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RESUMEN 

El presente trabajo de grado fue desarrollado en una empresa de courier 

internacional fundada hace 1 año en Perú con el objetivo de realizar envíos de 

encomiendas con mejores tiempos de entregas. El estudio se realizó 

específicamente en el departamento de operaciones en Miami y el departamento de 

operaciones en Lima, Perú. 

La empresa ofrece un periodo de 7 días para la entrega de la encomienda 

desde su llegada al almacén en Miami hasta su destino en las ciudades de Perú. 

En los últimos meses se ha observado retrasos que hacen que los tiempos de 

entrega sean de más de 10 días, esto trae como consecuencia que una gran 

cantidad de clientes no estén conformes. Es por ello que se consideró realizar un 

estudio factible /proyectivo del proceso operativo de servicio Courier donde se pudo 

evidenciar 4 fases medulares del proceso comprendidas por: recepción, 

clasificación, despacho y distribución.  

Al describir cada fase medular mediante un diagrama de flujo de proceso y 

realizar entrevistas y encuestas al personal de la empresa, con el fin de obtener una 

mejor compresión del mismo, se identificaron los siguientes problemas: 

restricciones para consolidar en el almacén, errores en el llenado del manifiesto de 

carga, fallas al realizar seguimiento de la encomienda hasta el cliente, importancia 

de la estacionalidad, retraso en elaborar instrucciones al almacén, retraso en línea 

aérea, retraso en envío de manifiesto de carga, dificultad para consolidar 

encomiendas  y verificación de encomienda recibida. 
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Posteriormente, se agruparon en diferentes conjuntos las causas raíces que 

tenían consigo una relación, con el fin de analizar y proponer acciones que 

permitieran la mitigación de los problemas encontrados.  

Seguidamente se ideó un plan de implementación a corto, mediano y largo 

plazo. 

 

Palabras claves: Guía aérea, Servicio Courier, Manifiesto de carga, Pre-alerta 
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INTRODUCCIÓN 

El presente trabajo de grado (TG), es un estudio de los procesos operativos 

de una empresa peruana de servicio courier tanto nacional como internacional 

fundada en el año 2018. Se desglosan y describen las fases medulares del proceso, 

con el fin de identificar cuáles son los problemas que afectan cada una de ellas para 

luego proponer mejoras mitiguen las causas de los problemas encontrados y 

detallar los costos asociados a las propuestas, así como también su implementación 

en el tiempo.  

El documento se estructura en ocho capítulos, los cuales se presentan a 

continuación:   

• Capítulo I: Planteamiento del problema, se encuentra el planteamiento del 

caso de estudio, los objetivos planteados; así como también los alcances y 

limitaciones que se tienen presentes en el trabajo de grado. 

• Capítulo II: Marco teórico, se enuncian los antecedentes utilizados y bases 

teóricas, que le dan sustento al presente trabajo de grado.  

• Capítulo III: Marco metodológico, se describen los aspectos 

metodológicos, así como las herramientas y técnicas aplicadas para la 

recolección y análisis de los datos. 

• Capítulo IV: Presentación y análisis de los resultados, se presenta la 

documentación de todos los procesos operativos de servicio courier 

mediante el uso de herramientas como el diagrama de flujo. Seguidamente 

para analizar y determinar los factores que influyen en los procesos 

estudiados se describen por medio de una encuesta que permite priorizar las 

causas, así como también se presenta un análisis estadístico de los datos 

históricos para las fases medulares y la técnica de simulación con el objetivo 

de validar las causas que afectan el proceso y representarlas en un diagrama 

causa-efecto. Se indican las causas raíces por medio del diagrama ¿por qué? 

- ¿por qué? 

• Capítulo V: Diseño de Mejoras, se indican las soluciones propuestas a los 

problemas encontrados en el capítulo anterior haciendo uso la herramienta 
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¿Cómo? ¿Cómo? para representar como se mitigarán cada una de las 

causas de los problemas encontrados. 

• Capítulo VI:  Relación costo-beneficio, se muestran los costos y los 

posibles beneficios asociados a las propuestas construidas en el capítulo 

anterior con una tabla comparativa. 

• Capítulo VII: Plan de implementación de las propuestas, se representa 

un plan de implementación de las propuestas descritas en el capítulo anterior 

con la finalidad de mostrar la duración de cada una de las actividades en 

corto, mediano y largo plazo haciendo uso del diagrama Gantt. 

• Capítulo VIII: Conclusiones y recomendaciones, se detallan las 

conclusiones del trabajo de grado (TG) y se describen recomendaciones para 

la empresa.  
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CAPÍTULO I 

1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

En el presente capítulo se encuentran el planteamiento del caso de estudio, los 

objetivos planteados; así como también los alcances y limitaciones que se tienen 

presentes en el trabajo de grado. 

1.1 Planteamiento del problema 

A lo largo del tiempo las empresas de envíos y encomiendas han estado 

enfocadas en conseguir una serie de mejoras en la gestión con el fin de incursionar 

en el entorno y lograr una ventaja competitiva con respecto a otras empresas que 

presten el mismo servicio. 

Para evaluar la calidad de servicio en este tipo de empresas se toma en cuenta 

diversos factores como: velocidad de envío, producto en perfecto estado, 

efectividad en la gestión, tiempo de entrega del producto entre otros. Se ha hecho 

fundamental monitorear la gestión de los procesos que se realizan en la empresa y 

de esta forma asegurar que sus actividades sean realizadas de forma correcta, con 

el fin de evaluar los resultados obtenidos y compararlos con sus metas previstas, 

para poder lograr satisfacer las necesidades de los clientes.  

U-ENVIOS es una empresa de Courier tanto nacional como internacional 

fundada en el 2018 en Perú y que cuenta con permisos del Ministerio de transporte 

y comunicaciones del Perú, así como también de la Superintendencia Nacional de 

Tributos (SUNAT). 

La empresa se encarga de supervisar las operaciones aduaneras en el país 

para ofrecer servicios de envíos de paquetería, documentos y productos de 

muestras comerciales. Cuenta con servicio de transporte de carga de modalidad 

aérea y marítima, en especial para los clientes que realizan sus compras de diversos 

artículos en Estados Unidos y China, con sus respectivos casilleros, para ser 

transportados hasta diferentes localidades de Perú. 

La asistencia de la empresa hacia sus clientes es personalizada. Actualmente 

cuentan con aliados en cuanto al transporte aéreo entre los cuales destacan: 
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Avianca línea aérea, Airmax cargo, DHL Global, UPS, entre otros de transporte 

marítimo y aéreo de reconocimiento mundial.  

          En apoyo a los emprendedores, si desean enviar muestras comerciales e 

incursionar en nuevos mercados internacionales para fortalecer su negocio, U-

envíos ofrece la posibilidad de solicitar una cotización y opciones para que un 

ejecutivo le dé una solución de acuerdo a sus necesidades y pueda invertir en su 

negocio para lograr mayor rentabilidad. (U-envíos, 2018) 

         La empresa se encuentra ubicada estratégicamente en Lima la capital del 

país, y cuenta con un almacén de operaciones logísticas en Miami, Estados Unidos. 

La oficina principal se encuentra a pocos minutos del principal puerto marítimo del 

Callao y del aeropuerto internacional Jorge Chávez, esto les permite estar atentos 

cuando la encomienda llega. 

En el caso del aeropuerto de Perú ingresa la carga aérea, para luego pasar 

al almacén temporal para realizar los procesos correspondientes y dirigirse a los 

almacenes aduaneros que en conjunto con U-envíos se encarga de realizar el 

proceso de desaduanaje. 

  El personal de la empresa observa retrasos en los tiempos de entrega de 

más de 10 días debido a la falta de una gestión más eficiente y automatizada de los 

procesos. La empresa ofrece un periodo de 7 días para la entrega de la encomienda 

desde su llegada al almacén de Miami hasta su destino en Perú. 

En adición, se han observado entregas de paquetes que no correspondieron 

al pedido del cliente y otros en tiempos fuera de los pautados. Esto trae como 

consecuencia que una gran cantidad de clientes no estén conformes a causa de lo 

expuesto anteriormente. 

 De no ser solventado esto podría implicar: pérdida de clientes, incremento 

de los costos, desperdicio de tiempo y por último la empresa no aprovechará las 

oportunidades de su entorno. 

Por todo lo anteriormente expuesto, surge la siguiente interrogante: 

¿Qué acciones se pueden tomar para mejorar los procesos operacionales? 

       La respuesta a esta interrogante es la razón de ser del presente trabajo. 
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1.2 Objetivos 

1.2.1 Objetivo General 

Proponer mejoras en los procesos operacionales para una empresa de 

courier, ubicada en Perú. 

1.2.2 Objetivos Específicos 

1. Estudiar los procesos operacionales de la empresa.  

2. Analizar los factores que inciden en los procesos estudiados. 

3. Determinar las causas de los problemas encontrados.  

4. Proponer acciones que permitan mitigar las causas de los problemas 

determinados con base a los procesos operacionales.  

5. Valorar la relación costo -beneficio de las propuestas. 

6. Elaborar un plan de implementación de la propuesta de mejora. 

1.3 Alcances 

1.3.1 Alcance General  

El presente trabajo de grado abarcará únicamente los procesos dentro del 

departamento de operaciones en una empresa de courier ubicada en Perú, 

específicamente para los procesos de operaciones logísticas desde Miami hasta la 

ubicación destino del paquete en Perú solamente vía aérea. Este trabajo no 

considera los procesos de los departamentos de mercadeo, ventas y 

administración. 

El periodo del proyecto tendrá una duración de 3 meses, comprendido entre 

mayo del 2019 hasta Agosto del mismo año. 

  La realización del proyecto no abarcará la implementación de las propuestas 

que se presentarán. 

1.3.2 Alcances específicos  

1. Para estudiar los procesos operacionales, se contará con entrevistas no 

estructuradas realizadas al personal de la empresa a través de correos 

electrónicos, video conferencias. Se utilizará la herramienta Bizagi para el 

modelado de los procesos.  
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2. Para analizar los factores que inciden en los procesos operacionales se 

contará con la herramienta causa-efecto.  

3. Para determinar las causas de los problemas encontrados se contará con la 

técnica de encuestas y la herramienta ¿Por qué? - ¿Por qué?, así como 

también con una tabla de jerarquización para detallar los problemas 

encontrados. 

4. Para proponer acciones que permitan mitigar las causas de los problemas 

determinados se contará con la herramienta ¿Cómo? - ¿Cómo? y entrevistas 

no estructuradas.  

5. Para valorar la relación costo-beneficio se contará con los costos asociados 

a las propuestas de mejora y el impacto positivo con base a los procesos 

analizados anteriormente. Se elaborará una tabla descriptiva, se 

determinarán los costos y el impacto positivo de las acciones consideradas. 

6. Para la implementación de la propuesta de mejora se elaborará un diagrama 

Gantt. 

1.4 Limitaciones 

La empresa se encuentra ubicada en Perú, dada la distancia la empresa está 

interesada en obtener una solución, y se comprometen en enviar información 

confiable y oportuna para la realización del proyecto. La falta de documentación en 

los procesos actuales, se solventará con el estudio y registro de los procesos, en 

adición la cantidad de datos necesarios a ser utilizados es limitada por tratarse de 

una empresa que ha iniciado operaciones hace 1 año. 
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CAPÍTULO II 

2 Marco teórico 

En este capítulo se enunciarán los antecedentes y bases teóricas, que le dan 

sustento al presente trabajo de grado. 

2.1 Antecedentes 

En la Tabla 1 se muestra los antecedentes seleccionados y consultados para 

realizar el presente Trabajo de Grado. 

Tabla 1: Antecedentes de la investigación 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

2.2 Bases teóricas 

A continuación, se definen los siguientes conceptos para una mejor 

comprensión del presente trabajo de grado. 

  

Título

Área de estudio, 

autores y profesores 

guías

Institución y fecha Objetivo General Aportes

“Propuesta de mejoras para 

la recepción, clasificación y 

despacho a nivel nacional, 

de paquetes nacionales e 

internacionales, en una 

empresa de transporte 

expreso ubicada en 

caracas”

Ingeniería industrial

Autores:

Alvarez C, Yohanna 

Y

Bracho B, Luis I

Tutor:

Lozada, Jesús

UCAB 

Febrero,2013

Proponer mejoras para la

recepción, clasificación y

despacho a nivel nacional,

de paquetes nacionales e

internacionales, en una

empresa de transporte

expreso.

Como referencia

en las bases

teóricas.

“Diseño de mejoras para los 

procesos operativos y 

logísticos relacionados con 

las actividades de 

mantenimiento técnico de 

las líneas de producción en 

una empresa de soluciones 

intravenosas”

Diseñar mejoras a los

procesos operativos y

logísticos relacionados con

las actividades de

mantenimiento técnico de

las líneas de producción en

una empresa de soluciones

intravenosas.

Como referencia

para la estructura

de la tesis y

metodología.

Mejorar los procesos de

distribución metropolitana

de una empresa Courier

que presta servicios de

encomienda, bien sea para

documentos como para

mercancía.

Como referencia

en las bases

teóricas. 

Ingeniería industrial

Autores:

González,Armandier 

Rodrigues, Fabiola

Tutor:

De Gouveia, Joao B.

UCAB 

Junio,2017

Ingeniería industrial

Autor:

Malho De Abreu, 

Diana Karina

Tutor:

López, Emmanuel

UCAB 

Septiembre,2013

“Diseño de un plan de 

mejoras de los procesos 

operativos de

distribución en la Zona 

Metropolitana de Caracas, 

para una

Empresa de servicio de 

encomiendas”

“Diseño de mejoras para el 

control de calidad del 

producto terminado en una 

empresa textilera ubicada 

en caracas, Venezuela.”

Ingeniería industrial

Autores:

Urdaneta,Maria 

Gabriela

Tutor:

Gutierrez,Luis

UCAB    

Octubre,2018

Diseñar mejoras para el

control de calidad del

producto terminado en una

empresa textilera ubicada

en Caracas, Venezuela. 

Como referencia

para la estructura

de la tesis y

metodología.
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2.2.1 Servicio Courier 

Es el envío de paquetes, documentos específicos y lo que el consumidor 

necesite, limitados según su peso y/o tamaño del objeto en cuestión. Estos artículos 

son distribuidos a nivel nacional o internacional, dependiendo de la política de la 

organización y lo que el consumidor necesite. (Etraders, 2014)   

2.2.2 Embalaje 

Son los procedimientos y métodos que sirven para acondicionar, presentar, 

manipular, almacenar y transportar una mercancía (Velázquez, 2012) 

2.2.3 Mercancía 

Es todo producto en forma de materia prima, componentes, semielaborado o 

producto terminado, debidamente envasado, empaquetado o embalado, que 

constituye la base del tráfico mercantil. (Anaya Tejero, 2009) 

2.2.4 Tiempo de transporte  

Es el periodo comprendido desde que la mercancía está disponible en los 

muelles para su carga hasta que el producto físicamente es descargado en el lugar 

destino. (Anaya Tejero, 2009) 

2.2.5 Aduana 

Es una oficina pública establecida en las fronteras de un estado para registrar 

las mercancías que pasan por ella ya sean exportadas o importadas y cobrar los 

derechos y aranceles correspondientes. (Sabino, 1991) 

2.2.6 Almacenes aduaneros 

Son lugares específicos, bajo el control de la aduana de un país, donde se 

depositan temporalmente mercancías importadas o destinadas a la exportación que 

no quedan sujetas al pago de impuestos de importación y tasas por servicios de 

aduana; dichas mercancías están por lo general destinadas a la venta en mercados 

internacionales o, bajo condiciones particulares, en el mercado nacional. (Sabino, 

1991) 
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2.2.7 Consolidación 

Se define como la combinación de dos o más embarques con el propósito de 

reducir las proporciones de transporte. (García Olivares, 2017) 

2.2.8 Incoterms  

Son reglas elaboradas por la Cámara de Comercio Internacional que se 

utilizan en los contratos de compraventa internacional. Su nombre proviene de 

International Commercial Terms (términos internacionales de comercio). (López 

Cabia, 2016) 

2.2.9 BPMN 

BPMN (Business Process Model and Notation) permite a las empresas 

visualizar sus procedimientos internos de negocio de forma gráfica y proporciona la 

notación estándar para la comunicación de procesos. (Bizagi, 2019) 

Es una notación gráfica que describe la lógica de los pasos de un proceso de 

Negocio. Tiene como finalidad coordinar la secuencia de los mensajes y procesos 

que fluyen entre los departamentos de una empresa de las diferentes actividades 

que deben realizar. 

2.2.10 Hipótesis estadísticas  

 Una hipótesis estadística es una aseveración o conjetura con respecto a una 

o más poblaciones. (Walpole, Myers, & Myers, 1999) 

2.2.11 Muestreo del trabajo  

Es una técnica para determinar, mediante muestreo estadístico y 

observaciones aleatorias, el porcentaje de aparición de determinada actividad. 

Si el tamaño de la muestra es suficientemente grande y las observaciones se 

efectúan realmente al azar, existe una buena probabilidad de que dichas 

observaciones reflejen la situación real, con un margen determinado de error por 

exceso o por defecto.  (Kanawaty, 1998)  

2.2.12 Diagrama de caja y bigote 

“Es un procedimiento gráfico basado en cuartiles para resumir el 

comportamiento de los datos proveniente de una variable. El estudio consiste en un 

método del rango intercuartílico (I.Q.R), para detectar diferentes observaciones 
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como datos atípicos de la muestra; la cual se cumple si la observación en cuestión 

se encuentra por fuera del intervalo. 

 

 [𝑄1 − 𝑔 ∗ (𝑄3 − 𝑄1); 𝑄3 + 𝑔 ∗ (𝑄3 − 𝑄1)] 

Donde: 

𝑸𝟏= Primer cuartil. 

𝑸𝟑= Tercer cuartil. 

 𝒈= Factor de holgura del Rango Intercuartílico. 

𝑸𝟑−𝑸𝟏= Rango Intercuartílico 

2.2.13 Estadístico Kolmogorov-Smirnov (K-S) 

Para realizar el contraste de hipótesis, es necesario presentar el estadístico 

K-S, que sirve para rechazar o no rechazar la hipótesis nula. (Kolmogorov A. N., 

1950) 

 

𝐷 = 𝑚𝑎𝑥1 ≤ 𝑖 ≤ 𝑛|𝐹𝑛(𝑥𝑖) −  𝐹𝑂(𝑥𝑖)| 

Siendo: 

 Xi: I-ésimo valor observado en la muestra. 

Fn (𝒙𝒊): Estimador de probabilidad. 

FO (𝒙𝒊): Probabilidad de observar valores menos o iguales que "Xi" cuando "H0" es 

cierta. 

 

• Criterio de comparación de "𝐷" con el valor "𝐷𝛼", que depende del tipo 

de distribución a probar. 

 

𝐷𝛼 =
𝑐𝛼

𝐾(𝑛)
 

Siendo: 

 𝜶: Nivel de significación de la prueba. 

𝒏: Tamaño de la muestra. 
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Figura 1: Valores del parámetro “Cα” 

 Fuente: Universidad de Las Palmas de Gran Canaria, 2004 

2.3 Definición de términos de la empresa 

 

Tabla 2: Definición de términos de la empresa 

Fuente: Elaboración propia 

 

Término Definición

Pre-Alerta Es el reporte de compra del cliente en la página.

Casilleros
Es el lugar donde el cliente guarda su encomienda hasta

que decida despacharla.

D.N. I.
Documento Nacional de Identidad del Perú. Es el número

de identificación de las personas naturales en Perú.

Tracking
Número de código para obtener seguimiento y control por

el servicio Courier de las encomiendas.

Guía aérea
Es un tracking que consolida varios trackings y es el que

se identifica en la aduana en origen y en destino.

Guía aérea master Es el número de código que encierran todas las guías.

Guía aérea hija
Es la guía aérea que identifica cada paquete dentro de la

guía master.

Almacén AQP Es un almacén privado solo para couriers.

Almacén temporal
Es el almacén que se encarga de resguardar la

encomienda mientras la línea aérea la retira 

Registro Único de Contribuyentes. Es el patrón que

contiene los datos de identificación de las actividades

económicas y demás información relevante de los sujetos

inscritos. El número RUC es único, consta de once dígitos

y es de uso obligatorio en toda declaración o trámite que

se realice ante la Superintendencia Nacional de Aduanas y

de Administración Tributaria (SUNAT) en Perú.

Es un formato en Excel que tiene todas las guías aéreas

hijas y en la cabecera tiene el número de la guía master.

La información es enviada en tiempo real a la aduana del

país destino, para tener en cuenta que existe un vuelo con

la encomienda recibida.

R.U.C.

Manifiesto de carga
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CAPÍTULO III 

3 Marco metodológico  

En el presente capítulo se describen los aspectos metodológicos, así como las 

herramientas y técnicas aplicadas que permitan la recolección y análisis de los datos 

necesarios: 

3.1 Tipo de investigación 

El presente trabajo de grado se cataloga como un estudio factible/proyectivo, 

debido que involucra la indagación y elaboración de propuestas a un problema 

determinado. (Arias, 2012) 

3.2 Diseño de la investigación 

El diseño de la investigación se define como el “Plan o estrategia que se 

desarrolla para obtener la información que se requiere en una investigación y 

responder al planteamiento.” (Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista 

Lucio, 2014) 

3.2.1 Investigación de campo o diseño de campo 

“Es aquella que consiste en la recolección de datos directamente de los 

sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), 

sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la 

información, pero no altera las condiciones existentes.” (Arias, 2012) 

El presente trabajo es de tipo no experimental, debido que se muestran los 

hechos estudiados tal como se encuentran en la realidad. 

3.2.2 Transversal  

El presente trabajo es un diseño no experimental transversal ya que el estudio 

solo se realiza una vez en el tiempo. 

3.3 Enfoque de la investigación 

3.3.1 Enfoque cualitativo 

El enfoque cualitativo se “utiliza la recolección y análisis de los datos para 

afinar las preguntas de investigación o revelar nuevas interrogantes en el proceso 
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de interpretación.” (Hernández Sampieri, Fernández Collado, & Baptista Lucio, 

2014) 

3.3.2 Enfoque cuantitativo 

Se “utiliza la recolección de datos para probar hipótesis con base en la 

medición numérica y el análisis estadístico, con el fin establecer pautas de 

comportamiento y probar teorías.” (Hernández Sampieri, Fernández Collado, & 

Baptista Lucio, 2014) 

El enfoque que se emplea en el presente trabajo de grado involucra aspectos 

cualitativos y cuantitativos, por esta razón se considera un enfoque mixto, modelo 

que combina e integra las características de ambos modelos. 

3.4 Unidades de análisis  

En el presente trabajo de grado la unidad de análisis a observar abarcará 

únicamente los procesos dentro del departamento de operaciones, específicamente 

los procesos de operaciones logísticas desde Miami hasta la ubicación destino del 

paquete en Perú solamente vía aérea.  

3.4.1 Departamento de operaciones Miami 

Se encarga de recibir la encomienda y notificar a la oficina principal, 

clasificarla de acuerdo a las instrucciones enviadas por el departamento de 

operaciones ubicado en Perú y seguidamente despachar a la línea aérea.  

3.4.2 Departamento de operaciones Perú 

Se encarga de verificar la información cargada por el cliente en la fase de 

registro, recibir notificación de llegada de la encomienda y generar órdenes de 

servicio numeradas para finalmente armar y enviar las instrucciones respectivas al 

almacén de operaciones ubicado en Miami. 

3.4.3 Cantidad de órdenes recibidas  

Se trata de una variable cuantitativa discreta que contempla las órdenes 

recibidas en cada fase del proceso (recepción, clasificación, despacho y 

distribución), mensual y diariamente. 



 

14 
 

3.4.4 Cantidad de órdenes despachadas  

Se trata de una variable cuantitativa discreta que contempla las órdenes 

despachadas en las fases de despacho y distribución. 

3.4.5 Duraciones de los procesos  

Se trata de una variable cuantitativa continua que contempla el tiempo que 

duran las órdenes en cada fase del proceso, así como también los tiempos límites 

establecidos por la empresa para ciertas actividades. 

 

Tabla 3: Cantidad de personal por departamento 

Fuente: U-envíos. Elaboración propia 

 

3.4.6 Universo 

“Es la totalidad del espacio y del tiempo, de todas las formas de la materia” 

(Arias, 2012) 

El universo que se estudiará es las encomiendas. 

3.4.7 Población  

Es “un conjunto finito o infinito de elementos con características comunes 

para los cuales serán extensivas las conclusiones de la investigación. Ésta queda 

delimitada por el problema y por los objetivos del estudio.” (Arias, 2012) 

La población que se estudiará es la cantidad de encomiendas recibidas, 

clasificadas, despachadas y distribuidas en el tiempo, así como también las 

duraciones de cada fase de los procesos. Se estudiarán los datos históricos de 10 

meses de operación comprendido entre Septiembre 2018 hasta Junio 2019. 

3.4.8 Muestra 

“Es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la población 

accesible”. (Arias, 2012) 

Cantidad Cargo Departamento

2 Analista Perú

1 Operador clasificación Miami

1 Operador 

administrativo

Miami

1 Jefe de sistema Perú

1 Manager almacén Miami
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Se realizará un muestreo estratificado con el fin de reducir lo más posible el 

error de muestreo, así como también se tomará arbitrariamente una muestra piloto 

por efectos de la estratificación. 

3.5 Técnicas y herramientas  

Para el presente Trabajo de Grado se hará uso de diversas técnicas y 

herramientas, se explican a continuación: 

3.5.1 Entrevista no estructurada 

Según (Arias, 2012), las preguntas son realizadas a medida que avanza la 

investigación y a las necesidades que aparezcan en el transcurso de la misma.  

Las preguntas se realizarán al personal de la empresa y jefe de sistemas. 

3.5.2 Encuestas  

Según (Arias, 2012), se define encuestas como “una estrategia oral o escrita 

cuyo propósito es obtener información acerca de un grupo o muestra de individuos.” 

En el presente trabajo la encuesta que se utilizará será a través de un 

cuestionario enviado por correo electrónico y será respondido de forma escrita por 

el encuestado. 

Los resultados serán utilizados para determinar los problemas e identificar 

las causas de mayor importancia que influyen en el retraso de las entregas. 

3.5.3 Análisis estadístico  

• Procesamiento de los datos  

Con base a los datos históricos se analizará el aumento de la cantidad de 

encomiendas recibidas a través del tiempo con el fin de buscar la línea de tendencia 

que mejor se ajustan los datos, para posteriormente estratificar de acuerdo a 

temporadas y conocer que ocurre en cada estrato y sus diferencias.  

Se procesarán los datos históricos suministrados por la empresa y se aplicará 

la siguiente metodología: 
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Tabla 4: metodología a seguir para los datos históricos  

Fuente: Elaboración propia.  

 

Al contar con el modelo conceptual en Bizagi, se efectuarán los 4 niveles 

comprendidos por esta herramienta para simular, con el fin de asegurar que el 

proceso de modelado del sistema infiera el comportamiento real y con el objetivo de 

validar las propuestas de mejoras.  

Se desglosa el procedimiento a realizar de la simulación:  

✓ Formulación del problema y determinar objetivos específicos  

✓ Modelo conceptual y recolección de datos  

✓ Creación del modelo en la herramienta, verificación, validación y 

realización de corridas 

✓ Análisis de los reportes 

 

A continuación, se describen los niveles: 

Tabla 5: Niveles de simulación de Bizagi 

Fuente: Elaboración propia. Extraído de Bizagi 

 

 

Análisis descriptivo1

Pruebas bondad de ajuste3

Se mostrará gráficamente el comportamiento de los datos, mediante el uso

de histograma y caja y bigotes.

Se utilizarán las pruebas de K-S (Kolmogorov smirnov) para demostrar

estadísticamente la distribución teórica que mejor se ajusta a los datos

históricos suministrados por la empresa.

4 Diseño del modelo Se diseñará el modelo conceptual a través de Bizagi, para posteriormente

simular.

2 Detectar datosatípicos Se apartarán de la muestra los datos atípicos.

N Niveles Descripción

1 Validación del proceso Evaluar la estructura del diagrama de proceso.

2 Análisis de tiempo Tiempo de procesamiento.

3 Análisis de recursos -Proporciona una predicción de cómo el proceso se 

ejecutará con diferentes niveles de recursos. 
-Proporciona una predicción más cercana de cómo  se 
comporta el proceso en la vida real.

4 Análisis de calendarios Refleja el rendimiento de los procesos en períodos de 

tiempo dinámicos, como los turnos, horarios de días o 
semanas.
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Tabla 6: Técnicas y herramientas para el procesamiento y análisis de los datos. 

 Fuente: Elaboración propia 

  

 

Herramientas/técnicas Aplicación Ventajas

•         Identifica problemas 

•         Identifica oportunidades 

de mejora 

Diagrama de causa y efecto

Es una técnica que permite un 

análisis de las causas reales de 

un determinado problema. 

Representación visual 

eficaz para entender las 

causas y necesidades.

•         Desglosa las causas 

•         Cada respuesta forma 

la estructura de la pregunta 

siguiente.

Tablas de jerarquización

Es una técnica que permite crear 

las relaciones necesarias para 

analizar y gestionar datos.

Permite obtener el orden de 

prioridades en la toma de 

decisiones.

•         Establece plazos 

realistas.

•         Comprensión de los 

procesos.

Simulación 

Diagrama Gantt

Diagrama ¿Cómo? - ¿Cómo?

Es una técnica que permite una 

visualización rápida de la 

estructura de un proyecto.

Es una herramienta que 

permite simular procesos de 

negocio para apoyar el proceso 

de toma de decisiones.

 Identifica sobre utilización 

de recursos  y permite 

obtener mejora constante.

Es una técnica que permite 

visualizar y proponer soluciones 

para mitigar las causas 

encontrada de manera eficaz. 

Encuentra oportunidad de 

mejora en los procesos. 

Diagrama ¿Por qué? - ¿Por qué?

Diagrama de Flujo

Es una técnica que permite la 

representación gráfica de un 

proceso. 

Es una técnica que permite 

determinar las causas y efecto a 

un problema.
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3.6 Estructura desagregada de la investigación (EDT) 

A continuación, en la Tabla 7 se muestra la estructura desagregada de la investigación del presente Trabajo Especial 

de Grado: 

Tabla 7: Estructura desagregada de la investigación  

Fuente: Elaboración propia 

 

Diseño de la investigación Objetivos especificos Limitaciones Población Técnicas Herramientas

Diagrama causa-efecto

Entrevista no estructurada 

realizadas al personal a través 

de correos electrónicos y video 

conferencias.

Tabla descriptiva con los costos 

asociados a las propuestas de 

mejoras y su impacto positivo 

Diagrama de flujo de procesos

Diagrama cómo-cómo

 La cantidad de datos 

necesarios a ser utilizados es 

limitada por tratarse de una 

empresa que ha iniciado 

operaciones hace 1 año.

Diagrama ¿por qué?-¿por qué?

Simulación
Encuestas

Análisis estadístico de datos

Entrevista no estructurada 

realizadas al personal a través 

de correos electrónicos y video 

conferencias.

Transversal

Investigación de 

campo

Elaborar un plan de 

implementación de la 

propuesta de mejora 

Estudiar los procesos 

operacionales de la 

empresa

Analizar los factores que 

inciden en los procesos 

estudiados 

Determinar las causas de 

los problemas encontrados 

Proponer acciones que 

permitan mitigar las causas 

de los problemas 

determinados con base a 

los procesos operacionales 

Valorar la relación costo-

beneficio de las propuestas.

Cantidad de órdenes y 

duración de órdenes en 

los procesos

 La falta de documentación en 

los procesos actuales, se 

solventará con el estudio y 

registro de los procesos
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CAPÍTULO IV 

4 PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS  

En el presente capítulo se muestra la documentación de todos los procesos 

operativos del servicio courier, para analizar y determinar los factores y causas que 

influyen en los procesos estudiados. 

 

4.1 Descripción actual de los procesos operativos 

Antes de representar el proceso operativo logístico, para un mayor 

entendimiento se procede a describir en la (Figura 2) el proceso que debe realizar 

el cliente, así mismo es importante destacar que U-envíos cuenta con una tienda 

online que inicia con publicidad de anuncios de Google para así  ofrecerle al cliente 

las diferentes ofertas online donde el cliente puede realizar su compra. A 

continuación, se presentan los 3 pasos que debe realizar el cliente:  

 

 

Figura 2: Procesos del cliente 

Fuente: U-envíos. Elaboración propia 

 

Para realizar el proceso de operaciones logísticas de servicio courier, se debe 

cumplir con las siguientes 4 fases consecutivas medulares representadas y 

descritas a continuación: 

  

El cliente carga la información en

el portal web. La información a
cargar es la siguiente:
• Compraque realizó

• Empresa transportista que les
entregará en el almacén de

Miami.
• Factura.

El personal de la empresa verifica la

información cargada por el cliente
en el proceso de Pre-Alerta y
cambia el estatus a recibido,

seguidamente el cliente planifica su
despacho con los pre- alertas

generados.

REGISTRO

El cliente ingresa en el portal

web e introduce los datos de
identificacióny contacto:
• Nombre y Apellido

• Correo
• Teléfono

• DNI
• RUC

1 PRE-ALERTA2 PLANIFICACIÓN DESPACHO3

En el proceso de registro se le

suministra al cliente la dirección
del almacén en Miami, donde
llegará su encomienda enviada

por la tienda online determinada
por el cliente.

Transportes aliados a

entregarles :
• DHL
• UPS

• FEDEX

Status: Cambia a recibido una vez

que la encomienda llega al almacén
y verifican la información
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Figura 3: Fases medulares del proceso de servicio courier 

Fuente: U-envíos. Elaboración propia 

 

 

Figura 4:Esquema organizacional. 

Fuente: U-envíos. Elaboración propia.  

 

Tabla 8: Descripción de funciones por cargo 

 Fuente: Elaboración propia 

 

  

RECEPCIÓN

Se recibe la encomienda

desde la tienda en la que el

cliente realizó la compra.

Entre las tiendas aliadas se

encuentran :

✓ Amazon

✓ Ebay

✓ Carter’s

CLASIFICACIÓN

Se envía la encomienda al

embarque de la línea aérea con

su debida identificación (Guía

aérea) y su manifiesto de carga.

El traslado del almacén de

Miami al embarque de la línea

aérea es tercerizado.

DESPACHO

Se distribuye la encomienda

desde el almacén aduanero

(AQP) donde U-envíos

opera, y se distribuye hacia el

cliente.

La distribución hacia el

cliente es propia de U-envíos.

DISTRIBUCIÓN

Se clasifica la encomienda de

acuerdo a las instrucciones

enviadas por la oficina principal de

la empresa ubicada en Perú.

Las instrucciones que envía la

oficina principal de Perú, son

emitidas por el cliente en el campo

de observaciones cuando carga la

información en el portal web en el

momento que planifica su

despacho.

Departamento de operaciones 

Miami

Cargo: Operador administrativo

Departamento de operaciones 

Miami

Cargo: Operador clasificación

Departamento de operaciones 

Miami

Cargo: Operador administrativo

Departamento de operaciones 

Perú

Cargo:  Analista 

CEO

Manager almacén

Operador 
clasificación

Operador 
administrativo

Jefe sistemas

Analista Analista

Sede Cargo
Cantidad 

personal 
Funciones

Operador 

clasificación
1

Se encarga de recibir, revisar instrucciones enviadas por la 

oficina principal  para iniciar el proceso de consolidación de 

las cajas  para  generar su respectiva identificación y enviarla 

a la oficina principal.

Operador 

administrativo
1

Se encarga de recibir y notificar la llegada de la encomienda 

al almacén vía correo electrónico, contratar  transportista y 

enviar  la encomienda al embarque de la línea aérea .

Per
ú

M
ia
m

i

Se encarga de comunicarse con el cliente, corregir datos, 

cambiar status a recibido, generar órdenes de servicio, 

elaborar instrucciones al almacén, armar manifiesto de carga , 

corregirlo cuando sea devuelto  y avisarle al transportista que 

retire la encomienda para ser entregada. 

Analista 2
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Para un mayor entendimiento de los procesos logísticos relacionados con el 

servicio courier se procede a mostrar las fases descritas anteriormente, detalladas 

en diagramas de flujo. 

4.1.1 Proceso Macro 

 

Figura 5:Diagrama de flujo proceso macro 

Fuente: U-envíos. Elaboración propia 

 

4.1.2 Recepción 

Es un proceso que comienza cuando la compra que realizó el cliente llega al 

almacén de Miami, a partir de ésta se notifica la recepción de la encomienda vía 

correo electrónico a la oficina principal de U-envíos ubicada en Perú. 

Después de que reciben la información correspondiente, se procede a validar 

los datos cargados por el cliente en la página web de la empresa; si la información 

es correcta, la empresa cambia en la página web, el estatus de la solicitud a recibido 

para que el cliente pueda iniciar su planificación de despacho y continuar el 

respectivo proceso. De no ser correcta la información se hace un contacto con el 

cliente vía correo electrónico y se espera a que el cliente atienda la notificación y se 

pueda continuar nuevamente con la validación para continuar con el proceso 

descrito anteriormente. 

 Seguidamente, el departamento encargado de las operaciones en Perú una 

vez realizada la planificación de despacho por los clientes, genera órdenes de 

servicio numeradas y finalmente arman y envían las instrucciones respectivas al 

almacén. 
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Figura 6:Diagrama de flujo de la fase 1 

Fuente: U-envíos. Elaboración propia 
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4.1.3 Clasificación 

El proceso de clasificación consiste en recibir y revisar las instrucciones 

enviadas por la oficina principal ubicada en Perú, seguidamente en el caso de que 

el cliente requiera consolidar su encomienda se procede a consolidar en una sola 

caja y en caso contrario pasan directamente a ser enviadas al proceso de despacho. 

 

Figura 7:Diagrama de flujo fase  2 

Fuente: U-envíos. Elaboración propia 

4.1.4 Despacho 

El despacho es un proceso que consiste en consolidar encomiendas con la 

condición que sean mayores o iguales a 50kg, y proceder a generar la guía aérea 

hija y enviarla a la oficina principal en Perú. Seguidamente se elabora manualmente 

el respectivo manifiesto de carga que será entregado a la línea aérea y aduana en 

destino, para que el personal de la aduana conozca el vuelo que llegará el pedido. 

Una vez que la encomienda está lista se despacha al embarque de la línea aérea y 

de manera simultánea se envía el manifiesto de carga. 
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Figura 8:Diagrama de flujo fase 3 

Fuente: U-envíos. Elaboración propia 

 

4.1.5 Distribución  

En la fase de distribución, el proceso comienza con la llegada de la 

encomienda al embarque de la línea aérea donde se prepara la encomienda y se 

verifica. Si la información enviada por U-envíos a la línea aérea es correcta, pasa 

directamente a embarcarse en el avión y llegar al destino, de lo contrario el personal 

de la línea aérea avisa a U-envíos que la encomienda no se despacha hasta que 

corrijan la información.  

Seguidamente, una vez que llega al aeropuerto de Perú, envían la 

encomienda al almacén temporal de la línea aérea llamado Chogin, donde el 

personal encargado de la línea aérea retira la encomienda y la envía al almacén 

AQP  donde se encargan de realizar el proceso  de desaduanaje. 

Finalmente una vez la encomienda  fue desaduanada y verificada se procede 

a llamar al transportista para que inicie el proceso de distribución de la encomienda 

puerta a puerta al cliente 
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 Figura 9:Diagrama de flujo de la fase 4 

Fuente: U-envíos. Elaboración propia. 

 

4.2 Análisis de los factores que inciden en los procesos estudiados. 

Una vez estudiados y detallados los procesos operativos de los servicios courier se procedió a la elaboración del 

diagrama Ishikawa o causa-efecto, empleando el enfoque del método de estratificación o enumeración de causas. 

  



 

26 
 

El diagrama causa-efecto se realizó con base a entrevistas no estructuradas (ver Anexo  1), realizadas a través de 

video conferencia al personal de la empresa. 

El método de estratificación consiste según (Gutiérrez Pulido, 2010) en “Estructurar las principales causas potenciales, 

sin agrupar de acuerdo con las 6M, con el propósito de atacar causas reales y no consecuencias”.  

En el presente estudio, para una mejor comprensión, se desglosarán las causas por cada fase medular del proceso 

operativo.  

4.2.1 Diagrama Ishikawa de las fases medulares del proceso operativo. 

 

Figura 10: Diagrama ishikawa de las fases del proceso  

Fuente: U-envíos. Elaboración propia 

 

Etapa 3: 

Despacho

Etapa 1 : 

Recepción

3

1

Retraso en 

entrega 

Etapa 2: 

Clasificación
2

Etapa 4 : 

Distribución
4

Verificación lenta

Retraso en elaborar 

instrucciones al almacén

Método de verificación 

erróneo 

Retraso en despacho

Dificultad para consolidar 
encomiendas

Insuficientes unidades para el 

despacho puerta a puerta

Fallas al realizar seguimiento de 

la encomienda al destino 

Retraso en línea aérea

Errores en el llenado del 

manifiesto de carga.

Descargan la información manual. 

Retraso en envío del 

manifiesto de carga

Restricciones para 

consolidar en el almacén
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4.3 Determinación de las causas de los problemas encontrados. 

Una vez encontradas y analizadas las causas que influyen en los procesos 

operacionales de servicio Courier se procedió a realizar una encuesta al personal 

de la empresa (ver Anexo  3) para conocer cuáles factores son considerados de 

mayor importancia y analizar los principales problemas que afecta el retraso en las 

entregas. Se obtuvo lo siguiente: 

 

Tabla 9: Importancia de los problemas  

Fuente: U-envíos. Elaboración propia 

  

 

La Tabla 9 se encuentra sustentada con base a encuestas estructuradas vía 

correo electrónico (ver Anexo  2) y entrevistas no estructuradas por video 

conferencia (ver  Anexo  1). 

Se procedió a realizar una gráfica para obtener una mayor visibilidad de la 

información descrita anteriormente, donde se denotan los problemas que tienen 

mayor frecuencia por clase. 

N° preg. Factor Problema Media Clase Frecuencia

1 Clasificación
Restricciones para 

consolidar en el almacén 
4 (3,4]

2 Despacho
Errores en el llenado del 

manifiesto de carga.
4 (3,4]

3 Distribución

Fallas al realizar 

seguimiento de la 

encomienda al destino 

4 (3,4]

4 Recepción
Retraso en elaborar 

instrucciones al almacén
4 (3,4]

5 Distribución Retraso en línea aérea 4 (3,4]

6 Despacho

Retraso en envío de 

manifiesto de carga 4 (3,4]

7 Clasificación
Dificultad para consolidar 

encomiendas 
4 (3,4]

8 Recepción
Verificación de 

encomienda recibida
4 (3,4]

9 Despacho
Descargan la información 

manual. 
3 (2,3]

10 Clasificación Retraso en despacho 3 (2,3]

11 Recepción
Método de verificación 

erróneo
2 (1,2]

12 Distribución

Insuficientes unidades para 

el despacho puerta a 

puerta

2 (1,2]

13 Recepción Verificación lenta 2 (1,2]

2

3

8
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Figura 11: Representación gráfica de la encuesta 

Fuente: U-envíos. Elaboración propia 

Se puede apreciar en la Tabla 9 los factores que más influyen en el retraso 

de las entregas en cada fase del proceso según los encuestados. Observando  la 

gráfica se pudo evidenciar que  los problemas con mayor frecuencia en las 

encuestas son los que se encuentran entre la clase 3 y 4 , los cuales corresponden 

a restricciones para consolidar en el almacén, errores en el llenado del manifiesto 

de carga, fallas al realizar seguimiento de la encomienda al destino, retraso en 

elaborar instrucciones al almacén, retraso en línea aérea, retraso en envío de 

manifiesto de carga, dificultad para consolidar encomiendas y verificación de 

encomiendas recibidas, éstos problemas  resultaron con media 4, es decir, que los 

encuestados consideraron de alta importancia.  

4.3.1 Análisis de los resultados  

Al obtener los resultados de la encuesta y entender el funcionamiento de 

procesos de Courier se procedió, con base a los datos históricos suministrados por 

la empresa, a verificar y realizar un análisis estadístico donde se pudo evidenciar 

que existe una tendencia en aumentar la cantidad de órdenes por temporadas como 

se muestra a continuación: 

 

Figura 12: Gráfica de cantidad de órdenes mensuales 

Fuente: Elaboración propia 

0

2

4

6

8

10

(0,1] (1,2] (2,3] (3,4]

F
re

c
u
e

n
c
ia

Clases

R² = 0,6906

0

200

400

600

800

1000

1200

1400

1600

1800

2000

C
a
n
tid

a
d
 ó

rd
e
n
e
s

Meses



 

29 
 

La siguiente gráfica muestra un aumento de la cantidad de encomiendas 

recibidas a través del tiempo. En la gráfica se puede observar que se ajusta a una 

línea de tendencia polinómica de orden 5 para ilustrar la relación entre el mes y la 

cantidad de órdenes recibidas, aunado a esto se puede contemplar que el valor R 

cuadrado es 0,6906 que es un buen ajuste de la línea a los datos. 

Al realizar un análisis más profundo se procedió a estratificar de acuerdo a 

temporadas, con el fin de conocer que ocurre en cada estrato y conocer la diferencia 

entre ellos. 

 

 

Figura 13: Gráfica de la temporada 1 

Fuente: Elaboración propia 

 

Al analizar la temporada 1 en la Figura 13 se puede observar las semanas 

del año de mayor cantidad de encomiendas la cual corresponde al mes de 

Noviembre y  Diciembre, seguidamente se procedió a determinar cuál es la relación 

de modelo que mejor se ajusta a los datos y evaluar la fuerza de la relación, se 

utilizó una línea ajustada de regresión para describir los datos, la cual es positiva. 

Observando la gráfica se pudo evidenciar que la fuerza de la relación entre x e y, 

modela los datos con exactitud, al observar el factor de correlación. 

Al realizar una interpretación más profunda sobre el resultado de la gráfica 

se procedió a consultar con el personal con el fin de conocer qué ocurre en la 

empresa en esos meses, donde es importante resaltar que en la consulta 

respondieron que desconocían las temporadas de mayor envío, sin embargo se 

procedió a comentarle de los aumentos por temporadas a lo que respondieron que 

en el mes de Noviembre y Diciembre y comentaron que es una temporada donde la 
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cantidad de órdenes es mayor por tener fechas festivas y de ofertas online, donde 

destacan las siguientes:  

CyberDays Perú, se trata de la más importante campaña de ofertas online, 

Black Friday, Veterans Day, Thanksgiving Eve, After Thanksgiving Weekend  Sale 

featuring Midnight Madness, Cyber Monday, Wrap it Up Super Sales, After Holiday 

Sales y New Year’s Eve Sales. 

 

 

Figura 14: Gráfica de la temporada 2 

Fuente: Elaboración propia 

 

Al analizar la temporada 2 se puede observar en la Figura 14 que las 

semanas del año de mayor cantidad de encomiendas corresponde al mes de Mayo.  

Seguidamente se procedió a determinar cuál es la relación de modelo que 

mejor se ajusta a los datos y evaluar la fuerza de la relación, se utilizó una línea 

ajustada de regresión para describir los datos, donde resultó ser negativa. Al realizar 

una interpretación más profunda sobre el resultado de la gráfica se procedió a 

consultar con el personal con el fin de conocer qué ocurre en la empresa en esa 

semana, donde destacan que existen ofertas online por motivo del día de las 

madres.  

 

 

Figura 15: Gráfica de la temporada 3 

Fuente: Elaboración propia 
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Al analizar la temporada 3 se puede observar en la Figura 15 que las 

semanas de mayor cantidad de encomiendas corresponde al mes de Junio.  

Seguidamente se procedió a consultar con el personal con el fin de conocer 

qué ocurre en la empresa en esa semana, donde destacan que es una fecha de 

verano e inicia la temporada de ofertas online por un periodo de dos a tres semanas 

respectivamente. 

Después de estratificar y ver la diferencia en cada escenario se procedió a 

describir cada uno, como se muestra a continuación: 

 

Tabla 10: Descripción de las temporadas  

Fuente: Elaboración propia 

  

4.3.2 Importancia de la estacionalidad 

Sin embargo, debido a que la estacionalidad no se puede demostrar puesto 

que la empresa cuenta con un periodo de operaciones inferior a 1año se procedió 

a representar las fases (recepción, clasificación, despacho y distribución) dentro de 

U envíos, mediante un modelo de simulación con el fin de evaluar el comportamiento 

de las Fase de estos procesos en distintos escenarios. 

Al contar con los datos históricos suministrados por la empresa, se estudia el 

comportamiento gráfico para obtener a qué tipo de distribución teórica se ajustaron 

y posteriormente realizar un análisis de las pruebas de bondad de ajuste y la prueba 

de Kolmogorov-Smirnov a través del software IBM SPSS.  

4.4 Procesamiento estadístico de datos históricos 

En cada fase del proceso descrita se efectuaron los cálculos correspondientes 

al muestreo estratificado porque es el que reduce lo más posible el error del 

muestreo y el tamaño de la muestra, aunado a esto permite estimar la tasa de 

llegada por mes y ponderada en todo el período.  

  

Temporada Descripción

1 Navideña 

2 Ofertas día de las madres

3 Ofertas verano 
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Se tomó una muestra piloto arbitrariamente de 20%, de cada uno de los meses 

que se tiene la información, con un error del 5%, por efectos de la estratificación con 

una confianza del 95%.  

4.5 Tasa de llegadas en la recepción 

4.5.1 Fase recepción 

En esta fase del proceso se estudia como entidades del sistema la cantidad 

de encomiendas recibidas diariamente. En este caso se realizó el estudio de cada 

uno de los meses con el fin de observar la distribución que siguen los datos en el 

tiempo, para ver más detalle de este cálculo (ver Anexo  9). 

 

Tabla 11:Cálculo correspondiente al muestreo estratificado 

Fuente: Elaboración propia. 

  

Resultados de la tasa de llegada en la recepción según los datos históricos 

sin alterar: 

 

Figura 16:Histogramas de recepción según los datos históricos sin alterar  

Fuente: Elaboración Propia. Extraído de IBM SPSS. 

  

Estrato Ni ni
Media                                     

(Tasa de Llegada por Mes)
Desviación

Septiembre 2018 18 5 26 6,633249581

Octubre 2018 21 6 37 5,403702434

Noviembre 2018 20 6 78,66666667 20,74287026

Diciembre 2018 19 6 82,16666667 16,79781732

Enero 2019 20 6 35,66666667 23,78795213

Febrero 2019 19 6 61,66666667 32,3213036

Marzo 2019 20 6 40 10,19803903

Abril 2019 20 6 37,5 8,734987121

Mayo 2019 22 7 73 20,96822994

Junio 2019 22 7 78 22,9492193

Total 201 61

Tasa de Llegada = 55

Histograma

Media= 56,30

Desviación estándar= 27,120

N=61

Cantidad de órdenes

F
re

c
u
e

n
c
ia
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Figura 17:Gráfica de caja y bigote según los datos históricos sin alterar  

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Se puede observar en la gráfica de caja y bigote de los datos sin alterar que 

hay un valor por encima del límite superior y otro por debajo del límite inferior, por 

ende, se procede a apartar dichos números. 

Resultados de la tasa de llegada en la recepción según los datos históricos 

seleccionados: 

 

 

Figura 18:Histogramas de recepción según los datos históricos seleccionados  

Fuente: Elaboración Propia. Extraído de IBM SPSS. 
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Figura 19:Gráfica de caja y bigote según los datos históricos seleccionados  

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Se puede observar en la gráfica de caja y bigote de los datos seleccionados 

que hay un valor por encima del límite superior y otro por debajo del límite inferior, 

por ende, se procede a apartar dichos números. 

 

- Pruebas de bondad de ajuste 

Al observar los histogramas de los datos ya procesados correspondiente a 

las tasas de llegada en la fase de recepción, se pueden observar semejanzas con 

el comportamiento gráfico de una distribución Poisson, Por lo tanto, se decide 

realizar la prueba de bondad para determinar si los datos de la muestra tomada 

provienen de una población con la distribución de probabilidades mencionada 

anteriormente. 

- Kolmogorov-Smirnov (K-S) 

Antes de realizar la prueba de bondad de ajuste, se debe establecer la prueba 

de hipótesis, a continuación, se presenta la hipótesis nula e hipótesis alterna. 

𝑯𝟎 = 𝐿𝑎 𝑡𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑙𝑙𝑒𝑔𝑎𝑑𝑎 𝑠𝑖𝑔𝑢𝑒 𝑢𝑛𝑎 𝐷𝑖𝑠𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑃𝑜𝑖𝑠𝑠𝑜𝑛 

     𝑯𝟏 = 𝐿𝑎 𝑡𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑙𝑙𝑒𝑔𝑎𝑑𝑎 𝑛𝑜 𝑠𝑖𝑔𝑢𝑒 𝑢𝑛𝑎 𝐷𝑖𝑠𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑃𝑜𝑖𝑠𝑠𝑜𝑛 

 

Al detallar la prueba se puede observar que el P valor es mayor al nivel de 

significación de la prueba (0,05); por lo tanto, se puede concluir que no se tienen 
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evidencias suficientes para rechazar que los datos recopilados para la tasa de 

llegada siguen una distribución poisson. Para mayor detalle (Ver  Anexo  13) 

El P-Valor de la prueba se genera a partir de la comparación entre el 

estadístico de contraste "𝐷" el valor "𝐷𝛼”, los cuales se encuentran tabulados y se 

rigen por la distribución a probar, para mayor detalle (ver Marco teórico). 

 

4.5.2 Fase clasificación 

Resultados de la tasa de llegada de clasificación según los datos históricos 

sin alterar: 

  

Figura 20: Histogramas de clasificación según los datos históricos sin alterar y los datos seleccionados 

Fuente: Elaboración Propia. Extraído de IBM SPSS. 
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Figura 21:Gráfica de caja y bigote según los datos históricos sin alterar 

Fuente: Elaboración Propia. 

 

Se puede observar en la gráfica que hay un valor por encima del límite 

superior, por ende, se procede a apartar dicho número. 

 

 

Figura 22:Gráfica de caja y bigote según los datos históricos seleccionados  

Fuente: Elaboración Propia. 

 

- Pruebas de bondad de ajuste 

Al observar los histogramas de los datos ya procesados correspondiente a 

las tasas de llegada en la fase de clasificación, se pueden observar semejanzas con 

el comportamiento gráfico de una distribución uniforme, Por lo tanto, se decide 

realizar la prueba de bondad para determinar si los datos de la muestra tomada 

provienen de una población con la distribución de probabilidades mencionada 

anteriormente. 

- Kolmogorov-Smirnov (K-S) 

Antes de realizar la prueba de bondad de ajuste, se debe establecer la prueba 

de hipótesis, a continuación, se presenta la hipótesis nula e hipótesis alterna. 

 

𝑯𝟎 = 𝐿𝑎 𝑡𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑙𝑙𝑒𝑔𝑎𝑑𝑎 𝑠𝑖𝑔𝑢𝑒 𝑢𝑛𝑎 𝐷𝑖𝑠𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑢𝑛𝑖𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒 

     𝑯𝟏 = 𝐿𝑎 𝑡𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑙𝑙𝑒𝑔𝑎𝑑𝑎 𝑛𝑜 𝑠𝑖𝑔𝑢𝑒 𝑢𝑛𝑎 𝐷𝑖𝑠𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑢𝑛𝑖𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒  
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Histograma

Media= 43,32

Desviación estándar= 22,776
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Al detallar la prueba se puede observar que el P valor es mayor al nivel de 

significación de la prueba (0,05); por lo tanto, se puede concluir que no se tienen 

evidencias suficientes para rechazar que los datos recopilados para la tasa de 

llegada siguen una distribución uniforme. Para mayor detalle (Ver  Anexo  13) 

4.5.3 Fase de despacho 

Resultados de la tasa de llegada de despacho según los datos históricos sin 

alterar: 

   

Figura 23: Histogramas de despacho según los datos históricos sin alterar y los datos seleccionados 

Fuente: Elaboración Propia. Extraído de IBM SPSS. 

 

 

Figura 24:Gráfica de caja y bigote según los datos históricos sin alterar  

Fuente: Elaboración Propia. 
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Se puede observar en la gráfica de caja y bigote de los datos sin alterar que 

hay un valor por encima del límite superior y otro por debajo del límite inferior, por 

ende, se procede a apartar dichos números. 

 

Figura 25:Gráfica de caja y bigote según los datos históricos seleccionados  

Fuente: Elaboración Propia. 

 

- Pruebas de bondad de ajuste 

Al observar los histogramas de los datos ya procesados correspondiente a 

las tasas de llegada en la fase de despacho, se pueden observar semejanzas con 

el comportamiento gráfico de una distribución normal, Por lo tanto, se decide realizar 

la prueba de bondad para determinar si los datos de la muestra tomada provienen 

de una población con la distribución de probabilidades mencionada anteriormente. 

- Kolmogorov-Smirnov (K-S) 

Antes de realizar la prueba de bondad de ajuste, se debe establecer la prueba 

de hipótesis, a continuación, se presenta la hipótesis nula e hipótesis alterna. 

 

𝑯𝟎 = 𝐿𝑎 𝑡𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑙𝑙𝑒𝑔𝑎𝑑𝑎 𝑠𝑖𝑔𝑢𝑒 𝑢𝑛𝑎 𝐷𝑖𝑠𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑛𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙 

     𝑯𝟏 = 𝐿𝑎 𝑡𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑙𝑙𝑒𝑔𝑎𝑑𝑎 𝑛𝑜 𝑠𝑖𝑔𝑢𝑒 𝑢𝑛𝑎 𝐷𝑖𝑠𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑛𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙  

 

Al detallar la prueba se puede observar que el P valor es mayor al nivel de 

significación de la prueba (0,05); por lo tanto, se puede concluir que no se tienen 
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evidencias suficientes para rechazar que los datos recopilados para la tasa de 

llegada siguen una distribución normal. Para mayor detalle (Ver  Anexo  13) 

4.5.4 Fase de distribución 

Resultados de la tasa de llegada de distribución según los datos históricos 

sin alterar: 

 
Figura 26:Histogramas de distribución según los datos históricos sin alterar  

Fuente: Elaboración Propia. Extraído de IBM SPSS. 

 

 

Figura 27:Gráfica de caja y bigote según los datos históricos sin alterar  

Fuente: Elaboración Propia 
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Resultados de la tasa de llegada en la distribución según los datos históricos 

seleccionados: 

 
Figura 28: Histograma de distribución según los datos seleccionados 

Fuente: Elaboración Propia. Extraído de IBM SPSS 

 

Se puede observar en la gráfica de caja y bigote de los datos sin alterar que 

hay un valor por encima del límite superior y dos por debajo del límite inferior, por 

ende, se procede a apartar dichos números. 

 

 

Figura 29: Gráfica caja y bigotes de distribución  

Fuente: Elaboración Propia 

 

- Pruebas de bondad de ajuste 

Al observar los histogramas de los datos ya procesados correspondiente a 

las tasas de llegada en la fase de distribución, se pueden observar semejanzas con 

el comportamiento gráfico de una distribución normal, Por lo tanto, se decide realizar 
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la prueba de bondad para determinar si los datos de la muestra tomada provienen 

de una población con la distribución de probabilidades mencionada anteriormente. 

- Kolmogorov-Smirnov (K-S) 

Antes de realizar la prueba de bondad de ajuste, se debe establecer la prueba 

de hipótesis, a continuación, se presenta la hipótesis nula e hipótesis alterna. 

 

𝑯𝟎 = 𝐿𝑎 𝑡𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑙𝑙𝑒𝑔𝑎𝑑𝑎 𝑠𝑖𝑔𝑢𝑒 𝑢𝑛𝑎 𝐷𝑖𝑠𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑛𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙 

     𝑯𝟏 = 𝐿𝑎 𝑡𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑙𝑙𝑒𝑔𝑎𝑑𝑎 𝑛𝑜 𝑠𝑖𝑔𝑢𝑒 𝑢𝑛𝑎 𝐷𝑖𝑠𝑡𝑟𝑖𝑏𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑛𝑜𝑟𝑚𝑎𝑙  

 

Al detallar la prueba se puede observar que el P valor es mayor al nivel de 

significación de la prueba (0,05); por lo tanto, se puede concluir que no se tienen 

evidencias suficientes para rechazar que los datos recopilados para la tasa de 

llegada siguen una distribución normal. Para mayor detalle (Ver  Anexo  13) 

A continuación, se presenta un cuadro resumen de los resultados obtenidos 

al aplicar las pruebas de hipótesis para cada fase del proceso: 

Tabla 12: Cuadro resumen al aplicar la prueba Kolmogorov Smirnov 

 Fuente: Elaboración propia. Extraído del software IBM SPSS 

 

 

Fase del proceso Prueba K-S Fase del proceso Prueba K-S 

Despacho

Distribución 

Recepción

Clasificación

Cantidad de 

Órdenes

78

Media
43,32

Desviación 

estándar
22,776

Absoluta ,084

Positivo ,084

Negativo -,059

,084

,075
cSig. asintótica (bilateral)

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

N

Parámetros normales
a,b

Máximas diferencias extremas

Estadístico de prueba

Cantidad de 

Órdenes

59

Parámetro de Poisson
a,b Media 56,11

Absoluta ,401

Positivo ,401

Negativo -,360

1,131

,088

Prueba de Kolmogorov-Smirnov de una muestra 3

N

Máximas diferencias extremas

Z de Kolmogorov-Smirnov

Sig. asintótica (bilateral)

Cantidad de 

Órdenes

72

Mínimo
7

Máximo 112

Absoluta ,206

Positivo ,206

Negativo -,063

1,748

,070Sig. asintótica (bilateral)

Prueba de Kolmogorov-Smirnov de una muestra 2

N

Parámetros uniformes
a,b

Máximas diferencias extremas

Z de Kolmogorov-Smirnov

Cantidad de 

Órdenes

78

Media
43,33

Desviación 

estándar
23,458

Absoluta ,095

Positivo ,095

Negativo -,080

,095

,079
cSig. asintótica (bilateral)

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

N

Parámetros normales
a,b

Máximas diferencias extremas

Estadístico de prueba
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Tabla 13:Tamaños de muestra  

Fuente: Elaboración propia 

  

4.6 Tiempos de servicio  

Se analizaron los datos correspondientes al tiempo de servicio con el Input 

Analyzer, con el fin obtener la distribución que mejor se ajusta a los datos. Tomando 

en cuenta un nivel de significación del 5 % y un nivel de confianza de 95%. 

 

Tabla 14: Gráficas de los tiempos de servicios entre las fases de los procesos  

Fuente: Elaboración propia. Extraído Input Analyzer 

.  

Se puede observar que, es mayor al nivel de significación de la prueba; por 

lo tanto, se puede concluir que no se tienen evidencias suficientes, con un nivel de 

significación del 5%, para rechazar que los datos recopilados para el tiempo de 

servicio siguen las distribuciones mostradas. 

 

Fase del proceso
Tamaño de muestra              

(n)

Recepción 59

Clasificación 72

Despacho 78

Distribución 78

Fase del proceso Distribuciones Resultados Resumen 

Despacho

El proceso arrojó para el tiempo de servicio de 

la fase de despacho de un beta de 1,74 y un alfa 

de 4,07 diariamente con un error del 5 % , 

confianza del 95% y error cuadrático de 0,16

Recepción

El proceso arrojó  un valor esperado para el 

tiempo de servicio de la fase de recepción de 

3,44 diariamente con un error del 5 % , una 

desviación estándar de 0,62 y error cuadrático 

de 0,007.

Clasificación

El proceso arrojó un valor esperado para el 

tiempo de servicio de la fase de  clasificación de 

4,01 diariamente con un error del 5 % , una 

desviación estándar de 0,17  y error cuadrático 

de 0,0001.
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4.7 Modelo conceptual 

Al obtener los datos analizados con su respectiva distribución de 

probabilidades en cada fase del proceso, se procede a elaborar el modelo 

conceptual para identificar las entidades principales del sistema y sus atributos, así 

como también los escenarios a estudiar. 

 

Tabla 15: Entidades del sistema y atributos  

Fuente: Elaboración propia 

  

 

Tabla 16: Hipótesis simulación  

Fuente: Elaboración propia 

 

4.8 Modelo computacional  

Antes de correr el modelo computacional se procede a validar para dar 

confianza a los resultados que se van a obtener. Considerando que la herramienta 

utilizada para simular se tienen ciertas condiciones limitantes, y es una opción para 

validar los porcentajes de utilización y tiempos de procesos, sin embargo, se 

llegaron a conclusiones validas y se logró certificar factores que intuitivamente 

observe en los procesos. 

Para el cálculo de las réplicas Bizagi recomienda usar 30 réplicas con el fin de 

asegurar que la simulación llega a un estado confiable. 

  

Cantidad recurso Entidades Atributos

2 Recepción Verificación del cliente correcta, instrucciones correctas.

1 Clasificación Consolidación 

1 Despacho Consolidar encomiendas >50kg

2 Distribución Verificación de manifiesto

Hipótesis

Escenarios Descripción

1 Navideño

2 Oferta día de las madres 

3 Ofertas verano
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Tabla 17: Resultados de retrasos en actividades  

Fuente: Extraído de Bizagi 

  

Con base en los resultados de esta simulación, tomando en cuenta la encuesta 

realizada al personal de la empresa se corroboró que las actividades que generan 

retraso son los siguientes: armar y enviar instrucciones al almacén, elaborar 

manifiesto de carga, verificación de datos del cliente, despachar la encomienda 

consolidada y revisar instrucciones  

Se puede concluir: 

Armar y enviar instrucciones al almacén espera al menos 2 horas para ser 

atendido y un máximo de 5 horas, dando como tiempo total promedio de 

procesamiento de 72 horas para ser enviadas al almacén de Miami. Así mismo, 

elaborar manifiesto de carga espera al menos 4 horas y un máximo de 5, dando un 

tiempo total de 90 horas, y como resultado un promedio de 3 días aproximadamente. 

Para obtener un mejor análisis se procedió a determinar los porcentajes de 

utilización a través de Bizagi, se obtuvo lo siguiente:  

 

Tabla 18: Resultados de % Utilización escenario validación  

Fuente: Extraído de Bizagi 

  

 

Se puede observar en el porcentaje de utilización de recursos que las 

analistas tienen un 81,41% y el operador de clasificación 60,21%, se puede intuir 

ciertas posibilidades como lo son que existe poco personal para estas actividades y 

exceso de trabajo. Para un mejor análisis de estos resultados se realizará un 

diagrama ¿por qué? - ¿por qué? 

Con base a lo anteriormente expuesto se elaboró un diagrama Ishikawa por 

cada fase del proceso: 

Name Type Instances completedInstances startedMin. time Max. time Avg. time Total time (h)

Inicio Start event 56

Armar y enviar instrucciones al almacén Task 55 55 2 5 3,5 72

Verificar datos del cliente Task 57 57 0,17 4 2,085 65,03

Recibir y revisar instrucciones de oficina principal Perú Task 55 55 0,5 3,33 0,84 48

Despachar la encomienda consolidada a la línea aérea Task 54 54 0,17 0,17 0,17 8

Elaboran manifiesto de  carga Task 54 55 4 6 5 90

Resource Utilization

Operador administrativo 3,77%

Analista 81,41%

operador clasificación 60,21%

transportista 0,00%
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A pesar de no tomar la estacionalidad como un problema, por las razones descritas anteriormente, se considera en 

este diagrama porque genera un impacto en el retraso de las entregas. 

 

Figura 30:Diagrama Ishikawa de las causas más importantes 

Fuente: Elaboración propia 
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Para determinar las causas raíces de estos problemas se utilizó la 

herramienta ¿Por qué? - ¿Por qué?, se encuentra sustentado con información 

recopilada por encuestas. (Ver Anexo  2)  

4.9 Fase de recepción  

 

Tabla 19: Diagrama ¿Por qué? ¿Por qué? de la fase de recepción 

Fuente: Elaboración propia 

 

4.10 Fase de clasificación 

 

Tabla 20: Diagrama ¿Por qué? ¿Por qué? de la fase de clasificación 

Fuente: Elaboración propia 
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Exceso de trabajo para un 

puesto 

Errores de  verificación 

del contenido de la  

encomienda recibida 

Desconocimiento  de las 

consecuencias que lleva 

consigo 

Deficiencia de  etapa de 

verificación del contenido de la 

encomienda 

R
ec

ep
ci
ón

Retraso en elaborar 

instrucciones al 

almacén

Confunden datos para el 

llenado

 de la órden

Importancia de la 

estacionalidad

Recargas de trabajo en 

alta temporada

FASE PROBLEMA ¿Por qué? ¿Por qué?

Exceso de trabajo para un 

puesto 

Atención alta en los 

detalles de consolidación

C
la
sif

ica
ci
ón

Restricciones para la 

consolidación en el 

almacén

Dificultad para consolidar 

encomiendas

Dificultad para 

consolidar 

encomiendas

Llegada de suficientes ordenes  

en 1 día para completar 50 kg 

para poder despachar a la línea 

aérea
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4.11 Fase de despacho 

 

Tabla 21: Diagrama ¿Por qué? ¿Por qué? de la fase de despacho 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

4.12 Fase de distribución 

 

Tabla 22: Diagrama ¿Por qué? ¿Por qué? de la fase de distribución 

Fuente: Elaboración propia 

 

FASE PROBLEMA ¿Por qué? ¿Por qué? ¿Por qué? ¿Por qué?
Llenado del manifiesto 

con datos incongruentes
Deficiencia en la revisión de 

facturas del cliente

Lentitud en descarga 

de factura 
Insuficiente preparación 

del personal

Uso de herramientas 

inadecuadas para 

descargar y verificar 

facturas vs manifiesto de 

carga

Errores provenientes del 

almacén

Desconocimiento del 

objetivo del proceso

Desconocimiento de cómo 

organizar  la información.

Retraso en envío de 

manifiesto de carga
Errores en el llenado del 

manifiesto de carga

Errores en el llenado 

del manifiesto de 

carga.

D
es

pa
ch

o

FASE PROBLEMA ¿Por qué? ¿Por qué? ¿Por qué?

Error llenado 

manifiesto de carga 

Desconocimiento de 

cómo organizar la 

información.

Desconocimiento del 

objetivo del proceso

Errores de llenado 

manifiesto de carga

Retraso envío de 

manifiesto de carga
D
is
tri
bu

ci
ón

Fallas al realizar 

seguimiento de la 

encomienda al 

destino.

Retraso en línea aérea

Desconocimiento de los 

métodos para realizar 

seguimiento de la 

encomienda 
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CAPÍTULO V 

5 DISEÑO DE MEJORAS 

En el presente capítulo se indican las soluciones propuestas a los problemas 

encontrados en el capítulo anterior. 

Al analizar cada una de las causas raíces en detalle por medio de la herramienta 

¿por qué? - ¿por qué?, se observó una relación entre ellas, se decide agrupar las 

causas por conjunto como se muestra a continuación: 

 

Tabla 23: Problemas y causas raíces agrupados por conjuntos  

Fuente: Elaboración propia  

 

  

Importancia de la estacionalidad.

Fallas al realizar seguimiento de la 

encomienda al destino.

Restricciones para consolidación en 

el almacén.

Errores de  verificación del contenido 

de la  encomienda recibida

Conjunto B 

Retraso en línea aérea.

Retraso en elaborar 

instrucciones al almacén.

Errores en el llenado del 

manifiesto de carga.

Conjunto A 

Conjunto C

Desconocimiento del 

objetivo del proceso Desconocimiento de cómo 

organizar la información.

Problema Causasraíces

Problema Causasraíces

Dificultad para consolidar 

encomiendas.

Retraso en envío del 

manifiesto de carga 

Errores en el llenado del 

manifiesto de carga.

Exceso de trabajo 

para un puesto 
Atención alta en los 

detalles de la consolidación

Insuficiente preparación 

del personal

Errores provenientes 

del almacén

Uso de herramientas 

inadecuadas para verificar 

facturas vs manifiesto de carga

Problema Causasraíces

Llegada de suficientes órdenes  en 1 día para completar 50 kg para poder 

despachar a la línea aérea

Desconocimiento de temporadas de mayor envío

Desconocimiento de los métodos para realizar seguimiento de la encomienda

Deficiencia de etapa de verificación del contenido de la encomienda 

Errores en el llenado 

del manifiesto de carga
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De igual forma, se procede a utilizar la herramienta ¿Cómo? - ¿Cómo?, que nos 

permitirá desglosar las propuestas factibles. 

5.1 Propuesta de acciones que permitan mitigar las causas de los problemas 

determinados con base a los procesos operacionales.  

 

 

Figura 31: Diagrama ¿Cómo? - ¿Cómo? Del conjunto A 

Fuente: Elaboración propia 

Descripción: 

Al lograr mitigar que el personal posea procesos desordenados a través de 

la elaboración de un manual de procedimientos, se tiene la certeza que el 

desconocimiento de cómo organizar la información y el desconocimiento del 

objetivo del proceso se podrían minimizar.  

Un manual de procedimiento es una herramienta de apoyo para el 

funcionamiento de la empresa y con el fin de contar con un instrumento de medición 

que permita asegurar la calidad en los procesos. 

 

Propuesta: Para mitigar las causas del conjunto A, se plantea la siguiente 

propuesta: 

Propuesta N°1A: Elaboración de un manual de procedimientos para la 

organización de los procesos  

Contenido del manual: 

• Establecimiento de los objetivos del proceso. 

• Funciones de acuerdo al cargo de cada persona. 

• Definición de políticas, guías, procedimientos y normas. 

CAUSAS RAÍCES SOLUCIÓN ¿CÓMO?CONJUNTO

A

Elaborando un 
Manual de procedimientos

para la organización de los  procesos

Desglosando el 

contenido del manual

Desconocimiento de cómo 

organizar la información.

Desconocimiento del objetivo 

del proceso

1 22

1
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• La evaluación del sistema de organización. 

• Técnicas para la realización de las actividades diarias. 

 

 

Figura 32 : Diagrama ¿Cómo? - ¿Cómo? Del conjunto B 

Fuente: Elaboración propia 

Descripción:   

Para prevenir la problemática de la dificultad para consolidar encomienda se 

requiere de un ajuste de las funciones en el esquema organizacional, para ello es 

necesario lograr minimizar la atención alta en los detalles de consolidación, así 

mismo para alcanzar un buen desempeño en las actividades es necesario mejorar 

la capacitación del personal y sugerir una herramienta con el fin de disminuir y tener 

certeza de que no se cometan errores en el llenado.  

 

Propuestas: Para mitigar las causas del conjunto B, se plantean las 

siguientes propuestas. 

 

Propuesta N°1B: Ajuste de las funciones principales del esquema 

organizacional. 

Ambas analistas en conjunto con el jefe de sistemas se les sugiere realizar 

una reunión semanal con el fin de verificar cuantas encomiendas se recibieron, 

cuantas se despacharon, cuantas se distribuyeron, cuantas se quedaron en el 

almacén y cuantas fueron devueltas por la línea aérea por errores en el formato de 

manifiesto de carga así mismo coordinar las actividades de llenado del manifiesto 

CAUSAS RAÍCES SOLUCIÓN ¿CÓMO?CONJUNTO

B

Realizando cursos 

E-learning y talleres

Exceso de trabajo para un puesto 

Atención alta en los detalles de la 
consolidación

1 2 3

Errores de llenado de manifiesto de 

carga 

Insuficiente preparación del personal

Errores provenientes del almacén

Uso de herramientas inadecuadas para 

descargar y verificar facturas vs manifiesto 
de carga

4 5 6

1

2

3

4

5

6

Solución 1: Ajustando las funciones 

del esquema organizacional

Solución 2: Mejorar la capacitación 

del personal en cuanto al uso de las 

herramientas informáticas.

Solución 3 : Elaborar una 

herramienta que les permita evitar los 

errores en el llenado 

Solución 4: Crear nuevos cargos

Generando funciones 

nuevas al personal 

existente

Generando un cuadro con 

las herramientas a sugerir 

con su respectiva función 

Generando un esquema 

organizacional con sus 

respectivas funciones
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de carga  y las respectivas instrucciones que se le deben enviar al almacén de Miami 

para despachar la encomienda. 

Al evaluar en el simulador la opción de un nuevo recurso se redujo 

considerablemente el porcentaje de utilización, como se muestra a continuación: 

Tabla 24: Resultados de % Utilización escenario con recursos nuevos  

Fuente: Extraído de Bizagi 

  

A las analistas actuales se les sugiere delegar las funciones de contactar al 

cliente para verificar la información en caso de no estar correcta y cambiar el status 

ha recibido, al nuevo cargo de analista que se describirá a continuación. Así mismo 

coordinar el llenado del cuadro que se muestra en la  Tabla 25. 

Nuevo cargo Analista: 

✓ Contactar al cliente para verificar la información en caso de no estar correcta. 

✓ Cambiar el status ha recibido  

✓ Llenar cuadro de registro con el fin de tener el seguimiento semana a semana 

y lograr identificar oportunidades de mejora en los procesos. 

• Ajuste organizacional del nuevo cargo en el departamento de Perú 

 

 

Figura 33: Esquema organizacional actualizado Perú 

Fuente: Elaboración propia 

 

       A continuación, se presenta como estará conformado el cuadro, en una hoja de 

cálculo en Excel: 

Resource Utilization

Operador administrativo 3,31%

Analista 60,79%

Operador clasificación 36,34%

CEO

Jefe sistemas

Analista Analista Analista
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Figura 34 : Reporte seguimiento semanal  

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 25:Registro diario Perú 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

✓ Valorar indicadores de gestión con el fin de planificar de forma estratégica. 

✓ Coordinar las actividades de llenado del manifiesto de carga. 

✓ Verificar manifiesto de carga  

✓ Coordinar las actividades de instrucciones al almacén. 

✓ Verificar instrucciones a ser enviadas al almacén 

  

Peso 
Fecha 

recepción

Cantidad 

Recibida

Fecha de 

despacho

Cantidad 

despachada

Cantidad sin 

despachar

Fecha de 

llegada    

Fecha de 

desaduanaje

Fecha de 

Distribución

Cantidad de encomiendas 

sin distribuir

Recepción 

Etapa 1

Despacho

Etapa 3

Distribución

Etapa 4
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Para mayor detalle comparar con las funciones principales descritas 

originalmente para el cargo en la Tabla 8. 

 

Operador administrativo: 

✓ Recibir encomienda. 

✓ Verificar la encomienda. 

¿Es correcto el contenido de la caja con lo expuesto en la factura?  

De ser afirmativa la pregunta anterior se continua con el proceso de notificación, 

en caso contrario se procede a devolver la caja y notificar al cliente que el envío fue 

retrasado y explicándole las causas del mismo. 

✓ Notificar llegada de la encomienda.  

✓ Contratar transportista. 

✓ Verificar datos de la encomienda a despachar. 

✓ Enviar encomienda al embarque de la línea aérea.  

En términos generales se genera un orden en las funciones y se agregan 

otras acciones administrativas con el fin de evitar causas que impliquen un retraso 

en la entrega, como lo es que la encomienda no corresponda al pedido. 

Para mayor detalle comparar con las funciones principales descritas 

originalmente para el cargo en la Tabla 8. 

 

Propuesta N°2B:  Mejorar la capacitación del personal en cuanto al uso de 

las herramientas informáticas. 

Se sugiere distribuir tests en línea a todos los empleados personalizados 

según su cargo y departamento, y analizar cuáles son los errores que cometen con 

más frecuencia con el fin de valorar qué puntos hay que mejorar en el proceso de 

capacitación y cómo sacar el máximo potencial de los trabajadores para desarrollar 

el talento humano. 

Es necesario que el personal conozca las herramientas informáticas básicas 

con el fin de adquirir un manejo que les permitirá mejorar sus comunicaciones y 

administrar la información de manera ordenada y de fácil interpretación. 
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El aprendizaje online es una vía muy utilizada por las empresas para 

capacitar a sus empleados. 

Cursos E-learning recomendados para la capacitación del personal: 

✓ Microsoft Excel  

Talleres/cursos recomendados para la capacitación del personal: 

✓ Gestión del tiempo 

 

Propuesta N°3B:  Crear un formato en Excel que les permita visualizar 

facturas vs manifiesto de carga. 

 

Tabla 26:Registro de clientes  

Fuente: Elaboración propia 

  

 

 

Figura 35: Manifiesto vs factura  

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Nombre Apellido Email Teléfono ID D.N.I R.U.C Dirección Ciudad

Registro de clientes 

Guía aérea

Nombre y Apellido 

Dirección cliente

Teléfono cliente

Ciudad

D.N.I.

R.U.C

Tracking Number Fecha Tienda Descripción Peso Kg Costo PA

TBA508001951000 21/7/2019 Amazon Nine Westblissfull carryall tote

TBA508001951000 22/7/2019 Amazon Tommy Hillfiger lune-Zapatillas para mujer 

TBA508001951000 23/7/2019 Amazon

TBA508001951000 24/7/2019 Amazon

TBA508001951000 25/7/2019 Amazon

TBA508001951000 26/7/2019 Amazon

TBA508001951000 27/7/2019 Ebay

TBA508001951000 28/7/2019 Ebay

TBA508001951000 29/7/2019 Ebay

MANIFIESTO VS FACTURA

Manifiesto Factura

Descargar

Total

Observaciones

Importador 

Descargar

Descargar 
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Propuesta N°4B: Crear nuevos cargos.    

Esquema organizacional actualizado en el departamento de Miami 

 

Figura 36: Esquema organizacional actualizado 

Fuente: Elaboración propia 

Operador clasificación 

 Funciones del nuevo cargo y actualización del existente: 

✓ Reunión semanal con el fin de verificar cuántas encomiendas se recibieron, 

cuántas se despacharon, cuántas se distribuyeron, cuántas se quedaron en 

el almacén y cuántas fueron devueltas. 

✓ Elaborar un registro de la cantidad de encomiendas consolidadas 

diariamente con la finalidad de identificar oportunidades de mejora y tener la 

certeza que se están cumpliendo con las fechas de entregas pautadas. 

A continuación, se presenta como estará conformado el registro, en una hoja de 

cálculo elaborado en Microsoft Excel: 

1. Actualizar la ventana principal del seguimiento semanal, tal como se muestra 

en la Figura 34 : Reporte seguimiento semanal 

 

Tabla 27: Registro diario Miami  

Fuente: Elaboración propia 

 

  

 

  

CEO

Manager almacén

Operador 
clasificación

Operador 
administrativo

Operador 
Clasificación

Jefe sistemas

Analista Analista

Miami Perú

0

Semana Día/Mes/año N° N° Orden ID Cliente

Llenar diariamente 
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Tabla 28: Registro fase 1 y2  

Fuente: Elaboración propia 

  

 

Tabla 29:Registro fase 3 y 4  

Fuente: Elaboración propia 

  

 

Tabla 30: Registro observaciones  

Fuente: Elaboración propia 

 

  

 

1. Verificar instrucciones enviadas por la oficina principal de la empresa  

2. Planificar la consolidación de cajas 

3. Generar identificación  

4. Validar las identificaciones creadas  

5. Enviar información a la oficina principal 

          La aplicación de esta propuesta lograría mitigar las siguientes causas:                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

✓ Exceso de trabajo para un puesto  

✓ Atención alta en los detalles de la consolidación 

✓ Errores provenientes del almacén 

  Nota: Para las propuestas N°1B y N°3B, con base al esquema organizacional 

actualizado se sugiere realizar una reunión semanal vía online el Manager del 

Peso 
Fecha 

recepción

Cantidad 

Recibida

Fecha de 

clasificació

Cantidad 

consolidad

Cantidad sin 

consolidar 

Fecha de 

despacho

Cantidad 

despachada

Cantidad sin 

despachar

Fecha de 

llegada    

Fecha de 

desaduanaje

Fecha de 

Distribución

Cantidad de encomiendas 

sin distribuir

Recepción 

Etapa 1

Clasificación

Etapa 2

Despacho

Etapa 3

Distribución

Etapa 4

Peso 
Fecha 

recepción

Cantidad 

Recibida

Fecha de 

clasificació

Cantidad 

consolidad

Cantidad sin 

consolidar 

Fecha de 

despacho

Cantidad 

despachada

Cantidad sin 

despachar

Fecha de 

llegada    

Fecha de 

desaduanaje

Fecha de 

Distribución

Cantidad de encomiendas 

sin distribuir

Recepción 

Etapa 1

Clasificación

Etapa 2

Despacho

Etapa 3

Distribución

Etapa 4

Recibidas Despachadas Distribución Almacenadas
Devueltas        

(Línea aérea) 
Causa devolución

Observaciones



 

57 
 

almacén y el jefe de sistemas donde pueden verificar el estado de la empresa y 

buscar oportunidades y estrategias que permitan la mejora diariamente. 
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Figura 37: Diagrama ¿Cómo? - ¿Cómo? Del conjunto C 

Fuente: Elaboración propia 

 

Descripción: 

En este conjunto no se encuentra relación entre los problemas. 

Propuesta N°1C: Adaptar al equipo de trabajo y a los procesos para atender cantidades de órdenes recibida durante 

las temporadas altas  

CAUSAS RAÍCES SOLUCIÓN ¿CÓMO?CONJUNTO

C

Desconocimiento de 

estaciones/temporadas de 

mayor envío

Desconocimiento de los métodos 

para realizar seguimiento de la 

encomienda

Llegada de suficientes órdenes  en 

1 día para completar 50 kg para 

poder despachar a la línea aérea

1 2 3

Deficiencia de etapa de verificación 

del contenido de la encomienda 

4

1

2

3

4

Solución 1C: Adaptar al equipo de trabajo 

y a los procesos para  atender cantidades 

de órdenes recibidas durante la temporada 

navideña (Noviembre y Diciembre) 

Solución 2C: Desarrollo de una 

aplicación que permita tener 

seguimiento de la encomienda

Solución 3C: Buscar incrementar los 

clientes con estrategias efectivas de 

mercadeo 

Solución 4C: Se lograría mitigar en  la 

solución 1 del conjunto B.

Reunión para  realizar una 

planificación de 

actividades previo a las 

fechas 

Aumentar la capacidad 

de personal para esas 

fechas entrenándolos 

con previa anticipación 

¿CÓMO?

Generando un esquema 

de los procesos y sus 

funciones.

Diseñando una interfaz 

para el manejo de la 

base de datos.

Diseñando un bosquejo 

de un formulario por cada 

etapa del proceso tanto 

Perú como Miami 

Elaborando una 

presentación de la 

empresa para que les 

puedan brindar una 

variedad ofertas de 

distintas agencias

Contratando a una 

agencia de marketing  
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Esta propuesta va hilada a la propuesta N°1 del conjunto B, donde se 

recomienda al personal de la empresa en conjunto con sus encargados realizar una 

reunión semanal con el fin de verificar cuantas encomiendas se recibieron, cuantas 

se despacharon, cuantas se distribuyeron, cuantas se quedaron en el almacén y 

cuantas fueron devueltas, ya que con esta información se pueden tomar decisiones 

importantes, identificar oportunidades de mejora y planificar de forma estratégica. 

A continuación, se muestra el porcentaje de utilización de recursos para los 

escenarios planteados: 

➢ Simulación para el escenario navideño 

 Tabla 31: Resultados de % Utilización escenario sin recursos nuevos 

Fuente: Extraído de Bizagi 

 

 

➢ Simulación para el escenario día de las madres 

Tabla 32: Resultados de % Utilización escenario sin recursos nuevos  

Fuente: Extraído de Bizagi 

 

 

➢ Simulación para el escenario ofertas de verano  

Tabla 33: Resultados de % Utilización escenario sin recursos nuevos 

 Fuente: Extraído de Bizagi 

 

 

Al aumentar la capacidad del personal para las fechas de mayor envío 

minimizaría los retrasos en los procesos, así como también el porcentaje de 

utilización de los recursos, por ende, se debe contar con un previo entrenamiento 

meses antes.  

Resource Utilization

Operador administrativo 5,60%

Analista 88,90%

Operador clasificación 76,10%

Resource Utilization

Operador administrativo 5,20%

Analista 85,40%

Operador clasificación 68,25%

Resource Utilization

Operador administrativo 4,00%

Analista 87,05%

Operador clasificación 80,03%
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A continuación, se muestran los nuevos porcentajes de utilización obtenidos 

en la simulación al aumentar la cantidad de personal a dos para las temporadas de 

mayor envío, considerando un recurso de analista para el departamento de 

operaciones en Perú y un operador de clasificación para el departamento de 

operaciones en Miami. 

 

Tabla 34: Resultados de % Utilización escenario con recursos nuevos  

Fuente: Extraído de Bizagi 

 

 

Tabla 35: Resultados de % Utilización escenario con recursos nuevos  

Fuente: Extraído de Bizagi 

 

 

Tabla 36: Resultados de % Utilización escenario con recursos nuevos 

 Fuente: Extraído de Bizagi 

 

  

Resource Utilization

Analista 62,02%

Operador clasificación 58,10%

Resource Utilization

Analista 69,23%

Operador clasificación 51,35%

Resource Utilization

Analista 65,40%

Operador clasificación 71,01%
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Propuesta N°2C: Desarrollo de una aplicación que permita tener seguimiento de la encomienda 

El propósito de la aplicación es lograr tener un enlace de comunicación con el cliente y el transportista para que 

conozca el estado en el que se encuentra la encomienda y el transportista pueda retirarla. 

Esquema de la aplicación 

 

Figura 38 :Esquema de la aplicación  

Fuente: Elaboración propia 

  

Email

______________________

Clave 

______________________
Recordar contraseña

Ingresa a nuestra 

plataforma

Recordar usuario

Ubicación

N orden Fecha 

Recepción

Fecha 

Despacho

Ver estado de la encomienda

Estado de la encomienda

Ver detalle

❑ Conectar U-envíos

❑ Ubicación

❑ Estado de la encomienda

❑ Contáctatenos

❑ Compartir

Seleccione

Conectar U-envíos

Email

Nombre

______________________

Email

______________________

Teléfono

______________________

Mensaje

Contáctenos

Compartir

Ingresar

Regresar 

Leyenda
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Figura 39:Ventanas de la Aplicación 

Fuente: Elaboración propia 

 

Funciones:  

La aplicación se ejecuta con un cuadro de diálogo estándar donde se realizará el ingreso del usuario con su email y 

contraseña como se muestra en la Figura 38.La cabecera de la ventana muestra información sobre los contactos de la 

empresa e idioma, en la parte inferior se cuenta con la opción de recordar contraseña e ingresar. 

El correo y contraseña que se utilizará para ingresar a la aplicación es el que fue registrado en el portal web de la 

empresa.  

 

 

Estado de la encomienda

La encomienda fue 

despachada

Estado de la encomienda

La encomienda se encuentra 

en el proceso de la línea 

aérea 

Estado del pedido 

La encomienda está por 

entregarse

Estado de la encomienda

El encomienda se 

encuentra en el almacén

Estado de la encomienda

Ver detalle
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Figura 40:Inicio de la aplicación 

Fuente: Elaboración propia 

Una vez que se ingresa, se desglosa una ventana donde se debe seleccionar 

primero “Conectar U-envíos”, luego de esto se desglosará una ventana donde se 

volverá a escribir el correo electrónico y a continuación se desplegará una pregunta 

con dos opciones para proceder a la conexión o cancelar el proceso, a continuación 

se muestran en la Figura 41 lo descrito anteriormente. 

 

Figura 41: Fase al ingresar a la aplicación móvil 

Fuente: Elaboración propia  

Este botón consiste en conectar la aplicación con el portal web de la empresa 

con el fin de obtener la información de una base de datos que se explicará 

posteriormente, así mismo se encargará de alimentar a la aplicación. 

Seguidamente de realizar la respectiva conexión de la aplicación con el portal 

web, se puede seleccionar cualquier botón con el fin de obtener la información que 

requiere tanto el cliente como el personal de la empresa en cualquier momento. 

Email

______________________

Clave 

______________________
Recordar contraseña

Ingresa a nuestra 

plataforma

Recordar usuario

❑ Conectar U-envíos

❑ Ubicación

❑ Estado de la encomienda

❑ Contáctatenos

❑ Compartir

Seleccione Conectar U-envíos

Email

❑ Iniciar proceso

❑ Cancelar proceso

Conexión

¿Desea conectar a U-envíos?
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Botón de ubicación: Consiste en un cuadro donde aparece el número de 

orden de la encomienda y   su respectiva fecha de recepción al almacén de Miami 

y fecha de despacho hacia el embarque de la línea aérea.  

 En la ventana se puede denotar un dialogo de “Ver estado de la encomienda” 

consiste en ver el detalle de la orden registrada que aparece en el cuadro anterior. 

A continuación, se muestran ambas visualizaciones de estas ventanas: 

 

Figura 42: Visualización de ventanas  

Fuente: Elaboración propia 

 

Estado de la encomienda: A diferencia del botón de ubicación, esta es una 

manera directa y consiste en ver en detalle cada fase del proceso que transcurre la 

encomienda en el momento que llega al lugar destino. El enlace ver detalle desglosa 

una ventana donde describe si la encomienda llegó o no ha llegado a ese lugar. A 

continuación, se muestran las ventanas asociadas. 

 

Figura 43:Fases al desglosar el enlace “Ver detalle” 

Fuente: Elaboración propia  

 

Ubicación

N orden Fecha 

Recepción

Fecha 

Despacho

Ver estado de la encomienda

Estado de la encomienda

Ver detalle

Estado de la encomienda

La encomienda fue 

despachada

Estado de la encomienda

La encomienda se encuentra 

en el proceso de la línea 

aérea 

Estado del pedido 

La encomienda está por 

entregarse

Estado de la encomienda

El encomienda se 

encuentra en el almacén

Estado de la encomienda

La encomienda fue 

despachada

Estado de la encomienda

La encomienda se encuentra 

en el proceso de la línea 

aérea 

Estado del pedido 

La encomienda está por 

entregarse

Estado de la encomienda

El encomienda se 

encuentra en el almacén

Estado de la encomienda

La encomienda fue 

despachada

Estado de la encomienda

La encomienda se encuentra 

en el proceso de la línea 

aérea 

Estado del pedido 

La encomienda está por 

entregarse

Estado de la encomienda

El encomienda se 

encuentra en el almacén
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Figura 44:Fases al desglosar el enlace “Ver detalle” 

Fuente: Elaboración propia  

Botón contáctenos: Consiste en ofrecerle una ayuda al cliente en caso de 

que algo en la aplicación no funcione, no aparezca su registro de orden, no se 

encuentre en seguimiento su encomienda entre otros factores que puedan influir en 

la comunicación hacia al cliente cualquier tipo de duda que el mismo tenga en el 

transcurso. 

 

Figura 45: Ventana de contacto de la aplicación  

Fuente: Elaboración propia  

Botón compartir: Esta opción permite compartir la aplicación por las 

diferentes redes sociales que se muestran en la Figura 46 ,con el fin de que la 

recomienden y así dar a conocer el servicio para posicionar la marca y captar 

clientes. 

 

Figura 46:Ventaja de compartir de la aplicación  

Fuente: Elaboración propia  
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La aplicación tal como se describió anteriormente se conectará a una base 

de datos, esta se alimenta por medio de una interfaz donde el esquema será con 

base al cuadro de la propuesta N°1 del conjunto B, con el fin de obtener un manejo 

de la información, así mismo diseñar un bosquejo de un formulario por cada fase 

del proceso tanto Perú como Miami.  

Lo expuesto anteriormente trae como ventajas:  

✓ Seguimiento de la encomienda por el cliente a través de su móvil  

✓ Seguimiento de la encomienda por el transportista a través de su móvil, para 

retirar la encomienda. 

✓ El personal involucrado en el llenado de la información por cada fase del 

proceso no tiene derecho de modificar multiplicar diferentes registros. 

✓ Los formularios evitan que puedan cometer errores voluntarios e 

involuntarios. 

✓ Aumento de clientes, puesto que, al tener certeza del estado de su 

encomienda, contarían con un seguro adicional al saber que están vigiladas. 

✓ Tanto transportista como cliente están informados siempre sobre el estado 

actual de la carga. 

Propuesta N°3C: Buscar incrementar los clientes con estrategias efectivas 

de mercadeo.  

Una estrategia efectiva de mercadeo permite planificar con antelación todas 

las acciones de promoción de una marca, producto o servicio con el fin de obtener 

seguimiento de los resultados de esas acciones. Es necesario pensar y describir 

una estrategia de marketing bien estructurada antes de comenzar a realizar todas 

las acciones de promoción con la finalidad de tener certeza y añadir valor al servicio 

que se va a ofrecer. 

Esta propuesta tiene como fin elaborar una presentación (Ver Anexo  12). 

Donde exprese las especificaciones del trabajo que va a realizar la agencia, los 

objetivos que persigue la empresa para posicionar la marca y captar clientes 

potenciales para incentivar a las compras online y así poder aumentar la cantidad 

de encomiendas recibidas.  
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CAPÍTULO VI 

6  RELACIÓN COSTO-BENEFICIO 

Tabla 37: Costo-Beneficio de las propuestas 

 Fuente: Elaboración propia 

 

Conjunto 

Soles USD
Cantidad 

personas

Sueldo 930 279,27
2

Total 930 279,27 558,54

Soles USD

Transporte 70 21

Total 70 21

Soles USD

Microsoft Excel 526 159

Gestion del tiempo 305 92

Total 526 159

Soles USD

Programador 1326 400

Desarrollador 1326 400
Total 2652 800

Soles USD
Cantidad 

personas

Sueldo 930 279,27 2

Total 930 279,27 558,54

2.097,08 $Total inversión: 

Estos costos son calculados con base a las consideraciones 

de la empresa

Propuesta Costos Consideraciones Beneficios 

A
 Elaboración de un manual de 

procedimientos para la organización de 

los procesos 

Se considera de valor cero porque para la elaboración se 

contrataría  a un pasante, no tienen beneficio monetario 

hasta la fecha. 

Equipo de trabajo Los costos presentados fueron investigados con personas 

encargadas de desarrollar la aplicación móvil. La empresa 

cuenta con un programador y desarrollador  sin embargo tienen 

un cobro extra por aplicación.

Beneficios por parte de la empresa

B

C

Nuevos cargo Ajuste de las funciones principales del 

esquema organizacional del 

departamento Perú.

Mejorar la capacitación del personal en 

cuanto al uso de las herramientas 

informáticas.

 Determinados todos los costos y sus respectivas 

consideraciones, es necesario establecer cuáles serían 

los posibles beneficios que trae consigo realizar estas 

inversiones. 

Estas propuestas podrían traer posibles mejoras  la  

gestión del tiempo y los recursos, asi mismo en  el 

manejo de las herramientas, debido a la capacitación 

del personal, ya que  los incentiva al desarrollo de 

herramientas que conllevan a nuevos procedimientos, 

obligando así  al personal a buscar una mejora continua 

de sus activades y procesos.

Crear nuevos cargos en el 

departamento de operaciones Miami y 

Perú

Crear un formato en Excel que les 

permita visualizar facturas vs manifiesto 

de carga.

Los formatos asociados a los registros se considera de 

valor cero puesto que se le hará entrega  del formato 

Estos costos son calculados con base en la tabla de 

sueldos de Perú  (Públicado en su página Salario minimo 

(ver anexo)) vigente para Agosto de 2019. Los mismos son 

referenciales y podrían tener ajustes. Los costos que se 

muestran son vigentes para Agosto del 2019.

Desarrollo de una aplicación que 

permita tener seguimiento de la 

encomienda

Los costos asociados a los cursos de Microsoft excel  son 

sacados directamente de la pagina Infopuc, debido que  

son cursos de modalidad virtual. La inversión del curso 

depende si hacen los 4 modulos completos o modulos 

separados para visualizar los modulos y costos asociados 

(Ver Anexo).

Cursos/talleres para la capacitación

El costo asociado al diseño de la aplicación con su descripción 

de la función de cada ventana, diseño de la  base de datos que 

alimentará la aplicación se considera de valor cero puesto que 

con el presente trabajo  se hará entrega del mismo. 

Aumentar la cantidad de personal en 

temporadas altas 

Nuevos cargo en temporadas altas
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CAPÍTULO VII 

7 PLAN DE IMPLEMENTACIÓN DE LAS PROPUESTAS 

En el siguiente capítulo se representará un plan de implementación de las 

propuestas descritas anteriormente con la finalidad de mostrar la duración de cada 

una de las actividades en corto, mediano y largo plazo, se hizo uso del diagrama 

Gantt.  

El orden de las actividades es a criterio del investigador, debido a que se 

consideró que es el camino preferible para llevar a cabo las propuestas expuestas 

en el trabajo de grado. 

En primer lugar, se procedió a empezar con la propuesta de mejorar la 

capacitación del personal en cuanto al uso de las herramientas informáticas, Así, 

los empleados cuentan con nuevas herramientas o nuevos conocimientos que 

deben asimilar, seguidamente ajustar las funciones principales del esquema 

organizacional, así como también crear nuevos cargos, debido que no va a interferir 

en las actividades y en paralelo buscar incrementar los clientes con estrategias 

efectivas de mercadeo.  

Seguidamente, al realizar las actividades previas, inician las actividades de 

crear un formato en Microsoft Excel que les permita visualizar facturas vs manifiesto 

de carga debido que este se tiene que crear una vez que el personal este 

capacitado, así mismo la elaboración de un manual de procedimientos para la 

organización de los procesos, este debe realizarse después de tener el ajuste de 

las funciones principales del esquema organizacional. 

Concluidas las actividades anteriores se procede a dar inicio en adaptar al 

equipo de trabajo y a los procesos para atender cantidades de órdenes recibida 

durante las temporadas altas y Desarrollar la aplicación que permite tener 

seguimiento de la encomienda. 

Para este trabajo de grado se considera como criterio corto plazo 2 meses, 

mediano plazo comprendido en 5 meses y largo plazo más de un año. 

 

  



 

69 
 

Figura 47 : Actividades corto, mediano, y largo plazo 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Plazos Actividades E F M A M J J A S O N D E F M A M J J A S O N D

Ajuste de las funciones principales del esquema organizacional. 2m

Mejorar la capacitación del personal en cuanto al uso de las herramientas informáticas. 1m
Crear nuevos cargos.   1m
Buscar incrementar los clientes con estrategias efectivas de mercadeo. 2m 

Mediano Elaboración de un manual de procedimientos para la organización de los procesos. 3m

Adaptar al equipo de trabajo para atender cantidades de ordenes recibida durante las 

temporadas altas.

Desarrollo de una aplicación que permita tener seguimiento de la encomienda.

Largo

2020

Corto 

2019

5m

7m
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CAPITULO VIII 

7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Para finalizar el presente trabajo de grado, se describe a continuación un último 

capítulo, en el cual se desglosarán las conclusiones con base a los objetivos 

planteados; así como también recomendaciones que permitan la implementación y 

posibles mejoras las propuestas sugeridas. 

7.1 Conclusiones 

A partir de la información presentada con base a los objetivos planteados y los 

resultados obtenidos en el presente Trabajo de Grado, se presentan las siguientes 

conclusiones: 

1. Durante el estudio de los procesos operacionales de la empresa se pudo 

observar la ausencia de documentación de los procesos, sin embargo, se 

logró realizar una descripción de las cuatro fases medulares y para obtener 

una mejor comprensión de la logística relacionada con el servicio courier 

se procedió a mostrar cada fase en diagramas de flujo con el fin de conocer 

cada actividad realizada. A través de entrevistas no estructuradas 

realizadas al personal se logró identificar los principales problemas. 

2. Al analizar los factores se encontraron problemas en cada fase del proceso. 

En la fase de recepción se evidenció  retraso en elaborar instrucciones al 

almacén  y verificación de paquetes , al pasar a la fase de clasificación se 

encontró dificultad de consolidación de encomiendas y restricciones para 

consolidar en el almacén, en la fase de despacho se encontró retraso en 

envío del manifiesto de carga y errores en el llenado del manifiesto de 

carga , por último, en distribución se evidenció retraso en la línea aérea  y 

fallas al realizar seguimiento de la encomienda al destino.  

3. Se determinaron los problemas que influyen en el proceso los cuales se 

presentan desglosados por cada fase. A través de un análisis estadístico 

se validaron los problemas encontrados y se logró observar el 

desconocimiento del personal acerca de la organización, la información y 
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de los objetivos del proceso, uso inadecuado de las herramientas, así como 

también excesos de trabajo para un puesto. 

4. Indagando en acciones que permitieran la mitigación de las causas de los 

problemas determinados, se encontró relación entre ellas por lo cual se 

agruparon en tres conjuntos, obteniendo como resultado varias propuestas 

por cada conjunto. 

En el conjunto A se planteó la elaboración de un manual de 

procedimientos para la organización de los procesos, seguidamente en el 

conjunto B se planteó un ajuste de las funciones principales del esquema 

organizacional, mejorar la capacitación del personal en cuanto al uso de 

las herramientas informáticas, crear un formato en Excel que les permita 

visualizar facturas vs manifiesto de carga y crear nuevos cargos. Por 

último, en el conjunto C se sugirió adaptar al equipo de trabajo y a los 

procesos para atender cantidades de órdenes recibida durante las 

temporadas altas, desarrollo de una aplicación que permita tener 

seguimiento de la encomienda y buscar incrementar los clientes con 

estrategias efectivas de mercadeo. 

5. Se detallaron los costos asociados a las propuestas descritas así mismo 

se desglosaron los beneficios que trae consigo cada propuesta. De tal 

manera que, para totalizar la inversión y considerando la distinta naturaleza 

que tienen estos costos se obtiene un total general de 2.097,08 $. 

6. Obteniendo las propuestas por cada conjunto se procedió a idear un plan, 

con el fin que, si la empresa decide ejecutar el plan de implementación 

expuesto, se podría mejorar los procesos operacionales en la empresa 

para así evitar el retraso en las entregas. 
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7.2 Recomendaciones  

A continuación, se presentan una serie de recomendaciones con el fin de 

complementar las propuestas descritas en capítulos anteriores: 

1. Se recomienda que una vez aplicadas las propuestas de este trabajo, 

se realice una investigación que genere una mejora continua de los 

procesos operativos a través de un diseño de un sistema de gestión de 

la calidad. 

2. Formación continua, se les sugiere a la empresa incentivar a sus 

empleados en realizar talleres o cursos de capacitación entre ellos:  

• Formulación de indicadores de gestión 

• Mejora continua 

• Gestión estratégica  

• Gestión del transporte y la distribución 
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7.3 Anexo 1: Entrevista no estructurada 

Anexo  1 

 

 

 

 

  

Fecha:15/06/2019

Entrevistado: Analista de operaciones

Medio: Video conferencia a través de team viewer

Contenido de la entrevista: Conocimiento de los procesos medulares de la empresa y factores que 

lo afectan.

1.    ¿Cuáles son los procesos medulares de la empresa?

Recepción, clasificación, despacho y distribución

2.    ¿Consideran que los procesos tienen un correcto funcionamiento? 

No, considero que podemos tratar de disminuir los tiempos de entregas a los clientes para igualarlos 

a los ofrecidos o tratar en lo posible de disminuirlo, revisar en los procesos donde hacemos un re 

trabajo o que cosas manuales manejamos.

3.    ¿Existen retrasos en los tiempos de entrega de las encomiendas?
Si, nosotros ofrecemos 7 días desde que la encomienda llega al almacén hasta que llega al cliente y 

actualmente no hemos cumplido con ese lapso.

4.    ¿Cuáles crees que son los factores que afecta que no llegue la encomienda a tiempo?

Considero que podríamos automatizar algunos procesos, quizás esto nos ayude para disminuir el 

tiempo en los procesos medulares porque probablemente el retraso se esté dando porque estamos 

haciendo un proceso manual en donde posiblemente pasamos por alto algún número o por tratar de 

cumplir con un tiempo mínimo pasamos desapercibido varias cosas y aunado a todo esto considero 

que la línea aérea cuando envían la carga al almacén temporal nos deberían avisar para nosotros 

prepararnos en cuanto a tiempo disponible y poder avisarle al cliente.

5.     ¿Cuáles creen que son los factores que están a su alcance para disminuir el tiempo de 

entrega de las encomiendas?

Tratar en la medida de disminuir los tiempos, automatizando los procesos manuales para poder dar 

las instrucciones correctas a la línea aérea para que la encomienda no se retrase.

6.     ¿Realiza la empresa investigación acerca de seguimiento para el transporte terrestre 

puerta a puerta?

No, desconozco algún tipo de seguimiento que pudiésemos hacerle al servicio de transporte terrestre 

puerta a puerta.

7.     ¿Realizan Seguimiento de las operaciones?

Sí, contamos con el contacto por parte de la línea aérea para saber que llegó al aeropuerto de Perú.

8.    ¿la empresa subcontrata? ¿A quién?

Si, el transporte desde el almacén de Miami hasta el embarque de la línea aérea.

9.    ¿Cómo se miden los resultados de la empresa?

No contamos con un indicador para los resultados a los que deberíamos apuntar.

10.    ¿Cuál es el nivel tecnológico de la empresa? ¿Es Suficiente para el desarrollo de las 

actividades? 

Solamente contamos con Excel para realizar nuestro trabajo y si tenemos algún requerimiento nuevo 

vamos programando.

11. ¿Consideran importante la estacionalidad para los envíos de encomiendas? 

Si lo considero importante, saber las fechas que más generan envíos 
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Entrevista N°2

Fecha:15/06/2019

Entrevistado: Analista de sistemas 

Medio: Video conferencia a través de team viewer

Contenido de la entrevista: Conocimiento de los procesos medulares de la empresa y factores que lo afectan.

1.    ¿Cuáles son los procesos medulares de la empresa?

 Recepción, clasificación, despacho y distribución

2.    ¿Consideran que los procesos tienen un correcto funcionamiento? 

Sí, pero es importante resaltar que podemos optimizar el tiempo en los procesos para cumplir con el tiempo de 

entrega a los clientes. 

3.    ¿Existen retrasos en los tiempos de entrega de las encomiendas?

Si, nosotros ofrecemos 7 días desde que la encomienda llega al almacén hasta que se distribuye a su destino 

puerta a puerta.

4.    ¿Cuáles crees que son los factores que afecta que no llegue la encomienda a tiempo?

Bueno, lo que pasa es que todos los procesos están vinculados, al retrasarse uno seguidamente aumenta el 

tiempo de entrega al cliente, sin embargo, considero que nosotros al no llenar el manifiesto de carga 

correctamente retrasamos a la línea aérea y aumentamos el tiempo de entrega porque la encomienda no saldría 

ese día hasta que se valide la información.

5.    ¿Cuáles creen que son los factores que están a su alcance para disminuir el tiempo de entrega de 

las encomiendas?

Realizar y automatizar de manera correcta el manifiesto de carga que será enviado a la línea aérea, porque si no 

le damos las instrucciones claras a ellos nos aumenta el tiempo en la entrega.

6.    ¿Realiza la empresa investigación acerca de seguimiento para el transporte terrestre puerta a 

puerta?

No, actualmente no hacemos investigación al respecto, considero que no es esencial en el momento.

7.    ¿Realizan Seguimiento de las operaciones?Sí, tenemos contacto de la línea aérea hasta que llega al aeropuerto de Perú y ya cuando lo pasan al almacén 

temporal no tenemos contacto, pero una vez que sale de ahí el mismo personal encargado de la línea aérea lo 

retira y lo llevan al almacén AQP que es un almacén privado para Courier y es donde operamos, ellos nos avisan 

que la encomienda llegó en ese momento y nosotros en conjunto con la aduana nos encargamos del proceso de 

desaduanaje.

8.    ¿la empresa subcontrata? ¿A quién?

Si, el transporte desde el almacén de Miami hasta el embarque de la línea aérea.

9.    ¿Cómo se miden los resultados de la empresa?

Actualmente no contamos con indicador que nos permita medir los resultados de la empresa 

10. ¿Cómo es la estructura organizacional de la empresa en el almacén de Miami y en la oficina 

principal en Perú? 

Estamos iniciando prácticamente, pero ambas estructuras te las enviaré vía correo electrónico para que las 

tengas. 

11. ¿Cuál es el nivel tecnológico de la empresa? ¿Es Suficiente para el desarrollo de las actividades? 

Actualmente contamos con Excel para realizar nuestro trabajo y si tenemos algún requerimiento nuevo vamos 

programando el Excel.

12. ¿Consideran importante la estacionalidad para los envíos de encomiendas? 

Si considero que es importante, pero actualmente nos adaptamos a la situación y no nos guiamos tanto por eso.
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Entrevista N°3

Fecha:15/06/2019

Entrevistado: Operador administrativo 

Medio: Video conferencia a través de team viewer

Contenido de la entrevista: Conocimiento de los procesos medulares de la empresa y factores que lo afectan.

1.    ¿Cuáles son los procesos medulares de la empresa?

Recepción, clasificación, despacho y distribución

2.    ¿Consideran que los procesos tienen un correcto funcionamiento? 

Actualmente considero que podemos minimizar el tiempo en los procesos para cumplir con el tiempo de entrega a 

los clientes. 

3.    ¿Existen retrasos en los tiempos de entrega de las encomiendas?

Sí, nosotros ofrecemos 7 días desde que la encomienda llega al almacén hasta que se distribuye a su destino puerta 

a puerta y no se ha cumplido en la mayoría de los casos. 

4.    ¿Cuáles crees que son los factores que afecta que no llegue la encomienda a tiempo?

Los criterios de consolidación y elaborar el manifiesto de carga.

5.    ¿Cuáles creen que son los factores que están a su alcance para disminuir el tiempo de entrega de las 

encomiendas?

Realizar de manera correcta el manifiesto de carga que será enviado a la línea aérea.

6.    ¿Realiza la empresa investigación acerca de seguimiento para el transporte terrestre puerta a puerta?

Actualmente tengo desconocimiento de esa información

7.    ¿Realizan Seguimiento de las operaciones?

Solamente tenemos contacto de la línea aérea hasta que llega al aeropuerto de Perú y cuando lo pasan al almacén 

temporal no tenemos contacto.

8.    ¿la empresa subcontrata? ¿A quién?

Sí, el transporte desde el almacén de Miami hasta el embarque de la línea aérea.

9.    ¿Cómo se miden los resultados de la empresa?

No medimos los resultados de la empresa actualmente, debido que tenemos poco tiempo en el mercado.

10. ¿Cuál es el nivel tecnológico de la empresa? ¿Es Suficiente para el desarrollo de las actividades? 

Tenemos Excel para realizar nuestro trabajo y tenemos en mente desarrollar a futuro un sistema propio.

11. ¿Consideran importante la estacionalidad para los envíos de encomiendas? 

Si considero que es importante, pero no nos guiamos tanto por eso.

Entrevista N°4

Fecha:15/06/2019

Entrevistado: Operador de clasificación 

Medio: Video conferencia a través de team viewer

Contenido de la entrevista: Conocimiento de los procesos medulares de la empresa y factores que lo afectan.

1.    ¿Cuáles son los procesos medulares de la empresa?

Recepción, clasificación, despacho y distribución

2.    ¿Consideran que los procesos tienen un correcto funcionamiento? 

Podemos minimizar el tiempo en los procesos para cumplir con el tiempo de entrega a los clientes. 

3.    ¿Existen retrasos en los tiempos de entrega de las encomiendas?

Si, ofrecemos 7 días desde que la encomienda llega al almacén hasta que se distribuye a su destino puerta a puerta

como te has podido dar cuenta nos tardamos en la entrega por diversos factores.

4.    ¿Cuáles crees que son los factores que afecta que no llegue la encomienda a tiempo?

El manifiesto de carga es un factor clave, y realizar seguimiento a las encomiendas 

5.    ¿Cuáles creen que son los factores que están a su alcance para disminuir el tiempo de entrega de las

encomiendas?

Realizar de manera correcta y rápida la clasificación de las encomiendas cumpliendo con los criterios establecidos el

cual corresponde a despachar un mínimo de 50 kg 

6.    ¿Realiza la empresa investigación acerca de seguimiento para el transporte terrestre puerta a puerta?

Desconozco la información de este tema. 

7.    ¿Realizan Seguimiento de las operaciones?

Tenemos contacto de la línea aérea hasta que llega al aeropuerto de Perú 

8.    ¿la empresa subcontrata? ¿A quién?

Sí, contratamos el transporte desde el almacén de Miami hasta el embarque de la línea aérea.

9.    ¿Cómo se miden los resultados de la empresa?

No medimos los resultados de la empresa.

10. ¿Cuál es el nivel tecnológico de la empresa? ¿Es Suficiente para el desarrollo de las actividades? 

Tenemos Excel para realizar nuestro trabajo y nos adaptamos a cualquier tipo de requerimiento que se nos presente,

adaptándonos a la situación.

11. ¿Consideran importante la estacionalidad para los envíos de encomiendas? 

Sí, aunque no nos guiamos ahora por ese punto, porque a veces tenemos que tratar de minimizar tiempos en algunas

actividades para poder hacer otras. y no le damos hincapié a este punto. 
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7.4 Anexo 2: Encuesta  

Anexo  2 

7.4.1 Encuesta sin rellenar  

 

  

OPCIONES

Retraso en elaborar instrucciones al 

almacén

Verificación lenta

Método de verificación erróneo

Verificación de encomienda recibida

OPCIONES

Restricciones para consolidar en el 

almacén 

Dificultad para consolidar encomiendas 

Retraso en despacho 

OPCIONES

Errores en el llenado del manifiesto de 

carga.

Descargan la información manual. 

Retraso en envio de manifiesto de carga

OPCIONES

Fallas al realizar seguimiento de la 

encomienda al destino 

Dificultad para consolidar encomiendas 

Retraso en  línea aérea

Insuficientes unidades para el despacho 

puerta a puerta

Instrucciones: Solo se debe seleccionar una casilla de verificación 

¿Cuál de las siguientes opciones consideras que es importante para evitar 

los retrasos en la entrega ?

Recepción 
1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

Clasificación
1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

Despacho

1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

Distribución

1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

1 2 3 41 2 31 2 3

1 2 3 4

1 2 3 41 2 3 4

1 2 3 41 2 3

1 2 3 41 2 31 2 3

1 2 3 4

1 2 3 41 2 31 2 3

1 2 3 4

1 2 3 41 2 3

1 2 3 41 2 31 2 3

1 2 3 41 2 31 2 3

1 2 3 41 2 3 41 2 3

1 2 3 4

1 2 3 4
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7.4.2 Encuestas rellenas  

Encuesta realizada a las analistas del departamento de operaciones de Perú 

 

  

OPCIONES

Retraso en elaborar instrucciones al 

almacén

Verificación lenta

Método de verificación erróneo

Verificación de encomienda recibida

OPCIONES

Restricciones para consolidar en el 

almacén 

Dificultad para consolidar encomiendas 

Retraso en despacho 

OPCIONES

Errores en el llenado del manifiesto de 

carga.

Descargan la información manual. 

Retraso en envio de manifiesto de carga

OPCIONES

Fallas al realizar seguimiento de la 

encomienda al destino 

Dificultad para consolidar encomiendas 

Retraso en  línea aérea

Insuficientes unidades para el despacho 

puerta a puerta

Despacho

1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

Distribución

1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

¿Cuál de las siguientes opciones consideras que es importante para evitar 

los retrasos en la entrega ?

Instrucciones: Solo se debe seleccionar una casilla de verificación 

1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

Recepción 

Clasificación
1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 4

1 2 3 41 2 3 4

1 2 3 41 2 3 4

44

44444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 444

444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 4

1 2 3 41 2 3 4

44

444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44444444

2 3 42 3 4

1 2 3 444

1 2 3 444
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OPCIONES

Retraso en elaborar 

instrucciones al almacén

Verificación lenta

Método de verificación erróneo

Verificaciòn de encomienda 

recibida

OPCIONES

Restricciones para consolidar en 

el almacén 

Dificultad para consolidar 

encomiendas 

Retraso en despacho 

OPCIONES

Errores en el llenado del 

manifiesto de carga.

Descargan la información 

manual. 
Retraso en envio de manifiesto 

de carga

OPCIONES

Fallas al realizar seguimiento de 

la encomienda al destino 

Dificultad para consolidar 

encomiendas 

Retraso en línea aérea

Insuficientes unidades para el 

despacho puerta a puerta

Clasificación

Recepción 
1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

Despacho

1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

¿Cuál de las siguientes opciones consideras que es importante 

para evitar los retrasos en la entrega ?

Distribución

1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

Instrucciones: Solo se debe seleccionar una casilla de verificación 

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 4

1 2 3 41 2 3 4

1 2 3 41 2 3 4

44

44444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 444

444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 4

1 2 3 41 2 3 4

44

444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 444

444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44444444

2 3 42 3 42 3 42 3 4

1 2 3 444
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Encuesta realizada al jefe de sistemas del departamento de operaciones de Perú 

 

  

OPCIONES

Retraso en elaborar 

instrucciones al almacén

Verificación lenta

Método de verificación erróneo

Verificacìòn de encomienda 

recibida

OPCIONES

Restricciones para consolidar en 

el almacén 

Dificultad para consolidar 

encomiendas 

Retraso en despacho 

OPCIONES

Errores en el llenado del 

manifiesto de carga.

Descargan la información 

manual. 
Retraso en envio de manifiesto 

de carga

OPCIONES

Fallas al realizar seguimiento de 

la encomienda al destino 

Dificultad para consolidar 

encomiendas 

Retraso en línea aérea

Insuficientes unidades para el 

despacho puerta a puerta

Recepción 
1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

Clasificación
1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

Despacho

1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

¿Cuál de las siguientes opciones consideras que es importante 

para evitar los retrasos en la entrega ?

Distribución

1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

Instrucciones: Solo se debe seleccionar una casilla de verificación 

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 4

1 2 3 41 2 3 4

1 2 3 41 2 3 4

44

44444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 444

444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 4

1 2 3 41 2 3 4

44

444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 444

444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44444444

2 3 42 3 4

1 2 3 444
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Encuesta realizada al Manager del almacén del departamento de operaciones de 

Miami  

 

OPCIONES

Retraso en elaborar 

instrucciones al almacén

Verificación lenta

Método de verificación erróneo

Verificacìòn de encomienda 

recibida

OPCIONES

Restricciones para consolidar en 

el almacén 

Dificultad para consolidar 

encomiendas 

Retraso en despacho 

OPCIONES

Errores en el llenado del 

manifiesto de carga.

Descargan la información 

manual. 
Retraso en envio de manifiesto 

de carga

OPCIONES

Fallas al realizar seguimiento de 

la encomienda al destino 

Dificultad para consolidar 

encomiendas 

Retraso en línea aérea

Insuficientes unidades para el 

despacho puerta a puerta

Clasificación

Recepción 
1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

¿Cuál de las siguientes opciones consideras que es importante 

para evitar los retrasos en la entrega ?

Distribución

1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

Despacho

Instrucciones: Solo se debe seleccionar una casilla de verificación 

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 4

1 2 3 41 2 3 4

1 2 3 41 2 3 4

44

44444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 444

444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 4

1 2 3 41 2 3 4

44

444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 444

444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44444444

2 3 42 3 4

1 2 3 444
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Encuesta realizada al operador de clasificación del departamento de operaciones 

de Miami  

 

  

OPCIONES

Retraso en elaborar 

instrucciones al almacén

Verificación lenta

Método de verificación erróneo

Verificacìòn de encomienda 

recibida

OPCIONES

Restricciones para consolidar en 

el almacén 

Dificultad para consolidar 

encomiendas 

Retraso en despacho 

OPCIONES

Errores en el llenado del 

manifiesto de carga.

Descargan la información 

manual. 
Retraso en envio de manifiesto 

de carga

OPCIONES

Fallas al realizar seguimiento de 

la encomienda al destino 

Dificultad para consolidar 

encomiendas 

Retraso en línea aérea

Insuficientes unidades para el 

despacho puerta a puerta

Clasificación

Recepción 
1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

Despacho

1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

Distribución

1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

¿Cuál de las siguientes opciones consideras que es importante 

para evitar los retrasos en la entrega ?

1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

Instrucciones: Solo se debe seleccionar una casilla de verificación 

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 4

1 2 3 41 2 3 4

1 2 3 41 2 3 4

44

44444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 444

444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 4

1 2 3 41 2 3 4

44

444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 444

444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44444444

2 3 42 3 4

1 2 3 444
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Encuesta realizada al operador de administrativo del departamento de 

operaciones de Miami  

 

  

OPCIONES

Retraso en elaborar 

instrucciones al almacén

Verificación lenta

Método de verificación erróneo

Verificacìòn de encomienda 

recibida

OPCIONES

Restricciones para consolidar en 

el almacén 

Dificultad para consolidar 

encomiendas 

Retraso en despacho 

OPCIONES

Errores en el llenado del 

manifiesto de carga.

Descargan la información 

manual. 
Retraso en envio de manifiesto 

de carga

OPCIONES

Fallas al realizar seguimiento de 

la encomienda al destino 

Dificultad para consolidar 

encomiendas 

Retraso en línea aérea

Insuficientes unidades para el 

despacho puerta a puerta

Recepción 
1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

Clasificación

Despacho

1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

Distribución

1 =Poco  importante,2=Medio importante    

3= Importante,4=Muy importante

¿Cuál de las siguientes opciones consideras que es importante 

para evitar los retrasos en la entrega ?

Instrucciones: Solo se debe seleccionar una casilla de verificación 

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 4

1 2 3 41 2 3 4

1 2 3 41 2 3 4

44

44444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 444

444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 4

1 2 3 41 2 3 4

44

444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44

1 2 3 444

444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44444444

1 2 3 41 2 3 41 2 3 44444444

2 3 42 3 4

1 2 3 444
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Anexo  3 

7.4.3 Cálculo de las encuestas  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

N° preg. Factor Problema 1 2 3 4 Media Clase Frecuencia

1 Clasificación
Restricciones para 

consolidar en el almacén 
0 0 2 4 4 (3,4]

2 Despacho
Errores en el llenado del 

manifiesto de carga.
0 0 1 5 4 (3,4]

3 Distribución

Fallas al realizar 

seguimiento de la 

encomienda al destino 

0 0 1 5 4 (3,4]

4 Recepción
Retraso en elaborar 

instrucciones al almacén
0 0 3 3 4 (3,4]

5 Distribución Retraso en línea aérea 0 0 1 5 4 (3,4]

6 Despacho

Retraso en envío de 

manifiesto de carga 0 0 3 4 4 (3,4]

7 Clasificación
Dificultad para consolidar 

encomiendas 
0 0 2 4 4 (3,4]

8 Recepción
Verificación de 

encomienda recibida
0 1 2 4 4 (3,4]

9 Despacho
Descargan la información 

manual. 
0 0 4 2 3 (2,3]

10 Clasificación Retraso en despacho 0 0 5 1 3 (2,3]

11 Recepción
Método de verificación 

erróneo
3 2 1 0 2 (1,2]

12 Distribución

Insuficientes unidades para 

el despacho puerta a 

puerta

2 1 3 0 2 (1,2]

13 Recepción Verficiación lenta 1 4 1 0 2 (1,2]

Resultados Encuesta Cantidad encuestados : 6  personas

2

3

8
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7.5 Anexo 4: Entrevista no estructurada  

Anexo  4 

Contenido: Propuestas de mejora  

Personal: jefe de sistemas y Manager del almacén 

Fecha: 9/08/2019 

 

 

 

  

 

Hola ¿cómo están?, como les comenté estoy realizando mi trabajo de grado de una propuesta de 

mejora para Los procesos operativos de la empresa. A lo largo del trabajo he estudiado las etapas 

de los procesos, identificando sus problemas y las causas raíces de los mismos, ahora estoy 

buscando proponer acciones para mitigar las causas de los problemas encontrados.   

Ya que ustedes forman parte de la gerencia de operaciones tanto en Miami como en Perú, quería 

preguntarles.  

1. ¿Cuánto puede costar la creación de una aplicación móvil? Con el fin que el transportista y el 

cliente tengan seguimiento de la encomienda. 

     Bueno hay varios factores a tomar en cuenta entre ellos el costo por hora del programador, sin 

embargo, yo soy desarrollador y programador y puedo hacerlo sin ningún problema, pero es 

necesario tener un diseño gráfico para la aplicación, así como también las funciones de cada 

ventana y botón, como es una aplicación para consumo del transportista y cliente, luego se 

conversaría con un encargado en mercadeo para el posicionamiento de la aplicación, mientras 

tanto puede ser de uso interno. 

Actualmente estamos trabajando en que al cliente se le cree un módulo de seguimiento en 

la web para que vea el progreso al ingresar al portal web. Mas adelante lo podemos vincular con la 

aplicación, que me parece una muy buena idea para que tengan seguimiento en cualquier parte 

que estén. 

2. ¿Cuánto estimarían que podrían realizar el ajuste a las actividades que realizan diariamente?  

     Bueno primero hay que reunirse con el personal directivo para evaluarla posibilidad degenerar 

nuevos cargos y cambiar ciertas estrategias en las actividades diarias, sin embargo, considero que 

podría ser en 1 mes o mes y medio aproximadamente en ambos departamentos de operaciones. 

 

3. ¿Cuánto creen que seria el tiempo para que el personal empiece a usar los formatos generados?  

Bueno dependiendo del nivel de aprendizaje que tenga cada uno con la herramienta Excel, 

sin embargo, como dentro de poco se realizaran los cursos, considero que en 1 mes podrían 

utilizarlo y mejorarlos, todo depende del personal y sus ganas de continuar mejorando los 

procesos y buscando ser eficientes diariamente.  



 

89 
 

 

7.6 Anexo 5: Diagrama de flujo con Bizagi  

Anexo  5 
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7.7 Anexo 6: Costos de cursos y talleres  

Anexo  6 
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Link: http://infopuc.pucp.edu.pe/curso-de-especializacion-en-manejo-de-hojas-de-

calculo/ 

 

 

Link: https://www.educacionit.com/curso-de-administracion-del-tiempo 

https://www.educacionit.com/curso-de-administracion-del-tiempo
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7.8 Anexo 8: Replicas de la simulación  

Anexo  7 

• Con aumento de recursos: 

 

 

Resource Scenario Utilization

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 1 3,15%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 2 3,15%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 3 3,19%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 4 3,38%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 5 3,33%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 6 3,33%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 7 3,27%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 8 3,24%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 9 3,26%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 10 3,15%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 11 3,31%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 12 3,31%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 13 3,12%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 14 3,26%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 15 3,40%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 16 3,26%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 17 3,22%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 18 3,19%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 19 3,17%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 20 3,29%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 21 3,03%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 22 3,26%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 23 3,31%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 24 3,22%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 25 3,21%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 26 3,29%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 27 3,38%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 28 3,24%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 29 3,19%

Operador administrativo Cantidad de personal aumentada - Replication 30 3,06%
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Resource Scenario Utilization

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 1 79,06%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 2 80,33%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 3 78,81%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 4 82,66%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 5 80,92%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 6 80,05%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 7 80,60%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 8 79,36%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 9 81,95%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 10 77,77%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 11 81,95%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 12 80,76%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 13 78,11%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 14 79,25%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 15 81,37%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 16 81,98%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 17 80,28%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 18 77,79%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 19 77,27%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 20 81,81%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 21 77,45%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 22 78,98%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 23 81,68%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 24 79,06%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 25 81,29%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 26 80,57%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 27 82,22%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 28 80,30%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 29 78,72%

Analista Cantidad de personal aumentada - Replication 30 75,56%
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operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 1 34,85%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 2 34,70%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 3 34,13%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 4 36,90%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 5 36,87%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 6 36,29%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 7 36,35%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 8 35,64%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 9 34,26%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 10 34,44%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 11 34,90%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 12 34,97%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 13 33,77%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 14 35,69%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 15 36,62%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 16 35,61%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 17 35,00%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 18 34,53%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 19 33,88%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 20 35,78%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 21 33,11%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 22 33,81%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 23 36,24%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 24 35,09%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 25 35,92%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 26 34,72%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 27 36,58%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 28 33,93%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 29 34,59%

operador clasificación Cantidad de personal aumentada - Replication 30 31,66%
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7.9 Anexo 10: Distribuciones de input analyzer 

Anexo  8 
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7.10 Anexo 11: Cálculos  

Anexo  9 

 

Recepción: Muestreo 

 

 

 

  

Estrato Ni ni (piloto) Media (piloto) Desviacion (Piloto) NiSi NiSi2 ni

Septiembre 2018 18 4 26,75 7,410578025 133,390404 988,5 5

Octubre 2018 21 4 34 1,414213562 29,6984848 42 6

Noviembre 2018 20 4 70 20,41241452 408,24829 8333,33333 6

Diciembre 2018 19 4 77 18,85028735 358,15546 6751,33333 6

Enero 2019 20 4 26,25 15,84034932 316,806986 5018,33333 6

Febrero 2019 19 4 57,25 35,98495056 683,714061 24603,4167 6

Marzo 2019 20 4 42,75 11,61536339 232,307268 2698,33333 6

Abril 2019 20 4 36,75 10,68877916 213,775583 2285 6 n = 61,2611572

Mayo 2019 22 4 79,75 9,742518497 214,335407 2088,16667 7

Junio 2019 22 4 84,25 9,945685832 218,805088 2176,16667 7 n = 61

Total 201 40 2809,23703 54984,5833 61

Muestra Piloto de 20% = 40,2 Media = 54,07587065 Error (4,9%) = 2,64971766 Z = 1,96 D = 1,82762487

Estrato Ni ni
Media                                     

(Tasa de Llegada por Mes)
Desviación

Septiembre 2018 18 5 26 6,633249581

Octubre 2018 21 6 37 5,403702434

Noviembre 2018 20 6 78,66666667 20,74287026

Diciembre 2018 19 6 82,16666667 16,79781732

Enero 2019 20 6 35,66666667 23,78795213

Febrero 2019 19 6 61,66666667 32,3213036

Marzo 2019 20 6 40 10,19803903

Abril 2019 20 6 37,5 8,734987121

Mayo 2019 22 7 73 20,96822994

Junio 2019 22 7 78 22,9492193

Total 201 61

Tasa de Llegada = 55
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Clasificación: Muestreo 

 

 

Despacho: Muestreo 

 

 

  

Estrato Ni ni (piloto) Media (piloto) Desviacion (Piloto) NiSi NiSi2 ni

Septiembre 2018 18 4 25,75 7,632168761 137,379038 1048,5 7

Octubre 2018 21 4 34 1,414213562 29,6984848 42 8

Noviembre 2018 20 4 59,25 20,36950335 407,390067 8298,33333 7

Diciembre 2018 19 4 48,75 28,86029568 548,345618 15825,4167 7

Enero 2019 20 4 26,25 15,84034932 316,806986 5018,33333 7

Febrero 2019 19 4 49,5 30,49043566 579,318278 17663,6667 7

Marzo 2019 20 4 42,75 11,61536339 232,307268 2698,33333 7

Abril 2019 20 4 35,5 9,983319421 199,666388 1993,33333 7

Mayo 2019 22 4 68,75 11,32475165 249,144536 2821,5 8 n = 73,1317371

Junio 2019 22 4 79,75 10,62622542 233,776959 2484,16667 8

Total 201 40 2933,83362 57893,5833 73 n = 73

Muestra Piloto de 20% = 40,2 Media = 47,69278607 Error (5%) = 2,3846393 Z = 1,96 D = 1,48024381

Estrato Ni ni
Media                                     

(Tasa de Llegada por Mes)
Desviación

Septiembre 2018 18 7 23,2 8,729261137

Octubre 2018 21 8 39,33333333 6,713171133

Noviembre 2018 20 7 76,16666667 14,07716828

Diciembre 2018 19 7 44,5 30,19105828

Enero 2019 20 7 42,33333333 32,58629569

Febrero 2019 19 7 61,33333333 14,58309524

Marzo 2019 20 7 42,5 11,64044673

Abril 2019 20 7 38,33333333 9,521904571

Mayo 2019 22 8 59 18,6726181

Junio 2019 22 8 71,28571429 25,77281698

Total 201 73

Tasa de Llegada = 50

Estrato Ni ni (piloto) Media (piloto) Desviacion (Piloto) NiSi NiSi2 ni

Septiembre 2018 18 4 17 7,348469228 132,272446 972 7

Octubre 2018 21 4 27,75 6,184658438 129,877827 803,25 9

Noviembre 2018 20 4 49,25 3,774917218 75,4983444 285 8

Diciembre 2018 19 4 47,25 26,58790452 505,170186 13431,4167 8

Enero 2019 20 4 27 19,57890021 391,578004 7666,66667 8

Febrero 2019 19 4 66,25 12,3928743 235,464612 2918,08333 8

Marzo 2019 20 4 39,25 10,1447852 202,895704 2058,33333 8

Abril 2019 20 4 35,75 10,21028893 204,205779 2085 8 n = 82,0088634

Mayo 2019 22 4 45,75 19,44865034 427,870307 8321,5 9

Junio 2019 22 4 66 25,58645475 562,902004 14402,6667 9 n = 82

Total 201 40 2867,73521 52943,9167 82

Muestra Piloto de 20% = 40,2 Media = 42,43159204 Error (4,9%) = 2,1215796 Z = 1,96 D = 1,17167326

Estrato Ni ni
Media                                     

(Tasa de Llegada por Mes)
Desviación

Septiembre 2018 18 7 17 6,363961031

Octubre 2018 21 9 27 5,403702434

Noviembre 2018 20 8 52,16666667 9,82683401

Diciembre 2018 19 8 46,16666667 22,4803618

Enero 2019 20 8 42,33333333 19,83599422

Febrero 2019 19 8 60,16666667 16,10486469

Marzo 2019 20 8 38 18,71897433

Abril 2019 20 8 36,66666667 8,041558721

Mayo 2019 22 9 52 22,10580618

Junio 2019 22 9 74,85714286 25,0228467

Total 201 82

Tasa de Llegada = 45
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Distribución: Muestreo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Estrato Ni ni (piloto) Media (piloto) Desviacion (Piloto) NiSi NiSi2 ni

Septiembre 2018 18 4 13,75 0,957427108 17,2336879 16,5 7

Octubre 2018 21 4 22 0,816496581 17,1464282 14 8

Noviembre 2018 20 4 30,75 16,58061117 331,612223 5498,33333 8

Diciembre 2018 19 4 17 9,486832981 180,249827 1710 8

Enero 2019 20 4 38 22,70095446 454,019089 10306,6667 8

Febrero 2019 19 4 35,5 9,983319421 189,683069 1893,66667 8

Marzo 2019 20 4 71,25 9,394147114 187,882942 1765 8

Abril 2019 20 4 35,75 10,21028893 204,205779 2085 8 n = 79,8643462

Mayo 2019 22 4 45,75 19,44865034 427,870307 8321,5 9

Junio 2019 22 4 66 25,58645475 562,902004 14402,6667 9 n = 80

Total 201 40 2572,80536 46013,3333 81

Muestra Piloto de 20% = 40,2 Media = 38,21144279 Error (4,9%) = 1,8723607 Z = 1,96 D = 0,91257147

Estrato Ni ni
Media                                     

(Tasa de Llegada por Mes)
Desviación

Septiembre 2018 18 7 16,4 5,983310121

Octubre 2018 21 8 27,33333333 6,282250128

Noviembre 2018 20 8 45,33333333 16,70528858

Diciembre 2018 19 8 37,16666667 27,44023809

Enero 2019 20 8 35,5 21,58471682

Febrero 2019 19 8 56,5 24,73661254

Marzo 2019 20 8 45,33333333 16,18229485

Abril 2019 20 8 35,33333333 8,238122764

Mayo 2019 22 9 61,42857143 19,38089388

Junio 2019 22 9 74,14285714 21,60577524

Total 201 81

Tasa de Llegada = 44
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Anexo  10 
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7.11 Anexo 12: Modelo conceptual en Bizagi 
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7.11.1 Tabla de salario de Perú 

Anexo  11 

Link investigado: https://salariominimo.info/peru/ 

 

7.11.2 Presentación  

Anexo  12 

 

https://salariominimo.info/peru/
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Anexo  13:Cuadro resumen de resultados por fases de los procesos  

 

 

Fase del proceso Distribuciones Resumen 

Al detallar el resumen extraído al realizar la prueba del caso de 

recepción se puede observar que el P-Valor (0,075) es mayor al nivel 

de significación de la prueba (0,05); por lo tanto, se puede concluir que 

no se tienen evidencias suficientes, con un nivel de significación del 

5%, para rechazar que los datos recopilados para la tasa de llegada 

siguen una distribución normal que corresponde a la hipótesis nula.

Al detallar el resumen extraído al realizar la prueba del caso de 

recepción se puede observar que el P-Valor (0,079) es mayor al nivel 

de significación de la prueba (0,05); por lo tanto, se puede concluir que 

no se tienen evidencias suficientes, con un nivel de significación del 

5%, para rechazar que los datos recopilados para la tasa de llegada 

siguen una distribución normal que corresponde a la hipótesis nula.

Prueba de K-S

Al detallar el resumen extraído durante la prueba del caso de recepción 

se puede observar que el P-Valor (0,088) es mayor al nivel de 

significación de la prueba (0,05); por lo tanto, se puede concluir que no 

se tienen evidencias suficientes, con un nivel de significación del 5%, 

para rechazar que los datos recopilados para la tasa de llegada siguen 

una distribución Poisson que corresponde a la hipótesis nula.

Al detallar el resumen extraído al realizar la prueba del caso de 

recepción se puede observar que el P-Valor (0,070) es mayor al nivel 

de significación de la prueba (0,05); por lo tanto, se puede concluir que 

no se tienen evidencias suficientes, con un nivel de significación del 

5%, para rechazar que los datos recopilados para la tasa de llegada 

siguen una distribución uniforme que corresponde a la hipótesis nula.

El proceso arrojó un valor esperado en 

las tasas de llegadas de 43,32 

encomiendas diariamente con un error 

del 5 % , confianza del 95% y una 

desviación estándar de 22,77

El proceso arrojó un valor esperado en 

las tasas de llegadas de 43,33 

encomiendas diariamente con un error 

del 5 % , confianza del 95% y una 

desviación estándar de 23,458

El proceso arrojó un valor esperado en 

las tasas de llegadas de 56 

encomiendas diariamente con un error 

del 5 % , confianza del 95% y una 

desviación estándar de 27,01

El proceso arrojó un valor esperado en 

las tasas de llegadas de 48,22 

encomiendas diariamente con un error 

del 5 % , confianza del 95% y una 

desviación estándar de 23,88

Recepción

Clasificación

Despacho

Distribución 

Distribución poisson

Distribución uniforme

Distribución normal

Distribución normal
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