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RESUMEN

El presente trabajo de grado fue desarrollado en una empresa de courier
internacional fundada hace 1 afio en Peru con el objetivo de realizar envios de
encomiendas con mejores tiempos de entregas. El estudio se realizd
especificamente en el departamento de operaciones en Miami y el departamento de
operaciones en Lima, Pera.

La empresa ofrece un periodo de 7 dias para la entrega de la encomienda
desde su llegada al almacén en Miami hasta su destino en las ciudades de Peru.
En los ultimos meses se ha observado retrasos que hacen que los tiempos de
entrega sean de mas de 10 dias, esto trae como consecuencia que una gran
cantidad de clientes no estén conformes. Es por ello que se considero realizar un
estudio factible /proyectivo del proceso operativo de servicio Courier donde se pudo
evidenciar 4 fases medulares del proceso comprendidas por: recepcion,
clasificacion, despacho y distribucién.

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 compresion 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 linea
aérea, retraso en envio de manifiesto de carga, dificultad para consolidar

encomiendas Yy verificacion de encomienda recibida.



Posteriormente, se agruparon en diferentes conjuntos las causas raices que
tenian consigo una relacién, con el fin de analizar y proponer acciones que
permitieran la mitigacion de los problemas encontrados.

Seguidamente se ided un plan de implementacién a corto, mediano y largo
plazo.

Palabras claves: Guia aérea, Servicio Courier, Manifiesto de carga, Pre-alerta
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INTRODUCCION

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 afio 2018. Se desglosan y describen las fases medulares del proceso,

con el fin de identificar cuales 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, asi como también su implementacién

en el tiempo.

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

continuacion:

Capitulo I: Planteamiento del problema, se encuentra el planteamiento del
caso de estudio, los objetivos planteados; asi como también los alcances y
limitaciones que se tienen presentes en el trabajo de grado.

Capitulo Il: Marco tedrico, se enuncian los antecedentes utilizados y bases
tedricas, que le dan sustento al presente trabajo de grado.

Capitulo 1lll: Marco metodoldgico, se describen los aspectos
metodoldgicos, asi como las herramientas y técnicas aplicadas para la
recoleccion y analisis de los datos.

Capitulo IV: Presentacion y analisis de los resultados, se presenta la
documentacion 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, asi como también se presenta un analisis estadistico de los datos
histéricos para las fases medulares y la técnica de simulacién con el objetivo
de validar las causas que afectan el proceso y representarlas en un diagrama
causa-efecto. Se indican las causas raices por medio del diagrama ¢,por qué?
- ¢por qué?

Capitulo V: Disefio de Mejoras, se indican las soluciones propuestas a los

problemas encontrados en el capitulo anterior haciendo uso la herramienta



¢,Como? ¢;Como? para representar como se mitigaran cada una de las
causas de los problemas encontrados.

Capitulo VI: Relacion costo-beneficio, se muestran los costos y los
posibles beneficios asociados a las propuestas construidas en el capitulo
anterior con una tabla comparativa.

Capitulo VII: Plan de implementacion de las propuestas, se representa
un plan de implementacién de las propuestas descritas en el capitulo anterior
con la finalidad de mostrar la duracion de cada una de las actividades en
corto, mediano y largo plazo haciendo uso del diagrama Gantt.

Capitulo VIII: Conclusiones y recomendaciones, se detallan las
conclusiones del trabajo de grado (TG) y se describen recomendaciones para

la empresa.



CAPITULO |

1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el presente capitulo se encuentran el planteamiento del caso de estudio, los
objetivos planteados; asi 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 envios y encomiendas han estado
enfocadas en conseguir una serie de mejoras en la gestion 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 envio, producto en perfecto estado,
efectividad en la gestion, tiempo de entrega del producto entre otros. Se ha hecho
fundamental monitorear la gestion 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 Pera y que cuenta con permisos del Ministerio de transporte
y comunicaciones del Peru, asi como también de la Superintendencia Nacional de
Tributos (SUNAT).

La empresa se encarga de supervisar las operaciones aduaneras en el pais
para ofrecer servicios de envios de paqueteria, documentos y productos de
muestras comerciales. Cuenta con servicio de transporte de carga de modalidad
aéreay maritima, en especial para los clientes que realizan sus compras de diversos
articulos en Estados Unidos y China, con sus respectivos casilleros, para ser
transportados hasta diferentes localidades de Perd.

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

cuentan con aliados en cuanto al transporte aéreo entre los cuales destacan:



Avianca linea aérea, Airmax cargo, DHL Global, UPS, entre otros de transporte
maritimo 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-
envios ofrece la posibilidad de solicitar una cotizacién y opciones para que un
ejecutivo le dé una solucidn de acuerdo a sus necesidades y pueda invertir en su
negocio para lograr mayor rentabilidad. (U-envios, 2018)

La empresa se encuentra ubicada estratégicamente en Lima la capital del
pais, y cuenta con un almacén de operaciones logisticas en Miami, Estados Unidos.
La oficina principal se encuentra a pocos minutos del principal puerto maritimo del
Callao y del aeropuerto internacional Jorge Chavez, esto les permite estar atentos
cuando la encomienda llega.

En el caso del aeropuerto de Peru 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-envios se encarga de realizar el
proceso de desaduanaje.

El personal de la empresa observa retrasos en los tiempos de entrega de
mas de 10 dias debido a la falta de una gestion mas eficiente y automatizada de los
procesos. La empresa ofrece un periodo de 7 dias para la entrega de la encomienda
desde su llegada al almacén de Miami hasta su destino en Perd.

En adicién, 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 podria implicar: pérdida de clientes, incremento
de los costos, desperdicio de tiempo y por dltimo la empresa no aprovechara 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 razon de ser del presente trabajo.



1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo General

Proponer mejoras en los procesos operacionales para una empresa de
courier, ubicada en Per.

1.2.2 Objetivos Especificos

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 relacion costo -beneficio de las propuestas.

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

1.3 Alcances

1.3.1 Alcance General

El presente trabajo de grado abarcard unicamente los procesos dentro del
departamento de operaciones en una empresa de courier ubicada en Peru,
especificamente para los procesos de operaciones logisticas desde Miami hasta la
ubicacion destino del paquete en Perl solamente via aérea. Este trabajo no
considera los procesos de los departamentos de mercadeo, ventas y
administracion.

El periodo del proyecto tendréa una duracion de 3 meses, comprendido entre
mayo del 2019 hasta Agosto del mismo afio.

La realizacion del proyecto no abarcara la implementacién de las propuestas
que se presentaran.

1.3.2 Alcances especificos

1. Para estudiar los procesos operacionales, se contard con entrevistas no
estructuradas realizadas al personal de la empresa a través de correos
electronicos, video conferencias. Se utilizara la herramienta Bizagi para el

modelado de los procesos.



2. Para analizar los factores que inciden en los procesos operacionales se
contara con la herramienta causa-efecto.

3. Para determinar las causas de los problemas encontrados se contara con la
técnica de encuestas y la herramienta ¢Por qué? - ¢Por qué?, asi como
también con una tabla de jerarquizacion para detallar los problemas
encontrados.

4. Para proponer acciones que permitan mitigar las causas de los problemas
determinados se contara con la herramienta ¢ Como? - ; COmo? y entrevistas
no estructuradas.

5. Para valorar la relacion costo-beneficio se contara con los costos asociados
a las propuestas de mejora y el impacto positivo con base a los procesos
analizados anteriormente. Se elaborard& una tabla descriptiva, se
determinaran los costos y el impacto positivo de las acciones consideradas.

6. Para laimplementacion de la propuesta de mejora se elaborara un diagrama
Gantt.

1.4 Limitaciones

La empresa se encuentra ubicada en Perl, dada la distancia la empresa esta
interesada en obtener una solucion, y se comprometen en enviar informacion
confiable y oportuna para la realizacion del proyecto. La falta de documentacion en
los procesos actuales, se solventara con el estudio y registro de los procesos, en
adicion la cantidad de datos necesarios a ser utilizados es limitada por tratarse de

una empresa que ha iniciado operaciones hace 1 afio.



CAPITULO Il

2 Marco teérico

En este capitulo se enunciaran los antecedentes y bases tedricas, 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.

Titulo

Tabla 1: Antecedentes de la investigacion

Fuente: Elaboracion propia

Area de estudio,

autoresy profesores

Institucién y fecha

Objetivo General

Aportes

auias

“Disefio de mejoras para los P . Disefiar mejoras a los
; Ingenieria industrial .
procesos operativos y Autores: procesos  operativos Y
logisticos relacionados con . L logisticos relacionados con|Como  referencia
- Gonzélez,Armandier o
las actividades de . . UCAB las actividades de|para la estructura
e - Rodrigues, Fabiola A - - X
mantenimiento técnico de Tutor: Junio,2017 mantenimiento técnico de|de la tesis y
las lineas de produccion en De Gouveia :]oao B las lineas de produccién en|metodologia.
una empresa de soluciones ' ' una empresa de soluciones
intravenosas” intravenosas.
“Disefio de un plan de
mejoras de los procesos L . Mejorar los procesos de
. Ingenieria industrial N }
operativos de Autor: distribucion  metropolitana
distribucion en la Zona ' de una empresa Courier|Como referencia
- Malho De Abreu, UCAB -
Metropolitana de Caracas, . . . que presta servicios delen las  bases
Diana Karina Septiembre,2013 . K -
para una Tutor: encomienda, bien sea para|tedricas.
Empresa de servicio de Lépez Emrﬁanuel documentos como para
encomiendas” pez, mercancia.
“Propuesta de mejoras para | Ingenieria industrial )
A o . Proponer mejoras para la
la recepcion, clasificaciéony Autores: - T
: . recepcion, clasificacion vy
despacho a nivel nacional, | Alvarez C, Yohanna : ; .
. despacho a nivel nacional,|Como  referencia
de paquetes nacionales e Y UCAB de paquetes nacionales e|en las  bases
internacionales, en una Bracho B, Luis | Febrero,2013 |. P q. -
. internacionales, en una|tedricas.
empresa de transporte Tutor:
. . empresa de transporte
expreso ubicada en Lozada, Jesus
» expreso.
caracas
Ingenieria industrial
“Disefio de mejoras para el Autores: Disefiar mejoras para el .
; . . Como referencia
control de calidad del Urdaneta,Maria control de calidad del
] . UCAB . para la estructura
producto terminado en una Gabriela producto terminado en una .
. . Octubre,2018 . } de la tesis y
empresa textilera ubicada Tutor: empresa textilera ubicada metodologia
en caracas, Venezuela.” Gutierrez,Luis en Caracas, Venezuela. ’

2.2 Bases teoricas
A continuacion, se definen los siguientes conceptos para una mejor

comprension del presente trabajo de grado.



2.2.1 Servicio Courier

Es el envio de paquetes, documentos especificos y lo que el consumidor
necesite, limitados segun su peso y/o tamafio del objeto en cuestidn. Estos articulos
son distribuidos a nivel nacional o internacional, dependiendo de la politica de la
organizacion 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 mercancia (Velazquez, 2012)

2.2.3 Mercancia

Es todo producto en forma de materia prima, componentes, semielaborado o
producto terminado, debidamente envasado, empaquetado o embalado, que
constituye la base del trafico mercantil. (Anaya Tejero, 2009)

2.2.4 Tiempo de transporte

Es el periodo comprendido desde que la mercancia esta disponible en los
muelles para su carga hasta que el producto fisicamente es descargado en el lugar
destino. (Anaya Tejero, 2009)

2.2.5 Aduana

Es una oficina publica establecida en las fronteras de un estado para registrar
las mercancias 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 especificos, bajo el control de la aduana de un pais, donde se
depositan temporalmente mercancias importadas o destinadas a la exportacion que
no quedan sujetas al pago de impuestos de importacion y tasas por servicios de
aduana; dichas mercancias estan por lo general destinadas a la venta en mercados
internacionales o, bajo condiciones particulares, en el mercado nacional. (Sabino,
1991)



2.2.7 Consolidacién

Se define como la combinacién de dos 0 mas embarques con el propdsito de
reducir las proporciones de transporte. (Garcia Olivares, 2017)

2.2.8 Incoterms

Son reglas elaboradas por la Camara de Comercio Internacional que se
utilizan en los contratos de compraventa internacional. Su nombre proviene de
International Commercial Terms (términos internacionales de comercio). (Lopez
Cabia, 2016)

2.2.9 BPMN

BPMN (Business Process Model and Notation) permite a las empresas
visualizar sus procedimientos internos de negocio de forma grafica y proporciona la
notacion estandar para la comunicacion de procesos. (Bizagi, 2019)

Es una notacion grafica que describe la I6gica de los pasos de un proceso de
Negocio. Tiene como finalidad coordinar la secuencia de los mensajes y procesos
qgue fluyen entre los departamentos de una empresa de las diferentes actividades
que deben realizar.

2.2.10 Hipotesis estadisticas

Una hipoétesis estadistica es una aseveracion o conjetura con respecto a una
0 mas poblaciones. (Walpole, Myers, & Myers, 1999)
2.2.11 Muestreo del trabajo

Es una técnica para determinar, mediante muestreo estadistico y
observaciones aleatorias, el porcentaje de aparicion de determinada actividad.

Si el tamafio de la muestra es suficientemente grande y las observaciones se
efectian realmente al azar, existe una buena probabilidad de que dichas
observaciones reflejen la situacion 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 grafico basado en cuartiles para resumir el
comportamiento de los datos proveniente de una variable. El estudio consiste en un
meétodo del rango intercuartilico (I.Q.R), para detectar diferentes observaciones
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como datos atipicos de la muestra; la cual se cumple si la observacion en cuestiéon

se encuentra por fuera del intervalo.

[Q1—g*(Q3—0Q1);Q3+ g (@3 —Q1)]
Donde:

Q1= Primer cuatrtil.

Q3= Tercer cuartil.

g= Factor de holgura del Rango Intercuartilico.
@3-Q1= Rango Intercuartilico

2.2.13 Estadistico Kolmogorov-Smirnov (K-S)

Para realizar el contraste de hipétesis, es necesario presentar el estadistico
K-S, que sirve para rechazar o no rechazar la hipétesis nula. (Kolmogorov A. N.,
1950)

D = max1 < i < n|Fn(xi) — FO(xi)|
Siendo:
Xi: I-eésimo valor observado en la muestra.
Fn (xi): Estimador de probabilidad.
Fo (xi): Probabilidad de observar valores menos o iguales que "Xi" cuando "Ho" es

cierta.

e Criterio de comparacion de "D" con el valor "Da", que depende del tipo

de distribucién a probar.

_ ca
)

Siendo:
a: Nivel de significacion de la prueba.

n: Tamafo de la muestra.
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Ca 1]
[Modelo 0.1 0.05 0.01
General 1.224 |1.358 1.628
Normal 0.819 0.895 1.035
[Exponencial 0.990 [1.094 1.308
Weibull n=10 0.760 |0.819 0.944
Weibull n=20 0.779 0.843 0.973
Weibull n=50 0.790 |0.856 0.988
Weibull n=< 0.803 |0.874 1.007

Figura 1: Valores del parametro “Ca”

Fuente: Universidad de Las Palmas de Gran Canaria, 2004

2.3 Definicién de términos de la empresa

Tabla 2: Definicion de términos de la empresa

Fuente: Elaboracion propia

Término Definicion

Pre-Alerta

Es el reporte de compra del cliente en la pagina.

Casilleros

Es el lugar donde el cliente guarda su encomienda hasta
que decida despacharla.

R.U.C.

Registro Unico de Contribuyentes. Es el patron que
contiene los datos de identificacion de las actividades
econémicas y demas informacion relevante de los sujetos
inscritos. El nimero RUC es Unico, consta de once digitos
y es de uso obligatorio en toda declaracion o tramite que
se realice ante la Superintendencia Nacional de Aduanas y
de Administracion Tributaria (SUNAT) en Perd.

D.N. 1.

Documento Nacional de Identidad del PerG. Es el nimero
de identificacion de las personas naturales en Perd.

Manifiesto de carga

Es un formato en Excel que tiene todas las guias aéreas
hijas y en la cabecera tiene el nimero de la guia master.
La informacion es enviada en tiempo real a la aduana del
pais destino, para tener en cuenta que existe un vuelo con
la encomienda recibida.

Tracking

Numero de cédigo para obtener seguimiento y control por
el servicio Courier de las encomiendas.

Guia aérea

Es un tracking que consolida varios trackings y es el que
se identifica en la aduana en origen y en destino.

Guia aérea master

Es el nimero de cédigo que encierran todas las guias.

Guia aérea hija

Es la guia aérea que identifica cada paquete dentro de la
guia master.

Almacén AQP

Es un almacén privado solo para couriers.

Almacén temporal

Es el almacén que se encarga de resguardar la

encomienda mientras la linea aérea la retira
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CAPITULO 1l

3 Marco metodolégico

En el presente capitulo se describen los aspectos metodoldgicos, asi como las
herramientas y técnicas aplicadas que permitan la recoleccion y andlisis de los datos

necesarios:

3.1 Tipo de investigacion

El presente trabajo de grado se cataloga como un estudio factible/proyectivo,
debido que involucra la indagacién y elaboracion de propuestas a un problema
determinado. (Arias, 2012)

3.2 Disefio de lainvestigacion

El disefio de la investigacion se define como el “Plan o estrategia que se
desarrolla para obtener la informacion que se requiere en una investigacion y
responder al planteamiento.” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista
Lucio, 2014)

3.2.1 Investigacion de campo o disefio de campo

“Es aquella que consiste en la recoleccion 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
informacioén, 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 disefio no experimental transversal ya que el estudio

solo se realiza una vez en el tiempo.

3.3 Enfoque de lainvestigacion
3.3.1 Enfoque cualitativo

El enfoque cualitativo se “utiliza la recoleccion y andlisis de los datos para

afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso
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de interpretacion.” (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
2014)

3.3.2 Enfoque cuantitativo

Se “utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la
medicibn numérica y el andlisis estadistico, con el fin establecer pautas de
comportamiento y probar teorias.” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2014)

El enfoque que se emplea en el presente trabajo de grado involucra aspectos
cualitativos y cuantitativos, por esta razén se considera un enfoque mixto, modelo

gue combina e integra las caracteristicas de ambos modelos.

3.4 Unidades de anélisis

En el presente trabajo de grado la unidad de analisis a observar abarcara
Unicamente los procesos dentro del departamento de operaciones, especificamente
los procesos de operaciones logisticas desde Miami hasta la ubicacién destino del
paquete en Peru solamente via 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 Perl y seguidamente despachar a la linea aérea.

3.4.2 Departamento de operaciones Peru

Se encarga de verificar la informacion cargada por el cliente en la fase de
registro, recibir notificacion de llegada de la encomienda y generar érdenes de
servicio numeradas para finalmente armar y enviar las instrucciones respectivas al
almacén de operaciones ubicado en Miami.

3.4.3 Cantidad de 6rdenes recibidas

Se trata de una variable cuantitativa discreta que contempla las 6rdenes
recibidas en cada fase del proceso (recepcion, clasificacion, despacho y

distribucion), mensual y diariamente.
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3.4.4 Cantidad de 6rdenes despachadas

Se trata de una variable cuantitativa discreta que contempla las ordenes
despachadas en las fases de despacho y distribucion.

3.4.5 Duraciones de los procesos

Se trata de una variable cuantitativa continua que contempla el tiempo que
duran las érdenes en cada fase del proceso, asi como también los tiempos limites

establecidos por la empresa para ciertas actividades.

Tabla 3: Cantidad de personal por departamento

Fuente: U-envios. Elaboracién propia

Cantidad Cargo Departamento
2 Analista Pert
1 Operador clasificacion Miami
1 Operador Miami
administrativo
1 Jefe de sistema Pert
1 Manager almacén Miami

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 estudiaré es las encomiendas.
3.4.7 Poblacion

Es “un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes
para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda
delimitada por el problema y por los objetivos del estudio.” (Arias, 2012)

La poblacién que se estudiard es la cantidad de encomiendas recibidas,
clasificadas, despachadas y distribuidas en el tiempo, asi como también las
duraciones de cada fase de los procesos. Se estudiaran los datos histéricos de 10
meses de operacion comprendido entre Septiembre 2018 hasta Junio 2019.

3.4.8 Muestra

“‘Es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion
accesible”. (Arias, 2012)
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Se realizard un muestreo estratificado con el fin de reducir lo mas posible el
error de muestreo, asi como también se tomara arbitrariamente una muestra piloto

por efectos de la estratificacion.

3.5 Técnicas y herramientas
Para el presente Trabajo de Grado se hard uso de diversas técnicas y
herramientas, se explican a continuacion:

3.5.1 Entrevista no estructurada

Segun (Arias, 2012), las preguntas son realizadas a medida que avanza la
investigacion y a las necesidades que aparezcan en el transcurso de la misma.
Las preguntas se realizaran al personal de la empresa y jefe de sistemas.

3.5.2 Encuestas

Segun (Arias, 2012), se define encuestas como “una estrategia oral o escrita
cuyo propdésito es obtener informacion acerca de un grupo o muestra de individuos.”

En el presente trabajo la encuesta que se utilizar4 serd a través de un
cuestionario enviado por correo electrénico y sera respondido de forma escrita por
el encuestado.

Los resultados seran utilizados para determinar los problemas e identificar
las causas de mayor importancia que influyen en el retraso de las entregas.

3.5.3 Anaélisis estadistico

e Procesamiento de los datos
Con base a los datos historicos se analizar4 el aumento de la cantidad de
encomiendas recibidas a través del tiempo con el fin de buscar la linea de tendencia
gue mejor se ajustan los datos, para posteriormente estratificar de acuerdo a
temporadas y conocer que ocurre en cada estrato y sus diferencias.
Se procesaran los datos histéricos suministrados por la empresa y se aplicara

la siguiente metodologia:
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Anélisis descriptivo

Detectar datos atipicos

Pruebas bondad de ajuste

Disefio del modelo

Tabla 4: metodologia a seguir para los datos histéricos

Fuente: Elaboracion propia.

Se apartaran de la muestra los datos atipicos.

Se mostrara graficamente el comportamiento de los datos, mediante el uso
de histograma y caja y bigotes.

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

histéricos suministrados por la empresa.

estadisticamente la distribucién teérica que mejor se ajusta a los datos

Se disefiara el modelo conceptual a través de Bizagi, para posteriormente
simular.

Al contar con el modelo conceptual en Bizagi, se efectuaran 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 simulacion:

v
v

Formulacion del problema y determinar objetivos especificos

Modelo conceptual y recoleccion de datos

Creacion del modelo en la herramienta, verificacion, validacion y

realizacion de corridas

Andlisis de los reportes

A continuacion, se describen los niveles:

Tabla 5: Niveles de simulacion de Bizagi

Fuente: Elaboracion propia. Extraido de Bizagi

N° Niveles

1 Validacion del proceso
2 Andlisis de tiempo

3 Analisis de recursos

4 Andlisis de calendarios

Descripcién
Evaluar la estructura del diagrama de proceso.
Tiempo de procesamiento.

-Proporcionauna prediccionde cdmo el procesose
ejecutara con diferentes niveles de recursos.
-Proporcionauna prediccion méas cercanade como se
comportael proceso enla vida real.

Reflejael rendimiento de los procesos enperiodos de
tiempo dindmicos, como los turnos, horarios de dias o
semanas.
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Tabla 6: Técnicas y herramientas para el procesamiento y analisis de los datos.

Herramientas/técnicas

Diagrama de Flujo

Fuente: Elaboracion propia

Aplicacion

Es una técnica que permite la
representacion grafica de un
proceso.

Ventajas
e Identifica problemas

e Identifica oportunidades
de mejora

Diagrama de causa y efecto

Es una técnica que permite un
andlisis de las causas reales de
un determinado problema.

Representacion visual
eficaz para entender las
causas y necesidades.

Diagrama ¢,Por qué? - ¢ Por qué?

Es una técnica que permite
determinar las causas y efecto a
un problema.

e Desglosa las causas

Cada respuesta forma
la estructura de la pregunta
siguiente.

Tablas de jerarquizacién

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.

Diagrama ¢, Como? - ; Cémo?

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 Gantt

Es una técnica que permite una
visualizacion rapida de la
estructura de un proyecto.

Establece plazos
realistas.
e Comprensionde los
procesos.

Simulacién

Es una herramienta que
permite simular procesos de
negocio para apoyar el proceso
de toma de decisiones.

Identifica sobre utilizacion
de recursos y permite
obtener mejora constante.
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3.6 Estructura desagregada de la investigacion (EDT)

A continuacion, en la Tabla 7 se muestra la estructura desagregada de la investigacion del presente Trabajo Especial

de Grado:

Disefio de la investigacion

Investigacion de
campo

Transversal

Objetivos especificos

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 relacién costo-

beneficio de las propuestas.

Elaborar un plan de
implementacion de la
propuesta de mejora

Tabla 7: Estructura desagregada de la investigacion

Fuente: Elaboracion propia

Limitaciones

La falta de documentacion en
los procesos actuales, se
solventara con el estudio y

registro de los procesos

La cantidad de datos

necesarios a ser utilizados es
limitada por tratarse de una

empresa que ha iniciado
operaciones hace 1 afio.

Poblacién

Cantidad de 6rdenes y
duracién de 6rdenes en
los procesos

Técnicas

Entrevista no estructurada
realizadas al personal a través
de correos electrénicos y video

conferencias.

Encuestas
Analisis estadistico de datos

Entrevista no estructurada
realizadas al personal a través
de correos electrénicos y video

conferencias.

Herramientas

Diagrama de flujo de procesos

Diagrama causa-efecto

Diagrama ¢,por qué?-¢ por qué?
Simulacion

Diagrama c6mo-cémo

Tabla descriptiva con los costos
asociados a las propuestas de
mejoras y su impacto positivo
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CAPITULO IV

4 PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En el presente capitulo se muestra la documentacion de todos los procesos

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

influyen en los procesos estudiados.

4.1 Descripcién actual de los procesos operativos

Antes de representar el proceso operativo

logistico, para un mayor

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

el cliente, asi mismo es importante destacar que U-envios cuenta con una tienda

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

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

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

REGISTRO

El cliente ingresa en el portal
web e introduce los datos de
identificaciény contacto:

*  Nombrey Apellido
Correo

Teléfono

DNI

RUC

En el proceso de registro se le
suministra al cliente la direccién
del almacén en Miami, donde
llegara su encomienda enviada
por la tienda online determinada
por el cliente.

PRE-ALERTA

El cliente carga la informacion en
el portal web. La informacion a
cargar es la siguiente:
+ Compraque realizé
+ Empresa transportista que les
entregara en el almacén de
Miami.
Factura.

Transportes aliados a
entregarles:

« DHL

« UPS

*+ FEDEX

Figura 2: Procesos del cliente

Fuente: U-envios. Elaboracién propia

PLANIFICACION DESPACHO

El personal de la empresa verifica la
informaciéon 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.

Status: Cambia a recibido una vez
que la encomienda llega al almacén
y verifican la informacion

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

cumplir con las siguientes 4 fases consecutivas medulares representadas y

descritas a continuacion:
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= )
'IH RECEPCION

Zn'_‘

Se recibe la encomienda
desde la tienda en la que el
cliente realiz6 la compra.
Entre las tiendas aliadas se
encuentran :

v' Amazon

v Ebay

v Carter’s

Departamento de operaciones
Miami

Cargo: Operador administrativo

Figura 3: Fases medulares del proceso de servicio courier

CLASIFICACION

Se clasifica la encomienda de
acuerdo a las instrucciones
enviadas por la oficina principal de
la empresa ubicada en Perd.

Las instrucciones que envia la
oficina principal de Perl, son
emitidas por el cliente en el campo
de observaciones cuando carga la
informacién en el portal web en el
momento que planifica su
despacho.

Departamento de operaciones
Miami

Cargo: Operador clasificacion

DESPACHO

Se envia la encomienda al
embarque de la linea aérea con
su debida identificacion (Guia
aérea) y su manifiesto de carga.

El traslado del almacén de
Miami al embarque de la linea
aérea es tercerizado.

Departamento de operaciones
Miami

Cargo: Operador administrativo

Fuente: U-envios. Elaboracion propia

| CEO ]

‘ Manager almacén ‘

Operador
clasificacion

Operador
administrativo

DISTRIBUCION

Se distribuye la encomienda
desde el almacén aduanero
(AQP)  donde U-envios
opera, y se distribuye hacia el
cliente.

La distribucion hacia el
cliente es propia de U-envios.

Departamento de operaciones
Peru

Cargo: Analista

‘ Jefe sistemas ‘

Figura 4:Esquema organizacional.

Fuente: U-envios. Elaboracion propia.

Tabla 8: Descripcion de funciones por cargo

Fuente: Elaboracion propia

‘ { Analista } Analista

Sede

Cargo

Cantidad
personal

Funciones

Se encarga de comunicarse con el cliente, corregir datos,
cambiar status a recibido, generar 6rdenes de servicio,

QQ?) Analista 2 elaborar instrucciones al almacén, armar manifiesto de carga ,
corregirlo cuando sea devuelto y avisarle al transportista que

retire la encomienda para ser entregada.

Se encarga de recibir, revisar instrucciones enviadas por la
oficina principal para iniciar el proceso de consolidacion de
las cajas para generar su respectiva identificacion y enviarla
a la oficina principal.

Operador
clasificacién

Se encarga de recibir y notificar la llegada de la encomienda
1 al almacén via correo electrénico, contratar transportista 'y
enviar la encomienda al embarque de la linea aérea .

Operador
administrativo
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Para un mayor entendimiento de los procesos logisticos relacionados con el
servicio courier se procede a mostrar las fases descritas anteriormente, detalladas
en diagramas de flujo.

4.1.1 Proceso Macro

PROCE SO MACRO

Figura 5:Diagrama de flujo proceso macro

Fuente: U-envios. Elaboracién propia

4.1.2 Recepcidn

Es un proceso que comienza cuando la compra que realizo el cliente llega al
almacén de Miami, a partir de ésta se notifica la recepcion de la encomienda via
correo electrénico a la oficina principal de U-envios ubicada en Pera.

Después de que reciben la informacion correspondiente, se procede a validar
los datos cargados por el cliente en la pagina web de la empresa; si la informacién
es correcta, la empresa cambia en la pagina web, el estatus de la solicitud a recibido
para que el cliente pueda iniciar su planificacion de despacho y continuar el
respectivo proceso. De no ser correcta la informacién se hace un contacto con el
cliente via correo electronico y se espera a que el cliente atienda la notificacién y se
pueda continuar nuevamente con la validacion para continuar con el proceso
descrito anteriormente.

Seguidamente, el departamento encargado de las operaciones en Perl una
vez realizada la planificacion de despacho por los clientes, genera 6rdenes de
servicio numeradas y finalmente arman y envian las instrucciones respectivas al

almacén.
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Etapa 1: Recepcidén

datos

de despacho
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Figura 6:Diagrama de flujo de la fase 1

Fuente: U-envios. Elaboracién propia



4.1.3 Clasificacion

El proceso de clasificacion consiste en recibir y revisar las instrucciones
enviadas por la oficina principal ubicada en Peru, seguidamente en el caso de que
el cliente requiera consolidar su encomienda se procede a consolidar en una sola

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

[~Recibiry revisar
instrucciones de
oficing principal

Peri
Ihicio

Se debhe
consolidar? S

Agrupar en una
}L sala caja las

encomiendas

Mo

Etapa 2: Clasificacién
Departamenta operaciones Miami

[ Erwiar a

despacho

FIM

Figura 7:Diagrama de flujo fase 2

Fuente: U-envios. Elaboracién propia

4.1.4 Despacho

El despacho es un proceso que consiste en consolidar encomiendas con la
condicién que sean mayores o iguales a 50kg, y proceder a generar la guia aérea
hija y enviarla a la oficina principal en Perd. Seguidamente se elabora manualmente
el respectivo manifiesto de carga que sera entregado a la linea aérea y aduana en
destino, para que el personal de la aduana conozca el vuelo que llegara el pedido.
Una vez que la encomienda esta lista se despacha al embarque de la linea aérea 'y

de manera simultanea se envia el manifiesto de carga.
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i Despachar la
consolidar = ) pac
encomiendas Elaborar guia encamienda
aérea hija consolidada a la
mayores a 50 kg ; d
linea aérea

Inicio

Departarnento operaciones Miami

o

5 B Envian

4 identificacion de Y

[ la Guia aérea hija

[a]

m A

o FIN
-3

o

i}

Envian manifiesto
de carga a la
Linea aérea y

aduana

(SHElaboran
rnanifiesto
de carga

Departarnento
operaciones Perl

Figura 8:Diagrama de flujo fase 3

Fuente: U-envios. Elaboracién propia

4.1.5 Distribucién

En la fase de distribucion, el proceso comienza con la llegada de la
encomienda al embarque de la linea aérea donde se prepara la encomienda y se
verifica. Si la informacién enviada por U-envios a la linea aérea es correcta, pasa
directamente a embarcarse en el avion y llegar al destino, de lo contrario el personal
de la linea aérea avisa a U-envios que la encomienda no se despacha hasta que
corrijan la informacién.

Seguidamente, una vez que llega al aeropuerto de Perd, envian la
encomienda al almacén temporal de la linea aérea llamado Chogin, donde el
personal encargado de la linea aérea retira la encomienda y la envia 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 distribucién de la encomienda

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

Fuente: U-envios. Elaboracién propia.

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

Una vez estudiados y detallados los procesos operativos de los servicios courier se procedié a la elaboracion del

diagrama Ishikawa o causa-efecto, empleando el enfoque del método de estratificacion o enumeracion de causas.
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El diagrama causa-efecto se realiz6 con base a entrevistas no estructuradas (ver Anexo 1), realizadas a través de
video conferencia al personal de la empresa.

El método de estratificacion consiste segun (Gutiérrez Pulido, 2010) en “Estructurar las principales causas potenciales,
sin agrupar de acuerdo con las 6M, con el propdsito de atacar causas reales y no consecuencias”.

En el presente estudio, para una mejor comprension, se desglosaran las causas por cada fase medular del proceso
operativo.

4.2.1 Diagrama Ishikawa de las fases medulares del proceso operativo.

Insuficientes unidades para el
despacho puerta a puerta

Verificacion lenta

Fallas al realizar seguimiento de

B : Retraso en elaborar
la encomienda al destino @

instrucciones al almacén

Retraso en linea aérea

) Método de verificacion g
erréneo
Retraso en
entrega
Errores en el llenado del . o Dificultad para consolidar g
manifiesto de carga. encomiendas

Descargan la informacién manual. ® Restricciones para

consolidar en el almacén

Retraso en envio del Retraso en despacho

manifiesto de carga

Figura 10: Diagrama ishikawa de las fases del proceso

Fuente: U-envios. Elaboracién propia
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4.3 Determinacion de las causas de los problemas encontrados.

Una vez encontradas y analizadas las causas que influyen en los procesos
operacionales de servicio Courier se procedié a realizar una encuesta al personal
de la empresa (ver Anexo 3) para conocer cudles 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-envios. Elaboracién propia

N°preg] Factor | Problema | Media | clase [Frecuencia
1 |Clasificacign |Resticciones para 4 3.4]
consolidar en el almacén
5 Despacho Erro_rgs en el llenado del 4 3.4]

manifiesto de carga.
Fallas al realizar
3 Distribucion |seguimiento de la 4 (3,4]
encomienda al destino
4 Recepcién _Retraso_ en elaborar ) 4 3.4]
instrucciones al almacén 8
5 Distribucion |Retraso en linea aérea 4 (3.4]
Retraso en envio de
6 Despacho |manifiesto de carga 4 (3.4]
7 Clasificacion lelcult_ad para consolidar 4 3.4]
encomiendas
L Verificacion de
8 Recepcion encomienda recibida 4 (3:4]
9 Despacho Descargan la informacion 3 23]
manual.
10 |Clasificacion |Retraso en despacho 3 2,3]
11 Recepcién Mefodo de verificacion 2 1.2]
erréneo
Insuficientes unidades para
12 Distribucion |el despacho puerta a 2 1,2]
puerta
13 Recepcion |Verificacion lenta 2 1.2]

La Tabla 9 se encuentra sustentada con base a encuestas estructuradas via
correo electronico (ver Anexo 2) y entrevistas no estructuradas por video
conferencia (ver Anexo 1).

Se procedié a realizar una gréfica para obtener una mayor visibilidad de la
informacion descrita anteriormente, donde se denotan los problemas que tienen

mayor frecuencia por clase.
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Figura 11: Representacioén grafica de la encuesta

Fuente: U-envios. Elaboracién propia

Se puede apreciar en la Tabla 9 los factores que més influyen en el retraso
de las entregas en cada fase del proceso segun los encuestados. Observando la
grafica se pudo evidenciar que los problemas con mayor frecuencia en las
encuestas son los que se encuentran entre la clase 3y 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 linea aérea, retraso en envio de
manifiesto de carga, dificultad para consolidar encomiendas y verificacion de
encomiendas recibidas, éstos problemas resultaron con media 4, es decir, que los
encuestados consideraron de alta importancia.

4.3.1 Andlisis de los resultados

Al obtener los resultados de la encuesta y entender el funcionamiento de
procesos de Courier se procedid, con base a los datos histéricos suministrados por
la empresa, a verificar y realizar un andlisis estadistico donde se pudo evidenciar
que existe una tendencia en aumentar la cantidad de 6rdenes por temporadas como

se muestra a continuacion:
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Figura 12: Grafica de cantidad de 6rdenes mensuales

Fuente: Elaboracion propia
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La siguiente grafica muestra un aumento de la cantidad de encomiendas
recibidas a través del tiempo. En la gréfica se puede observar que se ajusta a una
linea de tendencia polindmica de orden 5 para ilustrar la relacion entre el mes y la
cantidad de ordenes recibidas, aunado a esto se puede contemplar que el valor R
cuadrado es 0,6906 que es un buen ajuste de la linea a los datos.

Al realizar un andlisis mas profundo se procedio a estratificar de acuerdo a

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

entre ellos.
Temporadal Temporada 1
" 1400 y = 617,360117% 1100 y= 97,4)( - 283,6
2 1200 R2=0,9612 1000 R2=0,9675 o

900
800 e
700 R

600

]
B

o 800

2 600

E 400

T 200

£ 0

o 10 11 12 13 500

Semanas del afio 9 10 11 12 13 14
Semanas del afio

Cantidad de 6rdenes

Figura 13: Grafica de la temporada 1

Fuente: Elaboracion propia

Al analizar la temporada 1 en la Figura 13 se puede observar las semanas
del afio de mayor cantidad de encomiendas la cual corresponde al mes de
Noviembre y Diciembre, seguidamente se procedié a determinar cudl es la relacién
de modelo que mejor se ajusta a los datos y evaluar la fuerza de la relacion, se
utilizé una linea ajustada de regresion para describir los datos, la cual es positiva.
Observando la grafica se pudo evidenciar que la fuerza de la relacion entre x e y,
modela los datos con exactitud, al observar el factor de correlacion.

Al realizar una interpretacion mas profunda sobre el resultado de la gréafica
se procedié 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 desconocian las temporadas de mayor envio, sin embargo se
procedié 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

29



cantidad de 6rdenes es mayor por tener fechas festivas y de ofertas online, donde
destacan las siguientes:

CyberDays Peru, se trata de la mas importante campafa 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.

Temporada?2 Temporada 2
700
, 1400 @ e y = -240x +5208,3
8 1200 2 800 R2=0,9999
g 1000 500 '
S 800 S 400 e
2 600 y = 1357,5e-0671x 8 300
3 400 ' R2=0,9719 = 200 .
S 200 o
=B | 2 100
)
o 19 20 21 g o

18 19 20 21 22

Semanas del afio ~
Semanas del afio

Figura 14: Grafica de la temporada 2

Fuente: Elaboracion propia

Al analizar la temporada 2 se puede observar en la Figura 14 que las
semanas del afio de mayor cantidad de encomiendas corresponde al mes de Mayo.

Seguidamente se procedié a determinar cual es la relacion de modelo que
mejor se ajusta a los datos y evaluar la fuerza de la relacion, se utilizé una linea
ajustada de regresion para describir los datos, donde result6 ser negativa. Al realizar
una interpretacion mas profunda sobre el resultado de la grafica se procedié 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 dia de las

madres.

Temporada 3 Temporada 3

1400 0 '@
§ 1200 2 600 .
@ 1000 3 500
B = 58,9380449 °
5 800 Y R2:09§82 S 400 y = 1165x - 2520,2
@ 600 ! R?=0,8463
S S 300 o .
o =]
£ 0 i . 820
E o [ - £ 100 . °
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Semanas del afio N
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Figura 15: Grafica de la temporada 3

Fuente: Elaboracion 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 procedio 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 procedié a

describir cada uno, como se muestra a continuacion:

Tabla 10: Descripcion de las temporadas

Fuente: Elaboracion propia

Temporada Descripcién

1 Navidena
2 Ofertas dia de las madres
3 Ofertas verano

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 1afio se procedio
a representar las fases (recepcion, clasificacion, despacho y distribucion) dentro de
U envios, mediante un modelo de simulacion con el fin de evaluar el comportamiento
de las Fase de estos procesos en distintos escenarios.

Al contar con los datos histéricos suministrados por la empresa, se estudia el
comportamiento grafico para obtener a qué tipo de distribucién tedrica se ajustaron
y posteriormente realizar un analisis de las pruebas de bondad de ajuste y la prueba

de Kolmogorov-Smirnov a través del software IBM SPSS.

4.4 Procesamiento estadistico de datos historicos

En cada fase del proceso descrita se efectuaron los célculos correspondientes
al muestreo estratificado porque es el que reduce lo mas posible el error del
muestreo y el tamafio de la muestra, aunado a esto permite estimar la tasa de

llegada por mes y ponderada en todo el periodo.
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Se tomo6 una muestra piloto arbitrariamente de 20%, de cada uno de los meses

gue se tiene la informacioén, con un error del 5%, por efectos de la estratificacion con

una confianza del 95%.

4.5 Tasade llegadas en la recepcion

4.5.1 Fase recepcion

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

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

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

tiempo, para ver mas detalle de este calculo (ver Anexo 9).

Septiembre 2018

Estrato

Octubre 2018

Noviembre 2018
Diciembre 2018

Enero 2019
Febrero 2019
Marzo 2019
Abril 2019
Mayo 2019
Junio 2019

Total

Tabla 11:Célculo correspondiente al muestreo estratificado

Fuente: Elaboracion propia.

Ni

18
21
20
19
20
19
20
20
22
22
201 61

~No oo oo o o o=

~

Media
(Tasa de Llegada por Mes)
26
37
78,66666667
82,16666667
35,66666667
61,66666667
40
37,5
73
78

Tasade Llegada= 55

Desviacion

6,633249581
5,403702434
20,74287026
16,79781732
23,78795213
32,3213036

10,19803903
8,734987121
20,96822994
22,9492193

Resultados de la tasa de llegada en la recepcion segun los datos histéricos

sin alterar:

Frecuencia

Histograma

Cantidad de 6rdenes

Media= 56,30

N=61

Fuente: Elaboracion Propia. Extraido de IBM SPSS.

Desviacion estandar= 27,120

Figura 16:Histogramas de recepcion segun los datos historicos sin alterar
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Figura 17:Gréfica de caja y bigote segun los datos historicos sin alterar

Fuente: Elaboracion Propia.

Se puede observar en la grafica de caja y bigote de los datos sin alterar que
hay un valor por encima del limite superior y otro por debajo del limite inferior, por
ende, se procede a apartar dichos nimeros.

Resultados de la tasa de llegada en la recepcion segun los datos histéricos
seleccionados:

Histograma

Media= 56,30
Desviacion estandar= 27,131
N=59

Frecuencia

Cantidad de 6rdenes
Figura 18:Histogramas de recepcion segun los datos histéricos seleccionados
Fuente: Elaboracion Propia. Extraido de IBM SPSS.
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Cala y bigote recepcién procesados
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Figura 19:Gréfica de caja y bigote segun los datos historicos seleccionados

Fuente: Elaboracion Propia.

Se puede observar en la grafica de caja y bigote de los datos seleccionados
que hay un valor por encima del limite superior y otro por debajo del limite inferior,
por ende, se procede a apartar dichos numeros.

- Pruebas de bondad de ajuste

Al observar los histogramas de los datos ya procesados correspondiente a
las tasas de llegada en la fase de recepcion, se pueden observar semejanzas con
el comportamiento grafico de una distribucién Poisson, Por lo tanto, se decide
realizar la prueba de bondad para determinar si los datos de la muestra tomada
provienen de una poblacion con la distribucion de probabilidades mencionada
anteriormente.

- Kolmogorov-Smirnov (K-S)

Antes de realizar la prueba de bondad de ajuste, se debe establecer la prueba
de hipétesis, a continuacién, se presenta la hipétesis nula e hipétesis alterna.

HO = La tasa de llegada sigue una Distribucion Poisson

H1 = La tasa de llegada no sigue una Distribuciéon Poisson

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

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

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

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

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

estadistico de contraste "D" el valor "Da”, los cuales se encuentran tabulados y se

rigen por la distribucion a probar, para mayor detalle (ver Marco teorico).

4.5.2 Fase clasificacion

Resultados de la tasa de llegada de clasificacién segun los datos historicos

sin alterar:

Histograma

Cantidad de 6rdenes

Histograma

Media= 48,82 Media= 48,22

Desviacion estandar= 24,264

N=73

Desviacion estandar= 23,883
N=72

Frecuencia

Cantidad de 6rdenes

Figura 20: Histogramas de clasificacion segun los datos histdricos sin alterar y los datos seleccionados

Fuente: Elaboracion Propia. Extraido de IBM SPSS.
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Figura 21:Gréfica de caja y bigote segun los datos histéricos sin alterar

Fuente: Elaboracion Propia.

Se puede observar en la gréfica que hay un valor por encima del limite

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

Caja y bigote clasificacion Procesados
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Figura 22:Gréfica de caja y bigote segun los datos histdricos seleccionados

Fuente: Elaboracion 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 clasificacidon, se pueden observar semejanzas con
el comportamiento grafico de una distribucion uniforme, Por lo tanto, se decide
realizar la prueba de bondad para determinar si los datos de la muestra tomada
provienen de una poblacién con la distribucion de probabilidades mencionada
anteriormente.

- Kolmogorov-Smirnov (K-S)

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

de hipotesis, a continuacion, se presenta la hipétesis nula e hipétesis alterna.

HO = La tasa de llegada sigue una Distribucion uniforme

H1 = La tasa de llegada no sigue una Distribucion uniforme
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Frecuencia

Al detallar la prueba se puede observar que el P valor es mayor al nivel de
significacion 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 distribucion uniforme. Para mayor detalle (Ver Anexo 13)
4.5.3 Fase de despacho

Resultados de la tasa de llegada de despacho segun los datos historicos sin
alterar:
Histograma Histograma
Media= 43,32
Media= 42,95

Desviacion estandar= 22,607
N=80

N=78

Frecuencia

Cantidad de érdenes
Cantidad de 6rdenes

Figura 23: Histogramas de despacho segun los datos histéricos sin alterar y los datos seleccionados
Fuente: Elaboracion Propia. Extraido de IBM SPSS.

Caja y bigote despacho sin procesar
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Figura 24:Gréfica de caja y bigote segun los datos histdricos sin alterar

Fuente: Elaboracion Propia.
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Se puede observar en la grafica de caja y bigote de los datos sin alterar que
hay un valor por encima del limite superior y otro por debajo del limite inferior, por

ende, se procede a apartar dichos niameros.

Caja y bigote despacho procesados
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Figura 25:Gréfica de caja y bigote segun los datos histdricos seleccionados

Fuente: Elaboracion 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 grafico de una distribucion normal, Por lo tanto, se decide realizar
la prueba de bondad para determinar si los datos de la muestra tomada provienen
de una poblacion con la distribucién de probabilidades mencionada anteriormente.

- Kolmogorov-Smirnov (K-S)

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

de hipétesis, a continuacién, se presenta la hipétesis nula e hipétesis alterna.

HO = La tasa de llegada sigue una Distribucion normal

H1 = La tasa de llegada no sigue una Distribucion normal

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

significacion 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 distribucion normal. Para mayor detalle (Ver Anexo 13)

45.4 Fase de distribucion

Resultados de la tasa de llegada de distribucion segun los datos historicos
sin alterar:
Histograma

Media= 42,72
Desviacion estandar= 23,234
N=81

Frecuencia

Cantidad de ¢rdenes
Figura 26:Histogramas de distribucion segun los datos historicos sin alterar

Fuente: Elaboracion Propia. Extraido de IBM SPSS.
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Figura 27:Gréfica de caja y bigote segun los datos histéricos sin alterar

Fuente: Elaboracion Propia

39



Resultados de la tasa de llegada en la distribucién segun los datos historicos

seleccionados:

Histograma

Media= 43,33
Desviacion estandar= 23,458
N=78

Frecuencia

Cantidad de 6rdenes
Figura 28: Histograma de distribucion segun los datos seleccionados

Fuente: Elaboracion Propia. Extraido de IBM SPSS

Se puede observar en la gréfica de caja y bigote de los datos sin alterar que
hay un valor por encima del limite superior y dos por debajo del limite inferior, por

ende, se procede a apartar dichos nimeros.

Cala y bigote distribucion procesados
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Figura 29: Gréfica caja y bigotes de distribucién

Fuente: Elaboracion 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 distribucion, se pueden observar semejanzas con

el comportamiento grafico de una distribucion 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 poblacion con la distribucion de probabilidades mencionada anteriormente.
- Kolmogorov-Smirnov (K-S)
Antes de realizar la prueba de bondad de ajuste, se debe establecer la prueba
de hipétesis, a continuacion, se presenta la hipétesis nula e hipotesis alterna.

HO = La tasa de llegada sigue una Distribucion normal

H1 = La tasa de llegada no sigue una Distribucion normal

Al detallar la prueba se puede observar que el P valor es mayor al nivel de
significacion 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 distribucion normal. Para mayor detalle (Ver Anexo 13)

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

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

Tabla 12: Cuadro resumen al aplicar la prueba Kolmogorov Smirnov

Fuente: Elaboracion propia. Extraido del software IBM SPSS

Fase del proceso Prueba K-S Fase del proceso Prueba K-S
Prueba de Kolmogorov-Smirnov de una muestra 3 Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
Cantidad de Cantidad de
Ordenes Ordenes
N N 78
59 5 ab Media
Parametros normales 4332,
Recencion Parametro de Poisson®” Media 56,11 Despacho Desviacion 2776
p Maximas diferencias extremas Absoluta 401 p estandar !
Positivo 401 Méaximas diferencias extremas Absoluta 084
Negativo -,360 Positivo 1084
Z de Kolmogorov-Smirnov 1,131 Negativo -059
. L ) Estadistico de prueba 084
Sig. asintética (bilateral) 088 . L .
. Sig. asintética (bilateral) 075°
Prueba de Kolmogorov-Smirnov de una muestra 2 Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
Cantidad de Cantidad de
Ordenes Ordenes
N
N 72 78
. ; b ini 4 ab Media
Parametros uniformes® Minimo 7 Parametros normales 43233
Clasificacion i Distribucion Desviacion
Maximo
112 estandar 23,458
Maxi dif i Xt Absoluta
rmas dilerencias exemas Sou 206 Méaximas diferencias extremas Absoluta 095
Positivo ,206 -
’ Positivo ,095
Negativo -,063 !
Z de Kolmogorov-Smirnov Negativo -080
e -
. o »g K 1748 Estadistico de prueba ,095
Sig- asintética (bilateral) 070 Sig. asintdtica (bilateral) 1079
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Tabla 13:Tamafios de muestra
Fuente: Elaboracion propia

Tamafio de muestra
Fase del proceso

(n)
Recepcion 59
Clasificacion 72
Despacho 78
Distribucion 78

4.6 Tiempos de servicio
Se analizaron los datos correspondientes al tiempo de servicio con el Input
Analyzer, con el fin obtener la distribucion que mejor se ajusta a los datos. Tomando

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

Tabla 14: Gréficas de los tiempos de servicios entre las fases de los procesos
Fuente: Elaboracion propia. Extraido Input Analyzer

Fase del proceso Distribuciones Resultados Resumen

Distribution Summary

UESECIUARLAME WG El proceso arrojé un valor esperado para el
Expression: NOBRM({3.44, 0.622) . L s
. tiempo de servicio de la fase de recepcion de
Square Error: 0.007835 e
. 3,44 diariamente con un error del 5 % , una
Recepcion ) o . "
Chi Square Test desviacion estandar de 0,62 y error cuadratico
Number of intervals =4 de 0,007.
Degrees of freedom =1
Test Statistic = 1.11e+003
Corresponding p—value < 0.005
Distribution Summary
Distribution: Normal El proceso arrojé un valor esperado para el
Expreasion: NOEM({4.01, 0.175) tiempo dg servicio de lafase de clasificacion de
Square Error: 0.000111 4,01 diariamente con un error del 5 % , una
Clasificacion desviacion estandar de 0,17 y error cuadratico
Chi Square Test de 0,0001.
Number of intervals =3
Degrees of freedom =10
- Test Statistic = 127
Corresponding p-value < 0.005
— Distribution Summary
."l | Distribution: Weibull El proceso arroj6 para el tiempo de servicio de
Expression: 0.5 + WEIB(1.74, 4.07) lafase de despacho de un betade 1,74y un alfa
Square Error:  0.169203 de 4,07 diariamente con un error del 5 %,
Despacho confianza del 95% y error cuadratico de 0,16
Chi Sgquare Test
Humber of intervals =3
- Degrees of freedom =10
Test Statistie = 3.93e+003
Corresponding p-value < 0.005

Se puede observar que, es mayor al nivel de significacién de la prueba; por
lo tanto, se puede concluir que no se tienen evidencias suficientes, con un nivel de
significacion del 5%, para rechazar que los datos recopilados para el tiempo de

servicio siguen las distribuciones mostradas.
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4.7 Modelo conceptual

Al obtener los datos analizados con su respectiva distribucion de
probabilidades en cada fase del proceso, se procede a elaborar el modelo
conceptual para identificar las entidades principales del sistema y sus atributos, asi

como también los escenarios a estudiar.

Tabla 15: Entidades del sistema y atributos

Fuente: Elaboracion propia

Cantidad recurso  Entidades Atributos
2 Recepcién Verificacién del cliente correcta, instrucciones correctas.
1 Clasificacion ~ Consolidacion
1 Despacho Consolidar encomiendas >50kg
2 Distribucién Verificacién de manifiesto

Tabla 16: Hipotesis simulacion

Fuente: Elaboracion propia

Hipotesis
Escenarios Descripcion
1 Navidefo
2 Ofertadiade las madres
3 Ofertas verano

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 opcién para
validar los porcentajes de utilizacion y tiempos de procesos, sin embargo, se
llegaron a conclusiones validas y se logré certificar factores que intuitivamente
observe en los procesos.

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

asegurar que la simulacion llega a un estado confiable.
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Tabla 17: Resultados de retrasos en actividades

Fuente: Extraido de Bizagi

Name Type InstancedInstances s|Min. 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
Recibiry revisar instrucciones de oficina principal Perd [Task 55 55 0,5 3,33 0,84 48
Despachar la encomienda consolidada a lalinea aérea |Task 54 54 0,17 0,17 0,17 8
Elaboran manifiesto de carga Task 54 55 4 6 5 90

Con base en los resultados de esta simulacion, tomando en cuenta la encuesta
realizada al personal de la empresa se corrobord que las actividades que generan
retraso son los siguientes: armar y enviar instrucciones al almacén, elaborar
manifiesto de carga, verificacion 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 maximo de 5 horas, dando como tiempo total promedio de
procesamiento de 72 horas para ser enviadas al almacén de Miami. Asi mismo,
elaborar manifiesto de carga espera al menos 4 horas y un maximo de 5, dando un
tiempo total de 90 horas, y como resultado un promedio de 3 dias aproximadamente.

Para obtener un mejor andlisis se procedioé a determinar los porcentajes de

utilizacion a través de Bizagi, se obtuvo lo siguiente:

Tabla 18: Resultados de % Utilizacion escenario validacion

Fuente: Extraido de Bizagi

Resource Utilization
Operador administrativo 3,77%
Analista 81,41%
operador clasificacién 60,21%

Se puede observar en el porcentaje de utilizacion de recursos que las
analistas tienen un 81,41% y el operador de clasificacion 60,21%, se puede intuir
ciertas posibilidades como lo son que existe poco personal para estas actividades y
exceso de trabajo. Para un mejor analisis de estos resultados se realizard un
diagrama ¢,por qué? - ¢ por qué?

Con base a lo anteriormente expuesto se elaboro un diagrama Ishikawa por
cada fase del proceso:
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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.

Retraso en linea aérea g Refraso en elaborar __ "y
instrucciones al almacén I,D
Fallas al realizar seguimiento o Errores de verificacion del contenido ® L:-—C]—%

de la encomienda al destino de la encomienda recibida
Retraso en
. ‘ entrega

Errores en el llenado del ® Restricciones para Py
manifiesto de carga consolidar en el almacén

Retraso en envio de ® Dificultad de consolidacién de ®

manifiesto de carga encomiendas

Figura 30:Diagrama Ishikawa de las causas mas importantes

Fuente: Elaboracion propia
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Para determinar las causas raices de estos problemas se utilizé

la

herramienta ¢Por qué? - ¢;Por qué?, se encuentra sustentado con informacién

recopilada por encuestas. (Ver Anexo 2)

4.9 Fase derecepcion

Tabla 19: Diagrama ¢,Por qué? ¢ Por qué? de la fase de recepcion

Fuente: Elaboracion propia

FASE PROBLEMA ¢, Por qué? ¢, Por qué?
Confunden datos para el Desconocimiento de cémo
Retraso en elaborar . . -
. . llenado organizar la informacion.
instrucciones al de la érden o
almacén Dgsgon00|m|ento de los
objetivos del proceso
S . Desconocimiento de
Q(} Importancia de la Recargas de trabajo en temporadas de mayor envio
© . . alta temporada _
& estacionalidad Exceso de trabajo para un

puesto

Desconocimiento de las
consecuencias que lleva
consigo

Deficiencia de etapa de
verificacion del contenido de la
encomienda

Errores de verificacion
del contenido de la
encomienda recibida

4.10 Fase de clasificacion

Tabla 20: Diagrama ¢,Por qué? ¢Por qué? de la fase de clasificacion
Fuente: Elaboracion propia
FASE PROBLEMA ;. Porgqué? ;. Porgqué?

Llegada de suficientes ordenes

Restricciones para la
P Dificultad para consolidar  en 1 dia para completar 50 kg

consolidacion en el

N almacén encomiendas para poder despachar a la linea
RS aérea
.&\& Exceso de trabajo para un
& D|f|CU|tad para Duesto
O :
consolidar

Atencion alta en los

encomiendas >
detalles de consolidacion
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4.11 Fase de despacho

Tabla 21: Diagrama ¢,Por qué? ¢ Por qué? de la fase de despacho

Fuente: Elaboracion propia

PROBLEMA

;Poraué?
Llenado del manifiesto
con datos incongruentes

;Porqué? ¢;.Por qué?
Lentitud en descarga

de factura

¢;.Por qué?

Deficiencia en la revision de
facturas del cliente

Insuficiente preparacion
del personal

Errores en el llenado
del manifiesto de

Uso de herramientas
inadecuadas para
descargar y verificar
facturas vs manifiesto de
carga

,§5\° carga.
&

Errores provenientes del
almacén
Desconocimiento del
objetivo del proceso

Desconocimiento de como
organizar la informacion.

Retraso en envio de  grrores en el llenado del
manifiesto de carga manifiesto de carga

4.12 Fase de distribucioén

Tabla 22: Diagrama ¢,Por qué? ¢ Por qué? de la fase de distribucion
Fuente: Elaboracion propia
PROBLEMA

SPor qué?

/Por qué? /Por qué?

Fallas al realizar
seguimiento de la

Desconocimiento de los
métodos para realizar

encomienda al
destino.

seguimiento de la
encomienda

O\9 Retraso en linea aérea

Retraso envio de
manifiesto de carga

Desconocimiento de
cémo organizar la
informacion.

Error llenado
manifiesto de carga

Desconocimiento del
objetivo del proceso

Errores de llenado
manifiesto de carga
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CAPITULO V

5 DISENO DE MEJORAS

En el presente capitulo se indican las soluciones propuestas a los problemas
encontrados en el capitulo anterior.

Al analizar cada una de las causas raices en detalle por medio de la herramienta
¢por qué? - ¢por qué?, se observo una relacion entre ellas, se decide agrupar las

causas por conjunto como se muestra a continuacion:

Tabla 23: Problemas y causas raices agrupados por conjuntos

Fuente: Elaboracion propia

Conjunto A

Problema Causasraices

Retraso en linea aérea.

Retraso en elaborar
instrucciones al almacén.

1
1
1
: Desconocimiento del
| Objetivo del proceso Desconocimiento de cémo
1
1
1
|

organizar la informacién.
Errores en el llenado del

manifiesto de carga.

e o o o o o o o e e o e o o e e e e e e e o o o o o - - = = o = = = == 1

Problema ___ Causasraices
Dificutad para consofidar | | Exceso detrabajo Atencion alta enlos |
encomiendas. | para un puesto detalles de la consolidaci()ni
1 '

Retraso en envio del
manifiesto de carga

Errores en el llenado del
manifiesto de carga.

Uso de herramientas Errores provenientes

i

Insuficiente preparacion ] o £ |
prep inadecuadas para verificar del almacén }I

‘

del personal

Conjunto C

Problema Causasraices

Importancia de la estacionalidad. - .
Desconocimiento de temporadas de mayor envio

Fallas al realizar seguimiento de la Desconocimiento de los métodos para realizar seguimiento de la encomienda
encomienda al destino.
Restricciones para consolidacion en Llegada de suficientes 6rdenes en 1 dia para completar 50 kg para poder
el almacén. despachar a la linea aérea

Errores de verificacion del contenido

N o Deficiencia de etapa de verificacién del contenido de la encomienda
de la encomienda recibida
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De igual forma, se procede a utilizar la herramienta ¢ Cémo? - , COmo?, que nos

permitira desglosar las propuestas factibles.

5.1 Propuestade acciones que permitan mitigar las causas de los problemas

determinados con base a los procesos operacionales.

CONJUNTO CAUSAS RAICES SOLUCION ¢{COMO?
Desconocimiento de cémo Desglosando el
organizar la informacion. contenido del manual

A

Desconocimiento del objetivo
del proceso

Elaborando un
Manual de procedimientos
para la organizacion de los procesos

Figura 31: Diagrama ¢,Coémo? - ; Como? Del conjunto A
Fuente: Elaboracion propia

Descripcion:

Al lograr mitigar que el personal posea procesos desordenados a través de
la elaboracion de un manual de procedimientos, se tiene la certeza que el
desconocimiento de como organizar la informacion y el desconocimiento del
objetivo del proceso se podrian 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 medicion

gue permita asegurar la calidad en los procesos.

Propuesta: Para mitigar las causas del conjunto A, se plantea la siguiente
propuesta:
Propuesta N°1A: Elaboracion de un manual de procedimientos para la
organizacién de los procesos
Contenido del manual:
e Establecimiento de los objetivos del proceso.
e Funciones de acuerdo al cargo de cada persona.

¢ Definicion de politicas, guias, procedimientos y normas.
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e La evaluacion del sistema de organizacion.

e Teécnicas para la realizacion de las actividades diarias.

CONJUNTO CAUSAS RAICES SOLUCION {COMO?
Exceso de trabajo para un puesto S Generando funciones
- ): nuevas al personal
Atencién alta en los detalles de la S existente
consolidacion ans
Realizando cursos
Errores de llenado de manifiesto de E-learning y talleres
B carga

Insuficiente preparaciondel personal Solucion 1: Ajustando las funciones Generando un cuadro con

del esquema organizacional las herramientas a sugerir

. , Solucién 2: Mejorar la capacitacion con su respectiva funcion

Errores provenientes del almacén del personal en cuanto al uso de las

herramientas informaticas.
Uso de herramientas inadecuadas para Solucién 3 : Elaborar una Generando un esquema
descargary verificar facturas vs manifiesto herramienta que les permita evitar los organizacional con sus
de carga errores en el llenado respectivas funciones

Soluciéon 4: Crear nuevos cargos
Figura 32 : Diagrama ¢ Cémo? - ; Como? Del conjunto B
Fuente: Elaboracion propia

Descripcion:

Para prevenir la problemética 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 atencién alta en los detalles de consolidacion, asi
mismo para alcanzar un buen desempeiio en las actividades es necesario mejorar
la capacitacion 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 reunion 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 linea aérea por errores en el formato de

manifiesto de carga asi mismo coordinar las actividades de llenado del manifiesto
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de carga Yy las respectivas instrucciones que se le deben enviar al almacén de Miami

para despachar la encomienda.

Al evaluar en el simulador la opcibn de un nuevo recurso se redujo
considerablemente el porcentaje de utilizaciébn, como se muestra a continuacion:

Tabla 24: Resultados de % Utilizacion escenario con recursos nuevos

Fuente: Extraido de Bizagi

Resource Utilization
Operador administrativo 3,31%
Analista 60,79%
Operador clasificacion 36,34%

A las analistas actuales se les sugiere delegar las funciones de contactar al
cliente para verificar la informacion en caso de no estar correcta y cambiar el status
ha recibido, al nuevo cargo de analista que se describira a continuacion. Asi mismo
coordinar el llenado del cuadro que se muestra en la Tabla 25.

Nuevo cargo Analista:

v Contactar al cliente para verificar la informacién en caso de no estar correcta.

v' Cambiar el status ha recibido

v' Llenar cuadro de registro con el fin de tener el seguimiento semana a semana
y lograr identificar oportunidades de mejora en los procesos.

e Ajuste organizacional del nuevo cargo en el departamento de Pera

CEO

Jefe sistemas

Analista Analista Analista

Figura 33: Esquema organizacional actualizado Peru

Fuente: Elaboracion propia

A continuacién, se presenta como estara conformado el cuadro, en una hoja de

calculo en Excel:
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Q Reporte

Cantidad de clientes Ju

Descripcion ]
Fecha dellegada  (Aduans)
Fecha de desaduanaje
Fecha de Distribucion
Cantidad de encomiendas sin
diistribuir

Go

¥ A m

Cantidades
Recibidas 400
Despachadas 300
Diistribucion 250
Almacenadas 2

Devuelas

{Linea aerea) 2

[escripcion
Peso
Fechs recepcion
Cantdad Rechbida
Fechs de clasifcacson
Cantdad consolidads
Canfidad sin consolidar
Fecha de despacho
Cantdad despachads
Canfdad sin despachar

Causa
Emror Menifiesto de carga

Emor factura
0

0

0

Figura 34 : Reporte seguimiento semanal

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 25:Registro diario Pera

Fuente: Elaboracion propia

Recepcion Despacho
Etapa 1 Etapa 3

Verificar manifiesto de carga

A N N N NN

Verificar instrucciones a ser enviadas al almacén

Distribucién
Etapa 4

Coordinar las actividades de llenado del manifiesto de carga.

Coordinar las actividades de instrucciones al almacén.

Valorar indicadores de gestion con el fin de planificar de forma estratégica.
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Para mayor detalle comparar con las funciones principales descritas

originalmente para el cargo en la Tabla 8.

Operador administrativo:

v Recibir encomienda.

v" 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 notificacion,
en caso contrario se procede a devolver la caja y notificar al cliente que el envio fue
retrasado y explicandole las causas del mismo.

v Notificar llegada de la encomienda.

v Contratar transportista.

v" Verificar datos de la encomienda a despachar.

v" Enviar encomienda al embarque de la linea 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 capacitacion del personal en cuanto al uso de
las herramientas informéticas.

Se sugiere distribuir tests en linea a todos los empleados personalizados
segun su cargo y departamento, y analizar cuales son los errores que cometen con
mas frecuencia con el fin de valorar qué puntos hay que mejorar en el proceso de
capacitacién y como sacar el maximo potencial de los trabajadores para desarrollar
el talento humano.

Es necesario que el personal conozca las herramientas informaticas basicas
con el fin de adquirir un manejo que les permitird mejorar sus comunicaciones y

administrar la informacion de manera ordenada y de facil interpretacion.
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El aprendizaje online es una via muy utilizada por las empresas para
capacitar a sus empleados.
Cursos E-learning recomendados para la capacitacion del personal:
v Microsoft Excel
Talleres/cursos recomendados para la capacitacion del personal:

v' Gestion 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: Elaboracion propia

Registro de clientes
Nombre Apelido Email Teléfono ID D.N.I R.U.C Direccién Ciudad

MANIFIESTO VS FACTURA

Guia aérea Importador

Nombre y Apellido Descargar
Direccion cliente

Teléfono cliente

Ciudad
D.N.I Descargar
RU.C Descargar
Tracking Number Fecha Tienda  Descripcion 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

Total
Observaciones

Figura 35: Manifiesto vs factura

Fuente: Elaboracion propia
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Propuesta N°4B: Crear nuevos cargos.
Esquema organizacional actualizado en el departamento de Miami

Miami Pera
CEO
Manager almacén Jefe sistemas
Operador Operador Operador Analista Analista
clasificacion administrativo Clasificacion

Figura 36: Esquema organizacional actualizado
Fuente: Elaboracion propia

Operador clasificacién
Funciones del nuevo cargo y actualizacion del existente:

v" Reunién semanal con el fin de verificar cudntas encomiendas se recibieron,

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

el almacén y cuantas fueron devueltas.

v Elaborar un registro de la cantidad de encomiendas consolidadas

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

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

A continuacion, se presenta como estara conformado el registro, en una hoja de

calculo 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: Elaboracion propia

Llenar diariamente
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Tabla 28: Registro fase 1 y2

Fuente: Elaboracion propia

Recepcidn Clasificacion
Etapa 1 Etapa 2

Tabla 29:Registro fase 3y 4
Fuente: Elaboracion propia

Despacho Distribucién
Etapa 3 Etapa 4

Tabla 30: Registro observaciones

Fuente: Elaboracion propia

Observaciones

Verificar instrucciones enviadas por la oficina principal de la empresa
Planificar la consolidacion de cajas
Generar identificacion

Validar las identificaciones creadas

ok~ 0N

Enviar informacion a la oficina principal
La aplicacion de esta propuesta lograria mitigar las siguientes causas:
v' Exceso de trabajo para un puesto
v Atencion alta en los detalles de la consolidacion
v' Errores provenientes del almacén
Nota: Para las propuestas N°1B y N°3B, con base al esquema organizacional

actualizado se sugiere realizar una reunion semanal via online el Manager del
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almacén vy 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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CONJUNTO CAUSAS RAICES

Desconocimiento de
estaciones/temporadas de
mayor envio

Desconocimiento de los métodos
para realizar seguimiento de la
encomienda

C

Llegada de suficientes 6rdenes en
1 dia para completar 50 kg para
poder despachar a la linea aérea

Deficiencia de etapa de verificacion
del contenido de la encomienda

SOLUCION

Solucién 1C: Adaptar al equipo de trabajo
y a los procesos para atender cantidades
de érdenes recibidas durante la temporada
navidefia (Noviembre y Diciembre)

Solucién 2C: Desarrollo de una
aplicacién que permita tener
seguimiento de la encomienda
Solucién 3C: Buscar incrementar los
clientes con estrategias efectivas de
mercadeo

Solucién 4C: Se lograria mitigar en la
solucion 1 del conjunto B.

¢, COMO?

Reunién para realizar una
planificacion de
actividades previo a las
fechas

Generando un esquema
de los procesos y sus
funciones.

Disefiando una interfaz
para el manejo de la
base de datos.

Contratando a una
agencia de marketing

Figura 37: Diagrama ¢ Como? - ¢ Cémo? Del conjunto C

Descripcion:

Fuente: Elaboracion propia

En este conjunto no se encuentra relacion entre los problemas.

¢,COMO?

Aumentar la capacidad
de personal para esas
fechas entrenandolos
con previa anticipacion

Disefiando un bosquejo
de un formulario por cada
etapa del proceso tanto
Perd como Miami

Elaborando una
presentacion de la
empresa para que les
puedan brindar una
variedad ofertas de
distintas agencias

Propuesta N°1C: Adaptar al equipo de trabajo y a los procesos para atender cantidades de 6rdenes recibida durante

las temporadas altas
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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
reunion 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 informacion se pueden tomar decisiones
importantes, identificar oportunidades de mejora y planificar de forma estratégica.

A continuacion, se muestra el porcentaje de utilizacion de recursos para los
escenarios planteados:

» Simulacién para el escenario navidefo
Tabla 31: Resultados de % Utilizacién escenario sin recursos nuevos

Fuente: Extraido de Bizagi

Resource Utilization
Operador administrativo 5,60%
Analista 88,90%
Operador clasificacion 76,10%

» Simulacién para el escenario dia de las madres
Tabla 32: Resultados de % Utilizacién escenario sin recursos nuevos

Fuente: Extraido de Bizagi

Resource Utilization
Operador administrativo 5,20%
Analista 85,40%
Operador clasificacién 68,25%

» Simulacién para el escenario ofertas de verano
Tabla 33: Resultados de % Utilizacién escenario sin recursos nuevos

Fuente: Extraido de Bizagi

Resource Utilization
Operador administrativo 4,00%
Analista 87,05%
Operador clasificacion 80,03%

Al aumentar la capacidad del personal para las fechas de mayor envio
minimizaria los retrasos en los procesos, asi como también el porcentaje de
utilizacion de los recursos, por ende, se debe contar con un previo entrenamiento

meses antes.
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A continuacion, se muestran los nuevos porcentajes de utilizacién obtenidos
en la simulacion al aumentar la cantidad de personal a dos para las temporadas de
mayor envio, considerando un recurso de analista para el departamento de
operaciones en Peru y un operador de clasificacion para el departamento de

operaciones en Miami.

Tabla 34: Resultados de % Utilizacion escenario con recursos nuevos

Fuente: Extraido de Bizagi

Resource Utilization
Analista 62,02%
Operador clasificacion 58,10%

Tabla 35: Resultados de % Utilizacion escenario con recursos nuevos

Fuente: Extraido de Bizagi

Resource Utilization
Analista 69,23%
Operador clasificacion 51,35%

Tabla 36: Resultados de % Utilizacién escenario con recursos nuevos

Fuente: Extraido de Bizagi

Resource Utilization
Analista 65,40%
Operador clasificacion 71,01%
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Propuesta N°2C: Desarrollo de una aplicacion que permita tener seguimiento de la encomienda
El propdsito de la aplicacion es lograr tener un enlace de comunicacion 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 aplicacion

@ +51 1 4800317 | Espaiiol / English

Leyenda

@ +51 1 4800317 | Espaiiol / English

Conectar U-envios

Regresar

_D Ingresar
Email

Estado de la encomienda

@ +51 1 4800317 | Espaiiol / English @ +51 1 4800317 | Espaiiol / English L [= n
= -uﬂ' =]
@ +51 1 4800317 | Espaiiol / English
Ingresa a nuestra Seleccione Ver detalle
. plataform

7 Email plataforma '
O Conectar U-envios @ +51 1 4800317 | Espaiiol / English @ +51 1 4800317 | Espaiiol / English Compartir
QO Ubicacion ' . E' i} @
4 Estado de la encomienda

=i:Clave 4 A -
Q Contéctatenos — Contactenos (o
Q Compartir =) B

S Nombre o
oM
Recordar contrasena | Ubicaciéon
_:EI [ Recordar usuario Email
L
Teléfono
Ver estado de la encomienda E Mensaje -)

Figura 38 :Esquema de la aplicacion

Fuente: Elaboracion propia




@ +51 1 4800317 | Espaiol / English @ +51 1 4800317 | Espaiiol / English @ +51 1 4800317 | Espaiiol / English @ +51 1 4800317 | Espaiiol / English @ +51 1 4800317 | Espaiol / English

Estado de la encomienda — Estado de laencomienda Estado de laencomienda Estado de laencomienda Estado del pedido
El encomienda se La encomienda fue La encomienda se encuentra La encomienda esta por
El_— encuentra en el almacén -uﬂ- despachada en el proceso de la linea IIEI entregarse

= — aérea
- A =

Ver detalle —

L t

Figura 39:Ventanas de la Aplicacion

Fuente: Elaboracion propia

Funciones:

La aplicacion se ejecuta con un cuadro de didlogo estandar donde se realizara el ingreso del usuario con su email y
contrasefia como se muestra en la Figura 38.La cabecera de la ventana muestra informacion sobre los contactos de la
empresa e idioma, en la parte inferior se cuenta con la opcion de recordar contrasefia e ingresar.

El correo y contrasefia que se utilizara para ingresar a la aplicaciéon es el que fue registrado en el portal web de la

empresa.
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@ +51 1 4800317 | Espaiiol / English

Ingresa a nuestra
. plataforma
3 Email P
he

=L:Clave

Recordar contrasefa
_I. JRecordar usuario

Figura 40:Inicio de la aplicacion

Fuente: Elaboracion propia

Una vez gque se ingresa, se desglosa una ventana donde se debe seleccionar
primero “Conectar U-envios”, luego de esto se desglosara una ventana donde se
volvera a escribir el correo electronico y a continuacién se desplegara una pregunta
con dos opciones para proceder a la conexién o cancelar el proceso, a continuacién

se muestran en la Figura 41 lo descrito anteriormente.

& +51 1 4800317 | Espaiiol / English @ +51 1 4800317 | Espaiiol / English @ +51 1 4800317 | Espaiiol / English

Seleccione Conectar U-envios Conexion

Email )
¢Desea conectar a U-envios?

O Conectar U-envios

9 Ubicacion O Iniciar proceso

U Estado de la encomienda O Cancelar proceso
O Contactatenos

O Compartir

Figura 41: Fase al ingresar a la aplicacion movil

Fuente: Elaboracion propia

Este boton consiste en conectar la aplicacion con el portal web de la empresa
con el fin de obtener la informacién de una base de datos que se explicara
posteriormente, asi mismo se encargara de alimentar a la aplicacion.

Seguidamente de realizar la respectiva conexion de la aplicacion con el portal
web, se puede seleccionar cualquier botén con el fin de obtener la informacién que

requiere tanto el cliente como el personal de la empresa en cualquier momento.
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Boton de ubicacion: Consiste en un cuadro donde aparece el numero de
orden de la encomienda y su respectiva fecha de recepcion al almacén de Miami
y fecha de despacho hacia el embarque de la linea 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 continuacion, se muestran ambas visualizaciones de estas ventanas:

@ +51 14800317 | Espaiol / English Jli & +51 14800317 | Espaiiol / English

@ Estado de la encomienda
Ubicacion
B= -:u’ﬁ- “ L:I;_HT-I;

Ver detalle

Ver estado de la encomienda

Figura 42: Visualizacion de ventanas

Fuente: Elaboracion propia

Estado de la encomienda: A diferencia del botén de ubicacion, 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 lleg6 o no ha llegado a ese lugar. A

continuacion, se muestran las ventanas asociadas.

@ +51 1 4800317 | Espaiiol / English @ +51 1 4800317 | Espaiiol / English

Estado de laencomienda Estado de laencomienda
El encomienda se n La encomienda fue
E= encuentra en el almacén -uﬁ despachada

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

Fuente: Elaboracion propia
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3 +51 1 4800317 | Espaiiol / English @ +51 1 4800317 | Espaiiol / English

Estado de laencomienda Estado del pedido
La encomienda se encuentra La encomienda esta por
en el proceso de la linea IEI entregarse
[Pz

aérea

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

Fuente: Elaboracion propia
Botén contactenos: Consiste en ofrecerle una ayuda al cliente en caso de
gue algo en la aplicacién no funcione, no aparezca su registro de orden, no se
encuentre en seguimiento su encomienda entre otros factores que puedan influir en
la comunicacion hacia al cliente cualquier tipo de duda que el mismo tenga en el

tfranscurso.

@ +51 1 4800317 | Espaiiol / English

Contéactenos
Nombre

Email

Teléfono

[+ Mensaje

Figura 45: Ventana de contacto de la aplicacion

Fuente: Elaboracion propia
Boton compartir: Esta opcidon permite compartir la aplicacion por las
diferentes redes sociales que se muestran en la Figura 46 ,con el fin de que la
recomienden y asi dar a conocer el servicio para posicionar la marca y captar

clientes.

@ +51 1 4800317 | Espaiiol / English

Compartir
H v ®
G

Figura 46:Ventaja de compartir de la aplicacion

Fuente: Elaboracion propia
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La aplicacion tal como se describié anteriormente se conectara a una base
de datos, esta se alimenta por medio de una interfaz donde el esquema sera con
base al cuadro de la propuesta N°1 del conjunto B, con el fin de obtener un manejo
de la informacion, asi mismo disefiar un bosquejo de un formulario por cada fase
del proceso tanto Perd como Miami.

Lo expuesto anteriormente trae como ventajas:

v" Seguimiento de la encomienda por el cliente a través de su movil

v Seguimiento de la encomienda por el transportista a través de su movil, para
retirar la encomienda.

v El personal involucrado en el llenado de la informacion por cada fase del
proceso no tiene derecho de modificar multiplicar diferentes registros.

v' Los formularios evitan que puedan cometer errores voluntarios e
involuntarios.

v' Aumento de clientes, puesto que, al tener certeza del estado de su
encomienda, contarian con un seguro adicional al saber que estan vigiladas.

v" Tanto transportista como cliente estan 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 antelacion todas
las acciones de promocién 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 promocién con la finalidad de tener certeza y afiadir valor al servicio
gue se va a ofrecer.

Esta propuesta tiene como fin elaborar una presentacion (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 asi poder aumentar la cantidad

de encomiendas recibidas.
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Propuesta
Elaboracién de un manual de
procedimientos para la organizacion de
los procesos

Ajuste de las funciones principales del

esquema organizacional del
departamento Per(.

Crear nuevos cargos en el
departamento de operaciones Miami y
Perd

Crear un formato en Excel que les
permita visualizar facturas vs manifiesto
de carga.

Mejorar la capacitacion del personal en
cuanto al uso de las herramientas
informaticas.

Desarrollo de una aplicacién que
permita tener seguimiento de la
encomienda

Aumentar la cantidad de personal en
temporadas altas

CAPITULO VI

6 RELACION COSTO-BENEFICIO

Tabla 37: Costo-Beneficio de las propuestas

Fuente: Elaboracion propia

Costos

Soles | USD Cantidad
personas
Sueldo 930 279,27 2
Total 930 (279,27 558,54

Beneficios por parte de la empresa
Soles | USD

Transporte 70 21
Total 70 21

Cursos/talleres para la capacitacion

Soles | USD
Microsoft Excel 526 159
Gestion del tiempo | 305 92
Total 526 159
Equipo de trabajo
Soles :USD
Programador 1326 400
Desarrollador 1326 400
Total 2652 800

Nuevos cargo en temporadas altas

Soles | USD Cantidad
personas
Sueldo 930 279,27 2
Total 930 (279,27 558,54

Total inversion:

Consideraciones
Se considera de valor cero porque para la elaboracién se
contrataria a un pasante, no tienen beneficio monetario
hasta la fecha.

Beneficios

Estos costos son calculados con base en la tabla de
sueldos de Perti (Publicado en su pagina Salario minimo
(ver anexo)) vigente para Agosto de 2019. Los mismos son
referenciales y podrian tener ajustes. Los costos que se
muestran son vigentes para Agosto del 2019.

Determinados todos los costos y sus respectivas
consideraciones, es necesario establecer cuales serian
los posibles beneficios que trae consigo realizar estas
inversiones.

Los formatos asociados a los registros se considera de
valor cero puesto que se le hara entrega del formato

Estas propuestas podrian traer posibles mejoras la
gestion del tiempo y los recursos, asi mismo en el
manejo de las herramientas, debido a la capacitacion

Los costos asociados a los cursos de Microsoft excel son
sacados directamente de la pagina Infopuc, debido que
son cursos de modalidad virtual. La inversion del curso del personal, ya que los incentiva al desarrollo de
depende si hacen los 4 modulos completos o modulos herramientas que conllevan a nuevos procedimientos,
separados para visualizar los modulos y costos asociados obligando asi al personal a buscar una mejora continua
(Ver Anexo). de sus activades y procesos.

Los costos presentados fueron investigados con personas
encargadas de desarrollar la aplicacién mévil. La empresa
cuenta con un programador y desarrollador sin embargo tienen
un cobro extra por aplicacion.

El costo asociado al disefio de la aplicacién con su descripcion

de la funcién de cada ventana, disefio de la base de datos que

alimentara la aplicacion se considera de valor cero puesto que
con el presente trabajo se hara entrega del mismo.

Estos costos son calculados con base a las consideraciones
de la empresa

2.097,08 $
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CAPITULO VII

7 PLAN DE IMPLEMENTACION DE LAS PROPUESTAS

En el siguiente capitulo se representara un plan de implementacion de las
propuestas descritas anteriormente con la finalidad de mostrar la duracion 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
consider6 que es el camino preferible para llevar a cabo las propuestas expuestas
en el trabajo de grado.

En primer lugar, se procedi6 a empezar con la propuesta de mejorar la
capacitacion del personal en cuanto al uso de las herramientas informaticas, Asi,
los empleados cuentan con nuevas herramientas 0 nuevos conocimientos que
deben asimilar, seguidamente ajustar las funciones principales del esquema
organizacional, asi 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, asi mismo la elaboracion de un manual de procedimientos para la
organizacion 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 6rdenes recibida
durante las temporadas altas y Desarrollar la aplicacion 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 mas de un afio.
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2019 2020

Plazos Actividades EFMAMJJASONDEFMAMJJASOND

Ajuste de las funciones principales del esquema organizacional.

Mejorar la capacitacién del personal en cuanto al uso de las herramientas informaticas.
Crear nuevos cargos.

Buscar incrementar los clientes con estrategias efectivas de mercadeo.

Corto

2m
Im

im
2m

Mediano Elaboracion de un manual de procedimientos para la organizacion de los procesos.

3m

Adaptar al equipo de trabajo para atender cantidades de ordenes recibida durante las
Largo temporadas altas.
Desarrollo de una aplicacion que permita tener seguimiento de la encomienda.

5m
7m

Figura 47 : Actividades corto, mediano, y largo plazo
Fuente: Elaboracion propia

69



CAPITULO VIII

7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para finalizar el presente trabajo de grado, se describe a continuacion un altimo
capitulo, en el cual se desglosaran las conclusiones con base a los objetivos
planteados; asi como también recomendaciones que permitan la implementacion y

posibles mejoras las propuestas sugeridas.

7.1 Conclusiones

A partir de la informacion 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 documentacion de los procesos, sin embargo, se
logré realizar una descripcion de las cuatro fases medulares y para obtener
una mejor comprension de la logistica relacionada con el servicio courier
se procedio 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 logré identificar los principales problemas.

2. Alanalizar los factores se encontraron problemas en cada fase del proceso.
En la fase de recepcion se evidencid retraso en elaborar instrucciones al
almacén vy verificacién de paquetes , al pasar a la fase de clasificacion se
encontré dificultad de consolidacion de encomiendas y restricciones para
consolidar en el almacén, en la fase de despacho se encontré retraso en
envio del manifiesto de carga y errores en el llenado del manifiesto de
carga , por ultimo, en distribucion se evidencio retraso en la linea 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 analisis estadistico
se validaron los problemas encontrados y se logré observar el

desconocimiento del personal acerca de la organizacion, la informacion y
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de los objetivos del proceso, uso inadecuado de las herramientas, asi como
también excesos de trabajo para un puesto.

Indagando en acciones que permitieran la mitigacion de las causas de los
problemas determinados, se encontr6 relacion entre ellas por lo cual se
agruparon en tres conjuntos, obteniendo como resultado varias propuestas
por cada conjunto.

En el conjunto A se plantedé la elaboracion de un manual de
procedimientos para la organizacion de los procesos, seguidamente en el
conjunto B se planted un ajuste de las funciones principales del esquema
organizacional, mejorar la capacitacion del personal en cuanto al uso de
las herramientas informaticas, crear un formato en Excel que les permita
visualizar facturas vs manifiesto de carga y crear nuevos cargos. Por
altimo, en el conjunto C se sugiri6 adaptar al equipo de trabajo y a los
procesos para atender cantidades de Ordenes recibida durante las
temporadas altas, desarrollo de una aplicacion que permita tener
seguimiento de la encomienda y buscar incrementar los clientes con
estrategias efectivas de mercadeo.

Se detallaron los costos asociados a las propuestas descritas asi mismo
se desglosaron los beneficios que trae consigo cada propuesta. De tal
manera que, para totalizar la inversion y considerando la distinta naturaleza
que tienen estos costos se obtiene un total general de 2.097,08 $.

Obteniendo las propuestas por cada conjunto se procedi6 a idear un plan,
con el fin que, si la empresa decide ejecutar el plan de implementacion
expuesto, se podria mejorar los procesos operacionales en la empresa

para asi evitar el retraso en las entregas.
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7.2 Recomendaciones
A continuacion, se presentan una serie de recomendaciones con el fin de
complementar las propuestas descritas en capitulos anteriores:

1. Se recomienda que una vez aplicadas las propuestas de este trabajo,
se realice una investigacidbn que genere una mejora continua de los
procesos operativos a través de un disefio de un sistema de gestion de
la calidad.

2. Formacion continua, se les sugiere a la empresa incentivar a sus
empleados en realizar talleres o cursos de capacitacion entre ellos:

e Formulacion de indicadores de gestion
¢ Mejora continua
e Gestion estratégica

e Gestion del transporte y la distribucion
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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. ¢Cudles son los procesos medulares de la empresa?

Recepcion, clasificacion, despacho y distribucién

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 dias desde que la encomienda llega al alimacén hasta que llega al cliente y
actualmente no hemos cumplido con ese lapso.

4. ¢Cudles crees que son los factores que afecta que no llegue la encomienda a tiempo?
Considero que podriamos automatizar algunos procesos, quizas 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 algiin nimero o por tratar de
cumplir con un tiempo minimo pasamos desapercibido varias cosas y aunado a todo esto considero
que la linea aérea cuando envian la carga al almacén temporal nos deberian avisar para nosotros
prepararnos en cuanto a tiempo disponible y poder avisarle al cliente.

5. ¢Cudles creen que son los factores que estan 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 linea aérea para que la encomienda no se retrase.

6. ¢Realizalaempresainvestigacién acerca de seguimiento para el transporte terrestre
puerta a puerta?

No, desconozco algun tipo de seguimiento que pudiésemos hacerle al servicio de transporte terrestre
puerta a puerta.

7. ¢Realizan Seguimiento de las operaciones?

Si, contamos con el contacto por parte de la linea aérea para saber que llegé al aeropuerto de Peru.
8. ¢laempresasubcontrata? ¢A quién?

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

9. ¢Como se miden los resultados de la empresa?

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

10. ¢Cudles el nivel tecnolégico de la empresa? ¢ Es Suficiente para el desarrollo de las
actividades?

Solamente contamos con Excel para realizar nuestro trabajo y si tenemos algiin requerimiento nuevo
vamos programando.

11. ;,Consideran importante la estacionalidad paralos envios de encomiendas?
Si lo considero importante, saber las fechas que méas generan envios
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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. ¢Cuéles son los procesos medulares de la empresa?

Recepcidn, clasificacién, despacho y distribucion

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

Si, 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 dias desde que la encomienda llega al almacén hasta que se distribuye a su destino
puerta a puerta.

4. ¢;Cudles crees que son los factores que afecta que no llegue la encomienda a tiempo?

Bueno, lo que pasa es que todos los procesos estan 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 linea aérea y aumentamos el tiempo de entrega porque la encomienda no saldria
ese dia hasta que se valide la informacion.

5. ¢Cudles creen que son los factores que estan a su alcance para disminuir el tiempo de entrega de
las encomiendas?

Realizar y automatizar de manera correcta el manifiesto de carga que sera enviado a la linea aérea, porque si no
le damos las instrucciones claras a ellos nos aumenta el tiempo en la entrega.

6. ¢Realizalaempresainvestigacién acerca de seguimiento para el transporte terrestre puerta a
puerta?

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

7. ¢Realizan Seguimiento de las operaciones? ) o )

temporal no tenemos contacto, pero una vez que sale de ahi el mismo personal encargado de la linea 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 llegd en ese momento y nosotros en conjunto con la aduana nos encargamos del proceso de
desaduanaje.

8. ¢laempresasubcontrata? ¢A quién?

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

9. ¢Como se miden los resultados de la empresa?

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

10. ¢Como es la estructura organizacional de la empresa en el almacén de Miami y en la oficina
principal en Pera?

Estamos iniciando practicamente, pero ambas estructuras te las enviaré via correo electrénico para que las
tengas.

11. ¢ Cuél es el nivel tecnoldgico de la empresa? ¢ Es Suficiente para el desarrollo de las actividades?
Actualmente contamos con Excel para realizar nuestro trabajo y si tenemos algin requerimiento nuevo vamos
programando el Excel.

12. ¢ Consideran importante la estacionalidad para los envios de encomiendas?

Si considero que es importante, pero actualmente nos adaptamos a la situaciéon 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. ¢Cuédles son los procesos medulares de la empresa?

Recepcién, clasificacion, despacho y distribucién

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?

Si, nosotros ofrecemos 7 dias desde que la encomienda llega al almacén hasta que se distribuye a su destino puerta
a puerta y no se ha cumplido en la mayoria de los casos.

4. ¢Cudles crees que son los factores que afecta que no llegue la encomienda a tiempo?

Los criterios de consolidacién y elaborar el manifiesto de carga.

5. ¢Cudles creen que son los factores que estan a su alcance para disminuir el tiempo de entrega de las
encomiendas?

Realizar de manera correcta el manifiesto de carga que sera enviado a la linea aérea.

6. ¢Realizalaempresainvestigacién acerca de seguimiento para el transporte terrestre puerta a puerta?
Actualmente tengo desconocimiento de esa informacion

7. ¢Realizan Seguimiento de las operaciones?

Solamente tenemos contacto de la linea aérea hasta que llega al aeropuerto de Perty cuando lo pasan al almacén
temporal no tenemos contacto.

8. ¢laempresasubcontrata? ¢A quién?

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

9. ¢Como se miden los resultados de la empresa?

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

10. ¢ Cudl es el nivel tecnoldgico de laempresa? ¢ 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 paralos envios de encomiendas?

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

Entrevista N°4

Fecha: 15/06/2019

Entrevistado: Operador de clasificacion

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. ¢Cudles son los procesos medulares de la empresa?

Recepcidn, clasificacion, despacho y distribucion

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 dias 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. ¢Cudles 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. ¢Cuales creen que son los factores que estan a su alcance para disminuir el tiempo de entrega de las
encomiendas?
Realizar de manera correcta y rapida la clasificacion de las encomiendas cumpliendo con los criterios establecidos el
cual corresponde a despachar un minimo de 50 kg
6. ¢Realizalaempresainvestigacion acerca de seguimiento para el transporte terrestre puerta a puerta?

Desconozco la informacion de este tema.

7. ¢Realizan Seguimiento de las operaciones?

Tenemos contacto de la linea aérea hasta que llega al aeropuerto de Peru

8. ¢laempresasubcontrata? ¢ A quién?

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

9. ¢Cbémo se miden los resultados de la empresa?

No medimos los resultados de la empresa.

10. ¢ Cuél es el nivel tecnoldgico 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,
adaptandonos a la situacion.

11. ;Consideran importante la estacionalidad para los envios de encomiendas?

Si, 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 Encuestasin rellenar

Instrucciones: Solo se debe seleccionar una casilla de verificacion
¢, Cudl de las siguientes opciones consideras que es importante para evitar
los retrasos en la entrega ?

Recepcion

1 =Poco importante,2=Medio importante

OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Retraso en elaborar instrucciones al O1 O2 O3 [+
almacén
Verificacion lenta O+ Oz Os O+
Método de verificacion erréneo O O2 O3 Oa4
Verificacién de encomienda recibida Ot O2 O3 [4

Clasificacion

1 =Poco importante,2=Medio importante

OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Restricciones para consolidar en el O+ O2 O3 a4
almacén
Dificultad para consolidar encomiendas O+ Oe2 O3 O4
Retraso en despacho 1 O2 O3 O+

1 =Poco importante,2=Medio importante

OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Errores en el llenado del manifiesto de O 2 ™3 4
carga.
Descargan la informacion manual. 01 O2 Oz DO+
Retraso en envio de manifiesto de carga 01 02 Os 04

1 =Poco importante,2=Medio importante

OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Fallas al realizar seguimiento de la O+ O2 Oz Ods4
encomienda al destino
Dificultad para consolidar encomiendas O+ O=2 O3 04
Retraso en linea aérea O+ Oz Os Oa4
Insuficientes unidades para el despacho O+ O2 O3 Oa4

puerta a puerta




7.4.2 Encuestas rellenas

Encuesta realizada a las analistas del departamento de operaciones de Peru

Instrucciones: Solo se debe seleccionar una casilla de verificacién
¢Cual de las siguientes opciones consideras que es importante para evitar
los retrasos en la entrega ?

Recepcion

1 =Poco importante,2=Medio importante
OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Retraso en elaborar instrucciones al v [O2 3 4
almacén
Verificacién lenta v 0Oz Os O«
Método de verificacion errneo 1 Oz Os 4

Verificacién de encomienda recibida Ey 2 DOs U

Clasificacion
1 =Poco importante,2=Medio importante
OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante

Restricciones para consolidar en el O O 3 [4
almacén

Dificultad para consolidar encomiendas 0. D 3 D

Retraso en despacho O O 3 [4

Despacho
1 =Poco importante,2=Medio importante
OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante

Errores en el llenado del manifiesto de O O 3 a4
carga.

. - 1 2 3 a4
Descargan la informacion manual. 0. O g

Retraso en envio de manifiesto de carga O O 3 D4

Distribucién
1 =Poco importante,2=Medio importante
OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante

Fallas al realizar seguimiento de la O O 3 4
encomienda al destino

i . . 4
Dificultad para consolidar encomiendas 0. O O:
Retraso en linea aérea O O 3 [J4

Insuficientes unidades para el despacho 1 Oz Os O4
puerta a puerta
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Instrucciones: Solo se debe seleccionar una casilla de verificacion
¢Cual de las siguientes opciones consideras que es importante
para evitar los retrasos en la entrega ?

1 =Poco importante,2=Medio importante

OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Retraso en elaborar O+ Oz O3 4
instrucciones al almacén
Verificacion lenta O 2 O3 U4
Método de verificacion erroneo L1t 2 O3 [
Verificacion de encomienda 1 O 3 4
recibida

Clasificacion
1 =Poco importante,2=Medio importante

OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Restricciones para consolidar en L O2 O3 4
el almacén
Dificultad para consolidar O+ O2 O3 4
encomiendas
Retraso en despacho O O2 [Os 4

1 =Poco importante,2=Medio importante
OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Errores en el llenado del O+ 2 O3 4
manifiesto de carga.
Descargan la informacién O+ O2 Os 4
manual.
Retraso en envio de manifiesto OO+ O2 O3 4
de carga
1 =Poco importante,2=Medio importante
OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Fallas al realizar seguimiento de OO+ O2 O4ds 4
la encomienda al destino
Dificultad para consolidar O O2 O3 4
encomiendas
Retraso en linea aérea v Oz [Os 4
Insuficientes unidades para el R 2 s [Oa4

despacho puerta a puerta
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Instrucciones: Solo se debe seleccionar una casilla de verificacion
¢,Cudl de las siguientes opciones consideras que es importante
para evitar los retrasos en la entrega ?

Recepcidn

1 =Poco importante,2=Medio importante
OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Retraso en elaborar IR 3 [4
instrucciones al almacén
Verificacién lenta 0+ O 3 [4
Método de verificacion erréneo O+ O 3 D4
Verificacion de encomienda 01 Q2 O3 4

recibida

Clasificacion
1 =Poco importante,2=Medio importante

OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Restricciones para consolidar en L+ O 3 [4
el almacén
Dificultad para consolidar O O 3 [4
encomiendas
Retraso en despacho O O 3 [+

1 =Poco importante,2=Medio importante
OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Errores en el llenado del O O 3[4
manifiesto de carga.
Descargan la informacién O O 3 4
manual.
Retraso en envio de manifiesto 1 O 3 [a4
de carga
1 =Poco importante,2=Medio importante
OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Fallas al realizar seguimiento de O 42 3 4
la encomienda al destino
Dificultad para consolidar O+ O2 O3 4
encomiendas
Retraso en linea aérea CIh O 3 [4
Insuficientes unidades para el O O 3 4

despacho puerta a puerta

Encuesta realizada al jefe de sistemas del departamento de operaciones de Peru
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Miami

Instrucciones: Solo se debe seleccionar una casilla de verificacion
¢ Cual de las siguientes opciones consideras que es importante
para evitar los retrasos en la entrega ?

1 =Poco importante,2=Medio importante

OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Retraso en elaborar O1 Q2 O3 4
instrucciones al almacén
Verificacion lenta 1 Oz O3 4
Método de verificacion erréneo 1 Oz Os 04
Verificacion de encomienda [ 2 O3 [d4
recibida

Clasificacion
1 =Poco importante,2=Medio importante

OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Restricciones para consolidar en I+ Oz [O3 4
el almacén
Dificultad para consolidar O 2 I3 4
encomiendas
Retraso en despacho O+ Oz Ods 4

1 =Poco importante,2=Medio importante
OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Errores en el llenado del O+ O2 Ods 4
manifiesto de carga.
Descargan la informacién O 2 O3 4
manual.
Retraso en envio de manifiesto Or 02 O3 4
de carga
1 =Poco importante,2=Medio importante
OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Fallas al realizar seguimiento de O+ O2 O3 4
la encomienda al destino
Dificultad para consolidar 1 O 3 [4
encomiendas
Retraso en linea aérea v O2 Os 4
Insuficientes unidades para el 1 Oz O3 4

despacho puerta a puerta

Encuesta realizada al Manager del almacén del departamento de operaciones de
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de Miami

Instrucciones: Solo se debe seleccionar una casilla de verificacion
¢ Cudl de las siguientes opciones consideras que es importante
para evitar los retrasos en la entrega ?

Recepcién

1 =Poco importante,2=Medio importante

OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Retraso en elaborar Or O 3[4
instrucciones al almacén
Verificacion lenta O 2 Os 4
Método de verificacion erroneo e 2 O3 D4
Verificacion de encomienda O1 O 3 4

recibida

Clasificacion

1 =Poco importante,2=Medio importante

OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Restricciones para consolidar en (I B I 3 [4
elalmacén
Dificultad para consolidar Or O 3 4
encomiendas
Retraso en despacho O+ O 3 [4

1 =Poco importante,2=Medio importante

OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Errores en el llenado del O Oz 3 4
manifiesto de carga.
Descargan la informacion O O 3 4
manual.
Retraso en envio de manifiesto O+ O 3 [a
de carga

1 =Poco importante,2=Medio importante

OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Fallas al realizar seguimiento de O+ O 3 a4
la encomienda al destino
Dificultad para consolidar O O 3 [Oa
encomiendas
Retraso en linea aérea O+ O 3 a4
Insuficientes unidades para el O 2 s a4

despacho puerta a puerta

Encuesta realizada al operador de clasificacion del departamento de operaciones
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Encuesta realizada al operador de administrativo del departamento de

operaciones de Miami

Instrucciones: Solo se debe seleccionar una casilla de verificacion
¢, Cudl de las siguientes opciones consideras que es importante
para evitar los retrasos en la entrega ?

Recepcion

1 =Poco importante,2=Medio importante

OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Retraso en elaborar O1 »O2 Os 4
instrucciones al almacén
Verificacién lenta O« O 3 [a
Método de verificacion erroneo 0. 0O 3 L4
Verificacion de encomienda Ov O2 Os 4

recibida

Clasificacion

1 =Poco importante,2=Medio importante

OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Restricciones para consolidar en v O2 [Os 4
el almacén
Dificultad para consolidar 1 O2 O3 4
encomiendas
Retraso en despacho O+ O2 [Os 4

1 =Poco importante,2=Medio importante

OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Errores en el llenado del O O2 [Os 4
manifiesto de carga.
Descargan la informacion O+ O2 O3 4
manual.
Retraso en envio de manifiesto 01 O2 O3 4
de carga

1 =Poco importante,2=Medio importante

OPCIONES 3= Importante,4=Muy importante
Fallas al realizar seguimiento de O+ O2 [Os 4
la encomienda al destino
Dificultad para consolidar O O2 [Os 4
encomiendas
Retraso en linea aérea v O2 [Os 4
Insuficientes unidades para el O+ O 3 a4

despacho puerta a puerta

86



7.4.3 Calculo de las encuestas

Anexo 3

Resultados Encuesta

[Cantidad encuestados : 6 personag

N° preg, Factor I Problema 1 | 2 | 3 | 4 Media | Clase I Frecuencia

1 |Clasificacion | Resticciones para 0 0 2 4 4 3.4]
consolidar en el almacén

2 Despacho Erro_rgs en el llenado del 0 0 1 5 4 (3.4]
manifiesto de carga.
Fallas al realizar

3 Distribucién [seguimiento de la 0 0 1 5 4 (3,4]
encomienda al destino

4 | Recepcion |Retasoenelaborar 0 0 3 3 4 3.4]
instrucciones al almacén

5 Distribucién |Retraso enlinea aérea 0 0 1 5 4 (3,4]
Retraso en envio de

6 Despacho |manifiesto de carga 0 0 3 4 4 (34]

7 Clasificacion D|f|cu|t§1d para consolidar 0 0 2 4 4 (3.4]
encomiendas

L Verificacion de

8 Recepcion encomienda recibida 0 L 2 4 4 (3.4]

9 Despacho Descargan la informacion 0 0 4 5 3 23]
manual.

10 Clasificacion |Retraso en despacho 0 0 5 1 3 2,3]

11 Recepcién Mefodo de verificacién 3 2 1 0 2 (1.2]
errébneo
Insuficientes unidades para

12 Distribucion |el despacho puerta a 2 1 3 0 2 1.2]
puerta

13 Recepcion |Verficiacion lenta 1 4 1 0 2 1,2]
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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 écomo estan?, 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 raices 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 Peru, queria
preguntarles.

1. ¢Cudnto puede costar la creacion de una aplicacién mévil? 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 ninglin problema, pero es
necesario tener un disefo grafico para la aplicacion, asi como también las funciones de cada
ventana y botdn, como es una aplicacion para consumo del transportista y cliente, luego se
conversaria con un encargado en mercadeo para el posicionamiento de la aplicacidn, mientras
tanto puede ser de uso interno.

Actualmente estamos trabajando en que al cliente se le cree un médulo de seguimiento en
la web para que vea el progreso al ingresar al portal web. Mas adelante lo podemos vincular con la
aplicacion, que me parece una muy buena idea para que tengan seguimiento en cualquier parte
que estén.

2. {Cuanto estimarian que podrian 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
podria ser en 1 mes o mes y medio aproximadamente en ambos departamentos de operaciones.

3. éCudnto 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 podrian
utilizarlo y mejorarlos, todo depende del personal y sus ganas de continuar mejorando los
procesos y buscando ser eficientes diariamente.
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7.6 Anexo 5: Diagrama de flujo con Bizagi

Anexo 5
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Etapa 1: Recepcion

— ~
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® bizag
Version: 1.0

Author: Aurora

1.1 Etapa 1: Recepcion

Description

Es un pracsse. gue comienza cvandn |2 sarmpm gue realizn o clisms lsga 2 almacen, de Miami, a patin de ésta.5e natifisa 1=
tecencian. de |z encomienda yiz conen elertnonicna 1a gfiding princpal de U-gondns vhinada en. Bend Después de que teciben,
|2 infnomasicn comesRondiRms. s prnsedsa wlidar los darns carardns por 2 clisme en.la pAging. web de |2 emarsss; 5ila
infarmasion es comerta 12 erRresa cambia, gp la pAging. web, el gstaius de = salisitud a reclbid para que =l clismie pusda,
iniriar sv.planificacian de desparho.y comtinuar el [espRcig BrRRess. De no ser comeqta o infoonacion s= basgun contasta.
con el glisnts viz coren elestudnicn v 5= esmara = que el dipnts atisnda 12 patifisadan.y o pueda continuar DHEamERts con
I2 yalidacian para continnas con &l prorese. desite Soterermants
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1.1.1 Process Elements
P
1 Olnicio
1112 DRecmgidn de encomiendas

1113 Notificar recepcion de encomiendas a U envios Perti

Implementation

Webseniss

1114 <>Gateway
Gates

Verificar dates del cliente.

s &) Verificar datos del cliente

1116 <>infonnacion correcta?
Gates

No

Si

® bizagi

vwu ®lcomunicarse con el cliente

uw ®lcomregi dotos
hplemerttatson

Wetlenacs

ws 2 lcambior status g "Recibido™
ww plonificocién _de despacho
vun [iGenerar ordenes de servicios
wie =armer instrucciones ot almagén

s L.—_Efg__vg_r' instrucciones al almacén
hrrplemerilaten

Wetdenore

ue Onn

11115 1_JDepc_irnrrtt:l'meJ'rtc: operaciones Miami

Description

Se enranga de recibic la encomienda y patificara la ofiding principal, dasificarla de acustdn 2 las instosccionss smoadas.por el
demeramsnts de oRemcinngs Wisads en Perd v seanidzments drsnashac 2 12 Dsa séma

11116 1_JDepqﬂrrtt:l'ir'mzJ'rtc: Operaciones Peru

Description

Se enranga. de verificar I infromackan capoada.por = clisnts enls stana de regists. veclhis natifinadian de legada de Lz
encomiends ¥ ganerae Grdenes de senidn DUmEerRERs Pars TnRlmaILe 30006E.Y SRAR |25 instdcricnas esnretivas 31 almacsn,
de pperacionss whirade en Miami.
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v [ Clientes

Description

Bl clismte regliza un primer progeso de registre gue consiste eningressr e el portal web e introducir los datgs de
iFEnsificasion v sontactaiembre v Ansllide.Saren.Teléfong, BNL v RUC. Un segunde praces Pre-Alerta
Honde se groceds a cargar s infarmarion.sn el portal web. La infarmaridn,a cargar es la siguiente:Compra
que realizd. cmaresa ansRartista, que les antrezard en el almacen de Miamifacturs. asl misme.cemg
ultimo procesg se realiza una planificacion, de despacha dande el personal de |2 empresa verifica, la
infarmacion cargada por el gliente en el progeso de Pre-Alerta v cambia el estatys & regibide, sgeuidaments.
el clignte planifica su deseashy, con los pre- aleras E2nsradss.

11138 | RECEPCION DE ENCOMIENDAS
11119 | VERIFICACION
11120 ' GENERACION DE INSTRUCCIONES DE DESPACHO
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2.1 Etapa 2: Clasificacion
Description

El procesn de clasifisasion consiste e recihin ¥ r2vsan |25 instussinoes smiadas. por |2 gfifing, prindpal ubicada, ep Perl.
seauidaroents 20,2l £asn g2 que & Clisnle reaniand consnlidar s encomianda se propsde = consrlidar en una sol2 CliRY B0
£350.C0MA0N pesan dirRTAmENtE & =r enyiadas al procesn de gesnarho

2.1.1 Process Elements
2111 Inicio

2112 Elgecibir v revisar instrucciones de oficina principal Pert
Implementation

WERRsNIcs
2113 Se debe consolidar?
Gates
Si
Condition
yes
Mo
Condition
Mo

2114 DAgrugar en una sola caja las encomiendas

2115 - Gateway
Gates

95



Etapa 2: Clasificacién

Departamento operaciones hiami

[=FRecihiry revisar
instrucciones de
oficina principal

Peri
Inicio

Se debhe
consolidar?

Si

( Agrupar en una

r

Mo

sola caja las
encomiendas

F 3

Ermiar a

despacho

Flr
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2.1 Etapa 2: Clasificacion
Description

Bl procesn de clasficasian consiste en tecbin v r2dsas l2s instoucsinnes emviadas, por |2 fifing prindeal ybicada ep. Perl.
sequidaroanis 20 el case. de que & clenie.(eauierd cRosRiRER sy encomiends se propeds. B consRlidalen una sol2 GRIAY BR
G3SOEONANR BRsan HitRRmERRE 2 sar enwiades al pracsss de gesaasha.

2.1.1 Process Elements
2111 lnicio

2112 ElRecibir y revisar instrucciones de oficing principal Pert
Implementation

WEBGEIVICE

2113 . Se debe consolidar?
Gates

Si

Condition

Mo

2114 DAgru,garga una sola caja las encomiendas

2115 . Gateway
Gates

2114 D.Agru.gargmq una sola caja las encomiendas

2115 . Gateway
Gates

Enviar a despache.

2116 DEnviara despacho

2117 OFIN

2118 1_Departc:rrmmi.‘r:.! operaciones Miami
Description

Se pcARgA de trelbis 12 encomianda y nagificata 12 ofiioa.principal, Claslcana.de acwerdn a l=s IRReRlanss sniadas por &l
depRramente de opssariooss ubicadn e Perd v seouidaments despidha 2 la lnes, adoss-
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Etapa 3: Despadcho

Departarnenta operaciones Miarmi

Despachar la

consalidar % . i
- labarar guia encolmlenda
encomiendas 3 i consolidada a la
aérea hija i N
mayores a 50 ky linea aérea
Inicio

B Erwian

identificacian de
la Guia aérea hija

Departarnento
operaciones Perl

[=Elaboran Erwian manifiesto

) de carga ala
manifiesta 4

de carga

Linea aérea y
aduana

4« 31 Etapa 3: Despacho
Description
El gesparha &= un porass qUE Consists 20 cansafidar ensamisnsas con |z condlifian que 3ean. maKerEs © igualss.a S0ka. y
poorerRr 2 pEnRmr = oui3.ages biiay emidnea.a = pfidoa principal ep Perl Sequidamants e siabars. maoyalmants &
TRERECHYR MROUIRTR, d2 CR0gR que 553 SDHTEaaRR 2 12 liDss 36185,y adh@Ra 80 HEsfing. para que &l personal d2 |3 aduanRa,
323 2l vuela que llegard = peslide. Una yez.que |2 encomiends gstd Bt o2 desparha 2l embarans de 12 lipsa asmsa.y de
RTe0 SioulFves.se snk o manifiasts de carms.

3.1.1 Process Elements
EXRA] Inicio

3Lz Dconsoﬁdar encomiendas mayores a 50 kg

313 EEgborar quig aérea hija

3114 “P'Gateway

3115 DDesgachar la encomienda consolidada a la linea aérea
Description

sale via IERaRone teresine - sxplicar,
31s “T'Gateway
3117 OFIN

31LE Enw’an identificacion de la Guia aérea hija
Implementation

Webrenics

3119 E'Elabaran manifiesto de carga

31110 DEnw'an manifiesto de carga a la_Linea aérea y aduana
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311w LEnvian manifiesto de carga a la_Linea aérea y aduana

ERRE) | *Degartumenm operaciones Miami
Description

Se ppcangs, de (Rl 12 encomianda y pafifican 2 |2 plros, principal, clasiirani.de apwsrdn 2 l2s IRARRRDEs BRYiasaAs por el
depRUANenta de oparReones whicadn e0.Pend v sapuidaments desprrhaca la insa adoes.

e 'H'Deeartumenm operaciones Pert
Description

Se epraraa de verfisar |2 infrrmasion. imada por el slisnrs enlz stase. de Degiss, redbic natificacian de legadz de
encomiend y QEARGR GHERES de Sendie. oMmerRHas Para firalments suman v eoviAr (s iRsiussianss. [maRertes. 3l slmaskn

de pparaciones whicadn ep, Miami.
Usgada de h A Trwine
> aX | fanty o Eraimn
.:;::::I Verfew » ,\ e Drl:"l.l lm-c:: o mw}m LT 8 . Il”';. IW—I- -
3 lizez aérey PR—— ferd R
3 Ceracta?
* Ne
3 (Y-
o In curpm ne Tele
e
£ 5 =
S i
£ 2 c‘LiF o, e tebawen  —
g e = n;llﬂellﬂ
28
¢ =8
2 )
s -2
g — [ Easlian
S | pioceso de
3 saduanye
.5. Uepsde e
5 arconnds o ‘_O
G chardw
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4.1 Etapa 4: Distribucidn
Description

En.l2 g1a0a. de diztribucion. @ prosssn consine 0 13 Begada de |2 encomiends al epbaraus de 12 linea sérea dands ==
BOERRR. = encomienda v 52 werifing, 511 fRrmarkin. soviaca por L-gmies.a 12 DA 28053 &5 ConRcia, Basa dleatansnns 3
ennbarsarss 20,2 aiany llepznal desting de lo sontrana visan & U-snios que la encomiznda no sz gespagha hasta que
R0dian 12 infRrmanian. SeaMisaAmERta una ez que lega =l aeropiama de Pend, anyizo.la encomiends 2l glmarsn temporal
de la ligea aéoea lamada Chegin. dende & personal epcargada de 1z [inga 280sa 02t 12 encomienda ¥ 12 snvizo.al almarsn.
AP, dands. U-snias.opare v 58 S052MA 50, conjunto con |3 3duans 3 ralizen ol possss. de desachanals
Elnalrosnts una yez. 2 encamisoda. fus desedumoaday verficada.se procsds @ distriowi = encomienda pyerta a pusda
clents.

4.11 Process Elements

4111 Inicio

4112 Ditegada de encomienda embarque linea aérea

4113 DVeriﬁcar informacion

4114 “Informacion correcta?
Gates

Si

Mo

4115 .fnfarma a U-envios que la carga no sale ese dia
Implementation

Webasnicss

4116 Corregl'r manifiesto

4107 DEmbarca el avion

4118 DAm'ba al aeropuerto Perti

4119 Dm encomienda al almacén_temporal

41110 Dﬁfﬂ,."&ﬂ encomienda
411n DMQ encomienda al almacén AQP

4111 DAvisan lleqgada de la encomienda

41118 Dﬁfﬂ,."&ﬂ encomienda

4114 Dﬁea!izan proceso de desaduanaje
41115 L Distribuyen

1116 Llegada de la encomienda al cliente
auw Ofn

a1 [ se prepara la encomienda

aun T Linea aérea
Description

Se R de penarRn 13 guia sdreahiia v 1= owia.2808a masten. verificr infrrnarion, del manifisstn de camoa, eoviada por
U-goyins . (ticar encomienda v e0yiar al almacen AQP.

41120 "_Departamerlfo operaciones Pert

auz TAduana Peri
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Description

Se engargan de rzalizar =l poosesn de dessduansis an.conjunto con U-anyins v estansn. =l prosssn dese & asrnmata
hasta & almagsn termgoral.

41122 T Clientes
Description

El dizntz relizg un primer progeso de ragistro que gongists an ingresar en, &l portal web e introducin los dztps de
idenficacion.y cantasiaembre v ApslidnCorren. Teléfone, DLy RUC. Un sezunde procesg Pre-Alars,
Hrnds == proceds = cargar = informasian.sn o portal web. L= informagian.= sarsar == |= sisyisnts:Camers,
que realizd, 2mpress HENAROMsE que les eptresarg an el slmagsn de Mipmiiartes, 35 misme some
ultimo procesa =& realiza unz planificacion de despacha dands el personal de la empresa verifics la
infarmasian.sarerdz por el glisnte sn. el prarese de Fre-flara v cambia el estaiys @ resibidn ssadidaments
el cliznte planifica.sy dsspache con los pre- alertas generadas.

7.7 Anexo 6: Costos de cursos y talleres

Anexo 6
INVERSION TOTAL:
" Proce
mundad PUCS Extudanies de Fregmdo, sstudisnies v egtesados de Ny
P { trahagadcres de s PUCF
FPunico en general
INVERSION POR CADA MODULO:
Cancepro Procse
10l O sy s UG “
30 ¥ Posgraco, esludanies de
¥ (&) n a) A »
A n 1
PUbiico & genera X
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« Modulo 01: Manejo de hojas de calculo nivel basico
Iniclo: 05 oe noviembre de 2019

Fin: 28 de noviembre de 2013
Horano: Martes y jueves ge 0700 pm 2 10:00 pm

INSCRIBASE AQUI §

« Modulo 02: Manejo de hojas de calculo nivel Intermedio

Inicio: G3 g diciembre de 2019
Fin: 02 ge enero de 2020
Horano: Martes y peves oe D700 pm. 2 1000 pm

INSCRIBASE AQUI ©

« Modulo 03: Excel Avanzado: Macros

Inicio; 14 g enero de 2020
Fin: 06 oe febrero de 2020
Horarnio: Martes y jueves oe 0700 pm 31000 pm

INSCRIBASE AQUl &

» Mdulo 04: Excel Disefio y Desarrollo de Macros

Inicro: 11 de fobrero oo 2020,
Fin: 05 de marzo de 2020
Horano: Martes y jueves de /.00 p.m. a 10.00 p.m.

INSCRIBASE AQUI &

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

calculo/

Curso de Administracion del Tiempo
Claves de la productividad personal

"DOMng Jas hestimimries purs Pl S shecivdnd persenal Aprends & Jesion
trabags on baso o s prondades. ASQaars CCas Para SvEar INGITUECons ¥
o U0 1US A pendares

i Docutsd R Garantia co Apranczap

Link: https://www.educacionit.com/curso-de-administracion-del-tiempo
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En este curso aprenderas a

®O®®Do D

s

7.8 Anexo 8: Replicas de la simulacion

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 clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 1

34,85%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 2

34,70%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 3

34,13%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 4

36,90%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 5

36,87%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 6

36,29%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 7

36,35%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 8

35,64%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 9

34,26%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 10

34,44%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 11

34,90%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 12

34,97%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 13

33,77%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 14

35,69%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 15

36,62%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 16

35,61%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 17

35,00%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 18

34,53%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 19

33,88%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 20

35,78%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 21

33,11%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 22

33,81%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 23

36,24%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 24

35,09%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 25

35,92%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 26

34,72%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 27

36,58%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 28

33,93%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 29

34,59%

operador clasificacion

Cantidad de personal aumentada - Replication 30

31,66%
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7.9 Anexo 10: Distribuciones de input analyzer

Anexo 8

Distribution Summary

Distribution: Normal
Expression: NORM(4.01, 0.175)
Square Error: 0.000111

Distribution:  Weibull
0.5 » REIB(1.74, d.07)
q Erros:  0,1€3303
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Distribution Summary

7.10 Anexo 11: Célculos

Recepcidn: Muestreo

Estrato
Septiembre 2018
Octubre 2018
Noviembre 2018
Diciembre 2018
Enero 2019
Febrero 2019
Marzo 2019
Abril 2019
Mayo 2019
Junio 2019
Total

Muestra Piloto de 20% =

Ni ni (piloto)
18 4
21 4
20 4
19 4
20 4
19 4
20 4
20 4
22 4
22 4
201 40
40,2 Media=

Estrato
Septiembre 2018
Octubre 2018
Noviembre 2018
Diciembre 2018
Enero 2019
Febrero 2019
Marzo 2019
Abril 2019
Mayo 2019
Junio 2019

Total

Media (piloto) Desviacion (Piloto)

Tasade Llegada= 55

Distribution: Normal
Expression: NORM(3.44, 0.622)
Square Error: 0.007835

Anexo 9

NiSi Nisi?

26,75 7,410578025 133,390404 988,5
34 1,414213562 29,6984848 42
70 20,41241452 408,24829  8333,33333
77 18,85028735 358,15546  6751,33333
26,25 15,84034932 316,806986 5018,33333
57,25 35,98495056 683,714061 24603,4167
42,75 11,61536339 232,307268 2698,33333
36,75 10,68877916 213,775583 2285
79,75 9,742518497 214,335407 2088,16667
84,25 9,945685832 218,805088 2176,16667
2809,23703 54984,5833
54,07587065 Error (4,9%) = 2,64971766 Z=
. : Media
Ni ull
(Tasa de Llegada por Mes)
18 5 26
21 6 37
20 6 78,66666667
19 6 82,16666667
20 6 35,66666667
19 6 61,66666667
20 6 40
20 6 375
22 7 73
22 7 78
201 61

3

n= 61,2611572

NN w

n= 61

@
2

1,9 D= 1,82762487

Desviacién

6,633249581
5,403702434
20,74287026
16,79781732
23,78795213
32,3213036
10,19803903
8,734987121
20,96822994
22,9492193
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Clasificacioén

: Muestreo

Estrato Ni ni (piloto)
Septiembre 2018 18 4
Octubre 2018 21 4
Noviembre 2018 20 4
Diciembre 2018 19 4
Enero 2019 20 4
Febrero 2019 19 4
Marzo 2019 20 4
Abril 2019 20 4
Mayo 2019 22 4
Junio 2019 22 4
Total 201 40
Muestra Piloto de 20% = 40,2 Media =

Estrato \]]

Septiembre 2018 18

Octubre 2018 21

Noviembre 2018 20

Diciembre 2018 19

Enero 2019 20

Febrero 2019 19

Marzo 2019 20

Abril 2019 20

Mayo 2019 22

Junio 2019 22

Total 201

Despacho: Muestreo

Estrato
Septiembre 2018
Octubre 2018
Noviembre 2018
Diciembre 2018
Enero 2019
Febrero 2019
Marzo 2019
Abril 2019
Mayo 2019
Junio 2019
Total

Muestra Piloto de 20% =

Ni ni (piloto)
18 4
21 4
20 4
19 4
20 4
19 4
20 4
20 4
22 4
22 4
201 40
40,2 Media=
Estrato Ni
Septiembre 2018 18
Octubre 2018 21
Noviembre 2018 20
Diciembre 2018 19
Enero 2019 20
Febrero 2019 19
Marzo 2019 20
Abril 2019 20
Mayo 2019 22
Junio 2019 22
Total 201

Media (piloto) Desviacion (Piloto) NiSi NiSi? ni
25,75 7,632168761 137,379038 1048,5 7
34 1,414213562 29,69848348 42 8
59,25 20,36950335 407,390067 8298,33333 7
48,75 28,86029568 548,345618 15825,4167 7
26,25 15,84034932 316,806986 5018,33333 7
49,5 30,49043566 579,318278 17663,6667 7
42,75 11,61536339 232,307268 2698,33333 7
35,5 9,983319421 199,666388 1993,33333 7
68,75 11,32475165 249,144536 2821,5 8
79,75 10,62622542 233,776959 2484,16667 8
2933,83362 57893,5833 73
47,69278607 Error (5%) = 2,3846393 Z= 1,96
ni Media Desviacion
(Tasa de Llegada por Mes)
7 23,2 8,729261137
8 39,33333333 6,713171133
7 76,16666667 14,07716828
7 445 30,19105828
7 42,33333333 32,58629569
7 61,33333333 14,58309524
7 42,5 11,64044673
7 38,33333333 9,521904571
8 59 18,6726181
8 71,28571429 25,77281698
73
Tasade Llegada= 50
Media (piloto) Desviacion (Piloto) NiSi Nisi? ni
17 7,348469228 132,272446 972 7
27,75 6,184658438 129,877827 803,25 9
49,25 3,774917218 75,4983444 285 8
47,25 26,58790452 505,170186 13431,4167 8
27 19,57890021 391,578004 7666,66667 8
66,25 12,3928743 235,464612 2918,08333 8
39,25 10,1447852 202,895704 2058,33333 8
35,75 10,21028893 204,205779 2085 8
45,75 19,44865034 427,870307 8321,5 9
66 25,58645475 562,902004 14402,6667 9
2867,73521 52943,9167 82
42,43159204 Error (4,9%) = 2,1215796 Z= 1,96
ni N Desviacion
(Tasa de Llegada por Mes)
7 17 6,363961031
9 27 5,403702434
8 52,16666667 9,82683401
8 46,16666667 22,4803618
8 42,33333333 19,83599422
8 60,16666667 16,10486469
8 38 18,71897433
8 36,66666667 8,041558721
9 52 22,10580618
9 74,85714286 25,0228467
82

Tasade Llegada= 45

n=

D=

n=

73,1317371
73

1,48024381

82,0088634

82

1,17167326
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Distribucion:

Estrato
Septiembre 2018
Octubre 2018
Noviembre 2018
Diciembre 2018
Enero 2019
Febrero 2019
Marzo 2019
Abril 2019
Mayo 2019
Junio 2019
Total

Muestra Piloto de 20% =

Muestreo

Ni ni (piloto)

18 4

21 4

20 4

19 4

20 4

19 4

20 4

20 4

22 4

22 4

201 40

40,2 Media =

Estrato Ni
Septiembre 2018 18
Octubre 2018 21
Noviembre 2018 20
Diciembre 2018 19
Enero 2019 20
Febrero 2019 19
Marzo 2019 20
Abril 2019 20
Mayo 2019 22
Junio 2019 22
Total 201

Media (piloto) Desviacion (Piloto) Nisi Nisi? ni
13,75 0,957427108 17,2336879 16,5 7
22 0,816496581 17,1464282 14 8
30,75 16,58061117 331,612223 5498,33333 8
17 9,486832981 180,249827 1710 8
38 22,70095446 454,019089 10306,6667 8
35,5 9,983319421 189,683069 1893,66667 8
71,25 9,394147114 187,882942 1765 8
35,75 10,21028893 204,205779 2085 8
45,75 19,44865034 427,870307 8321,5 9
66 25,58645475 562,902004 14402,6667 9
2572,80536 46013,3333 81

38,21144279 Error (4,9%) = 1,8723607 Z= 1,96
ni Media Desviacion

(Tasa de Llegada por Mes)

7 16,4 5,983310121

8 27,33333333 6,282250128

8 45,33333333 16,70528858

8 37,16666667 27,44023809

8 35,5 21,58471682

8 56,5 24,73661254

8 45,33333333 16,18229485

8 35,33333333 8,238122764

9 61,42857143 19,38089388

9 74,14285714 21,60577524

81

Tasade Llegada= 44

n=

D=

79,8643462

80

0,91257147
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7.11 Anexo 12: Modelo conceptual en Bizagi
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7.11.1 Tabla de salario de Peru

Link investigado: https://salariominimo.info/peru/

Fecha

2019
2018
2017
2016
2015
2014
2013
2012

20m

Anexo 11

SMI En Soles (Moneda Local)

930 soles
930 soles
850 soles
850 soles
750 soles
750 soles
750 soles
750 soles

675 soles

7.11.2 Presentacion

emwios Inlca comoa un
emprendimienta |, en
busca de una cportunided
do negocio en Peru en ol
ana 2015

Anexo 12

HISTORIA

Se formalizd en Enero del 2016 y
hoy #n dis se epcuentra reglstraca
legalmente como  empresa  de
Cowttmr con llcencia parn operas
nacional e Intermacionalmente

SMI En Dolares

279278
27927 $
255245
26524 %
225218
22521%
225218
225218

20269 S

By

v Qs son sede ao Lima

Cuenta con operaciones desde
Cstacdon  Unidos  en Miami
Florids Warehouse gractes o ln
Geackn  de  w emgresa
hermana UE Xpress Cargo
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. OBJETIVOS

Posiclonarla como la marca de conflanza para distribuldores y
empresas que requieran servicios de Courler.

Crear el estilismo grafico que permita al usuario identificar la
marca en las diferentes plataformas digitales.

Conectar con el publico.

Lograr conversiones positivas.

Ser un canal de comunicacion con el pablico.

Crear campanas publicitarias.

| JQUIENES SOMOS?

U-ENVIOS e: una empresa de Courfer
Internacional.

(QUE OFRECEMOS?

Huestra entrega con Courter ofrece amplios
sarvicios Worldwide Express para ©
-Decumentos

)

-Muestras Comerciales

“ los mejores tiempos de entrega, con solucién
de tracking y rastreo de guias para estar

CARGA AEREA

£3 una modalidad de usc de transporte aereo, el
cusl le ofrece opciones de tiempo y rapidez de
entregs de acuerdo a sus necesidades,

CARGA MARITIMA

£nvio maritimo gue cubre diferentes tipes de
Zervicios para asegurar que la carga de nuestres
clientes llegue al destino estipulado y en tiempo
acordado.
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MISION

Firme compromiso en ser una empresa de
solida atencidn a nuestros clientes para
satisfacer todes sus necesidades de servicios
on transporte exprass internacional

VISION

Ser la emp! de ip para envios
internacionales de pi mis facl y rapido
que satisfagen las dades de las personas
# través de nuestra infraestructura de servicios
al con

APOYO A LOS EMPRENDEDORES

¢« lo que desea es enviar muestras
comerciales e incursionar en nuevos mercados
internacionales para fortalecer su negocio,
puede solicitar una cotizacion y opciones para
que un ejecutivo le dé una solucion a la
medida de sus necesidades.

Invierta en su negocio para lograr mayor
rentabilidad,
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Fase del proceso

Recepcion

Distribuciones

Distribucién poisson

Resumen

El proceso arroj6 un valor esperado en
las tasas de llegadas de 56
encomiendas diariamente con un error
del 5%, confianza del 95% y una
desviacion estandar de 27,01

Anexo 13:Cuadro resumen de resultados por fases de los procesos

Prueba de K-S

Al detallar el resumen extraido durante la prueba del caso de recepcién
se puede observar que el P-Valor (0,088) es mayor al nivel de
significacién de la prueba (0,05); por lo tanto, se puede concluir que no
se tienen evidencias suficientes, con un nivel de significacion del 5%,
para rechazar que los datos recopilados para la tasa de llegada siguen
una distribucion Poisson que corresponde a la hipdtesis nula.

Clasificacion

Distribucién uniforme

El proceso arroj6 un valor esperado en
las tasas de llegadas de 48,22
encomiendas diariamente con un error
del 5% , confianza del 95% y una
desviacion estandar de 23,88

Al detallar el resumen extraido al realizar la prueba del caso de
recepcion se puede observar que el P-Valor (0,070) es mayor al nivel
de significacion de la prueba (0,05); por lo tanto, se puede concluir que
no se tienen evidencias suficientes, con un nivel de significacion del
5%, para rechazar que los datos recopilados para la tasa de llegada
siguen una distribucion uniforme que corresponde a la hipétesis nula.

Despacho

Distribucién normal

El proceso arroj6 un valor esperado en
las tasas de llegadas de 43,32
encomiendas diariamente con un error
del 5% , confianza del 95% y una
desviacion estandar de 22,77

Al detallar el resumen extraido al realizar la prueba del caso de
recepcion se puede observar que el P-Valor (0,075) es mayor al nivel
de significacion de la prueba (0,05); por lo tanto, se puede concluir que
no se tienen evidencias suficientes, con un nivel de significacion del
5%, para rechazar que los datos recopilados para la tasa de llegada
siguen una distribucion normal que corresponde a la hipétesis nula.

Distribucion

Distribucién normal

El proceso arroj6 un valor esperado en
las tasas de llegadas de 43,33
encomiendas diariamente con un error
del 5 %, confianza del 95% y una
desviacion estandar de 23,458

Al detallar el resumen extraido al realizar la prueba del caso de
recepcion se puede observar que el P-Valor (0,079) es mayor al nivel
de significacion de la prueba (0,05); por lo tanto, se puede concluir que
no se tienen evidencias suficientes, con un nivel de significacion del
5%, para rechazar que los datos recopilados para la tasa de llegada
siguen una distribucion normal que corresponde a la hipétesis nula.
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