo total

Trabajo Especial de Grado

S medio medio Valor Valor
Sl Rromedio Desvan Pla.}ni?:o Pl\?;iximo Minimo | Maéximo
orreos electronicos 83,06 2.98 71,76 90,78 19.97 135,09
Jocumentos Outbound 69,16 245 63,36 74,38 6,51 156,16
Envios Inbound 87,42 4,79 78.42 97,10 2 6.29 152,75
acturas MIQ 54,00 5,01 42,17 64,82 2437 14470
fotorizado 18.56 1,90 13,11 21,93 0,09 37,50
erigdicos y revistas 10,41 091 7.93 12,18 031 22,84
eclamos 66,83 10,58 49,96 85,15 49,96 116,37
B Trabajo en proceso
| Entidad Promedio Desviacion P;;:l;i.i)o P;;:;::’ 1\;:1;::0 i BV[ ﬁorb :
| Correos electronicos 445,76 6,23 432,59 456,23 0 348
Documentos Outhound 120.78 2.39 116,07 125,88 0 232
[Envios Inbound 292,41 4,29 280,77 302,06 0 562
‘acturas MIQ 18,86 0,57 17,52 20,09 0 40
Motorizado 4,56 044 | 325 525 0 10
Periddicos y revistas 40,59 3,51 30,74 47,14 0 | 93
Reclamos 0,94 0,24 0.42 1,40 0 2
F Entidades que entran al sistema
Entidad Promedio Desyiacion Prom:edio Prom.ed iy
Minimo Maximo
Correos electrénicos 1150 8.88 684 726
Documentos Outbound 345 5,70 388 413
Envios Inbound 690 8,28 692 733
Facturas MIQ 60 0 60 60
Motorizado | 45 0 45 45
Periddicas y revistas I 713 0 713 713 |
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B Entidades que salen del sistema

Trabajo Especial de Grado

— s N Promedio
B Entidad Promedio Desviacién Minimo
Correos electronicos 332 0 1150
Documentos Outbound 121 0 345 345
Envios Inbound 139 0 690 690
Facturas MIQ 20 0 60 60
Motorizado 37 0 45 45
Periddicos y revistas 628 0 713 713
Reclamos 2 0,48 2 4
B Utilizacién de los recursos
. Promedio | Promedio
- 11'S0 Promedio Desviacién Minimo Miximo
Agente Inhouse 1 0 1 1
_ Ayudante 0,9883 0 0,9753 0,9967
B Resultado del conteo de unidades
tidad 3 D Promedio | Promedio
! e k i bn Minimo Miximo
Documentos mancjados 287.50 9,30 264 305
Facturas recibidas 40 0 40 40
Paquetes manejados 458,70 27,81 396 531
Correos manejados 331,70 15,50 302 356
Envios Inbound manejados 370,80 7.10 360 393
Material de informacion
interna entregado 627,80 60 620 631
Reclamos atendidos 1,60 0,37 1 2
=
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¥ Tiempo en espera por proceso

Trabajo Especial de Grado

. : oo Promedio | Promedio Valor
ot Promedio | Desviacion | “nyiimo | Miximo | Minimo
Archivo de la relacion 40,97 1,67 37,47 45,10 6,06
queda de
acion en los 38,87 1,64 35,11 41,89 12,99 64,08
temas
rar la guia en el 37,10 1,03 34,63 39,19 6,16 62,39
rar una relacion
32 4
fes 66 0.6 31,56 34,09 0,91 63,95
ga de diligencias 10,34 1,02 721 12,01 0 21,32
otorizado
vio de reporte TTM 40,56 1,39 37,84 43,97 17,16 60,97
quetar con sellos de 10,97 0.87 8,70 12,71 494 21,32
ranuras de la caja
del cliente y
ocacion del Centro 10,81 1,16 7,74 13,42 0,03 20,80
Costos
ir la guia 39,55 111 37,52 42.16 15,97 62,56
casos en .
: 12,04 . ; g
B ema 6,82 0,06 25,04 0,05 47,70
Introducir el
umento en el 31,75 0,87 29,70 33,51 0,74 61,93
ial DOX
mada al cliente 38,82 2,36 34,19 43,57 17,20 60,91
[Precintar el paquete 7,56 K 4,63 9,80 0,01 16,25
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Trabajo Especial de Grado

Tiempo en espera por proceso (Continuacion...)

R T Promedio | Promedio Valor
o St | s Minimo Miximo Minimo
amiento de
; d: e 727 ! 4,70 9,028 0,01 16,94
ajeria
0 de envios 37,98 1,32 34,49 40,26 12,96 64,11
rido de entrega
rial de 10,18 0,9 7,69 11,95 0,18 22,63
i6n interna
ao para la
de envios 10,56 1,15 7,12 12151 0 22,53
dode envios no 41,80 7,48 25,45 58,19 17,12 60,49
0s
ion de envios en
N Prueha de 35,45 1,17 32,87 37,08 13,35 66,37
cionar diligencias
ser el:lﬂ‘ﬁgﬂdas por 8,74 0,96 6,0? 10,47 0 19,9?
orizado
ionar envios que 38 31 26,45 37,08 0,74 62,25
nde DH_[‘ 32.‘ 2, b a k] '
la base de _
inistrada por 38,97 527 23,78 48,36 14,61 60,85
n ;es correos 37,99 0,88 36,20 39,47 441 66,48
ion :e facturas 21,46 1,12 18,85 2325 0 46,4616
fcta
gamente 2l 14,40 17,01 0 58,58 0 58,58
n tirro la caja 742 0,82 5,14 8,97 0,03 17,04
al cliente 17.20 5,87 7,11 27.85 711 44,78
del caso
d de
32,02 2,45 27.82 36,58 0 61,46
N1stros
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B Cantidad de entidades en espera

} - L Promedio | Promedio Valor Valor
l[ Fola Promedio | Desviacion | “nyping’ | Miximo | Minimo | Miiximo
e vodsla 50 0,78 48,27 51,57 0 114
relacion del dia
Bisqueda de
informacion en los 43 1,59 39,60 46,68 0 102
| sistemas
Elaborar la guaenel | gg 49 2,32 80,06 91,87 0 173
| Sistema
Pborr umaselacion | 5499 1,55 50,00 57,06 0 116
| de facturacion
Entrega de
diligencias al 2,33 0,2 1,70 2,63 0 5
motorizado
Lo de reporte 68,59 234 64,05 74,94 0 167
TTM
Etiquetar con sellos
|de DHL ranuras de la 8.03 0,94 6,03 9,55 0 20
caja
Firma del cliente y
colocacion del 9.42 1,05 6,94 11,90 0 30
Centro de Costos
Identificar como
WPX 0 0 0 0 0 0
Identificar el paquete 0 0 0 0 0 0
con marcador
Imprimir la guia 58,62 1,29 55,76 60,87 0 127
j erosar casos en 0,30 0,07 0,13 0,43 0 2
reclama al sistema
Introducir el
documento en el 76,97 Z:71 72,03 83.42 0 158
material DOX
Liamada al cliente 2,28 0,45 1,13 3,50 1] 9
Pesar el paquete 0 0 0 0 0 0
Precintar el paquete 1,46 0,25 0,86 1,93 0 7
Procesamiento de
envios de otras
empresas de 2,6392 0,51 1,5683 3,7211 0 13
mensajeria
Rastreo de envios 103,16 2,22 98 109.16 0 219
Recorrido de entrega
de material de 39,72 351 29,86 46,27 0 93
informaci6n interna
Recorrido para la
10,6
|entrega de Tibaiind 66 1,32 7.3 13,32 0 3G
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¥ Tiempo total

Trabajo Especial de Grado

: ' . s Promedio | Promedio Valor
Entidad Promedio Desviacion Minimo Mazino Minimo iximo
| Correos 5 67.469 18,3965 110,42
B enicos 64,0852 23 8,2555 4698 ; :
[ Envios Outbound 62,0025 2,15 57,1054 65,5954 24,1125 135,05
[ Envios Inbound 68.6586 2,17 63,8405 72,9239 32,6334 120,08
| Facturas MIQ 43,791 1,06 41,3725 45,9255 30,4249 93,1439
Motorizado 12,2356 1,18 9.4507 14,365 0,06619487 | 23,4476
{Beriddicos y 7126 0.79 5307 8,551 0.2268 15,3349
|revistas
| Reclamos 64,8888 7,77 50,6397 80,3403 49,7705 107,89
¥ Trabajo en proceso
- 1. . Promedio | Promedio Valor
i utidad Promedio | Desviacién | “woon " | Miiximo | Minimo
QIreos
- 21625 6 201,91 227.69 0
Envios Outbound 69,3311 1,91 65,0405 72,6246 0
| Envios Inbound 152,36 3,51 145,05 160,03 0
| Facturas M1Q 17,7035 0,12 17,4287 17,9461 0
Motorizado 2,9904 0,27 2,3627 3,4828 0
Deriddicos y
|revistas 27.647 3,06 20,5644 33,068 0 62
[Reclamos 1,0372 0,4 0,4128 2,2859 0 3
E Entidades que entran al sistema
7 gom Promedio Promedio
Entidad Pmmedio. Desviacion Minimo Miiximo
Correos electrénicos 690 0 690 690
Envios Outbound 230 0 230 230
Envios Inbound 460 0 460 460
Facturas MIQ 60 0 60 60
Motorizado 45 0 45 45
Periédicos y revistas 713 0 713 713
| Reclamos 3 0,89 2 6




Universidad Catolica Andrés Bello

B Entidades que salen del sistema

Trabajo Especial de Grado

< : A Promedio Promedio
Entidad Promedio Desviacién Naio Miiximo
Correos electrénicos 303 11,71 272 329
Envios Outbound 109 3.21 103 116
Envios Inbound 184 947 152 194
Facturas MIQ 20 0 20 20
Moterizada 41 084 40 44
Perigdicos y revistas 663 8,25 651 682
Reclamos 2 0.71 1 4
B Utilizacion de los recursos
. : Desvi Promedio | Promedio  Valor  Valor
| Entidad Prometlio [sigh Minimo Miximo  Minimo Msiximo
| Agente Inhouse 1 0 1 1 0 1
| Ayudante 0,58 0,01 0,56 0,60 0 1
¥ Resuitado del conteo de unidades
s : s Promedioc | Promedio
Entidad Promedio Desviacién Minimo Mixinio
Documentos manejados 310,80 5,53 300 321
Facturas recibidas 40 0 40 40
Paquetes manejados 375 15,61 342 405
Correos manejados 303,20 11,71 272 329
Envios Inbound manejados 428,40 9,85 408 447
Matcﬁal de informacion 663,10 8.25 651 682
interna entregado
Reclamos atendidos 2.1 0,71 [ 4
F Tiempo en espera por proceso
- ! ¢ Promedio | Promedio Valor
__C_nla Promedio Desviacién Minimo Miximo Minimo
relacion del dia 28 0,92 26 30 13,81
~
cmbendos | o0 1,17 24,50 30,10 10,70
mas
I
i cnia enccl 24,14 0,34 241 25,58 0,70 55,20
3 -
f parclaciondel 5526 0,94 2355 27,01 0,84 53,30
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Tiempo en espera por proceso (Continuacion...)

Trabajo Especial de Grado

J . Promedio Promedio Valor ] [
_ Cola Promedio | Desviacién Minimo Nt Minimo | Mas
=2 e dibigencias s 6,76 0,42 575 7,60 0 14,49
torizado
vio de reporte TTM 28,73 1,11 25,89 30,82 14,13 51,01
f con scllosude 7,10 0,42 6,39 8.47 507 15
ranuras de las cajas
ma del cliente y
ocacion del Centro de 7,15 0,47 5,95 8.04 0,30 14,94
oS
gir 1a guia en 27.97 0,91 26,15 30,31 13,65 52,13
resora laser
parcasos en reclamo- | 4y g 5,17 0,21 23,16 0,06 46,07
1stema
nada al cliente 28,11 2,54 22,28 32,50 15,30 50,14
cintar el paquete 3,90 0,76 1,93 5,18 0,01 9,55
reo de envios 26,93 0,9 24,86 28,87 10,65 53,27
rrido de entrega de
terial de informacion 6,90 0,79 5,07 8,31 0,06 1587
nicrna
ecorrido para la entrega
§._envios Fihicind 6,93 0,89 4,72 8,60 0 14,79
elacion de envios no
?"li‘ég’ s 29,74 4,67 20,72 45,10 16,73 52,35
Relacion de envios en el
mato Prueba de 25,71 1,01 23,73 2723 10,61 54,99
ega
acionar diligencias
1 ser entregadas por el 5,37 0,8 3,52 6,72 0 11,66
otorizado
evisar la base de datos
B bistrada por el cliente 27,10 3,2 21,05 34,04 11,85 54,44
evision de correos
B icos 27,81 0,93 25,92 29,648 4,791 55,20
L e factarasde 12,70 0.8 1111 14,57 0 2824
¢ contacta
e Aiite al clisiis 28.63 11,56 0 50,90 0 50,90
ar con tirro la caja 4 0,77 2,17 5,34 0,01 9,64
citar al cliente
|sopa P il caso 15,20 4,45 7.34 26,26 6,85 4522
Solicitud de suministros 22.66 2,39 17,05 27,08 0 4721
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B Cantidad de entidades en espera

Trabajo Especial de Grado

- 3 Promedio Promedio
| .Co!a Promedio Desviacion Minimo Miiximo
iivo de la relacion 36,40 0,55 35 37,58
eda de )
rmacion en los 22,10 1.44 18,46 2441 0 56
ificacion del
material de informacion 0 0 0 0 0 0
- 28
°f:1‘ la guia en el 59,80 1,97 56,13 64.50 0 137
l'all:(;.lrllla relacion de 36,64 1,36 34 39,63 0 72
ndido de equipos 0 0 0 0 0 0
a de diligencias 1,61 0,08 1,44 1,77 0 3
torizado
de reporte TTM 38,84 0,98 36,22 40,66 0 %0
uctar con sellos de 417 0,29 3,79 5,10 0 13
)HL ranuras de la caja
na del cliente y
ocacién de su Centro 5,1 5 0,39 4,26 5,8] 0 17
0st0s
primir la guia en 48,74 1,44 46,11 51,83 0 90
ora laser
f e en 0,30 0,17 0,09 0,84 0 2
0 al sistema
ir el documento
material DOX v 0 0 D B 2
Llamada al cliente 1,80 0,27 1,06 2,37 0 8
ar el paquete 0 0 0 0 0 0
intar el paquete 0,52 0,15 0,30 0,96 0 5
o de envios 4941 1,55 45,50 52,51 0 107
orrido de entrega de
de informacion 26,73 3,06 19.64 32,15 0 62
orrido para la
epa de envios 5,52 0,76 3,60 6,92 0 18
e 0,58 0,24 0,28 1,22 0 3
onar los envios en
ato Prueba de 29,23 0,64 28.01 30,33 0 68
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Cantidad de entidades en espera (Continuacion...)

- Promedio Promedio
| Cola Promedio Desviacion Minimo Méximo
ionar diligencias
ra ser entregadas por 1,33 0,2 0,88 1,67 0 3
motorizado
ar la base de datos
ministrada por el 1 0,39 0.45 2,24 0 4
ision de la Carta
mercial y Antidrogas 0 0 0 0 0 0
al paquete
ion de correos 103,76 2,83 97,81 109,44 0 210
[ronicos
sion de facturas de 471 0,18 434 5,13 0 20
ntacta
nicamente al 0,23 0,11 0 0,50 0 3
ar con tirro la caja 241 0,47 139 3,45 0 13
tar al cliente 0.22 0.11 0,05 0,48 0 2
portes del caso
itud de suministros 2,94 0,54 2,24 4,56 0 12

iniciales

B Numero total de entidades que salen del sistema: 21,5 entidades

7. Resultados de la simulacién de las oficinas PAC considerando las condiciones

E Tiempo total
2 . Promedio Promedio Valor
. Cola Promedio Desviacién Minimo Miximo Minimo
Cor 08
Eééﬁénicos 130,49 9,59 112,16 147,91 65,10
Acciones de
tenimiento al 83,82 7,64 66,27 102,74 63 155,23
eclamos 52,28 19,39 0,90 606,98 0,90 66,98
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B < 5 Promedio Promedio Valor ‘Valor
Entidad Promedio | Desviacion ™| i e | Méximo || Minimo |IEbLiximo!
s 129,82 9,6 11,46 147,22 64,50 167,38
ctronicos
;ri&cr':iones de
;:ﬁizntenimiento al 82,50 7.53 65,21 101,19 61,76 154,19
|cliente
Reclamos 18,127 6,8 0.23 24,61 0,23 24,61
E Trabajo en proceso
2 W Promedio Promedio Valor Valor
e Lo epsion Minimo Méximo Minimo | Méximo
i 1261,4 ! 1259.83 126349 0 2523
electronicos
ceiones de
tenimiento al 18,46 0,57 16,83 19.48 0 36
~cliente
Reclamos 2,02 0,11 1,73 2,11 0 4
¥ Entidades que entran al sistema
- e Promedio Promedio
Entidad Promedio Desviacion Minimo Miiximo
Correos electrénicos 2530 0 2530 2530
Acciones de
mantenimiento al cliente 40 0 40 40
Reclamos 5 0 5 5
E Entidades que salen del sistema
z " Promedio Promedio
Entidad Promedio Desviacion Minimo Miiximo
Correos electronicos 14 3,90 7 25
Acciones de
mantenimiento al cliente B 0,77 4 8
Reclamos 1 0 | 1
B Utilizacion del recurso
- — Promedio Promedio Valor Valor
hecnrso Promedio Desviacién Minimo Miiximo Minimo  Méximo
| Agente PAC 1 0 I I 0 1

67




Universidad Catolica Andrés Bello

Trabajo Especial de Grado

F Resultado del conteo de unidades

. . S Promedio
Entidad Promedio Desviacion Minimo
Correos electrénicos 6.4 0,77 4
A:l:ciones de mantenimiento al 14,10 3.90 7 25
cliente
Reclamos 1 0 1 1
B Tiempo en espera por proceso
. Promedio Promedio Valor | D
Erpmedio = Desyicidn Minimo Méiximo Minimo |
17,7853 6,76 0 24,38 0
on telefonica a
36,2117 1,51 33,45 39,81 0,27 76,60
ion en los 84,6354 6,9 73,41 100,57 41,39 104,94
del POD 0,05 0,07 0 0,23 0 0,23
romeos | g4 3,08 64,64 7713 16,89 119,02
jis correos 57,22 6,37 44,13 73,25 39,90 105,41
L. 61,70 1,15 59,35 64,07 0 119,09
frrorte 20,57 31,03 0 10436 0 104,9
ar casos en
o al sistema 40,23 10,73 31,34 72,48 0,18 72,48
iento al 22,80 1,84 19,30 29,2478 18,7544 41,28
e nica 4021 20,32 0 63 0 63,34
de envios 85,54 5,74 75,10 98,50 40,63 105,5
iento de
y reclamos 2217 1,53 19,02 27,30 8,11 41,35
lrnsmision fax 56,10 15,16 0 83,74 0 104,49
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B Cantidad de entidades en espera

f | Promedio | Promedio Valor

!. i Cola Promedio Desviacion Minimo Miximo Minimo

i' Armado de un

|expediente de 0,48 0,04 0,35 0,53 0 1

o

| Atencion telefonica

|apersonal de la 10,93 0,14 10,68 11,26 0 24

{compafifa

Bisqueda de

linformacion en los 20,75 0,81 19,05 22,56 0 57

| sistemas

| Bisqueda del POD 0,07 0,09 0 0,32 0 1

ji~uco de correos 314.8 27 309 321.4 0 637
ectronicos

'|Emision de correos

i onicos 161 0.28 0.80 2,13 0 7
Ji icendido de $21.80 1 800 844.80 0 1648
| equipos/conexion
m g reporty 15,92 4,96 6,93 26,03 0 93
}ing esar casos en
amo al sistema 1,36 01 : L35 ¢ S
ada de
antenimiento al 125 0,51 0,25 2,40 0 6
te
fia telefonica 0,46 0.26 0 1,02 0 212
o de envios 87,15 4,32 77,05 96,40 0 4
0,77 0,41 0 2.13 0 8
miento de
streo y reclamos 2,78 0,5 1,65 3,88 0 4
jores

| Transmision de fax 0,57 0,26 0 1,27 0 4
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8. Resultados de la simulacion de las oficinas PAC considerando las mejoras

propuestas

Nuamero de replicaciones = 10

Tiempo por corrida = 176 horas (considerando 22 dias laborales en un mes de 8

horas de trabajo cada uno)

F Nimero total de entidades que salen del sistema: 2306,90 entidades

¥ Tiempo total

A R 2 Promedio | Promedio Valor Valor
| Entidad Promedio Desviacion Minimo Miximo Minimo Miximo
Correos
ilectronicos 15,70 6,45 7,75 36.26 0,93 48,93
| ‘Acciones de
tenimiento al 17,32 6,73 9,82 39,30 5,85 64,25
iente
[Reclamos 41,94 733 20,83 55.26 0.70 73,66
F Tiempo en espera
s . R Promedio Promedio Valor Valor
Entidad Promedio Desviacion Minimo Miiximo Minimo Miximo
c0s electronicos 15,60 6,45 7,66 36,17 0.81 48,85
1573 6.5 8,45 37 4,96 51
8,38 3.53 2,95 18,93 0 31,04
B Trabajo en proceso
- ooz Promedio Promedio Valor Valor
Promedio | Desviacion | “pypino | Miximo | Minimo | Miximo)
211,03 81,64 106,67 459,12 0 679
5,95 2.1 3,50 12,54 0 17
lamas 1,07 0,17 0,59 1,35 0 2
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B Entidades que entran al sistema
z 5 = Promedio Promedio
Entidad Promedio Desviacion Minimo Miximo
Correos electrénicos 2530 0 2530 2530
Acciones de
mantenimiento al cliente 64 0 o4 64
Reclamos 5 0 5 5
¥ Entidades que salen del sistema
g o Promedio Promedio
Entidad Promedio Desviacién Minimo Miximo
Correos electronicos 2248 114 1892 2342
Acciones de
mantenimiento al cliente 3 343 47 63
Reclamos 4 0.41 3 5
E Utilizacion del recurso
. o Promedio Promedio Valor Valor
S Eromedio || Desvincion | “yoimo | Maximo | Miniio DGR
Agente PAC 0,90 0,05 0,78 I 0 1
B Resultado del conteo de unidades
e . o Promedio Promedio
Entidad Promedio Desviacion Mo Miximo
Correos electrénicos 554 3.43 47 63
Acci d tenimient
cciones ec:"ti]:];e nimiento al 22476 114 1892 2342
Reclamos 3,9 0.41 3 B
E Tiempo en espera por proceso
' : o Promedio | Promedio Valor Valor
|; Cola Promedio Desviacién Minimo MEsins Minimo Miximo
Armado de un
expediente de 5,01 2,64 1,75 13,32 0 26,63
reclamo
Busqueda de
informacion en los 5,26 2 2,55 11,71 0,7884 30,21
| sistemas
Bisqueda del POD 3,08 3,91 0 18 0 18
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Tiempo en espera por proceso (Continuacion...)

: s hi Promedio Promedio
Cola Promedio Desviacion Minimo Miximo
(iirgueg de cotregs 6,55 2,56 3,30 14,44
electronicos
Emision de comeos 4,81 2,46 2,54 13,82 1,58 22,14
electronicos
Envio de reporte 28.02
TTM 4,73 2,34 1,78 12,18 0,78 q
fogresar casos en 3,62 2,6 0,90 11,27 0 1722
reclamo al sistema
Llamada de
mantenimiento al 5,35 1,25 3,80 8,94 202 17,73
cliente
Llamada telefénica 416 1,72 2,70 10,80 1,72 13,78
al cliente
Rastreo de envios 5,33 2,04 2,57 11,98 0,78 30,22
Retiro de 570 229 1,73 10,54 1,1529 2,12
impresiones
Seguimiento de
rastreo y reclamos 5,27 1,2 3,70 8,52 2,1069 16,96
anteriores
Solicitar al cliente
Soportes del caso 5,62 2,23 2.65 1148 0,86 28,76
Transmision de fax 4,04 1,45 2,08 7.374 1,54 14,04

B Cantidad de entidades en espera

Y i P Promedio | Promedio Valor
L Cola Promedio | Desviacién Minimo = a
| Armado de un
expediente de reclamo 180 0,92 0,64 4,60 0 10
Busqueda de
informacion en los 14,20 5,47 6.96 31,64 0 o
|sistemas
[Bisqueda del POD 0.02 0.02 5 e : 1
equeo de correos
[electronicos 90,09 34,69 45,43 194 48 0 440
LEmision de correos
! electronicos 1,25 0,59 0,68 3,44 0 10
|Envio de reporte TTM | 48,28 21,91 19,18 113,19 0 350
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Cantidad de entidades en espera (Continuacion...)

1

% =
. o Promedio Promedio Valor Valor
| . Eivaaiic DS iacion Minimo Miaximo Minimo Miximo
|Ingresar casos en 0,10 0,06 0,01 0,26 0 1
|reclamo al sistema
| Llamada de
intenimiento al 1.54 0,32 1,12 2,23 0 8
|cliente
Llamada telefonica al ;
e 0,12 0,04 0,06 0,25 0 3
Rastreo de envios 57,20 20,25 28,41 118,60 0 351
etiro de impresiones 0,18 0,1 0,02 0,40 0 3l
Seauimiento de
streo y reclamos 0,38 0,11 0,23 0,73 0 5
riores
licitar al cliente
portes del caso 0,12 0,05 0,04 0,26 0 1
[Transmision de fax | 0,15 009 | 005 0,42 0 3
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llegado de otros Agentes “Inhouse”,
que el “Data Entry” no regresa las
unidades de disquete enviadas, decidio
no enviarlos.

ANEXO N° 1
ENTREVISTAS Y ENCUESTA REALIZADA A LOS AGENTES
“INHOUSE”
1. Forma en que los Agentes “Inhouse” hacen llegar el cierre del dia al “Data
Entry”
AGENTE RESPUESTA #1 RESPUESTA
EMPRESA | \NHOUSE [Si|NO RAZONES #2
BANCO ; ]
| MERCANTIL Luis Ochoa | X DHL Connect
I Jean Carlos La unidad de disquete se encuentra :
..SCHLUMBERGER TinBnaz X dansda Sistema SPS
| BANCO Franklin o
PROVINCIAL Triana X No tiene disquetes EASY SHIP
El Agente “Inhouse” alega que los
cambios que se hacen en los codigos
IATA no se moadifican automaticamente
SIEMMENS Hgﬂgirc]igez X | en el sistema que el maneja, por lo cual EASS\": SHIP
considera que de enviar el disquete al
“Data Entry”, los codigos de lugar de
destino pueden estar errados.
No tiene disquetes. Alega que los
BP Yorman X disquetes que han sido enviados SPS
Villegas anteriormente al “Data Entry”, no son
devueltos a la oficina de correo.
: Actualmente guarda la informacién en
& NESTLE Franklin : .
VENEZUELA SA. | Carvajal X un disquete, pero cuando no dispone | EASY SHIP
de ellos no lo hace.
A partir del lunes 28/03/05 el agente
Rodney guarda el reporte de fin de dia en el
POVILNET Sanchez A disquete. Antes no lo hacia porque no EASYISHIE
disponia de ellos.
Comenta que nunca ha realizado este
procedimiento de guardar la
informacion de fin de dfa en un
disquete porque en la oficina solo
PROCTER & Iraida X cuenta con uno de ellos y como SPS
GAMBLE Rangel conoce, por informacién que le ha
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RESPUESTAS A LA ENTREVISTA REALIZADA A LOS AGENTES INHOUSE

No. Actividad Frecuencia DHL Cliente Automt/Mnl Descripcién Tiempo
Los peri6dicos una vez que son
: llevados a la oficina son distribuidos
Repartir los : g
e - en los pisos 3 y 5 del edificio. 20
1 perioéiéc;sa%retraigtrega Dfania X Mgntal Asimismo se preparan los envios mins.
que va a llevar el motorizado en la
mafana.
Se organiza .
S - Relacionar y entregar las 10
2 actividad del Diaria X Manual s ; ; :
motorizado diligencias al motorizado, mins.
Se reciben las llamadas telefénicas
Atencion de 7 2 . provenientes de DHL o de algun 20
3 llamadas Diaria X A Automatico cliente y se satisface la necesidad mins.
de quien llama
. . Se reciben en la ventanilla de
4 A;z:ngaat;Clﬁfge Diaria X Manual atencion los envios que desean mzng} =
q hacer ciertos clientes. :
Con;;o;\é%n\tfrega El agente Inhouse se dirige al 30
5 rStEREBnEs da VA Diaria X Automatico cliente paragsguer:.l'z r-ﬁggga de estos s
y facturas devueltas
; Se reciben a los proveedores de
6 R?gﬁggg’;ﬁ; Diaria X Manual material para llevar a cabo el m}r? 5
P trabajo diario :
Se ingresan al sistema los envios
Procesar los envios — . 5 30
7 iFhound Diaria X Automatico Inbound para su posterior entrega minG.

(tedas las compainiias courrier)
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Procesar los envios

Sev

8 Diaria Automatico de las guias pertenecientes a los
i envios Outbound (DHL, MRW) | ™MnS
Estas rondas se llevan a cabo en
Realizar 4 rondas las siguientes horas (8:30, 11:00,
diarias de pick up y 2:00 y 4:00) en ellas se recogen los 25
delivery de la — envios que los clientes deseen :
? correspondencia y Dlaria . Menysl mandar y se entrega la mé,nlf
paqueterfa en las correspondencia que haya llegado
oficinas. para el momento en que se realiza
la ronda.
- Se ingresa al sistema la
F;ar]chea i?;é:‘gz'fécpar informacion correspondiente a las 20
10 Air BP Oil v BP Diaria Automatico facturas en un formato especifico mins
’H oldin 3’; para ser posteriormente enviadas a '
S los clientes.
. Procesar, clasificar y entregar el
11 Entreg?oc:‘t:t:’wstas 1 vez por semana X Automatico material de informacién interna, m?r?s
Y revistas, folletos, team share '
) Se archivan las guias acumuladas, 20
12 | Archivo de envios Cada 2 semanas X Manual factiras comerciales ec. s,
Guardar
. . - . Crear un respaldo para DHL de .
13 mforn;;tr:ig;n un Diaria Automatico todos los envios procesados 5 mins.
Se recibe al mensajero enviado por
; la sede de DHL de la California Sur
Atencion al - - 10
14 : Diaria Manual para hacerle entrega del diskette :
mensajero de DHL que contiene toda la informacién {THAS.
procesada en el dia.
]

Tabla N° 1. Respuestas a la entrevista del Agente Inhouse de BP




equipos y disponer
sobre el escritorio

Al llegar a la oficina se enciende la
computadora y se saca del

) Diaria Automatico | escritorio todos los implementos de | 5 min.
de tc:jc;ot?alt?;i’:erlal trabajo que fueron guardados el dia
necesario shald
Se vacian en el sistema DHL
Connect los datos correspondientes
Introducir en el a las guias correspondientes a 10
sistema gulas del Diaria X Automatico cada uno de los envios que no -
dia anterior fueron procesados el dia anterior ’
(por lo que se encuentran
atrasados y tienen prioridad)
El Mail House debe dar aviso al
agente Inhouse para que éste vaya
Espera de la o
: L hasta el sétano del edificio a buscar .
Ilamaggudseel Mail Diaria X Manual la correspondencia que debe ser 15 min.
entregada a cada uno de los
clientes.
El agente Inhouse se dirige al
sotano una vez que se le dio el
. aviso de que la correspondencia
c%":fg;eé’nadgﬁ;?a Diaria X Manual esta lista para ser repartida y la m?r?s
P distribuye en cada una de las '
oficinas (cobranzas, carta de
crédito y clientes)
El agente Inhouse ingresa los datos
) i . de la correspondencia recibida al 30
Ingreso al sistema Diaria X Automatico sistema (datos que se encuentran | mins.

en las guias de cada envio)
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T Se atienden las llamadas tanto de |
los clientes como de DHL, ya sean | (3-5)
Atencion de i casos de rastreo de algun envio, mins
e llamadas Rlgka Manuel busqueda de informacién o avisos por
(se reciben de 5 a 10 llamadas | persona
durante la mafiana)
|__'___‘_'_ . .
Se reciben en la taquilla de T
, atencion los envios que quieran
7 Ate?: '?1?“2” 2 Diaria Manual hacer algunos de los clientes (se mzir?s
9 reciben pocas personas a la '
semana)
Se reciben folletos y revistas N
Embalaje de (informaciones respectivas al
8 revistas 162 veces al afio Mariual Banco), se embalan y se 1hora
distribuyen a las oficinas.
Se guarda tada la informacian
Guardar vaciada durante el dia en un
9 | informacién diaria Diaria Automatico disquete gue sera enviado conun | 5 mins.
en un disquete mensajero a la sede de DHL de La
California
Al final de la tarde el Agente
) Inhouse recibe al mensajero
10 ﬁ:gﬂ:‘:.';ri' Diaria Manual enviado desde DHL para que m!r?s
) recoja el disquete y lo lleve a la :
sede principal.
Se archivan las Se archiva la informacién, es decir, 20
11 | guias procesadas Diaria Automatico | los envios que han sido procesados ke
eneldia en el dia i

Tabla N° 2. Respuestas a la entrevista del Agente Inhouse del Banco Mercantil




[ Al Ilg’ar a su escritorio, el agente

Chequear bandeja o verifica en su bandeja de recepcion 10
de envios 2L Menual de correos si algun cliente desea mins.
realizar algtin envio (outbound)
. . _— . Inmediatamente procede a .
Enciende el equipo Diaria Automatico encender la computadora 2 mins.
El agente revisa diariamente su
horario de trabajo, con la finalidad
3 : o : de verificar si ha cumplido con ;
Revision del horario Diaria Automatico todas las tareas que le 5 mins.
corresponden realizar hasta el
momento.
Introduccién de
datos Se procede a elaborar las guias 20
correspondientes a Diaria Automatico con las que se identificaran cada —
nuevos envios al uno de los nuevos envios recibidos g
sistema
A cada sobre que contenga un
envio DOX se le saca una copia al
sobre gue lo contiene, con la
Copias Diaria Automatico finalidad de tener soportes en case | 5 mins.
de que se presente alguna queja
del cliente en cuanto a la direccion
a la cual ha sido enviado el correo.
Se atienden las llamadas tanto de | (3-5)
Atencion de _— los clientes como de DHL, ya sean | mins
llamadas Diaria L casos de rastreo de algun envio, por
busqueda de informacién o avisos | péersona
; Se reciben en la taquilla de
Atencion en la Diaria Manual atencion los envios que quieran m?!? S

taquilta

hacer algunos de los clientes




8

Embalzje de
revistas, libros o
material WPX

Diaria

Manual

Cuanda se tratan de envios
grandes, es decir, que no entren
dentro de la clasificacién de 1
documentos, el agente procede a
embalarios e identificarlos
cuidadosamente

El agente diariamente registra, en

hora

Control de la
facturacion

Diaria

10

Conciliacién del
monte facturado
con el numero del
Centro de Costos
que posee el cliente

Quincenal

Automatico

el formato que posee, el monto de

las facturas que deben ser 5

canceladas por los clientes con
DHL

mins.

Automatico

Cada quince dias el agente
corrobora gue el monto de la
factura cancelada por un cliente
corresponda con el pagado bajo el
numero del centro de costos que
éste posea. Es asi como concilia
los datos emitidos por el
Departamento de Cobranzas con
los envios realizados.

1"

Se archivan las
gufas procesadas
en el dia

Diaria

Manual

Se archiva la informacion, es decir,
los envios que han sido procesados
en el dia, a los cuales se les
anexan tados los sapartes
requeridos (copia de la gufa, copia
de la factura, del sobre si se trata
de un documento y de un formato
de “control de correspondencia
externa” exigido por el banco

1 hora

20
mins.

12

Recepcidn del
mensajero

Diaria

Manual

Se imprime un reporte de envios
recibidos durante el dia que deben

ser enviados y se verifica junto con
el mensajero que la cantidad fisica
de envios es igual a la registrada

30
mins.
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Elaboracién de
13 carta comercial y
antidrogas para

envios por aduana

El agente se encarga de imprimir

los formatos de estos requisitos
Diaria A Automatico para que simplemente el cliente al
realizar un envio que deba ser
enviado por aduana, los firme.

20
mins.

Tabla N° 3. Respuestas a la entrevista del Agente Inhouse del Banco Provincial




o.|  Actividad | | Cliente | Automt/Mnl | __Descripcién | Tiempo
Se buscan los periddicos en la
recepcién cada mafiana y se llevan 30
1 | Retiro de periodicos Diaria X Manual a la oficina. Los mensajeros s e ming
encargan de repartirlos en la '
empresa a partir de las 8:30 a.m.
El Agente Inhouse verifica si ha 30
2 Abrir correos Diaria X Automatico recibido algln correo, ya sea de #ihk
algun cliente o de DHL '
Las llamadas son realizadas
constantemente a la oficina del
Agente Inhouse, el cual se encarga (7-10)
MonelEwds de atender cordialmente a los iR
3 " Diaria X Automatico clientes dandoles informacion de or
rastreo respecto del envio que I afna A
hayan realizado o que estén
esperando, o bien otorgando
informacién
Son recibidos envios para ser BHRS
Atencién en la i entregados en la empresa, -
4 taquilla Digria X Manal recolectas, solicitud de informacién cIiTeonrte
de rastreo, envios por aduana etc.
El Agente Inhouse ingresa los datos
. - ; de la correspondencia recibida al 30
5 | Ingreso al sistema Diaria X Automatico sistema (datos que se encuentran | mins.
en las guias de cada envio)
Son completados los datos
: correspondientes a un envio
6 Elaboruai::‘m de Diaria X Manual especifico en los formatos de las m?r?s
g guias que seran colocadas a cada i
uno
Se embalan aquellos envios que no
. sean documentos, pesandolos y 40
7 Valijas MetEud) A MaE| registrando los datos del mismo en | mins.
. la guia de envio que lo identifica.
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Se archivan tanto facturas como
8 Archivo de casos Inter diario X Manual gulas de envios que se han 1 hora

realizado

Se atienden en la taquilla a
mensajeros tanto de DHL como de
FEDEX. El Agente Inhouse firma
recepcion del envio y verifica que

9 Rec:r;?sc;t?grgel Diaria X X Manual los datos del mismo correspondan m2|r? s
m I a los de la guia que lo identifica. Se '
saca una copia de la planilla del
material recibido para ser
posteriormente archivado.
Se verifica en el sistema que el
Chaaiion dé monto de la factura cancelada por
facturgs pe— el cliente al realizar un envio
10 Cantré da 0oetas Cada 15 dias X Automético corresponda al que aparece 2 horas

registrado bajo el numero del
Centro de Costos correspondiente
a cada cliente.

del cliente

Tabla N° 4. Respuestas a la entrevista de 1a Lead Inhouse de Procter & Gamble
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=T R N, ppe e
- De el

Se verifica en el sistema si se han

Chequeo de Diaria X Autornético recrbldt? sqllcnudes de envios 0 20
Correos algun tipo de mensaje o mins.
informacion por parte de DHL
El Agente Inhouse visita cada una
de las oficinas recibiendo
: - solicitudes de envios. El mismo 30
Recorrido del area Bidria X Manual procede a clasificarlos de acuerdo | mins.
al nivel de urgencia para ser
enviados lo mas pronto posible.
Son recibidas a lo largo del dia
llamadas de parte de los clientes & ihing
Atencion de . ' pidiendo informacién de rastreo de ’
llamadas Diatia 8 ANOBHED algun correo o paquete que hayan cIZ?'lrte
enviado, solicitando informacién o
haciendo una solicitud de envio.
Son recibidos envios para ser e
Atencion en la S entregados en la empresa, :
taquilla Bl X Manual recolectas, solicitud de informacion clﬁa%rte
de rastreo, envios por aduana etc.
El Agente Inhouse ingresa los datos
; - . de la correspondencia recibida al 30
Ingreseig] slstema Diang B Aylomético sistema (datos que se encuentran | mins.
en las gufas de cada envio)
Son completados los datos
) correspondientes a un envio
Elabora{;fn de Diaria X Manual especifico en los formatos de las m2ir?s
gu guias que seran colocadas a cada -
uno
Recepcién de Se embalan aquellos envios que no
paqueterila W ks sean documentos, pesandolos y 40
(todo lo que no es R A Bl registrando los datos del mismo en | mins.
documento) la guia de envio que lo identifica.
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Facturacién

Diario

Manual

"Se elaboran "l"asfféé'turés_.du;a
identifican los datos de cada envio
en los formatos correspondientes.

mins.

Entrega de correos

Diaria

Manual

El Agente Inhouse hace entrega a
cada cliente de la correspondencia
que le pertenezca, haciendo que el
mismo firme la hoja de recepcion
de entrega, haciendo constar que
recibio su pedido.

30
mins.

10

Chequea de

facturas contra
Centro de Costos

del cliente

Diario

Automatico

Se verifica en el sistema que el
monto de la factura cancelada por
el cliente al realizar un envio
corresponda al que aparece
registrado bajo el numero del
Centro de Cosfos correspondiente
a cada cliente.

2 horas

1"

Atencion del
mensajero de DHL

Diario

Manual

Al final de la tarde se espera la
llegada del mensajero para llevarse
todos los paguetes que han sido
recibidos en el dia, asi como se le
hace constar verificando los datos
registrados en las guias de cada
uno de ellos que han sido las
solicitudes de envio del dia

20

mins.

12

Archivo

Diario

Manual

Diariamente se archivan los envios
recibidos y solicitados por los
clientes, asi como las facturas

correspondientes a cada uno para

llevar un respaldo de [o que se ha
recibido y entregado.

30
mins.

85

Tabla N° 5. Respuestas a la entrevista del Agente Inhouse de Schlumberger




Entrega de prensa

Diaria

Manual

Se recoge el lote completo de
periédicos que han de ser
entregados en el dia en la oficina
de vigilancia a las 7:00 a.m. e
inmediatamente se llevan cada una
de las oficinas.

30 min.

Revision de los
correos recibidos

Diaria

Automatico

Se revisan los correos recibidos ya
sean emitidos por la sede de DHL o
de la empresa. Si se trata de un
envio, se avisa a un mensajero que
inicia su ruta de entrega a las 8:00
a.m. Se les hace entrega a los
motorizados de las solicitudes que
deben firmar las personas que
reciben el envio una vez que los
mensajeros llegan a la oficina.

30 min.

Preparar la relacién
de envios que se
hacen en el dia

2 veces al dia

Manual

Se realiza una distribucién del tipo
de diligencias a realizar por los
motorizados, clasificandolas por

rutas

10 min.

Preparacion de los
envios de la
marfiana

Diaria

Manual

Se elaboran las guias, se embala la
mercancia (en caso de requerirlo),
dejando el paquete listo para ser
recogido por el mensajero. Se
realizan aproximadamente 15
envios en la mafiana.

40 min.

Atencién al cliente
en la taquilla

Diaria

Manual

Se reciben correspondencias de
terceros, firmandola, sellandola y se
valida que corresponda a un envio
que se pueda aceptar. El horario de
atencion es (8:30-11:30) a.m.

1 hora
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| se atiende al m‘e'nsajiaro (ya sea en
la oficina o en |la zona de carga). En
Recepcion de i esta ultima actividad se invierten :
6 material de DHL Diaria R Manual cerca de 20 minutos. Asimismo, se 10 min.
verifica que todos los envios
pertenezcan a DHL.
Se vuelven a
revisar los correos
7 recibidos
(Referencia:
actividad 2)
Se atiende a los clientes en la
oficina y a través de llamadas
; o telefénicas. Para cada envio se
Ater;c;?gvzgp;:hco solicitan gula, transito de envio y
8 farmadas v aulas Diaria X Automatico constancia de entregas. Se pide 1 hora
b ?(egas solicitud de apertura de caso.
P P También se reciben los depoésitos
bancarios y se sacan copias de las
gulas.
Se verifica mensualmente mediante
las firmas de los empleados en la
9 C::iggndc?;a Mensual X Manual planilla de asistencia, si éstos han | 1 min.
estado ausentes durante sus dias
de trabajo
Revisién de los
10 | correos recibidos
(Referencia:
actividad 2)
Sedprepa:ja lo q"‘le Se verifica si han quedado en la
11 | PY ?gue dar[en il Diaria X Manual oficina sobres correspondientes a la
oficina de 108 ruta de algtin mensajero.
mensajeros
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- 'Recégsr
constancias de las

Esta actividad no es méas que un

12 | diligencias que se Diaria Manual respaldo de que se hicieron las ‘::13 a
realizaron en la rondas HIDE,
mafana
(Referencia: Actividad 4) Se reciben
Recepcion de aproximadamente 50 envios en la
material de o ; tarde. Actividad que consiste en el
3 Caracas, nacional e Digria Altomatica procesamiento de la informacién en 2 horas
internacional le sistema. Se realiza una
inspeccién de seguridad.
Se saca una relacion de envios y el
Se recibe al TR ; mensajero lo firma. Ademas, se le 10
" mensajero Biana Gl hace entrega de un disquete con mins.
informacion del sistema.
Se archivan las Se archiva la informacién, es decir, 20
16 | gulas procesadas Diaria Automatico | los envios que han sido procesados mins
eneldia en el dia '
Se revisan : "
16 solicitudes de Diaria Automatico Atencion df?nca?gziogi;embidos al 1 hora
tltima hora
- Se registra la cantidad de envios
Emisién del reporte
: procesados durante el mes. Esta
17 de (Ig :-gfsde Mensual Wixte operacion es 80% automatizada y AR
60% manual.
Se elabora un Se verifica mensualmente la
18 | listado de recepcion Trimestral Automatico | cantidad de periddicos que han sido | 1 hora

de periadicos

entregados en las oficinas.

Tabla N° 6. Respuestas a la entrevista del Lead Inhouse de Exxon Mobil




.

Recepcnbnde — El agente reci'be a brimera hora de_ . 30
envios DPX y Diaria X Manual la mafiana los envios que deben s
domeésticos ser entregados :
Son abiertos los correos recibidos
en el sistema para conocer las 20
Leer correos Diaria X Automatico | necesidades de los clientes o algun el
aviso enviado desde |a sede de ns.
DHL
Constantemente se reciben 5 iilng
Atencidn de G 3 : llamadas de los clientes pidiendo '
llamadas Rina X Automatico informacién, notificaciones de I ar?gd 5
rastreo de sus envio, efc.
Una vez que el agente ha notificado
: que necesita material DOX para
ﬁi‘iﬁﬂ:{%’gﬁ Cada 3 dias Manual completar su inventario del mismo, m1ir?s
un mensajero le hace llegar lo ’
requerido.
Cuando los envios no son
documentos, el agente se encarga
; de embalar los paquetes de tal 5 mins.
E“;b?‘?i\?\,‘g( Diaria X Manual manera de asegurar que lleguen por
e completos y en buenas condiciones | paquete
a su destino. Los etiqueta e
identifica.
Por cada envio que llegue a la
; oficina de despacho, el agenfe se
Elaboralimén aa Diaria X Automatico encarga de elaborar la gula, m?r?s-
guias asegurando que el paquete o ’
documentos queden identificados.
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Archivo de envios
realizados a lo largo
del dia

Diaria

X Automatico

Se archivan copias de las gulas
que identifican a cada envlo asi
como de los respectivos soportes
necesarios que sirvan para
constatar que el cliente emitié ese
envio al destino archivado.

30
mins.

Se archivan las
guias procesadas
en el dia

Diaria

X Manual

Se archiva la informacién, es decir,
los envios que han sido procesados
en el dia, a los cuales se les
anexan todos los soportes
requeridos; copia de la guia y copia
de la factura,

20
mins.

Recepcion del
mensajero

Diaria

X Manual

Se imprime un reporte de envios
recibidos durante el dia que deben
ser enviados y se verifica junto con
el mensajero que la cantidad fisica
de envios es igual a la registrada.
El mensajero debe firmar el registro
una vez escaneadas cada una de

las guias.

30
mins.

10

Gestion de aduana

Diaria

X Automatico

El agente se encarga de canalizar
el valor a cancelar el cliente por su
envio, elaborando las cartas
comerciales y anti-drogas para que
el cliente las apruebe y firme (esta
actividad sélo en caso de que el
cliente quiera mandar un envio al
exterior)

20
mins.

Tabla N° 7. Respuestas a la entrevista del Agente Inhouse de Movilnet
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No.| Actividad |  Frecuencia | DHL | Cliente | Automt/Mnl ____ Descripcién
Recepcién de El agente recibe a primera hora de 10
1 envios del Diaria X Manual la mafiana los envios que deben mins
mensajero L ser entregados en la empresa ’
i | Procede a ingresar los datos de las
2 Reg:]sg?s?;ee:]\;(os Diaria } X Automatico guias correspondientes a cada m%{?s
envio en el sistema '
Constantemente se reciben 5/fHinG
3 Atencion de Diaria X X AbtGHEHES Ilai.madas c{e los cl_lente§ pidiendo por
llamadas informacién, notificaciones de lamadi
rastreo de sus envio, etc.
: Durante todo el horario de trabajo | 5 mins.
4 Me?:‘?ﬂuzn a Diaria X Manual se reciben envios de |os clientes por
q L desde la taquilla de atencion cliente
Cuando los envios no son
documentos, el agente se encarga
;s de embalar los paquetes de tal 5 mins.
5 IETS%?&%?( Diaria X Manual manera de asegurar que lleguen por
2 completos y en buenas condiciones | paquete
a su destino. Los etiqueta e
identifica.
El agente se encarga de realizar
6 (;gg:;c:;g%:‘a Diaria X Automatico una relacion diaria de los envios | 5 mins,
con su respectiva factura
Cada quince dias el agente
corrobora que el monto de la
Conciliacién del factura cancelada por un cliente
monto facturado cofresponda con ef pagado bajo el
7 | con el nimero del Quincenal X Automatica nimero del centro de costos que | 1 hora
Centro de Costos éste posea. Es asi como concilia
que posee el cliente los datos emitidos por el
Departamento de Cobranzas con
los envios realizados.

91




Se archiva !a"infcsﬂnaéiﬁh; esdecir, T
; los envios que han sido procesados
Se archivan las
- en el dia, a los cuales se les 20
B | guias r?gc;fzadas Dlana Manual anexan todos los soportes mins.
e requeridos: copia de la guia y capia
de la factura.
Se imprime un reporte de envios
. recibidos durante el dia que deben
9 R%::Eg;@grgel Diaria Manual ser enviados y se verifica junto con m?:?s
J el mensajero que la cantidad fisica :
de envios es igual a la registrada
3 El agente se encarga de imprimir
Ell_tabg;acgr;ig;e los formatos de estos requisitos 20
10 caant?d 5 n; SBar ay Diaria Automatico para que simplemente el cliente al mine
rogas p realizar un envio gue deba ser ;
vios por aduana
SLiisds enviado por aduana, los firme,
Se imprime un reporte de envios
i recibidos durante el dia que deben
1 Rtre.;:er;::;t?grco!el Diaria Manual ser enviados y se verifica junto con mair?s
SnSa) el mensajero que la cantidad fisica '
de envios es igual a la registrada
El agente se encarga de canalizar
el valor a cancelar el cliente por su 20
12 | Gestion de aduana Diaria Automatico envio, elaborando las cartas &ihs
comerciales y anti-drogas para que )
el cliente las apruebe y firme

Tabla N° 8. Respuestas a la entrevista del Agente Inhouse de Siemens




[ -iﬁ s A—‘ﬁﬁmw_ I-[ . - !'__ I.,__ - =S\ ,_ P o JYeauvrpeion g E
Al llegar a la oficina, el agente
revisa los correos enviados por los 20
Revisar correos Diaria X X Automatico clientes para conocer cuales son wins
sus requerimientos, asi las )
notificaciones enviadas por DHL.
: Durante la mafiana el agente
Reggrrr]:c;c:eerglbélesca realiza una ronda visitando cada 40
recolerts Diaria X Manual una de las areas de la empresa en N
(exportacion) busca de los envios que deseen '
P hacer los clientes.
Son vaciados los datos que
Elaboracién de — ; identifican el envio en los formatos 20
guias Digria X Aulomalce predeterminados para las guias en | mins.
el sistema SPS.
Se le brinda asesoria al cliente
NEHEH a8 acerca de alguna duda que tenga | 5 mins.
ldthadas Diaria S X Automatico | con respecto al servicic de correc o | por
se notifica el status de algtn envio |llamada
en particular (rastreo).
Se ingresan al sistema los montos
. cancelados por los clientes de
Rfil%ﬁ};:c?; nlla Diaria X Automatico aquellos envios que presenten m?r?s
factura, haciéndolos corresponder ’
con el Centro de Costos dei cliente.
Se registran los comprobantes de
Registro de los retencion correspondientes a cada
; . uno de los envios con la finalidad 20
comprobar_lées de |5 primeros dias del mes X Automatico de doctimeniar cual ca el B s,
retencion destinado al pago del impuesto
(IVA)
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D e ey e e

Archivo

| se archiva una cop
que identifican a cada uno de los
envios. Cada vez que llega la
factura de flete, se anexa al archivo
como constancia de que el envio
fue cancelado.

Diario X X Manual

ia de las guias

20
mins.

Atencion al
mensajero

Se recibe al mensajero al final de
. cada tarde para hacerle entrega de
Diario X X Igpud la correspondencia que debe ser
| enviada

30
mins.

Tabla N° 9. Respuestas a la entrevista del Agente Inhouse de Halliburton
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Recepcién de
material a entregar

Diaria

Manual

El agente verifica el contenido y la
documentacién que identifica el
envio. En caso de que la gule,

emitida por el departamento que se

encarga de elaborarlas, no indique

el peso del paquete, éste se manda

a operaciones para que sea
_pesado.

30
mins.

Elaboracidn de un
reporte de
recepcion de envios

Diaria

Automatico

Se imprime un reporte en el cual
cada uno de los envios recibidos
aparece identificado con su
respectivo numero de guia y a la
persona a quien va dirigido, Este
reporte es utilizado por el
mensajero que se encarga de
entregar los envios para gue la
persona guien lo reciba firme la
recepcion del mismo.

20
mins.
por ruta

Valijas

Diaria

Manual

Se embala todo el material que no
sea documento, se identifica y
etiqueta respectivamente.

30
mins.

Atencion de
llarnadas

Diaria

Automatico

Se atienden llamadas de clientes
solicitando informacién o por
necesidad de conocer el status de
su envio. Como en la oficina de
correa no se cuenta con conexion a
ningun sistema de rastreo, el
agente lo hace por radio, con la
finalidad de satisfacer la necesidad
del cliente.

30
mins.

Eiaboracién de un
cuadro de registro
para Finanzas

Diaria

Automatico

En este cuadro se hace referencia
al departamento al que va dirigido
el envio para ser entregada una
relacién de correspondencia al
departamento de Finanzas.

30mins.

95

e R o




Revisién de la
facturacion

Diaria

Automatico

facturas, conciliandolas a su vez
con el nimero de guia del envio,
asi como con el Centro de Costos
del cliente. Aquellas facturas que
presenten problemas, son
verificadas y reportadas al
departamento de ventas.

Son registradas en el sistema las |

30
mins.

Atencion de
llamadas

Diario

Automatico

El agente informa a los clientes
acerca del monto de los fletes,
rastreo de envios, etc.

5 mins.
por
llamada

Recepcion del
mensajero

Diario

Manual

El agente recibe al final de |a tarde
al mensajero de DHL para hacerle
entrega de todos los envios
recibidos durante el dia. Para que
él verifique que el material que se le
esta entregando es igual en fisico
que el que esta registrado en el
sistema. Se imprime una hoja de
los envios registrados para que el
mensajero la firme, verificando asi

lo recibido.

20
mins.

Tabla N° 10. Respuestas a la entrevista del Agente Inhouse de General Motors
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No. | Actividad Frecuencia DHL | Cliente | Automt/Mnl e _ Descripcién e T
. Una vez gue se reciben los diarios
Recepcion y ;
- en la oficina de correo, el agente se 10
3 egﬁggﬁ:g: Dlona X Manyel encarga de entregarlos en todas las | mins.
P oficinas de la empresa.
Se verifica en el sistema si han
llegado nuevos correos, solicitando 20
2 | Revisién de correos Diaria X X Automatico envios, pidiendo informacion o Hilra
alguna natificacion desde la sede :
de DHL.
Aquellos envios que no hayan
Rastreo de guias 2
- . llegado a su destino son rastreados 20
3 s gg‘lzsrﬁgt:n Dignia X Automatico para conocer su status y poder mins.
pr darle informacion al cliente.
Se reciben en la oficina de correos
aquelias facturas de envios que
Recepcion de T : han sido cancelados por los 30
4 facturas Diaria (8:00-11:30) a.m. . Autamgtico clientes, registrando los casos en el | mins.
sistema (no se maneja Centro de
Costos del cliente)
El Agente Inhouse recorren cada
una de las oficinas en busca de
. : . . alglin envio que deseen hacer los .
5 Recorridos 4 recorridos diarios X Automatico clientes o entregandoles algun 30mins.
correo que les haya llegado en el
transcurso del dia.
El Agente Inhouse imprime una
Emision de relacion diaria de envios recibidos 10
6 comprobante de Diaria X Automatico de acuerdo al numero de guia mife
envios correspondiente, utilizando para :
ello el sistema DHL Connect.
Atencién d El agente informa a los clientes | 5 mins.
7 :Ienm dn S Diario X X Automatico acerca del monto de los fletes, por
LSS rastreo de envios, etc. llamada

9




8 Recepcion del

: Diari
mensajero farlo
Emision de un
9 registro al Mensual
supernvisor

10 Cancelacion de
servicios

3 veces a la semana

Manual

p ace!
entrega de todos los envios
recibidos durante el dia. Para que
el verifiqgue que el material que se le
esta entregando es igual en fisico
que el que esta registrado en el
sistema, se imprime una hoja de los
envias registrados para que el
mensajero la firme, verificando asf
1o recibido.

Automaético

U .

20
mins.

Se elabora un registro al supervisor
gue le informe acerca de los envios
nacionales e internacionales.

Manual

20
mins.

Una linea de taxi contratada por
SHELL (Transporte Zambrano) 3
veces a la semana les brinda el
servicio a la oficina de correo de
DHL de hacer los pagos de
servicios basicos (luz, agua,

10
mins.

telefono, etc.

Tabla N° 11. Respuestas a la entrevista del Agente Inhouse de Shell




No.| _ Actividad | Frecuencia | DHL | Cliente __~ Descripcién [ Tier
El agente verifica si el material que
Recepcion de lleg6 a operaciones para ser 20
1 material de Diaria X Manual entregado cumple con la mins
importacién documentacién del cliente para que ’
éste lo reciba.
Se imprime un reporte en el cual
cada uno de los envios recibidos
aparece identificado con su
: respectivo nimero de guiay ala
Elaboracién de un < =
- ; persona a quien va dirigido. Este 15
2 ea rsi%?;nc?ed;nvio & Digria A iAiometiso reporte es utilizado por el mins.
P mensajero que se encarga de
entregar los envios para que la
persona quien lo reciba firme la
recepcion del mismo.
- . El agente verifica el status de los
Revisién del listado s ;
- — : envios para dar informacién a sus 10
3 | de trégr;s:’t[% Sde los Diaria X Automatico clientes al momento de que s
soliciten un rastreo.
El agente chequea guias que no
Verificacion del e . tiene registradas en el sistema y las 15
4 sistema RIAHe A . G DS agrega a su base de datos. mins.
Asimismo verifica lo que sali6.
Para aquellos paquetes o
documentos que no estén
Impresién de T ; identificados, a través del sistema 20
5 documentos Diarig A AURTaS CIA se busca la guia mins.
correspondiente, asi como la
factura para anexarlas al envio.
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Son registradas en el sistema las
facturas, conciliandolas a su vez
con el nimero de gufa del envio,

Revision de la s . asi como con el Centro de Costos 30
6 facturacion Diaria A Automaiico del cliente. Aquellas facturas que mins.
presenten problemas, son
verificadas y reportadas al
departamento de ventas.
Se embalan aquellos envios que no
= S sean documentos, pesandolos y 40
7 Valijas Diario # Marul registrando los datos del mismo en | mins.
la guia de envio que lo identifica.
: El agente informa a los clientes 5 mins.
8 Alt'e nc:%n de Diario X Automatico acerca del monto de los fletes, por
BIReae J rastreo de envios, etc. llamada
Elaboracién de un Se elabora un registro detallado del
cuadro estadistico i ; status que tiene el envio desde que | 20
9 (tiempos de Diaria X Automtico sale de su lugar de origen hasta mins.
transito) que llega su destino.
El Agente Inhouse se desplaza
desde ia sede de DHL en Vaiencia
hasta la planta de la FORD a hacer
R i ’ entrega de los envios recibidos en
10 8cortias po Cada 15 dias A Manual la sala de coreos. Una vez allg, 2 horas

planta

retira cheques, documentos y
cualquier clase de correos que
deseen enviar los clientes, para

llevarlos a la sede de DHL.
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El égente se encarga de depurar en
una hoja de célculo de EXCEL del
Elaboracién de un total de facturas existentes en el
Estado de Cuenta S . sistema aquellas que no hayan 30
1 de todo el material Diario = i ey flegado todavia a la sala de correo; | mins.
recibido es decir, las correspondientes a
aguellos envios que aun no hayan
sido entregados.
Elaboracion de un Registro de tarifas a cobrar, 20
12 | cuadro de carga Diario X Automatico facturacion y cantidad de carga por g
aérea envio. '
Cuando la empresa requiere algun
. tipo de material especifico, el
13 orgéi?srﬁgigﬁe - Semanal X Automatico | agente DHL se encarga de elaborar m?r?s
p la orden de compra emitida para el i
J proveedor seleccionado.
El agente entrega a su supervisor
inmediato copias de facturas, 30
14 "Dia de caja" Semanal X Automatico ardenes de compra emitidas, e
copias de cheques conformados, :
atc.

Tabla N° 12. Respuestas a la entrevista del Agente Inhouse de FORD
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Universidad Catdlica Andrés Bello

ANEXO N° 2

Trabajo Especial de Grado

PERFILES DE LOS AGENTES “INHOUSE”

1. Registro N° 1. BP

REGISTRO DEL INHOUSE

NOMBRE Y APELLIDO | Yorman Villegas

EDAD | 30 afios

TELEFONO (CASA) [ (0212)2327428/2345599

TELEFONO (CELULAR) | (0416)8011944

TELEFONO (OFICINA) | (0212)9019724

EMAIL [_ yorman.villepas@bp.com

FORMACION ACADEMICA

S1[NO
BACHILLERATO | X

SI|NO
TSu X

Actualmente esta cursando cuarto semestre de Comercio Exterior

EXPERIENCIA LABORAL

EXPERIENCIA #1

EMPRESA | PizZAHUT |

CARGO | Supervisor |

TIEMPO DE DESEMPENO | 2afios ]
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EXPERIENCIA #2

EMPRESA ] Fébrica de Ropa |

CARGO | Asistente de Contabilidad |

TIEMPO DE DESEMPERO | 2 afios |
EXPERIENCIA #3

EMPRESA | Computador MICONSA |

CARGO I Supervisor de Operaciones |

TIEMPO DE DESEMPENO | 2 afios |

EXPERIENCIA #4

EMPRESA | DHL |

Courier (1 afio), Agente inhouse en Procter
CARGO/TIEMPO DE DESEMPENO & Gamble (6 meses), MOVILNET (3
meses), BP (6 afios)

CURSOS

Inglés en el Instituto Cambridge hasta el Nivel Intermedio.
Comercio Exterior en DHL

Microsoft EXCEL Avanzado 98

Operador de Window

Por parte de BP: Seguridad Ambiental (2001)

Seguridad Industrial (2002)
Transporte y Logistica de Combustible (2003)
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CONOCIMIENTOS DE INGLES

|:| Lengua Natal (100%)

[ | Fluidez Total (70-100%)

Comprension y Conversacion (50-70%)
D Conocimientos Téenicos (30-50%)

|:| Nociones (30% o menos)

APRECIACION DE LA PRUEBA ORAL DE INGLES

ASPECTOS A EVALUAR | DEFICIENTE | BUENA | EXCELENTE
Comprension X
Fluidez X
Habilidad de respuesta X
Escritura X
2. Registro N° 2. SCHLUMBERGER
REGISTRO DEL INHOUSE
NOMBRE Y APELLIDO | Jean Carlos Jiménez |
EDAD | 29 afios |
TELEFONO (CASA) I (0212)7305129 |

TELEFONO (CELULAR) | (0416)4221270 ]

TELEFONO (OFICINA) | (0212)9074935 |

EMAIL

dhlinhouse(@caracas.oilfield.sld.com
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FORMACION ACADEMICA

[si[no
BACHILLERATO | X |

SLINQ

TSU .

. NO
UNIVERSITARIO

TSU en Administracion

Actualmente estudia Comunicacion Social

EXPERIENCIA LABORAL

EXPERIENCIA #1

EMPRESA I ARTURO'S ]

CARGO | Part Time y después Full Time (entrenador) |

TIEMPO DE DESEMPERNO | Un afio y medio I

EXPERIENCIA #2

EMPRESA | Administradora |

CARGO [ Asistente Administrativo J

TIEMPO DE DESEMPENQ | 2 afios |

EXPERIENCIA #3

EMPRESA I Gimnasio ]

CARGO |_ Administrativo (auxiliar contable, asistencia a la gerencia) ]

TIEMPO DE DESEMPENG | 4 afios ]
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EXPERIENCIA #4

EMPRESA | DHL !

Vacacionista (afio y medio), Inhouse en Procter & Gamble

CARGO/TIEMPO DE DESEMPENO (afio y medio), inhouse en Nestle (8 meses), inhouse en
EXXON (2 meses), inhouse en Schlumberger (3 afios)

CURSOS

Operador en computadoras
Programacion
Contabilidad General

Inglés (3 afios)
CONOCIMIENTOS DE INGLES

[ ] Lengua Natal (100%)

Fluidez Total (70-100%)

[___] Comprensién y Conversacion (50-70%)
[:l Conocimientos Técnicos (30-50%)

E' Naciones (30% o menos)

APRECIACION DE LA PRUEBA ORAL DE INGLES

ASPECTOS A EVALUAR | DEFICIENTE | BUENA | EXCELENTE

Comprension X
Fluidez X
Habilidad de respuesta X
Escritura X
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3. Registro N° 3. BANCO PROVINCIAL

REGISTRO DEL INHOUSE

NOMBRE Y APELLIDO | Franklin Triana ]
EDAD | 30 afios |
TELEFONO (CASA) | (0212)2855897 J
TELEFONO (CELULAR) | (0416)8195897 l
TELEFONO (OFICINA) | (0212)5043950 |
EMAIL 1 franklintriana@hotmail.com |
FORMACION ACADEMICA
ST | NO

BACHILLERATO |X

S| NO
TSuU X

TSU en Administracion (Mencion: Organizacion Empresarial)

EXPERIENCIA LABORAL

EXPERIENCIA #1

EMPRESA | Alcaldia de Chacao

Comenzé como mensajero y se retird como promotor
CARGO social 1V (encargado de eventos del area social y de
prestar apoyo a la logistica)

TIEMPO DE DESEMPENO | 4 afios
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EXPERIENCIA #2

EMPRESA \ TELEVEN |
CARGO [ Archivista transcriptor (contabilidad) ]
TIEMPO DE DESEMPENO | Dos afios y medio |
EXPERIENCIA #3

EMPRESA | GENERAL MOTORS (Financiera) Las Mercedes |
CARGO | Asistente de servicio al cliente (contratado) |
TIEMPO DE DESEMPERO | Casi 3 afios |
EXPERIENCIA #4

EMPRESA | DHL l

Courier (1 afio), Agente inhouse en Procter

CARGO/TIEMPO DE DESEMPENO & Gamble (6 meses), MOVILNET (3
meses), BP (6 afios)

CURSOS

CVA (completo hasta el tercer nivel)

Waystage Institute (con traductora certificada 4 meses)
Acaba de iniciar curso de locucion
CONOCIMIENTOS DE INGLES

[ ] Lengua Natal (100%)

|| Fluidez Total (70-100%)

[ ] Comprension y Conversacién (50-70%)

Conocimientos Técnicos (30-50%)

D Nociones (30% o menos)
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APRECIACION DE LA PRUEBA ORAL DE INGLES

ASPECTOS A EVALUAR | DEFICIENTE | BUENA | EXCELENTE
Comprension X
Fluidez X
Habilidad de respuesta X
Escritura X

4. Registro N° 4. SIEMENS

REGISTRO DEL INHOUSE

NOMBRE Y APELLIDO | Wolfang Hernéndez |

EDAD | 32 afios |

TELEFONO (CASA) | (0212)4326610 l

TELEFONO (CELULAR) | (0414)3067688 |

TELEFONO (OFICINA) | (0212)2038361 |

EMAIL | Wolfang.hernandez@dhl.com l

FORMACION ACADEMICA

SI|NO
BACHILLERATO | X

EXPERIENCIA LABORAL

EXPERIENCIA #1

EMPRESA [ Banco Mercantil |

CARGO Oficinista 2 (Banco Hipotecario Mercantil)
Departamento de Recuperaciones y Cobranzas

TIEMPO DE DESEMPENO Tres afios y medio I
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EXPERIENCIA #2

EMPRESA | VIASA 0
CARGO | Asistente administrativo |
TIEMPO DE DESEMPERO | Afio y medio ]
EXPERIENCIA #3

EMPRESA | Banco Provincial |
CARGO | Jefe de archivo |
TIEMPO DE DESEMPENO | Un afio y medio |
EXPERIENCIA #4

EMPRESA DHL ol

Auxiliar de operaciones, courier, agente

CARGO/TIEMPO DE DESEMPENO inhouse Provincial (2 afios), inhouse
Siemens (6 meses)

CURSOS

Comenzo el CVA.

Curso como operador y programador bajo el ambiente Windows.
CONOCIMIENTOS DE INGLES

[ ] Lengua Natal (100%)

| ] Fluidez Total (70-100%)

[ ] Comprensién y Conversacion (50-70%)

D Conocimientos Técnicos (30-50%)

Nociones (30% o menos)
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APRECIACION DE LA PRUEBA ORAL DE INGLES

ASPECTOS A EVALUAR | DEFICIENTE | BUENA | EXCELENTE
Comprensién X
Fluidez X
Habilidad de respuesta X
Escritura X

5. Registro N° 5. PROCTER & GAMBLE

REGISTRO DEL INHOUSE

NOMBRE Y APELLIDO | Iraida Rangel |

EDAD | 30 afios |

TELEFONO (CASA) | (0212)3614856 ]

TELEFONO (CELULAR) | (0414)2738813 ]

TELEFONO (OFICINA) | (0212)9037706 |

EMAIL [ Couriervz.ca@pg.com |

FORMACION ACADEMICA

SI | NO
BACHILLERATO | X

SI[NO
TSU X

TSU en Mercadeo (Mencion: Comercializacion)

EXPERIENCIA LABORAL

EMPRESA | DHL

Auxiliar administrativo en operaciones (suministros, manejar envios
CARGO 1 de otras compaiiias courier como MRW y TEALCA, control de
casilleros, atencion de la sala de radio)
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CARGO 2 Servicio al cliente (agente integral, llamadas, casos en reclamo)
CARGO 3 Inhouse en Procter & Gamble (4 meses)
CURSOS

Aduana (formacion integral)

Cursos: EXCEL, Window, Power Point (Basico y Avanzado)
CONOCIMIENTOS DE INGLES

D Lengua Natal (100%)

[ | Fluidez Total (70-100%)

[ ] Comprension y Conversacién (50-70%)
[ Conocimientos Técnicos (30-50%)

Nociones (30% o menos)

APRECIACION DE LA PRUEBA ORAL DE INGLES

ASPECTOS A EVALUAR | DEFICIENTE | BUENA | EXCELENTE
Comprensién X
Fluidez X
Habilidad de respuesta X
Escritura X
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6. Registro N° 6. EXXON MOBIL

REGISTRO DEL INHOUSE

NOMBRE Y APELLIDO | Johan Duque ]

EDAD | 32 afios |

TELEFONO (CASA) l (0212)5650113 |

TELEFONO (CELULAR) | (0416)8110727 |

TELEFONO (OFICINA) | (0212)2776874 |

EMAIL | Johan.duque@dhl.com I

FORMACION ACADEMICA

SI|NO
BACHILLERATO | X

SI|NO
TSU X

TSU en Informaética ]
EXPERIENCIA LABORAL '

EXPERIENCIA #1

EMPRESA i Fondo Comin |

CARGO | Analista de Nomina I

TIEMPO DE DESEMPERO | 6 afios ]

EXPERIENCIA #2

EMPRESA | Banco Mercantil l

CARGO [ Oficinista l

TIEMPO DE DESEMPENO | | afio l

113




Universidad Catdlica Andrés Bello

Trabajo Especial de Grado
EXPERIENCIA #4
EMPRESA | Venta de productos dentales (empresa familiar) I
TIEMPO DE DESEMPENO | 3 afios 1
EXPERIENCIA #5
EMPRESA I DHL |
CARGO 1 [ Logjstica (1 afio) |
CARGO 2 | Atencion al cliente J
CARGO 3 [ Agente Inhouse en Procter & Gamble (menos de 1 afio) ]
CARGO 4 | Agente Inhouse en EXXON Mébil (3 afios y medio) |
CURSOS

Curso de Recursos Humanos
CONOCIMIENTOS DE INGLES
[ Lengua Natal (100%)

[ ] Fluidez Total (70-100%)

D Comprension y Conversacion (50-70%)
Conocimientos Técnicos (30-50%)

|:I Nociones (30% o menos)

APRECIACION DE LA PRUEBA ORAL DE INGLES

ASPECTOS A EVALUAR | DEFICIENTE | BUENA | EXCELENTE
Comprension X
Fluidez X
Habilidad de respuesta X
Iiscritura X
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7. Registro N° 7. BANCO MERCANTIL

REGISTRO DEL INHOUSE

NOMBRE Y APELLIDO [ Luis Ochoa |
EDAD | |
TELEFONO (CASA) [ (0212)8089189 |

TELEFONO (CELULAR) | (0414)2583514 1

TELEFONO (OFICINA) | (0212)5033715 I
EMAIL ‘ dhl_inhouse@cantv.net l

FORMACION ACADEMICA

si[NO |
BACHILLERATO | | X

Este Agente Inhouse no se gradud de bachiller, s6lo estudié hasta tercer afio de
bachillerato, por lo cual no ha realizado ningtin técnico ni carrera universitaria.

EXPERIENCIA LABORAL
EXPERIENCIA #1

EMPRESA [ YONE CRANE y Asociados ]
CARGO l_ Agente de corretaje de seguros _|
TIEMPO DE DESEMPENO | 3 afios ]
EXPERIENCIA #2

EMPRESA [ BP ]
CARGO 1 Motorizado j
TIEMPO DE DESEMPERNO | 5 afios |
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EXPERIENCIA #3
EMPRESA l Venta de productos dentales (empresa familiar) \
TIEMPO DE DESEMPENO | 3 afios l
EXPERIENCIA #5
EMPRESA | DHL |
CARGO 1 I _Agente Inhouse en BP (2 afios y medio) ]
CARGO 2 r Agente Inhouse en el Banco Mercantil (5 afios) |
CURSOS

No ha realizado ningun curso adicional a los que exige DHL.
CONOCIMIENTOS DE INGLES

El Lengua Natal (100%)

[ ] Fluidez Total (70-100%)

D Comprension y Conversacion (50-70%)
[ ] Conocimientos Técnicos (30-50%)

Nociones (30% o menos)

APRECIACION DE LA PRUEBA ORAL DE INGLES

ASPECTOS A EVALUAR | DEFICIENTE | BUENA | EXCELENTE

Comprensién X
Fluidez X
Habilidad de respuesta X
Escritura X
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8. Registro N° 8. MOVILNET

REGISTRO DEL INHOUSE

NOMBRE Y APELLIDO | Rodney Sénchez |
EDAD | 26 afios |
TELEFONO (CASA) | (0212)6723263 |
TELEFONO (CELULAR) | (0416)7201247 B
TELEFONO (OFICINA) | (0212)5005358 |
EMAIL Rod_sanfer@hotmail.com |
FORMACION ACADEMICA

SI | NO

BACHILLERATO | X

SI | NO
Universitario X

Actualmente estd cursando Administraciéon (Mencion: Gerencia)

EXPERIENCIA LABORAL
EMPRESA | DHL ol
CARGO 1 l Auxiliar de almacén en Maiquetia (2 afios) !
CARGO 2 Auxiliar de operaciones en Maiquetia (2 afios)
CARGO 3 Courier (1 afio)
Agente Inhouse en Procter & Gamble y Movilnet
CARGO 4 (3 afios). En Movilnet (6 meses)
CURSOS

Asistente de Contabilidad
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CONOCIMIENTOS DE INGLES

[ ] Lengua Natal (100%)

|| Fluidez Total (70-100%)

Comprensién y Conversacion (50-70%)
D Conocimientos Técnicos (30-50%)

D Nociones (30% o menos)

APRECIACION DE LA PRUEBA ORAL DE INGLES

ASPECTOS A EVALUAR | DEFICIENTE | BUENA | EXCELENTE
Comprension X
Fluidez X
Habilidad de respuesta X
Escritura X
9. Registro N° 9. HALLIBURTON
REGISTRO DEL INHOUSE
NOMBRE Y APELLIDO | Luis Alejandro Zabala |
EDAD [ 31 afios |
TELEFONO (CASA) [ |
TELEFONO (CELULAR) | (0416)2988258 |
TELEFONO (OFICINA) | (0291)3002050 ]
EMAIL L alejandro.zabala@dhl.com |
FORMACION ACADEMICA
si1|NO

BACHILLERATO | X

SI |NO
TSU X

Curs6 Tecnologia Mecanica hasta el tercer semestre
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EXPERIENCIA LABORAL

EXPERIENCIA #1

EMPRESA | OTEPI . |
CARGO | Parte de Logistica |
TIEMPO DE DESEMPENO | No recuerda |
EXPERIENCIA #2

EMPRESA | DHL |
CARGO l Agente Inhouse en Halliburton !
TIEMPO DE DESEMPENO | 2 afios |
CURSOS

Curso de WINDOW 2000

CONOCIMIENTOS DE INGLES
[ ] Lengua Natal (100%)

[:l Fluidez Total (70-100%)

I:l Comprension y Conversacion (50-70%)
Conocimientos Técnicos (30-50%)

D Nociones (30% o menos)

APRECIACION DE LA PRUEBA ORAL DE INGLES

ASPECTOS A EVALUAR |DEFICIENTE | BUENA | EXCELENTE
Comprensidn X
Fluidez X
Habilidad de respuesta X
Escritura X
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ESTUDIO DE TIEMPOS DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS
POR LOS AGENTES INHOUSE EN CONDICIONES ORIGINALES

Encendido de equipo y conexion

 MEDICION MINUTOS DESVIACION
| 10 71,68
2 10 71,68
3 10 7168
4 10 71,68
5 10 71,68
6 10 71,68
7 10 71,68
8 10 71,68
9 6 155,42
10 10 71,68
1 20 235
12 20 235
13 10 71,68
14 20 235
15 10 71,68
16 30 133,02
17 32 183,15
18 28 90,88
19 20 235
20 10 71,68
21 12 41,82
22 30 133,02
23 20 235
24 24 30,62
25 40 463,68
26 50 994,35
27 16 6,08
28 20 235
29 30 133,02
30 16 6.08
TOTAL 18,47 10,58
MENOR MAYOR
-1327 50,2

Chequeo de correos electrdnicos
MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION |

I 302 11292,6
2 315 14224.54
3 172 56327
1 100 9164,87
5 459 69309,34
6 96 9946,74
7 383 35068.,8

3 195 0,54
9 180 247,54
10 282 744194
T 375 32136,54
12 300 10871,54
13 243 2234,14

14 200 182
15 340 20812,87
16 120 5735,54
17 100 9164,87
18 98 9551,8
19 85 12261,87
20 135 3688,54
21 130 432087
2 213 298,14

23 200 182
24 100 9164,87
25 50 11179,54
26 100 9164,87
27 100 916487
28 130 432087
29 15 6517,87
30 214 333,67
TOTAL 195,73 104,75
MENOR MAYOR

-118,52 509,99
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Clasificacién de material de inf. interna Recorridos para la entrega de envios Inbound
MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION MEDICION | SEGUND CION
1 190 237588 1 1200 220078,27
2 320 582,69 2 1510 25320,77
3 192 2314624 3 1810 19845,77
4 288 3151,57 4 2715 1093854,52
5 348 14,91 5 1334 112308,77
6 466 14850,13 6 3000 177122827
7 258 741991 7 2180 26099327
8 205 19359,63 8 1200 22007827
9 195 2224241 9 2700 106270327
10 276 464291 10 1335 111639,52
11 348 14,91 1 923 556702,52
12 373 832,96 12 2170 25087577
13 620 7609935 13 2890 149053577
14 494 2245835 14 900 59155327
15 314 908 35 15 1513 24375,02
16 279 4243,07 16 2170 25087577
17 300 1948,24 17 612 111751327
18 180 26941,57 18 1545 15407,02
19 263 6583,52 19 912 57323827
20 410 4337,69 20 620 110066327
21 247 943596 21 2170 250875,77
2 401 3233,19 22 1514 24063.77
23 306 1454,57 23 1530 19355,77
24 259 7248,63 24 912 57323827
25 416 5164.,02 25 1825 24297,02
26 740 156706.02 26 2412 55186327
27 270 5496,57 27 918 564188,77
28 209 18262,52 28 1206 214484,77
29 255 7945,74 29 1510 2532077
30 378 1146,57 30 1396 74597,27
3] 618 7499991 31 2380 505343,27
32 536 36810,69 32 2400 53417827
33 460 13423,8 TOTAL 1669,125 677,56
34 395 2586,85
35 268 5797,13
36 312 1032,91
TOTAL 344,14 132,48
MENOR MAYOR MENOR MAYOR
NTERVALO |  -533 741,58 INTERVAL 363,55 37018
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Clasificacién de facturas
MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION
1 130 36756,08
2 110 44824.83
3 195 16057,64
4 314 59,58
5 320 295
6 168 2362945
7 255 445139
8 320 2.95
9 629 94421,77
10 330 68,58
11 194 16312.08
12 648 10645945
13 340 3342
14 370 2331,08
15 198 15306,33
16 259 3933.64
17 495 30026.,39
18 626 92587.08
19 348 690,7
20 279 182489
21 198 15306,33
22 315 45,14
23 268 28857
24 370 2331.08
25 227 8971,64
26 170 23018,58
27 313 76,02
28 329 53,02
29 377 3056,02
30 270 267483
31 318 13,83
32 612 842632
TOTAL 321,72 142,87
MENOR MAYOR
-106.89 750,33

Trabajo Especial de Grado

1
2 260 384405
3 620 268755
4 852 156766,5
5 390 436425
6 194 68676.75
7 620 26875.5
8 156 90037,5
9 257 39625,88
10 346 12113,75
11 767 96682,13
12 300 243555
13 276 324225
14 192 69729
15 660 41590,5
16 490 1151,75
17 330 15891,75
18 266 36123,75
19 495 1516,13
20 347 11894,63
21 259 38833,63
22 560 10803
23 615 25261,13
24 378 6093,75
25 480 573
26 855 15915113
27 590 1793925
28 900 1970805
29 490 1151,75
30 306 2251875
31 600 20718
32 433 531,88
TOTAL 456,06 206,13
MENOR MAYOR
-162,32 107444
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Entrega de diligencias al motorizado
MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION
1 610 227112
2 495 4535,18
3 500 3886.74
4 900 114011,74
5 494 4670,87
6 310 63677,37
7 614 2668,37
8 516 214774
9 900 114011.74
10 494 4670.87
11 388 30395,74
12 650 7683,62
13 492 4948 24
14 383 32164,18
15 600 141799
16 494 4670.87
17 397 27338,56
18 750 35214.87
19 525 1394.56
20 426 18589,62
21 617 298731
22 587 607,93
23 614 2668,37
24 765 41069,56
25 461 10270,56
26 375 3509768
27 590 764,87
28 900 114011,74
29 616 2878.99
30 494 4670.87
31 788 50920,74
32 250 97558,62
- TOTAL 562,34 164,99
MENOR MAYOR
6737 1057.32

Trabajo Especial de Grado

‘Llamada al Agente PAC
1 1210 131225.06
2 1536 1314,06
3 914 433293.06
4 600 945270,06
5 1800 51870,06
6 1217 126202,56
7 914 433293,06
3 2200 394070.06
9 490 117126506
10 2112 291330,06
11 2456 781014,06
12 2712 1299030,06
13 981 349576,56
14 9438 389688,06
15 1458 1305306
16 1512 363006
17 2200 394070,06
18 2400 685170,06
19 938 40227306
20 1800 51870,06
21 1708 18428,06
22 1500 5220,06
23 850 521645,06
24 650 850545,06
25 2200 394070,06
26 2700 127182006
27 2400 685170,06
28 1812 57480,06
29 2100 278520,06
30 1934 130863,06
31 730 709385,06
32 2195 387817.56
33 2292 518040,06
34 900 451920,06
35 1272 90150,06
36 960 374850,06
TOTAL 157225 656,71
MENOR MAYOR
-397,88 354238
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IR Llamadas a los clientes ___songls
MEDICION | SEGUNDOS
1 370 1 139 3636,46
2 77 483025 2 75 | 13,67
3 70 585225 3 32 2180,61
4 113 112225 4 71 15924
5 73 540225 5 70 7564
6 40 1134225 6 40 1497.46
7 7 19460,25 T 35 190943
8 242 912025 3 30 237139
9 78 469225 9 25 288336
10 4 11130,25 10 45 113549
11 18 16512.25 11 70 75,64
12 3 1918225 12 50 823,52
13 102 198025 13 20 344533
14 133 182,25 14 85 39,73
15 290 20592,25 15 100 453,82
16 125 46225 16 96 29939
17 16 17030,25 17 75 13.67
18 30 13572,25 18 80 1,7
19 46 10100,25 19 85 39,73
20 7 19460,25 20 72 4485
21 420 74802,25 21 50 82352
2 139 56,25 22 45 1135.49
23 383 55932,25 23 110 979,88
24 223 5852,25 24 85 39,73
25 401 64770,25 25 105 691,85
26 29 13806,25 26 9% 299,39
27 6 1974025 27 107 801,06
28 542 156420,25 28 99 41221
29 38 11772,25 29 74 22,06
30 374 5175625 30 149 494252
31 18 16512.25 3] 108 858,67
32 150 12,25 32 136 3283.64
33 416 72630,25 33 138 3516.85
34 350 4141225 TOTAL 78,7 34,82
35 20 16002,25
36 71 570025
37 39 11556,25
38 62 7140,25
TOTAL 146,5 153,15
MENOR MAYOR MENOR MAYOR
312,96 605.96 25,78 183,17
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Sellar con tirro la caja
MEDICION | SEGUNDOS | DESVIA

1 66 3773 957.13
2 68 3036 2 30 25,63
3 83 5.88 3 26 82,13
4 70 237,91 4 20 226,88
5 100 212,45 5 50 223,13
6 135 245776 6 30 25,63
7 130 1987 7 48 167,38
8 80 29,42 8 20 226,88
9 75 108,66 9 20 226,88
10 90 20,94 10 36 0,88
11 80 29,42 11 35 0

12 100 212,45 12 48 167,38
13 50 1254.88 13 50 223,13
14 74 130,51 14 20 226,38
15 85 0,18 15 36 0.88
16 106 423,36 16 40 24,38
17 100 21245 17 30 25,63
18 95 91,7 18 40 24,38
19 72 180,21 19 25 101,25
20 45 1634,12 20 48 167,38
21 75 108,66 21 30 25,63
22 80 2942 22 54 358,63
23 96 111,85 23 29 36,75
24 74 130,51 24 24 12238
25 85 0,18 25 47 142.5
26 99 184.3 26 36 0.88
27 89 12,79 27 28 4988
28 74 130,51 28 47 1425
29 78 55,12 29 39 15.5
30 85 0,18 30 26 82,13
31 89 12,79 31 15 402,5
32 114 816,57 32 29 36,75
33 77 70,97 TOTAL 35,06 12,22

TOTAL 85,42 19,02
MENOR MAYOR MENOR MAYOR
2837 142 48 -1.6 71,72




Universidad Catolica Andrés Bello

Trabajo Especial de Grado

Elaborar guia en el sistema Imprimir gaia en impresora de punto
' MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION.
1 76 260,59 1 42 2,13
2 82 490,31 2 40 11,96
3 65 26,45 3 40 1196
4 55 23,59 4 36 55.63
5 91 969,88 5 36 55,63
6 23 1358.45 6 g 29,19
7 112 2718.88 7 40 11,96
8 66 37,73 8 26 304,79
9 114 293145 9 44 0.29
10 116 3152,02 10 46 6.46
11 49 117,88 11 60 273,63
12 359 315202 12 60 273,63
13 117 3265.31 13 62 343,79
14 22 1433,16 14 56 157.29
is 17 1836,73 15 50 42,79
16 22 143316 16 50 42,79
17 23 1358,45 17 66 508,13
18 20 158859 18 52 72,96
19 26 1146,31 19 60 273,63
20 21 1509.88 20 68 602,29
21 150 812573 21 64 421.96
22 17 1836.73 22 60 273,63
23 31 832,73 23 68 602,29
24 20 1588.59 24 62 343.79
25 30 891,45 25 74 932,79
26 27 1079,59 26 50 42,79
27 24 128573 27 66 S08.13
28 24 1285,73 28 66 508,13
29 30 891,45 29 24 378,63
30 21 150988 30 24 378.63
31 72 147,45 31 22 460,46
32 27 1079,59 32 26 304,79
33 24 1285.73 33 24 378.63
34 90 908,59 34 22 460.46
35 25 1215,02 35 22 460,46
36 27 1079.59 36 22 460.46
37 49 117,88 37 24 378,63
38 77 293,88 38 30 181,13
39 125 4243.59 39 24 378,03
40 174 13028.59 40 24 378.63
41 157 9436,73 41 24 378.63
42 30 891.45 42 22 460,46
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Continuacion...
Elaborar guia en el sistema Imprimir guia en impresora de punto
MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION MEDICION | SEGUNDOS | DESVIA
43 49 117,88 43 24 378,63
44 93 1098.45 44 26 304,79
45 35 617,88 45 52 72,96
46 50 97.16 46 54 111,13
47 113 2824.16 47 34 0,29
48 59 0,73 48 70 704.46
49 50 97,16 TOTAL 43,46 17,09
TOTAL 59,86 42,5
MENOR MAYOR MENOR MAYOR
-67.,66 187,37 -7,81 94,73
Imprimir guia en impresora ldser Llenar datos manualmente en la guia impresa
MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION
1 63 4,79 1 24 69,72
2 60 26,91 2 20 152,52
3 60 26,91 3 44 135,72
4 54 125,16 4 35 7,02
5 54 125,16 5 24 69,72
6 57 67.04 6 25 54,02
7 60 26,91 7 28 18,92
8 39 685,79 8 24 69,72
9 66 0,66 9 60 764,52
10 69 14,54 10 20 152,52
11 90 615,66 11 50 311,52
12 90 615,66 12 36 13,32
13 93 773.54 13 38 31,92
14 84 35391 14 28 18,92
15 75 96,29 15 25 54,02
16 75 96,29 16 25 54,02
17 99 114329 17 33 0.42
18 78 164,16 18 26 40,32
19 90 615,66 19 30 5,52
20 102 1355,16 20 34 2,72
21 96 94941 21 32 0,12
22 0 615,66 22 30 5.52
23 102 1355,16 23 34 2,72
24 93 773,54 24 31 1,82
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Continuacion...
Imprimir gnia en impresora liser
25 111 2098,79 25 37 21,62
26 75 96,29 26 25 54,02
27 99 1143,29 27 33 0.42
28 99 1143,29 28 33 0.42
29 36 85191 29 22 107,12
30 36 851,91 30 14 336,72
31 33 1036,04 31 34 2,72
32 39 685,79 32 33 0,42
33 36 851,91 33 29 11,22
34 33 1036.04 34 25 54,02
35 33 1036,04 35 40 58,52
36 33 1036,04 36 37 21,62
37 36 851,91 37 96 4051,32
38 45 407,54 38 27 28,62
39 36 851,91 39 27 28.62
40 36 85191 T 26 4032
41 36 851,91 TOTAL 3235 13,26
42 33 103604
43 36 851,91
44 39 685.79
45 78 164,16
46 81 250,04
41 66 0,66
48 105 1585.04
TOTAL 65,19 25,63
MAYOR MAYOR
14209 72,12
|' Introducir el envio en el paguete Relacionar envios en el formato Prueha de
Entrega
MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION
1 24 7.72 1 300 499,74
2 20 1.49 2 130 37000,38
3 44 518,83 3 490 28104,9
4 35 189,83 4 375 2771,51
5 24 7.72 5 612 83894,32
6 25 14,27 6 306 267.48
7 28 45,94 7 190 17517.8
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Continuacion..,

Introducir el envio en ol paguete | Rﬂadomr‘envioss;t:qu -fnf.'mnto.l‘meba de
MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION | _ MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION
3 24 12 8 343 657,67
9 60 1503,72 9 615 8564119
10 20 1,49 10 200 14970,71
11 50 828,16 1 310 152,64
12 36 218,38 12 206 1353845
13 38 281,49 13 288 1180.25
4 28 45.94 14 324 2,71
15 3 332,05 15 289 112,55
16 4 296,6 16 360 1417.16
17 5 263,16 17 190 17517.8
18 3 332,05 18 340 311,35
19 8 174.83 19 195 1621925

20 10 125.94 20 320 555 |
21 4 296.6 21 10 | 175178
2 5 263.16 2 600 | 7708684
23 10 125,94 23 375 277151
24 6 231.72 2% 195 16219,25
25 4 296.6 25 320 5,55
26 24 772 26 253 4810,09
27 3 332,05 27 300 499,74
28 3 332,05 28 276 2148.77
29 22 0.6 29 615 85641.19
30 22 0.6 30 181 19981,19
EY s 38,72 31 300 499,74
32 26 7283 T TOTAL 322,35 1354
33 16 2727
34 21 0.05
35 12 85,05
36 15 38.72
37 14 52,16
38 33 138.72
39 29 60.49
40 25 1427
41 40 352.6
2 37 248,94
43 27 3338
a4 27 3338
as 2% 22.83
| TOTAL n1n TR
MENOR MAYOR MAYOR
19,87 6231 728,54
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Recepeién de facturas Procesamiento de facturas
' MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION .| MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION

1 310 29433.69 | 2140 60331,64
2 192 8384644 2 1510 147744,14
3 380 10314,94 3 1810 7119.14
4 276 4225594 4 2718 67342539
3 525 1886,82 5 2472 333650,64
6 614 17539,69 6 3000 1222406,64
7 300 32964,94 7 2180 81581.64
8 852 137223 94 8 2120 50906,64
9 320 2610244 9 2700 649031,64
10 552 496144 10 1335 312900,39
11 383 9714,57 1 1440 206456,64
12 636 23850,94 12 2170 75969,14
13 527 2064.57 13 2890 991269,14
14 612 17013.94 14 1200 48215664
15 588 11328.94 15 1513 145446 89
16 395 749307 16 2170 75969,14
17 290 36696,19 17 2472 333650,64
18 318 26752,69 — 18 1543 122062.89
19 748 70988 94 19 1213 464271,89
20 460 464,94 20 620 162403164
21 319 26426,57 21 2170 75969,14
22 887 164379,57 2 1514 144685,14
23 850 135746,19 23 1530 132769,14
24 390 8383.69 24 1952 332064
25 250 53621,19 25 1825 4312,89
26 | 200 79277,44 26 2412 267935,64
27 612 17013.94 27 1200 482156.64
28 326 24199,69 28 1206 47386014
29 536 2963 44 29 1510 14774414
30 980 248439,94 30 1396 24837764
|3l 527 206457 31 2290 156519,14
32 255 51330,57 32 2400 255656,64
TOTAL 481,56 213,02 TOTAL 1894,375 580,72
MENOR MAYOR | MENOR MAYOR

O | 15758 1120.63 INTERVALO | 15222 3636.53
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Definicion del producto
MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION
1 60 953,72
2 30 0,78
3 15 199,31
4 10 365,48
5 50 436,07
6 45 252,25
7 40 118,43
8 12 293.01
9 60 953,72
10 30 0,78
11 15 199,31
12 10 365,48
13 20 83,13
14 25 16,96
15 23 37.43
16 18 1236
17 20 83,13
18 10 365,48
19 15 199,31
20 16 172,07
21 35 34.6
22 34 23,84
23 20 83,13
24 20 83,13
25 21 65,9
26 22 50,66
27 28 1,25

28 30 0,78
29 31 3.54
30 60 953,72
31 50 436,07
32 45 25225
33 40 118.43
34 30 0,78
TOTAL 29,12 14,9
MENOR MAYOR
-15.59 73.82
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Procesamiento de envios bajo los lineamientos de otras
empresas de mensajeria

MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION
1 150 46,56
2 180 135597
3 255 12504.5
4 192 238374
5 134 3421
6 226 6859,74
7 230 7538,33
8 165 476,27
9 310 27830,09
10 90 2827,74
1 105 1457.44
12 170 719.5
T 161 317,68
14 130 17362
15 120 537,15
16 195 2685,68
17 80 399127
18 90 2827.74
19 75 464803
20 35 33845
21 145 333
n 190 2192,44
23 105 1457 44
24 84 350185
25 143 0,03
26 107 1308,74
27 80 399127
28 160 283,03
29 95 232097
30 167 567,56
31 88 3044,44
32 133 103 56
33 90 2827.74
34 138 26.8
TOTAL 143,18 56,21
MENOR MAYOR
Rl ) -25,46 311,82
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Impresién de Ia relacién de envios del dia

MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION
1 72 183,04
2 72 183.04
3 90 19.99
4 135 2447,34
5 73 156,99
6 75 110,87
1 65 421,46
3 85 0.28
9 90 19.99
10 72 183,04
11 72 183.04
12 120 1188,22
13 75 110,87
14 80 30,57
15 105 379,1
16 74 132.93
17 89 12,04
18 90 | 1999
19 72 183,04
20 80 30.57
21 120 118822
22 72 183,04
23 70 241.16
24 65 421.46
25 70 241.16
26 107 460.99
27 80 30,57
28 60 65175
29 95 89,69
30 120 118822 |
31 88 6.1
32 110 598,81
33 90 19.99
34 75 110,87
TOTAL 85.53 18,61
MAYOR
14136

L
(§e]
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Firma del mensajero de la relacion de envios del

dia

__MEDICION | SEGUNDOS | DESV.
1 30 8,14
2 40 51,08
3 60 736,96
4 40 51,08
5 60 736,96
6 60 73696
7 20 1652
8 25 61,67
9 60 736,96
10 25 61,67
11 20 165,2
12 60 736,96
13 60 736,96
14 30 8.14
15 35 4,61
}‘ 16 33 0.02
17 37 17.2
18 31 343
19 27 34,26
20 25 61.67
21 20 1652
|2 17 251,32
23 14 35543
24 15 318,73
25 20 1652
26 36 99
27 30 8.14
28 30 814
29 30 8,14
30 26 46,96
31 20 165.2
32 21 140.49
i3 23 97.08
34 37 17.2
TOTAL 32,85 14,43
MAYOR

76,15
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Archivar Revisién de carta comercial y antidroga
MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION
1 310 292,01 1 60 178,3
2 135 36897,89 2 60 1783
3 380 2799.65 3 30 27712
4 615 82893.18 4 45 2,71
5 200 16151,42 5 40 4418
6 252 563824 6 40 44,18
7 300 733,77 T 75 803,89
8 198 1666377 8 60 1783
9 320 50,24 9 65 336.83
10 263 41073 10 70 54536
11 348 4373 11 20 710,07
12 370 1841.42 12 25 468.6
13 192 1824883 13 30 277,12
14 265 385495 14 30 277,12
15 347 396,48 15 45 2,71
16 315 146,13 16 50 11,24
17 407 6385.89 17 60 1783
18 253 5489.07 18 60 1783
19 300 733,77 19 60 1783
20 615 82893,18 20 45 2,71
21 435 1164495 21 20 710,07
22 216 12340.6 22 30 277,12
23 122 42061,18 23 30 27712
24 348 4373 24 31 244 83
25 250 59426 25 32 214,54
26 326 1.18 26 25 468,60
27 480 23382,01 27 75 803,89
28 600 7448083 28 60 1783
29 383 3126,13 29 30 277,12
30 323 16,71 30 90 1879.48
31 252 563824 31 75 803,89
32 420 B632.6 32 60 1783
33 375 2295.54 33 35 135,65
34 206 14662,36 34 23 559,18
TOTAL 327,09 122,02 TOTAL 46,65 18,98
MENOR MAYOR MENOR MAYOR
-38.97 693,14 -10,28 103.57
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Revisién de facturas de Aduana y formas adjuntas Firma del ﬂ:ﬁm 0 de Costos
MEDICION DICION | SEGUNDOS | DESVIACION
1 75 844,42 | 30 119,07
2 90 197.65 2 45 16,71
3 95 82,06 3 40 0,83
4 100 16,47 4 60 364,36
5 120 254,12 5 35 34,95
6 70 1160 6 25 253,18
7 60 194118 7 30 (19,07
8 60 1941,18 8 30 119,07
9 60 1941,18 9 36 24,13
10 200 9204.7) 10 45 16,71
11 145 1676,18 11 40 0,83
12 95 82,06 12 42 1,18
13 90 197.65 13 50 82,6
14 120 254,12 14 50 82.6
15 220 1344236 15 60 364,36
16 75 844,42 16 30 119.07
17 78 679,06 17 30 119.07
18 80 578.83 18 30 119,07
19 90 197,65 19 65 580,24
20 90 197,65 20 60 364,36
21 200 9204,71 21 45 16,71
22 140 1291.77 22 40 0,83
23 100 16,47 23 4] 0,01
24 50 292236 24 32 79,42
25 60 194118 25 30 119,07
26 60 1941,18 26 60 364,36
27 90 197,65 27 25 253,18
28 120 254,12 28 30 119,07
29 110 353 29 60 364,36
30 160 16,47 30 60 364,36
3] 75 844,42 31 25 253,18
32 60 1941,18 32 20 4373
3 120 254,12 364,36
34 240 18480 119,07
TOTAL 104,06 47,7 13.21
MAYOR MAYOR
247.15 80.54
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Relacionar envios de otras empresas de

mensajeria
| MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION
1 320 19427,44
2 495 1268.62
3 623 26770,73
4 735 75965.09
5 305 23833.91
6 420 1550.97
7 600 19773.32
8 623 26770,73
9 520 3674.5
10 324 1832838
1 326 17790.85
12 480 425,09
13 326 17790.85
14 624 27098.97
15 435 594.5
16 410 2438.62
17 347 12629.79
18 625 2742921
19 360 987685
20 341 14014,38
21 396 4017,32
22 495 1268.62
23 350 11964.5
24 378 6623.09
25 610 22685.,68
26 323 18600.15
27 290 28690,38
28 373 746191
29 505 2080.97
30 540 649921
31 391 4676.15
32 626 27761,44
33 488 818.97
34 615 24216,85
459,38 1249
MENOR MAYOR
84.68 834,09

Marcar la razén de la no entrega
1 200 1941,18
2 240 16,47
3 180 4103.53
4 170 5484.71
5 250 353
6 202 1768,94
7 315 5032.65
8 312 4616
9 194 2505,89
10 263 358,77
11 198 212142
12 250 353
13 226 326,12
14 341 9397.59
15 268 573.18
16 319 5616.18
17 300 312942
18 194 2505,89
19 209 1229,12
20 347 10596,89
21 206 144847
22 310 434824
23 317 5320.42
24 146 9615,53
25 220 578.83
26 320 5767.06
27 300 3129.42
28 192 271012
29 204 1604.71
30 205 1525,59
31 310 434824
32 207 1373.36
33 209 122912
34 174 4908,24
TOTAL 244,06 57,55
MENOR MAYOR
714 416,71
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Revisar la base de datos suministrada por el

cliente
MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION
1 320 794,21
2 195 23464,67
3 360 139,67
4 313 1237,76
5 410 382149
6 600 634124
7 227 14685,03
8 192 24392,76
9 340 66,94
10 255 8682,85
1 317 972,31
12 384 1282,94
13 347 1,4
14 341 51,58
15 268 6429,12
16 300 2321,49
17 300 232149
18 194 23772,03
19 360 139,67
20 347 1,4
21 440 8430,58
22 310 145785
23 300 232149
24 505 2459194
25 373 615,94
26 320 794,21
27 300 232149
28 620 73885,12
29 394 209931
30 310 1457.85
31 350 331
32 389 1666,12
33 509 25862,49
TOTAL 348,18 99,01
MENOR MAYOR
51,15 64521

J

6
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Contacto telefénico con cliente de envios No
Entregados
MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION
1 940 4496,89
2 1272 70193,83
3 1200 372263
4 623 14750118
5 1212 42000,89
6 1304 88174,06
7 853 23734,12
8 1200 372263
9 900 11461,59
10 930 5938,06
11 970 1373.36
12 1401 155189,65
13 610 157655,71
14 1492 23516794
15 372 403299.71
16 590 173938.06
17 600 165696,89
18 900 11461,59
19 914 8659.94
20 600 165696,89
2] 761 60544.94
22 1223 46630,59
23 1465 209710,12
24 1040 1085,12
25 1416 167232.,89
26 1241 5472847
27 1520 263108,65
28 660 120449,83
29 732 75657,36
30 1320 97932,18
3l 705 91239,53
32 624 146734,06
33 1402 155978,53
34 1248 58052,65
TOTAL 1007,06 325,45
MENOR MAYOR
30,72 1983,39
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Registrar la correspondencia en la relacién de

envios No Entregados
MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION
1 320 45297
2 195 36980,46
3 180 4297455
4 190 38928.49
5 320 4529.7
6 314 537333
7 360 745,46
8 192 38143,27
9 300 7621.82
10 380 53,33
11 310 5975,76
12 372 234,18
13 195 36980,46
14 321 4396,09
i 15 203 3396761
16 345 178955
17 228 25377,46
18 615 5184591
19 600 45240
20 414 712,73
21 434 218061 |
22 623 55553.06
23 600 45240
’— 29 323 413488
25 396 75,64
26 300 762182
27 383 18.52
28 612 50488,73
29 821 188093.06
30 345 178955
31 600 45240
32 610 49593,94
33 380 53,33
TOTAL 3873 159,21
MENOR MAYOR
90,33 864.93
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Solicitud de suministros
MEDICION | SEGUNDOS | DESVIACION |
1 615 3844
' g 494 3481
3 312 58081
4 885 110224
5 506 2209
6 900 120409
7 656 10609
R — 852 89401
9 320 54289
10 048 156025
1 [ @ 6889
12 250 91809
13 620 W‘
14 756 200 |
15 349 41616
16 6 165649
17 I 767 45796
13 614 1
19 503 2500
20 385 28224
20 314 57121
2 554 1
23 389 26896
24 750 38809
I 25 625 5184
2% 326 51529
27 510 1849
28 600 2209
2 316 56169
30 553 0
TOTAL 5755 210,11
| mENOR MAYOR

-54.83

1205,83
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Recorrido para la entrega de material de Emision de correos dechonicos
inf. interna
MEDICION 11(%1'0 DESVIACION MEDICION “gg{;‘;" DESVIACION
1 10 33,5 1 390 494599,63
2 20 17,74 2 321 59641297
3 12 14,35 3 612 2316283
4 20 17,74 4 865 52110,74
5 11 22,92 5 1200 11389,63
6 8 60,65 6 328 585650,08
7 10 2 7 854 57253.85
8 20 17.74 8 1040 2838,52
9 15 0,62 9 1392 8923497
10 16 0,04 10 958 18300,08
11 20 17,74 11 1204 1225941
12 12 14,35 12 252 7077483
13 14 32 13 744 12199497
14 21 27,17 14 1117 562,74
15 17 1,47 15 1260 27796,3
16 20 17,74 16 1526 187248,52
17 15 0,62 17 195 80690297
18 22 38,59 18 548 29732785
19 21 27,17 19 1221 16312,97
20 13 7.77 20 1825 53541741
21 25 84 86 21 1872 6064083
22 24 67.44 22 2412 17390283
23 20 17,74 23 1831 544234,08
24 14 32 24 1696 363274,08
25 10 33,5 25 735 128362,97
26 12 14,35 26 372 52024163
27 11 22,92 27 1740 418249,63
28 17 147 28 135 918296,3
29 16 0,04 29 2052 919148,3
30 11 2292 30 1885 626824,08
31 10 33,5 3 1826 536881.85
32 14 32 32 1212 14094.97
33 20 17,74 33 735 128362,97
TOTAL 15,79 4,67 34 618 225888,97
35 1770 45795297
36 615 228749,63
TOTAL 109328 614,79
MENOR MAYOR MAYOR
1,78 29,79 2937.66
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ANEXO N° 4
ENCUESTA A CLIENTES PAC

1. Forma de evaluacién

f‘ NUMERO ABREVIATURA CATEGORIA
1 Ml Muy Insatisfecho
2 | Insatisfecho
3 NS/NI Ni satisfecho Ni insatisfecho
4 S Satisfecho
| 5 MS Muy Satisfecho

2. Modelo de encuesta

Fecha:

Nombre de la empresa:

Nombre de la persona encuestada:
Cargo de la persona encuestada:

Jefe directo de la persona encuestada:

Ml NS/ [ [ms
) N *)

{Como evaluarfa Usted el grado de
responsabilidad del drea de Cuentas
Especiales para atender sus
solicitudes?

(Cémo evaluaria Usted el grado de
2 | conocimiento y experticia del drea de
Cuentas Especiales?

(Como se siente Usted con el nivel de
3 | proactividad ofrecido por el drea de
Cuentas Especiales?

;Como evaluaria Ud. el nivel de
conocimiento que tiene el drea de
cuentas especiales sobre su compatiia y
sus necesidades

(Como evaluaria Ud el manejo de
situaciones dificiles e imprevistos
por parte del area de Cuentas
Especiales
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Modelo de encuesta (Continuacién...)

SI

NO

Trabajo Especial de Grado

Considera Ud. gue el equipo de
Cuentas Especiales agrega valor
a nuestra relacion comercial?

S1 0 NO, por qué?

Considera Ud. que fa unidad de
Cuentas Especiales debe existir
en DHL?

St o NO, Par qué?

10

Que es mds comiin, que usted
nos llame a reportar algun
incidente con un envia o que el
drea de cuentas especiales lo
llame a reportar este incidente?

LLAMAR

RECIBIR
LLAMADA

I

Cual es el ideal de una unidad de
Cuentas Especiales, que espera
usted recibir de ellos?

12

Cual es el nombre de su Agente
de Cuentas Especiales?

13

Con cuanta {recuencia esta usted
en contacto con el/ella?

diaria

semanal

muy
espora
dico

quincenal mensual

Finalmente, que agregaria, quitaria o mejoraria de los servicios que le brinda

Cuentas Especiales:
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Trabajo Especial de Grado

Pregunta #1: ;Como evaluaria Usted el grado de responsabilidad del 4rea de
Cuentas Especiales para atender sus solicitudes?

N° de encuestados M.IL. I N.S/N.L s M.S. TOTAL
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X

10 X

11 X

12 X

13 X

14 X

15 X

16 X

17 X

18 X

19 X

20 X

21 X

22 X

23 X

24 X

25 X

26 X

27 X

28 X

29 X

30 X

31 X

32 X

33 X

34 X

35 X

36 X

37 X

38 X

39 X

TOTAL ABSOLUTO 0 3 7 21 8 39

TPROPORCION TOTAL 0% 8% 18% 54% 21% 100%
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Trabajo Especial de Grado

Pregunta #2: ;Como evaluaria Usted el grado de conocimiento y experticia del

area de Cuentas Especiales?

N° de encuestados :r M.L | T N.S./NI. S M.S. TOTAL
1 i D A X
2 I X
3 | X
4 | X
; | | | x
6 i T X
7 l | x
8 i | X
9 1 x | W
10 | Rk i
11 | x | ’
12 X
| : ) - i —
z ] § X
i5 | X
16 X
17 | X
[ 18 | %
19 X
20 X
2 X ]
2 X
23 | X | |
4 ) | | X !
25 X
26 %
27 X
28 i X
29 X
30 ]— | X
31 | ]L X
1 | 1x ]
31 X
34 X
35 X
36 X
37 X
38 X
39 X
TOTAL ABSOLUTA | o 1 8 20 10 39
PROPORCION TOTAL [ 0% | 3% 1% | 5% 26% 100%
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Pregunta #3: ;Como se siente Usted con el nivel de proactividad ofrecido por el
4rea de Cuentas Especiales?

Trabajo Especial de Grado

[_ N° de encuestados M.IL 1 N.S./N.L. S M.S. TOTAL

1 X

2 X

3 X

4 X
5 X

& X
7 X
g X
9 X

10 X
11 X

12 X

13 X

14 X

15 X

16 X
17 X

18 X
19 X

20 X

21 X

22 X

23 X

24 X

28 X

26 X

27 X

28 X

29 X

30 X

31 X

32 X

33 X

34 X
35 X

36 X

37 X

38 X

39 X

TOTAL ABSOLUTO 0 5 9 13 12 39
PROPORCION TOTAL 0% 13% 23% 33% 31% 100%
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Trabajo Especial de Grado

Pregunta #4: ;Como evaluaria Ud. el nivel de conocimiento que tiene el drea de
cuentas especiales sobre su compaiiia y sus necesidades?

N° de encuestados M.L 1 N.S./N.L 8 M.S. TOTAL
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
11 X
12 X
13 X
14 X
15 X
16 X
17 X
18 X
19 X
20 X
21 X
22 X
23 X
24 X
25 X
26 X
27 X
28 X
29 X
30 X
31 X
32 X
33 X
34 X
35 X
36 X
37 X
38 X
39 X
TOTAL ABSOLUTO 1 2 13 15 8 39
PROPORCION TOTAL 3% 5% 33% 38% 21% 100%
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Pregunta #5: ;Como evaluaria Ud. el manejo de situaciones dificiles e

imprevistos por parte del area de Cuentas Especiales?

Trabajo Especial de Grado

N° de encuestados M.L 1 N.S/N.L S M.S. | TOTAL
1 X
2 X
3
4 X
5 X
6 X
7
8 X
9
10
11 X
12 X
13 X
14 X
15 X
16 X
17 X
18 X
19 X
20 x
21 X
22 X
23 X
24 X
25 X
26 X
27
28 X
29
30
31 X
32 X
33 X
34
35
36 %
37 X
38 X
39 X
TOTAL ABSOLUTO 0 6 9 12 3 30
PROPORCION TOTAL 0% 20% 30% 40% 10% 100%
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el area de Cuentas Especiales?

Trabajo Especial de Grado

Pregunta #6: ;Como evaluaria Ud. los tiempos de respuesta que le ofrecemos en

N de encuestados ML 1 N.S./N.LL S MLS. TOTAL
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
o} X
8 X
9 X
10 X
11 X
12 X
13 X
14 X
15 X
16 X
17 X
18 X
19 x
20 X
21 X
22 X

23 X
24 X
25 X
26 X
27 X
28 X
29 X
30 X
TOTAL ABSOLUTO 2 4 8 12 4 30
PROPORCION TOTAL % | 13% 27% 40% 13% 100%
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Trabajo Especial de Grado

Pregunta #7: En lineas generales, jcomo se siente Ud. con el soporte que ha
recibido por parte del area de Cuentas Especiales?

N° de encuestados M.I. 1 N.S./N.L. S ML.S. TOTAL
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
11 X
12 i
13 X
14 X
15 X
16 X
17 X
18 X
19 X
20 X
21 X
22 X
23 X
24 X
25 X
26 X
27 X
28 X
29 X
30 X
TOTAL ABSOLUTO 1 1 9 14 5 30
PROPORCION TOTAL 3% 3% 30% 47% 17% 100%

Pregunta #8: ;Considera Ud. que el equipo de Cuentas Especiales agrega valor a
nuestra relacion comercial?

SI NO
100% 0%
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Trabajo Especial de Grado

Pregunta #9: ;Considera Ud. que la unidad de Cuentas Especiales debe existir
en DHL?

SI NO
100% 0%

Pregunta #10: ;Qué es mas comin, que Usted nos llame a reportar algin
incidente con un envio o que el drea de cuentas especiales lo llame a reportar este

incidente?
RECIBIR NO
LLAMAR |, 1 AMADAs | AMBAS | onrEsTA | TOTAL
INSATISFECHOS| 13 I 2 1 17
SATISFECHOS 9 4 13
TOTAL 30
INSATISFECHOS | 43% 3% % %
SATISFECHOS | 30% 0% 13% 0%

Pregunta #11: ;Con cuénta frecuencia esta Usted en contacto con el/ella?

INSATISFECHOS | SATISFECHOS | <80% Satisfaccion | >80% Satisfacecién
Diario 6 f 20% 23%
Semanal 3 3 10% 10%
Quincenal 1 1 3% 3%
Mensual 1 0 3% 0%
Mu

esporaiﬂico # 2 . T
N/A 2 0 7% 0%
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Trabajo Especial de Grado

Pregunta #12: ;Qué agregaria, quitaria o mejoraria de los servicios que le brinda

Cuentas Especiales?
CANTIDAD
MEJORAS ABSOLUTA| PROPORCION
Mejorar servicio envios 1 3%
Que sigan con lo que i
estan haciendo ! .
Conocimiento 2 5%
Proactividad E 10%
Contacto con el cliente 4 10%
Solucion de problemas 6 15%
Trato personalizado 7 18%
Atencion a necesidades y
calidad de servicio 7 Lo
Rapidez atencién de
solicitudes ; 20%
TOTAL 40 100%
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ANEXO N° 5

TIEMPO DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS POR LOS
AGENTES PAC EN CONDICIONES ORIGINALES

Encendido de equipos y conexién Chequeo de correos clectronicos
| MEDICION (MIN) DESVIACION MEDICION | TIEMPO (MIN) | DESVIACION
1 5 17,92 1 24 168,04
2 5 17,92 2 6 958,71
e 5 17,92 3 a5 3368,3
4 5 17.92 4 75 1446,82
5 5 17,92 5 15 482,37
6 5 17,92 6 34 8.78
7 5 17,92 7 5 1021,63
3 5 17.92 8 32 24.63
9 3 38,85 9 51 197.04
10 5 17,92 10 75 1446,82
11 10 0,59 11 15 48237
12 10 0.59 12 34 8,78
13 5 17,92 13 71 1158,52
14 10 0,59 14 30 48.48
15 5 17.92 15 27 99,26
16 15 33.25 16 25 143,11
17 16 45,79 17 55 32533
18 14 22,72 18 25 143,11
19 10 0,59 19 30 48,48
20 5 17.92 20 20 287.74
21 6 10,45 21 85 230756
22 15 33,25 22 10 727
23 10 0.59 23 18 359,59
24 12 7.65 24 30 48,48
25 20 11592 25 20 287,74
26 25 248.59 26 10 727
27 8 1,52 27 10 727
28 10 0,59 28 60 530,71
29 15 33,25 29 30 4848
30 8 1,52 30 30 4848
TOTAL 923 529 31 10 727
32 30 48,48
MENOR MAYOR 33 45 64,59
-6,63 25,1 34 10 727
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_Emision de correos electrénicos
MEDICION | MINUTOS | DESVIACION
1 10 0.1
2 3 53,63
3 2 69,28
4 12 2,81
5 15 21,87
6 15 21.87
7 10 0,1
8 5 2834
9 5 28.34
10 5 28.34
11 12 2.81
12 13 7,16
13 10 0.1
14 10 0.1
15 15 21.87
16 5 28.34
17 2 69,28
18 3 53.63
19 3 53,63
20 3 53,63

21 10 0.1
22 14 13.52
23 20 93.63
24 16 32,22
25 15 21.87
26 14 13,52
27 20 93.63
28 20 93.63
29 10 0.1
30 12 2381
31 13 21,87
32 12 281
33 10 0.1
34 5 28,34
TOTAL 10,32 54
MENOR MAYOR
-5.89 26.53
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Continuacion...
Chequeo de correos electronicos
MEDICION | TIEMPO (MIN) | DESVIACION
35 45 64.59
36 15 48237
37 55 325.33
38 55 325.33
39 60 530,71
40 50 169.96
41 50 169.96
42 61 577,78
43 50 169,96
44 42 2537
45 15 482,37
46 15 48237
47 34 8,78
48 8 838.85
49 85 230756
50 30 48.48
51 50 169.96
52 85 2307.56
53 15 48237
54 34 8.78
TOTAL 36,96 2348
MENOR MAYOR
-33.48 107.41
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Transmision de fax Retiro de impresiones
MEDICION | TIEMPO (MIN) | DESVIACION MEDICION | TIEMPO (MIN) | DESVIACION
1 12 1,96 1 2 31,36
2 14 11,56 2 5 6,76
3 15 19.36 3 8 0,16
4 17 40.96 4 7 036
] 15 19,36 5 5 6,76
6 31,36 6 | 43.56
7 12,96 7 15 54,76
8 12.96 8 1 43.56
9 10 0,36 9 8 0,16
10 7 12,96 10 8 0,16
11 18 54.76 11 4 12,96
12 10 0,36 12 5 6,76
13 15 19,36 13 7 0,36
14 17 40,96 14 4 12,96
15 12.96 15 8 0,16
16 7 12.96 16 5 6.76
17 7 12,96 17 5 6,76
18 6.76 18 6 2.56
19 10 0,36 19 7 0.36
20 15 19,36 20 10 5.76
21 12 1.96 21 5 6,76
22 10 0.36 22 15 54.76
23 12 1.96 23 14 40.96
24 15 19,36 24 7 0,36
25 T 12,96 25 9 1.96
26 8 6,76 26 10 5.76
27 7 12.96 27 15 54,76
28 7 12,96 28 15 54,76
29 7 12,96 29 10 5,76
30 10 0,36 30 7 0,36
TOTAL 10,6 3.84 TOTAL 7.0 4,022
MENOR MAYOR MENOR MAYOR
091 22.11 447 19.67
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Envio de reporte TTM
MEDICION | TIEMPO (SEG) | DESVIACION
1 13 1346,89
2 18 1004,89
3 30 388.09
4 10 1576,09
5 73 542,89
6 44 32,49
7 73 542,89
8 30 388,09
9 17 1069,29
10 80 918,09
1 60 106,09
12 77 745,29
13 65 234,09
14 50 0,09
15 30 388,09
16 45 22,09
17 86 1317,69
18 56 39,69
19 66 265,69
20 70 412,09
21 80 918,09
22 88 1466,89
23 36 187,69
24 30 388,09
25 25 610,09
26 56 39,69
27 90 1624.09
28 30 388,09
29 48 2,89
30 15 1204,09
TOTAL 49,7 25,03

MENOR MAYOR
-25,39 124,79

Trabajo Especial de Grado

Rastreo de envios
MEDICION | TIEMPO (MIN) | DESVIACION
1 10 57126
2 45 120.42
3 25 81,47
4 10 577.26
5 25 81.47
6 27 49,37
7 48 195.26
8 25 81,47
9 10 577.26
10 25 81,47
11 27 49,37
12 85 2598,32
13 15 362
14 27 4937
15 30 16,21
16 25 81,47
17 23 121,58
18 20 196,74
19 20 196,74
20 15 362
21 80 2113,58
22 57 527,79
23 29 2526
24 55 4399
25 40 35,68
26 54 398.95
27 90 313305
28 15 362
29 23 121,58
30 55 4399
31 5 842,53
32 10 577,26
33 22 144,63
34 93 34779
35 10 577.26
36 15 362
37 93 34779
38 10 577,26
TOTAL 34,03 25,52
MENOR MAYOR
-42.52 110,58
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Busqueda de.ii_ern los sistemas
MEDICION (MIN) DESVIACION
1 19 358,47
2 5 1084,6
3 15 525,94
4 90 271094
5 30 62,94
6 30 62,94
7 30 62,94
8 4 115147
9 30 62,94
10 50 145.6
1 30 62.94
12 30 62,94
13 50 145,6
14 35 8,6
15 45 49,94
16 50 145,6
17 62 579.2
18 36 3,74
19 31 48,07
20 58 402,67
21 90 271094
22 64 679,47
23 31 48,07
24 28 98,67
25 10 780,27
26 26 1424
27 29 79.8
28 30 62,94
29 48 101,34
30 52 197,87
TOTAL 37,93 20,88
MENOR MAYOR
-24,7 100,56 |
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Llamada de mantenimiento al cliente
MEDICION | TIEMPO (MIN) | DESVIACION
1 20 53.29
2 11 2,89
3 4 75.69
4 4 75.69
5 15 529
6 10 7.29
7 15 5,29
8 20 53,29
9 11 2.89
(g ¥ 0,49
11 6 44,89
12 8 22,09
13 10 729
14 15 5,29
15 25 151,29
16 5 5929
17 4 75,69
18 7 3249
i9 9 13,69
20 10 7.29
21 10 7,29

22 (g 7.29
23 12 0,49
24 15 5,29
25 14 1,69
26 20 53,29
27 25 151,29
28 6 10,89
29 18 28.09
30 20 53,29
TOTAL 12,7 593
MAYOR
30,49
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Bisqueda del POD
MEDICION | TIEMPO (MIN) | DESVIACION
| 12 0.11
2 12 0.11
3 2 106.78
4 10 5.44
5 10 5.44
6 10 5.44

2 93.44

15 711

9 12 0,11
10 12 0.11
1 15 7.11
12 15 7.11
13 10 544
14 8 18.78
15 8 1878
16 8 18.78
17 15 7.11
13 12 0.11
19 13 0.44
20 18 3211
21 15 7.11
22 8 18.78
23 8 18.78
24 10 544
25 12 0.11
26 15 7.11
27 14 2,78
28 17 21,78
29 20 58,78
30 12 0,11
TOTAL 12,33 4,07

MENOR MAYOR

LINTERVALO 0,12 24,55
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Ingresar casos al SCR
MEDICION | TIEMPO (MIN) | DESVIACION
1 5 80,4
2 17 92
3 20 364
4 36 48547
5 5 80.4
6 5 804
7 25 121,73
5 80,4
9 30 257.07
10 15 1,07
11 16 4,13
12 10 15,73
13 7 48,53
14 8 35.6
15 5 80,4
16 5 80.4
17 5 804
18 10 15.73
19 20 364
20 23 81,6
21 25 121,73
22 30 257,07
23 12 3.87
24 15 1.07
25 15 1,07
26 14 0
27 12 3.87
28 10 15,73
29 5 804
30 9 24,67
TOTAL 13,97 8,75
MENOR MAYOR
[INTERVALO| 1220 4022
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Armado de un expediente en reclamo
MEDICION | TIEMPO (MIN) | DESVIACION
1 21 245
2 8 130,72
3 33 184,05
4 25 30.99
5 30 111,65
6 20 032
7 25 30,99
8 108,85
9 6 180,45
10 11 71,12
11 25 30,99
12 6 180.45
13 25 30,99
14 30 111,65
15 12 55,25
16 15 19,65
17 6 180,45
18 10 88,99
19 10 88,99
20 12 55,25
21 15 19,65
22 20 0,32
23 21 2,45
24 23 12,72
25 25 30,99
26 30 111,65
27 15 19,65
28 30 111,65
29 33 184,05
30 32 157,92

TOTAL 19,43 8,99
MENOR MAYOR
| INTERVALO 7,55 46,41
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Seguimiento de los requerimientos del cliente
MEDICION | TIEMPO (MIN) | DESVIACION

1 3 124,05

2 20 34,36

3 10 17,12

4 15 0.74

5 5 83,5

6 5 83,5

7 10 17,12

3 15 0,74

9 15 0,74
10 5 83,5
1 10 17,12
12 50,95
13 4 102,78
14 30 251,61
15 10 17,12
16 19 23.64
17 9 26,4
18 30 251,61

19 10 17,12
20 7 50,95
21 15 0,74
22 5 83.5
23 10 17,12
24 15 0,74
25 30 251,61
26 15 0,74
27 25 117,98
28 26 140,71
29 30 251,61
TOTAL 14,14 8,55
MENOR MAYOR

| INTERVALO -11,51 39,78
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Seguimiento de rastreos y reclamos Umadrg;l::?!:?s::o::;?dtxg SR
MEDICION | TIEMPO (MIN) | DESVIACION MEDICION | TIEMPO (MIN) | DESVIACION |
1 25 51,36 1 20 0,01
2 7 633,36 2 15 23.84
3 10 491,36 3 30 102,37
4 7 633,36 4 5 221,48
5 5 738,03 5 15 23.84
6 12 406,69 6 10 97.66
7 5 738,03 7 20 0,01
8 20 148.03 8 22 448
9 30 4.69 9 25 26,19
10 15 294.69 10 33 172.07
11 45 164,69 11 34 199,31
12 60 774,69 12 35 228,54
13 30 4.69 13 26 37.43
14 50 318.03 14 20 0,01
15 60 774,69 15 15 23.84
16 30 4,69 16 18 3.54
17 50 318,03 17 21 1.25
18 15 294,69 18 30 102,37
19 15 294 69 19 30 102,37
20 60 774.69 20 10 97,66
21 65 1078,03 21 5 221,48
22 50 318,03 22 12 62,13
23 59 720,03 23 15 23,84
24 30 4.69 24 21 125
25 12 406.69 25 30 102,37
26 10 491,36 26 15 23,84
27 25 51,36 27 11 78,9
28 36 14,69 28 10 97.66
29 59 720,03 29 10 97.66
30 68 1284.03 30 5 221,48
TOTAL 32,17 21,13 31 23 9.72
32 30 102,37
33 35 228,54
34 20 0.01
TOTAL 19,88 9,11
MENOR MAYOR MENOR MAYOR
-31,23 95,57 ) -7.45 4722
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Bisqueda de mpmt‘:” necesidades del Atencion telefonica al personal de ka compaiifa
MEDICION HORAS | DESVIACION MEDICION TIEMPO (MIN) | DESVIACION
1 2 2,34 1 18 142.4
2 1 6.4 2 20 98,67
3 3 0,28 3 13 286,74
4 8 19,99 4 10 397,34
5 2 2,34 5 36 36,8
6 | 6.4 6 25 24,34
7 I 6,4 7 20 98,67
8 1 6,4 8 20 98,67
9 12 71,75 9 10 397.34
10 3 0,28 10 20 98,67
11 1 6.4 11 9 4382
12 2 2,34 12 15 223
13 1 6,4 13 15 223 i
14 1 6,4 14 11 358,47
15 8 19,99 15 90 3608
16 8 19,99 16 35 25,67
17 8 19,99 17 26 15,47
18 12 71,75 18 95 4233.67
19 3 0,28 19 20 98.67
20 1 6.4 20 5 621,67
21 2 2,34 21 18 142.4
22 1 6,4 22 20 98,67
23 1 6,4 23 12 321,6
24 8 19,99 24 36 36,8 |
25 8 19,99 25 55 628,34 '
26 I 6.4 26 90 3608 ‘
27 1 6.4 27 30 0
28 2 2,34 28 48 326.4
29 3 0.28 29 26 15,47 ]
30 2 2,34 30 50 402,67 '
31 I 6,4 TOTAL 29,93 24,29
32 2 2,34
33 8 19,99
34 1 6.4
TOTAL 3,53 3,44
MAYOR | MENOR MAYOR
13,85 INTERVALO -42,93 102,79
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ANEXO N° 6

TIEMPOS DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS POR LOS
AGENTES INHOUSE CONSIDERANDO LAS MEJORAS

PROPUESTAS
Procesamiento de facturas Chequeo de correos electranicos
Medicion M::_f::"("seg_) N,,‘;‘w“'}?,;, Desviacion Medicion Anz;ﬁ};oscg.y n:em:g; Desviscin
I 2140 1960 60331,64 1 302 242 112926
2 1510 1330 147744,14 2 315 255 14224,54
I~ 3 1810 1630 7119.14 3 172 112 563,27
4 2715 2535 67342539 4 100 40 9164,87
5 2472 2292 333650.,64 5 459 399 6930934
6 3000 2820 1222406,64 6 96 36 9946,74
7 2180 2000 81581,64 7 383 323 35068,8
8 2120 1940 50906,64 8 195 135 0,54
9 2700 2520 649031,64 9 180 120 247,54
10 1335 1155 312900.39 10 282 222 744194
11 1440 1260 206456,64 11 375 315 32136,54
T 12 2170 1990 75969,14 12 300 240 10871,54
13 2890 2710 991269, 14 13 243 183 2234,14
14 1200 1020 482156.64 14 200 140 18,2
15 1513 1333 145446,89 15 340 280 20812.87
16 2170 1990 75969.14 16 120 60 5735,54
17 2472 2292 333650,64 17 100 40 9164.87
18 1545 1365 122062,89 18 98 38 9551,8
19 1213 1033 464271,89 19 85 25 12261,87
20 620 440 1624031,64 20 135 75 3688.54
21 2170 1990 75969,14 21 130 70 432087
22 1514 1334 144685,14 2 213 153 298,14
23 1530 1350 132769,14 23 200 140 182
24 1952 1772 3320,64 24 100 40 9164,87
25 1825 1645 4812,89 25 90 30 11179.54
26 2412 2232 267935,64 26 100 40 9164.87
27 1200 1020 48215664 27 100 40 9164,87
28 1206 1026 473860,14 28 130 70 432087
29 1510 1330 147744,14 29 115 55 6517,87
30 1396 1216 248377,64 30 214 154 333,67
31 2290 2110 156519,14 TOTAL 195,73 135,73 104,75
32 2400 2220 255656,64
[ ToraL 1894,375 1714375 580,72
MENOR MAYOR MENOR MAYOR
[ INTERVALO | -27.78 3456,53 | INTERVALO -178.52 449,99
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Emisién de correos electrénicos Relacionar los envios en el formato Prueba de Entrega
Medicion “""l? “:_';“"""” “!;’3“""’ Desviacion Medicin Ti""l:" “‘;f;‘“'"" N:;"“,“{l;:g_) Desviacion
1 390 270 494599 63 1 300 180 257
2 321 201 59641297 2 130 10 34607.63
3 612 192 2316283 3 490 370 30265.13
4 865 745 52110,74 4 375 255 347731
5 1200 1080 11389,63 5 612 492 87597.5
6 328 208 585650,08 6 306 186 100,63
7 854 734 57253.85 7 190 70 15883,88
8 1040 920 2838,52 8 348 228 1022
9 1392 1272 89234,97 9 615 495 89382,31
10 958 838 1830008 10 200 80 13463.25
11 1204 1084 12259.41 ¥ 310 190 36,38
12 252 132 707748,3 12 206 86 12106,88
13 744 624 12199497 13 288 168 78575
14 117 997 562.74 14 324 204 63,5
15 1260 1140 27796.3 5 289 169 730,69
16 1526 1406 18724852 16 360 240 1933,25
17 195 75 806902,97 17 190 70 1588388
18 548 428 29732785 18 340 220 574,5
19 1221 1101 16312.97 19 195 75 14648,56
20 (825 1705 53541741 20 320 200 15,75
21 1872 1752 6064083 21 190 70 15883,38
22 2412 2292 17390283 22 600 480 80638,25
23 1831 1711 54423408 | 23 375 255 347731
24 1696 1576 363274,08 24 195 75 14648,56
25 735 615 128362,97 25 320 200 15,75
26 372 252 520241,63 26 253 133 3972.94
27 1740 1620 41824963 27 300 180 257
’- 28 135 15 918296.3 28 276 156 1602,5
29 2052 1932 9191483 29 | 615 495 89382,31
30 1885 1765 626824.08 31 181 61 18233 44
31 1826 1706 53688185 | 32 300 180 257 |
| 3 1212 1092 14094,97 TOTAL 340,72 196,03 133,34
33 735 615 128362,97
34 618 498 225888.97
35 1770 1650 457952,97
36 615 495 228749,63
TOTAL (093,28 973,28 614,79
MENOR MAYOR MENOR MAYOR
| INTERVALO -871.1 2817.,66 [ INTERVALO -204 596,07
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Revisar Ia base de datos suministrada por e cliente Relacitn de envios No Entregados
Medicion “‘“":" se;‘;“'i“ Nl;';';‘;g:g'} Desviacion Medicion T""":" u‘g‘f;“’”"" Ng‘;“(g:g.) Desviacién
I 320 140 79421 | 320 200 45297
2 195 15 23464,67 2 195 75 36980,46
3 360 180 139,67 3 180 60 42974.55
4 313 133 1237.76 4 190 70 3892849
5 410 230 382149 5 320 200 4529,7
6 600 420 63412.4 6 314 194 537333
7 227 47 1468503 7 360 240 745,46
8 192 12 24392,76 8 192 72 3814327
9 340 160 66,94 9 300 180 762182
10 255 75 8682,85 | 10 380 260 53,33
11 317 137 972,31 T 310 190 5975,76
12 384 204 1282,94 12 372 252 234,18
13 347 167 14 13 195 75 3698046
14 341 161 51,58 14 321 201 4396,09
15 263 88 429,12 15 203 3 33967,61
16 300 120 232149 16 345 225 1789.55
17 300 120 2321,49 17 228 108 2537746
18 194 14 23772.03 18 615 495 5184591
19 360 180 139,67 19 600 480 45240
20 347 167 1.4 20 414 294 712,73
21 440 260 8430,58 21 434 314 2180.61
2 310 130 1457 85 2 623 503 5555306
23 300 120 232149 23 600 480 45240
24 505 325 24591,94 24 323 203 4134,88
25 373 193 615,94 25 396 276 75,64
26 320 140 794,21 4 26 300 180 7621.82
27 300 120 232149 27 383 263 18,52
28 620 440 73885,12 | 28 612 492 50488.73
29 394 214 2099.31 29 821 701 188093,06
30 310 130 1457.85 30 345 225 1789.55
31 350 170 331 31 600 480 45240
32 389 209 1666.12 32 610 490 4959394
33 509 329 25862,49 33 380 260 53,33
TOTAL 348,18 168,18 100,55 TOTAL 3873 2673 161,68
MENOR | MAYOR | MENOR | MAYOR
| INTERVALO | -133.45 46982 | CINTERVALO | 21773 | 75234
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Relacionar envios de ntns.emp_l'-esas de mensajeria Relacionar diligencias para el motorizado
Medicign | Tiempo Anterior “N:ng: Desviacion Medicion |, Tiempo m Desviacion
< (seg.) g Anterior (seg) | _
1 320 200 1942744 1 310 190 2133425
2 495 375 1268.62 2 260 140 38440,5
3 623 503 26770.73 3 620 500 26875.5
4 735 615 75965.09 4 852 732 156766.5
5 305 185 2383391 5 390 270 4364,25
6 420 300 155097 6 194 74 68676,75
7 600 480 19773,32 7 620 500 26875.5
8 623 503 26770,73 8 156 36 90037.5
9 520 400 3674.5 9 257 137 39625,88
10 324 204 18328,38 10 346 226 12113,75
11 326 206 17790,85 11 767 647 96682,13
12 480 360 425,09 12 300 180 243555
13 326 206 17790,85 13 276 156 324225
14 624 504 27098.97 14 192 72 69729
15 435 315 594.5 15 660 540 41590,5
16 410 290 2438.62 16 490 370 1151,75
17 347 227 12629,79 17 330 210 15891,75
18 625 505 2742921 18 266 146 3612375
19 360 240 9876.85 19 495 375 1516,13
20 341 221 14014,38 20 347 227 11894,63
21 396 276 4017,32 21 259 139 3883363
22 495 375 1268,62 22 560 440 10803
23 350 230 11964.5 23 615 495 25261,13
24 378 258 6623,09 24 378 258 6093.75
25 610 490 22685,68 25 480 360 573
26 323 203 18600,15 26 855 735 159151,13
27 290 170 28690,38 27 590 470 17939,25
28 373 253 7461 91 28 900 780 1970805
29 505 385 208097 29 490 370 1151.75
30 540 420 649921 30 306 186 22518,75
31 391 271 4676,15 31 600 480 20718
32 626 506 2776144 32 433 313 531,88
33 488 368 818,97 TOTAL 456,06 336,06 206,13
34 615 495 24216,85
TOTAL 459,38 339,38 1249
MENOR MAYOR MENOR MAYOR
-35,32 714,09 Wl 28232 954,44
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Elaborar gufa en el sistema
Medicion m"’("é‘?j‘""’“ Nmﬁg-) Desyiacion
I 76 66 260.59
2 82 72 49031
3 65 55 2645
4 55 45 23,59
5 o1 81 969,88
6 23 13 135845
7 12 102 2718,38
8 66 56 3,73
9 114 104 293145
10 116 106 3152.02
n 49 39 117.88
12 116 106 3152,02
13 17 107 326531
14 2 12 143316
15 17 7 1836,73
16 2 12 1433,16
17 23 13 1358.45
8 20 10 1588,59
19 26 16 114631
20 21 1 1509,88
21 150 140 812573
2 17 7 1836,73
23 31 21 832,73
24 20 10 158,59
25 30 20 89145
26 27 17 1079.59
27 2% 14 1285.73
28 2 14 1285.73
29 30 20 891,45
30 21 T 509,88
31 72 62 147,45
32 27 17 1079,59
33 2 14 1285.73
34 90 80 908.59
35 25 I 1215.02
36 7 17 1079,59
37 49 39 117.88
38 77 67 293,88
39 125 s 4243,59
40 174 164 13028,59
a1 157 147 9436.73
2 30 20 891 45
e 49 39 117,88

Trabajo Especial de Grado

Imprimir guia
Medicién Segundos Desviacion
1 27 2,13
3 25 11,96
3 25 11,96
4 21 55,63
5 21 55,63
6 23 29,79
7 25 11,96
8 11 304.79
9 29 029
10 31 6,46
11 45 273,63
12 45 273,63
13 47 343,79
14 41 157,29
15 35 42,79
16 35 42,79
17 51 508,13
18 37 72.96
19 45 273,63
20 53 602,29
21 49 421,96
22 45 273,63
23 53 602,29
24 47 343,79
25 59 932,79
26 35 42,79
27 51 508,13
28 51 508,13
29 9 378,63
30 9 378,63
31 7 460,46
32 11 304,79
33 9 378.63
34 7 460,46
35 7 460,46
36 7 460,46
37 9 378,63
38 15 181,13
39 9 378,63
40 9 378.63
41 9 378,63
42 7 460,46
43 9 378,63
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Continuacion...
Elaborar gufa en el sistema
; Tiempo Anterior | Tiempo
i (sez) | Nuevo (seg) | Pesviacion
44 93 83 1098.45
45 15 25 617,88
46 50 40 97,16
47 113 103 2824.16
48 59 49 0,73
49 50 40 97,16
TOTAL 59,86 49,86 42,5
MENOR | MAYOR
77,66 17737

Trabajo Especial de Grado

Tmprimir guia
Medicién Segundos Desviacion

44 11 304,79

45 37 72.96
46 39 111,13

47 29 0,29
48 55 704,46
TOTAL 28,46 17,09

MAYOR
79,73

empresas de mensajeria

Procesamiento de envios bajo lineamientos de otras

Clasificacion de material de informacién interna

Medicién “"“1:" “‘;f;“""" ngzgi Desviacion Medici6n Mm':’u&) N;‘m.} Desviacion
1 150 90 46,56 1 190 70 16206,7
2 180 120 135597 2 320 200 726
3 255 195 12504.5 3 192 72 15701,48
4 192 132 2383,74 4 288 168 858.82
5 134 T4 84,21 5 348 228 942.15
6 226 166 685974 7 258 138 351715
7 230 170 7538.33 8 205 85 12612,54
3 165 105 476,27 9 195 75 14958 .65
9 310 250 27830,09 10 276 156 1706,15
10 90 30 282774 T 348 228 942,15
11 105 45 1457 44 12 373 253 3101.,87
12 170 110 7195 13 620 500 9162393
13 161 101 317.68 14 494 374 3122093
14 130 70 173.62 15 314 194 10,93
15 120 60 537,15 16 279 159 146732
16 195 135 2685.68 17 300 180 29948
17 80 20 399127 18 180 60 18852.82
18 90 30 2827.74 19 263 143 2949.09
19 75 15 464803 20 410 290 859226
20 85 25 33845 21 247 127 4942 87
21 145 85 3,33 22 401 281 7004,76
22 190 130 2192 44 23 306 186 127.82
23 105 45 1457 44 24 259 139 3399 54
24 84 24 3501.85 25 416 296 0740.59
25 143 83 0,03 27 270 150 2237.82
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Continuacion...
Procesamiento de envios bajo Iine_amientos de olras Clasificacion de materisl e informacit Intrrna
empresas de mensajerfa
Medicion ““"P(“éf;“’i‘" N::v"“:‘(ﬁ:g., Desviacién Medicién M::ﬁ"(“ﬂ" N:;‘:‘(l;:g ) | Desviacica
26 107 47 1308,74 28 209 89 11730,09
27 20 20 399127 29 255 135 388198
28 160 100 283,03 30 # 378 258 3683.82
’729 95 35 232097 31 618 498 90417,15
30 167 107 567.56 32 536 416 47827,26
3 88 28 3044,44 33 460 340 203617
32 133 73 103,56 3 | 395 275 6036,43
33 90 30 282774 IR 148 2431 04
34 138 78 26.8 36 312 192 28,15
TOTAL 143,18 8318 | 5621 TOTAL 310,64 197,31 112,05
MENOR |MAYOR [ MENOR | MAYOR
[ INTERVALO 85,46 251,82 [ INFERVALO | 13834 533,45
Clasificar las factaras Entrega de diligencias al motorizado
Medicién 'I‘iemp(:;;unor Tiem(g:g I:uevo Desviacion Medicion m’:’:ie:}:umg-] N:cf:g:g. s Desviacié
1 195 75 19646,69 | 610 370 1412.3
2 314 194 448,03 2 495 255 5993,76
3 320 200 230,03 3 500 260 524456
4 168 I 43 27944,69 4 900 660 107309,08
5 255 135 642669 s | 494 254 6149.6
6 320 — 200 230,03 6 310 70 68863.92
7 629 509 86338.03 7 614 374 1728.95
8 330 210 26,69 8 516 T 276 3183,14
/ 9 194 I 7 19928,03 9 900 660 107309,08
10 648 528 9786469 10 494 254 6149.6
1 340 220 23,36 1 | 148 34010,5
12 370 250 1213.36 12 650 410 6018.76
13 198 78 18814,69 13 492 252 6467.27
14 259 139 5801,36 14 383 143 35879.69
15 495 375 25546,69 15 600 360 760,69
16 626 506 84584,03 16 494 254 6149,6
17 348 228 164,69 17 397 157 30771.95
18 279 159 3154.69 18 750 510 31534.89
19 198 78 18814,69 19 525 285 2248.6
20 315 195 406,69 20 426 136 21438,63
21 268 148 451136 21 617 377 1987.43
22 370 250 1213,36 22 587 347 2126
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Continuacion...
Recorridos para Ia entrega de envios Inbound Recorrido parala entrcii:e(::;nateﬁal fEA
Medicion | (u:;w “““(P.:g‘;“‘“ | Desviacion | | Medicion m‘;" u:‘;"‘"“" “‘““(P.:S"m‘ Desviacion
23 1530 765 4838.94 23 20 15 17.74
24 912 456 143309.57 24 14 9 32
25 1825 912.5 607425 25 10 5 33.5
26 2412 1206 137965.82 26 12 7 1435
27 918 459 141047.19 27 1 6 2292
28 1206 603 53621,19 28 17 12 147
29 1510 755 6330.19 29 16 1 0.04
30 1396 698 18649.32 30 11 6 2292
31 2380 1190 126335,82 31 10 5 33.5
32 2400 1200 133544.57 32 14 9 32
TOTAL 1669,125 834,5625 338,78 33 20 15 17,74
TOTAL 15.79 10,79 467
MENOR MAYOR MENOR | MAYOR
-181.77 1850.9 3,22 24,79
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ANEXO N° 7
DISTRIBUCIONES DE PROBABILIDAD DE LOS AGENTES PAC
CONSIDERANDO LAS MEJORAS PROPUESTAS

Chegqueo de correos electrdnicos Rastreo de envios i
Medicion '“‘"‘1}:;‘)"“"' R Deviion Medicién “""‘}" “‘;’;‘""“’ i Desviacion
- (seg.) = (seg)
1 95 75 194936 1 45 30 24,04 '
2 75 55 5833 2 25 10 22791
3 34 14 283.87 3 25 10 22791
4 32 12 355,27 4 27 12 171,53
5 51 3l 0,02 5 48 33 62,46
6 75 55 5833 6 25 10 22791
7 34 14 283 87 7 25 10 22791
8 71 51 406,08 8 27 12 171.53
9 30 10 434,66 9 85 70 2016,3
10 55 35 17,24 10 27 12 171,53
1 30 10 434,66 11 30 15 101,94
12 85 65 116633 12 25 10 227,91
13 30 10 434,66 13 23 8 2923
14 60 40 83,75 14 20 5 403,88
15 30 10 434,66 15 20 5 403,88
16 30 10 434,66 16 20 5 403,88
17 30 10 434,66 17 80 65 159227
18 45 25 342 18 57 42 285,72 '
19 45 25 34,2 19 29 14 123,14
20 55 35 17.24 20 55 40 222,11
a1 7 55 35 17.24 21 40 25 0.01
22 60 40 83,75 22 54 39 193.3
23 50 30 0,72 23 90 75 249033
24 50 30 0,72 24 20 5 403,88
25 61 4 103,05 25 23 8 2923
26 50 30 0,72 26 55 40 222,11
27 42 22 783 27 22 7 327,49
28 34 14 283,87 28 93 78 2798,75
29 85 65 1166,33 29 20 5 403.88
30 30 10 434,66 30 93 78 2798,75
31 50 30 0.72 TOTAL 34,03 25,1 24,16
32 85 65 116633
33 34 14 283,87
TOTAL 50,85 30,85 19,39
|
MENOR | MAYOR MENOR | MAYOR
2731 89.01 INTERVALO
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Envio de Reporte TTM Bisqueda de informacidn en los sistemas
Medicign | Tiempo Anterior | RSP0 | Modicida | =B Auterior | ReRPO Y |

I 18 3 1205.08 | 19 9 392.04

2 30 15 51594 2 5 5 566.44

3 73 58 41151 3 15 5 56644

4 44 29 75.94 4 90 80 2621.44

5 73 58 41151 5 30 20 77.44

6 30 5 515.94 6 30 20 77.44

7 20 5 107022 7 30 20 77.44

8 80 65 744,51 8 5 5 566,44

9 60 45 53.08 9 30 20 77.44

10 77 62 589.8 10 50 40 12544

1 65 50 150.94 1 30 20 7744

12 50 35 737 12 30 20 77,44

13 30 5 515.94 13 50 40 12544

14 45 30 59,51 14 35 25 14.44

15 86 71 1107,94 15 45 35 38,44

16 56 41 10.8 16 50 40 12544

17 66 51 176,51 17 62 52 53824

18 70 55 298.8 18 36 26 7.84

19 80 65 744,51 19 31 21 60,84

20 88 73 124508 20 58 a8 368,64

21 36 21 27937 21 90 80 262144

¥ 30 5 515.94 2 64 54 635,04

23 25 10 768.08 23 31 21 60.84
24 36 2 10,8 2% 28 18 116,64

25 90 75 139022 25 15 5 566.44

2 30 15 515.94 26 26 16 163.84
27 48 33 2222 27 29 19 96,04
28 20 5 107022 28 30 20 77.44
29 30 s 51594 29 48 33 34,64 |
30 35 20 313.8 30 52 42 174,24 |

TOTAL 5271 37,71 23,16 TOTAL 38.8 28,8 19,63 '
MENOR | MAYOR MENOR | MAYOR
VALO | 3177 1072 _INTERVALO | 301 877
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170

Ingresar casos al SCR Emisién de correos electrénicos
Medicion || DR ONIRIE Mo | Desvincion Medicion Nngm_) Desviacin
(Min.)
I 10 5 3762 I 5 0.49
2 17 12 0.75 2 4 2.89
3 20 15 14,95 3 3 729
4 36 31 394,68 4 5 049
5 10 5 37.62 5 7 1,69
6 15 10 128 6 6 0.09
7 25 20 78,62 7 5 0,49
8 10 5 37.62 8 10 1849
9 30 25 192.28 9 5 0.49
10 15 10 128 10 5 049
T 16 i 0.02 1 5 0.49
10 5 37.62 12 3 729
7 2 83.42 13 10 18.49
8 3 66.15 14 8 529
15 10 128 Is 7 1,69
20 15 14.95 16 8 529
10 5 37.62 17 8 529
10 5 37.62 I8 5 0.49
20 15 14,95 19 5 049
23 18 4715 20 7 169
25 20 78,62 21 10 1849
30 25 192.28 2 10 1849
12 7 17,08 23 5 049
is 10 128 2 7 169
10 128 25 4 289
9 455 26 3 729
7 17.08 27 3 729
5 37.62 28 3 729
10 128 29 5 049
4 50,88 TOTAL 5.7 223
11,13 7,29
MENOR | MAYOR MENOR | MAYOR
1072 3299 0,98 12,38
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ANEXO N° 8

FLUJOGRAMAS DE ATENCION A LAS CUENTAS PAC

¥ Flujograma de mantenimiento

PAC maintenance

1
i

Fun meonthly

revenue & OT
pomr——

ADMINISTRA
TIVE SALES

COMMERCIAL | SALES REP

VP-DIRECTOR
!
!
i
i

GRAL MGR /

PAC MGR/SPVR

PAC AGENT

v
Fecoive coy of
anrouncement
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PAC customer start -up.

CUSTOMER

[ Recaiva ‘ r Select SAs |
|

1Y Tk

GRAL MGR/
DIRECTORS

| - ]

Recaive

mnw potertisl
PM‘. TULTETS

SALES
EXECUTIVE | COMMERCIAL V.P-

» ﬁlﬂﬂm

SR
|

Receive denied |

A |
| —
i Define acticre
\ )I Recaive denied ‘

PACI/CS MGR
r—
&

o |

Coordnate
mmmmar
contacts

Prwlrl wueuml Ra\ﬂm A with

’—.Lhr contacts

|
Recalve aporoved Erter et o Frodds cipyior Cosrdinata intensl |
application form pitiey m""

RECORDS | PAC AGENT

File form

Flujograma de Apertura de Cuenta del Cliente PAC ‘
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B Pantalla donde se ingresa el “User ID” y el “Password” de acceso

A NPTS -- A DHL Product - Micresoft Internet Explorer
Archivo Edidén Ver Favoritos Herramientas Ayuda

O awss - ] (& 0 7 esaeda Favortos G Mulimedia 477 - s 2

Monitor Shipment Login

Please Enter the following details to login ..
User ID frnmcpldgy_ B
Password eesesses|

B (Coeer)

Tlus featine 15 only avalable to authonsed DHL staff |

The perinrmance testing of NPTS 1LL0 i not completed yet. New
due to probiems with transit time snd monitor shipment Functionality
mudules,

. Technical
J&;;-hplmm dates will be communicated by end of Pre Raculaiies

"2 Inicio

Monfes Shapment

LUk
=

‘uosu
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ANEXON°9.

FORMATOS UTILIZADOS POR LA EMPRESA

E Carta Antidrogas

Schiumberger

Sefiores

UNIDAD ESPECIAL ANTIDROGAS DE LA
GUARDIA NACIONAL DEL AEROPUERTO DE
MAIQUETIA.

Su despacho.-

Por medio de la presente , Yo, , titular de la Cedula
de Identidad N° , hago constar que se esta exportando
, que sera (an) embarcados con el N° de Guia Acrea

, €l cual sera enviado en el vuelo deDHL que saldra
el dia / / 2005 con destino final : .

En consecuencia, declaro que en el embarque en referencia no se transporta
ningin tipo de substancia estupefaciente o psicotropica de las sefialadas o
especificadas en la L.O.S.E.P., asumiendo toda responsabilidad y rigor que
pueda derivarse de la tramitacidn y agenciamiento de la mercancia, bienes y
los utiles contenidos en este embarque.

Sin otro particular a que hacer referencia, me despido de usted, dando fe de lo
expuesto, firmando conforme.

Atte.
Schlumberger Venezuela S.A.

Firma

Nombre
Cargo
C.I:
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B Solicitud de servicio “Inhouse”

"SOLICITUD SERVICIO INHOUSE DHL"
[Envindo por (Remitente): JCentro de Costo: fono:

[Par (Destinalaioy:

N 7 T
Teléfono: . [Descripeidn Completa d-c.I Conlenido:
"TIPQ DE ENVIQ"

[Nactonal: ternaclonal:

[Velor Dot
St Asegurar Envio:

LOS ENVIOS DEBEN SER LLEVADOS Al REAL ESTATE ANTES DE LAS 4:00 PM.

DEX: NO DOCUMENTO NACIONAL

WPX: NO DOCUMENTO INTERNACIONAL.

LOS ENVIOS DPX DEBERAN ESTAR ACOMPANADO DE UN FORMATO CON EL LOGO DE SIEMENS INDICANDO
EL CONTENIDO ¥ EL VALOR DEL MISMO. (PARA EFECTOS DE LAS AUTORIDADES NACIONALES "GN"),

LOS ENVIOS WPX, DEBERAN ESTAR ACOMPANADOS DE "CARTA COMERCIAL” Y "CARTA ANTIDROGA" PARA
(EFECTOS ADUANALES).

SEGURODEENVIO: S EL REMITENTE DESEA ASEGURAR EL ENVIO, CUYO VALOR DECLARADO SEA MAYOR
A $100 O AL CAMBIO OFICIAL EN Bs, DEBERA CANCELAR UNA PRIMA DEL 1% DEL VALOR SENALADO, MONTO
MINIMO DE LA PRIMA ES DE $100 AL CAMBIO OFICIAL EN Bs.; DE LO CONTRARIO DHL SOLO RECONOCERA
HASTA $100 0 AL CAMBIO OFICIAL EN Bs. DEL VALOR DECLARADO,

PARA CUALQUIER INFORMACION ADICIONAL, COMUNIQUESE POR 1A EXTENSION 8361
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F Relacién de envios con Aduana
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¥ Prucha de Entrega — Mailrooms

FOs27 Varsién: 00
PRUEBA DE ENTREGA - MAILROOM

.

FECHA: EMPRESA: AGENTE INHOUSE: Pagina:__ do___
" DE EMPLEADG(
NUMERO DE GUIA PIEZAS REMITENTE DESTINATARIO oon coure. | Fima de Recepcion

[ Este documento no debe ser reproducido sin la autorizacién del Gerente de Calidad pais |
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F Relacién de envios no entregados

9. ANEXOS Y/O FORMATQOS

FO-S-29 Relacion de Envios Undels - Mailroom

Fos® Versidn: 00
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¥ Despacho de envios otros couriers

FO-528
DESPACHO DE ENVIQS OTRQOS COURIERS
GLIENTE: FECHA:
[l COURRIER | NUMERO DE GUIA__ |

Trabajo Especial de Grado
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B Constancia de entrega de envios con Aduana

Ver: 00

CONSTANCIA DE ENTREGA DE ENVIOS CON ADUANA

Yl], L]

N° de Empleado , Departamento

, Centro de costo

. Extension - Doy fe de

haber recibido El envio identificado bajo 1a AWB

Firma:

Observaciones:

180




Universidad Catolica Andrés Bello

Trabajo Especial de Grado

B Carpeta para archivar los casos en reclamo

BT, EXPEDIENTE DE RECLAMO
Numero de Guia: Origen: Destino: _ |Fecha del Pick Up: | Tipo de Servicio: DOX: =]
D M A XDX WPX
5 PO B DOM
9 3|c 2]2 3 4l5|2,‘3 MPR | <5 o) |ealos| fone orro I
Fecha rucupcién . Manesjado par: Fecha Clerra Valor Declarado: —
D M A I uso =
04 ) 05 ] - _) JH{'“\‘\X&‘U L l l /{’{ 'S’\'f 2‘1 VEB — |
Responsabllidad comprobada ( Post Clain st [ Asegurado: sl L
ND no [ nNe [
REMITENTE CONSIGNATARIO _l
Numero de Cuenta _
Empresa
Cantacto (inlclo del Case)
Contacto (Manejo del Caao)
Direccién
Ciudad / Pais
Teléfono
Fax 1
e-mail

Detalles de la Incidencia

Detalles del Manejo del Caso

Detalles de la solucién y/fo investigacion {acciones a tomar para evitar repeticiones)
MOTIVO DEL RECLAMO TIPO DE SOLUCION
Faltante |_ No Procedente No Incidente |
Reconstruccién y/o Free |
e No Reclama |
Averia Release |
Extravio Por Origen l
Retardo Resp. Contractual MONTD: !
Robo Seguro MOHTE ?
Switch Extragracia MONTO 1
Otro | \ \ Legal MONTD |
181
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¥ Guia anexa al envio (emitida con impresora laser)

Wy .

Shipment Airwayhill
(Nan negotiable)

| 718085621 LIZBELIA SALAZAR.-

I
150509921

| Company pame
'.SIE'-H'RNS. S.A.-

.'WENTD.‘\ DON DIEGO CISNEROS,

| R

EDIFICIO SIEMEMS, LOS RUICES.- Services
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Trabajo Especial de Grado
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Universidad Catélica Andrés Bello

Trabajo Especial de Grado

B Confirmacién del envio que se le hace llegar a DHL

Shipment Receipt

WEIRLEELE LXMIES]
Shipment From Shipment To
SIEMENS, S.A.- SIEMENS, S,A, (SUC. VALENCIA)

LIZBELIA SALAZAR.-
AVENIDA DON DIEGO CISNEROS,
EDIFICIO SIEMENS, LOS RUICES.-

CARARCAS CITY D.C. 1060
VENEZUELA
(58212) 203.85.06

YOLANDA VIEIRA.-

CENTRO EMPRESARIAL ESTE- OEST
C/ ESTE-QESTE 2,C/C AV.NORTE
SUR 3,L-18, ZON.IND.MPAL.NORT
VALENCIA, CARABOBO CARABOBO V
VENEZUELA

(0241) 833.42.11.-

Shipment Details

Date of Shipment : 21/03/2005
Airwaybill Number : 6791312872
Service Type 2 L

Number of Pieces il

Total Weight : 0.50 kg(s)

Insured Amount

Billing Information

Payment Type : Shipper Account
Billed Account : 718085621
Reference Information

Reference : 50509921
Description of Contents

"DOCUMENTOS URGENTE"

184

International Information

Declared Value -UsSDO0.00
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