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PROPUESTAS DE MEJORA EN LOS PROCESOS OPERACIONALES PARA UNA
EMPRESA DE COURIER, UBICADA EN PERU.
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Resumen: Este trabajo describe 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 distribucion, se identificaron los problemas mediante entrevistas y encuestas y se realizé un
analisis estadistico de los datos historicos para cada fase del proceso. Con la ayuda de la técnica de
simulacion se logroé validar las causas que afectan el proceso y representarlas en un diagrama ishikawa
para asi analizar las causas raices de los problemas encontrados y agruparlos en diferentes conjuntos
para proponer acciones que permitieran la mitigacion de los mismos.

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

Abstract: This work describes a feasible projective study of the operational process of the Courier service,
where 4 core phases of the process included by reception, classification, dispatch and distribution could
be evidenced, the problems were identified through interviews and surveys and a statistical analysis of
the data was performed historical for each phase of the process. With the help of the simulation technique,
it was possible to validate the causes that affect the process and represent them in an ishikawa diagram
in order to analyze the root causes of the problems encountered and group them into different sets to
propose actions that would allow them to be mitigated.
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. influenciado por diversos factores entre ellos : Retraso
I. INTRODUCCION

. . en elaborar instrucciones al almacén, método de
A lo largo del tiempo las empresas de envios han

. . . . verificacién erréneo , fallas al realizar seguimiento de
estado focalizadas en conseguir una serie de mejoras

. ' . : la encomienda, retraso en envio de manifiesto de
en la gestion con el fin de incursionar en el entorno y

. - carga, errores en el llenado del manifiesto, condiciones
lograr una ventaja competitiva con respecto a otras

: - para la consolidacion, retraso en la linea aérea y
empresas que presten el mismo servicio. Para evaluar

la calidad de servicio en este tipo de empresas se toma dificultad para consolidar encomiendas.
en cuenta diversos factores como: velocidad de envio, Lo descrito anteriormente trae como consecuencias
producto en perfecto estado, efectividad en la gestion, retrasos en las entregas de las encomiendas.

tiempo de entrega del producto entre otros, es

frecuente que el retraso en las entregas se vea



La situacion descrita anteriormente es la encontrada
en una empresa de Courier internacional, para la cual

se realiz6 el siguiente trabajo.
Actualmente la empresa cuenta 4 etapas medulares:

Recepcidén: Se recibe la encomienda desde la tienda

en la que el cliente realiz6 la compra.

Clasificacién: Se clasifica la encomienda de acuerdo
a las instrucciones enviadas por la oficina principal de

la empresa ubicada en Peru.

Despacho: Se envia la encomienda al embarque de
la linea aérea con su debida identificaciébn (Guia

aérea) y su manifiesto de carga.

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.

De no ser solventado las causas raices de los
problemas encontrados en este trabajo esto podria
implicar: pérdida de clientes, incremento de los
costos, desperdicio de tiempo y por Ultimo la empresa

no aprovechara las oportunidades de su entorno.

Para analizar y generar soluciones, se aplicaran
principios de Ingenieria Industrial en conjunto con

técnicas de simulacion.

Il. OBJETIVOS

Este trabajo se plantea disefiar una propuesta de
mejoras para los procesos operativos de una empresa
de servicio Courier con el propésito de disminuir los
tiempos de entrega en las encomiendas.

1. METODO
El presente trabajo fue realizado, con los siguientes

pasos, mostrados a continuacion:

1. Con base a los datos histéricos se analizaron
variables cuantitativas discretas y continuas

como lo son la cantidad de 6rdenes recibidas

a través del tiempo, cantidad de o6rdenes
despachadas y la duracién de las 6rdenes en

cada fase de los procesos.

Seguidamente se buscé la linea de tendencia
que mejor se ajustan los datos, para
posteriormente estratificar de acuerdo a
temporadas y conocer que ocurre en cada

estrato y sus diferencias.

Andlisis descriptivo: Se mostré graficamente
el comportamiento de los datos, mediante el

uso de histograma y caja y bigotes.

Detectar los datos atipicos: se obviaron de la

muestra los datos atipicos.

Pruebas bondad de ajuste: Se utilizd las
pruebas de K-S (Kolmogorov smirnov) para
demostrar estadisticamente la distribucion
teérica que mejor se ajusta a los datos

histéricos suministrados por la empresa.

Disefio del modelo: Se disefié el modelo
conceptual en Bizagi, para posteriormente

simular a través de esta herramienta.

Al contar con el modelo conceptual en Bizagi,
se efectuaron 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.

Tabla 1:Niveles de simulacion

Fuente: Elaboracion propia

N° Niveles

Validaciéon del proceso

Andlisis de tiempo

Andlisis de recursos

4 Andlisis de calendarios




IV. RECOLECCION DE DATOS
La fuente de los datos fueron registros histéricos de la

empresa comprendidos durante el periodo
Septiembre 2018 hasta Junio 2019.

Las entrevistas y encuestas fueron llevadas a cabo en

los departamentos de operaciones de Miami y Peru.

V. DISCUSION DE RESULTADOS
Se procedié a realizar una grafica para obtener una

mayor visibilidad de la informacién descrita en las
encuestas y entrevistas realizadas al personal, donde
se denotan los problemas que tienen mayor frecuencia

por clase.
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Figura 1: Grafica de resultados de encuesta

Se puede apreciar en la grafica que los factores que
mas influyen en el retraso de las entregas en cada fase
del proceso segun los encuestados son los de 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  verificacibn  de
encomiendas recibidas, éstos problemas resultaron
con media 4, es decir, que los encuestados

consideraron de alta importancia.

Al obtener los resultados de la encuesta y entender el
funcionamiento de procesos de Courier se procedio,
con base a los datos historicos suministrados por la

empresa a verificar y realizar un analisis estadistico

donde se pudo evidenciar que existe una tendencia en
aumentar la cantidad de 6rdenes por temporadas las
cuales de acuerdo a un estudio se describieron en:

navidefia, dia de las madres, ofertas de verano.

Al analizar la temporada 1 se pudo observar la semana
del afio de mayor cantidad de encomiendas la cual
corresponde al mes de Noviembre y Diciembre. Se
procedié a consultar con el personal de la empresa con
el fin de conocer qué ocurre en la empresa en e€sos
meses, donde es importante resaltar que en la
consulta comentaron que desconocen las temporadas
de mayor envio. Sin embargo se les hizo mencién de
las temporadas donde comentaron que es una
temporada donde la cantidad de érdenes es mayor por
tener fechas festivas y de ofertas online, donde
destacan las siguientes: CyberDays Perq, se trata de
la més importante campafia 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.

Al analizar la temporada 2 se pudo observar que la
semana del afio de mayor cantidad de encomiendas
corresponde al mes de Mayo, 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.

Al analizar la temporada 3 se pudo observar que la
semana de mayor cantidad de encomiendas es la 26
la cual corresponde al mes de Junio. Seguidamente se
procedié 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.

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 andlisis de las pruebas de
bondad de ajuste y la prueba de Kolmogorov-Smirnov
a través del software IBM SPSS.

En cada fase del proceso descrita se efectuaron los
calculos 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 vy

ponderada en todo el periodo.

Se tomé una muestra piloto arbitrariamente de 20%,
de cada uno de los meses que se tiene la informacién,
con un error del 5%, por efectos de la estratificacion y
una confianza del 95%. Seguidamente se procedié a
realizar el célculo correspondiente para cada fase del

proceso operativo.

Al obtener los datos analizados con su respectiva
distribucién 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.
Entidades Atributos
Recapeibn ierifcacion d el cliente comecta, instrucciones come ctas

Clasificacédn  Consolidacon

Despacho C onsolid arenco miend as = 50kg

D istribucién Verifcacion de manifesto

Table 1: entidades y atributos

Hipotesis
Escenarios Descripcion
1 Nawvidefio
2 Ofertadiade las madres
3 0 fartas verano

Tabla 2: hipétesis de escenarios
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 % de utilizacion y
tiempos de procesos, sin embargo, se llegaron a
conclusiones validas y se logro 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.

Con base a los resultados arrojados por la simulacién
y tomando en cuenta la encuesta realizada al personal
de la empresa se corrobor6 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.

Para obtener un mejor andlisis se procedid a

determinar los % de utilizacion a través de Bizagi

Se pudo observar que en el porcentaje de utilizacion
de los recursos las analistas tienen un 81,41% vy el
operador de clasificacién 60,21%, se pudo intuir ciertas
posibilidades como lo eran el poco personal para estas
actividades y exceso de trabajo, para un mejor analisis
de estos resultados se realizé un diagrama ¢,por qué?
- ¢por qué? con el objetivo de conocer las causas
raices de estos problemas a través de entrevistas. Sin
embargo, a pesar de no tomar la estacionalidad como
un problema, se considera en este diagrama porque

genera un impacto en el retraso de las entregas.

Al analizar cada una de las causas raices en detalle se
observo unarelacion entre ellas, se decidié agrupar las
causas por conjunto para asi facilitar las propuestas de
mejoras, de igual forma, se procedié a utilizar la
herramienta ¢Como? - ¢(Cémo?, con la finalidad de

desglosar las propuestas factibles.

En el conjunto A se encontraron las siguientes causas
raices: desconocimiento de cOmo organizar la
informacion y desconocimiento del objetivo del

proceso.



Para mitigar las causas del conjunto A, se planted la

siguiente propuesta:

Propuesta N°1A: Elaboracion de un manual de

procedimientos para la organizacion de los procesos
Contenido del manual:

1. Establecimiento de los objetivos del proceso.

2. Funciones de acuerdo al cargo de cada
persona.

3. Definicion de politicas, guias, procedimientos
y normas.

4. La evaluacion del sistema de organizacion.

Técnicas para la realizacion de las actividades
diarias.

En el conjunto B se encontraron las siguientes causas
raices: exceso de trabajo para un puesto, atencion alta
en los detalles de consolidacion, errores de llenado de
manifiesto de carga, insuficiente preparacion del
personal, errores provenientes del almacén, uso de
herramientas inadecuadas para verificar facturas vs

manifiesto de carga.

Para mitigar las causas del conjunto B, se plantearon
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 de carga vy las
respectivas instrucciones que se le deben enviar al
almacén de Miami para despachar la encomienda.

Al evaluar en el simulador la opcidon de un nuevo
recurso se redujo considerablemente el porcentaje de
utilizaciéon. 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 describird a continuacién. Asi mismo
coordinar el llenado del cuadro que se muestra a

continuacion:

» Reporte
C et dad de dwrtes

Dw wrvpassdes 3 Dowuipesion
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Figura 2: Reporte seguimiento semanal

Nuevo cargo Analista:

1. Contactar al cliente para verificar la
informacién en caso de no estar correcta.
Cambiar el status ha recibido

3. Llenar cuadro de registro con el fin de tener el
seguimiento semana a semana Yy lograr
identificar oportunidades de mejora en los
procesos.

Se les sugiere:
1. Valorar indicadores de gestion con el fin de

planificar de forma estratégica.

2. Coordinar las actividades de llenado del

manifiesto de carga.
3. Verificar manifiesto de carga

4. Coordinar las actividades de instrucciones al

almacén.

5. Verificar instrucciones a ser enviadas al

almacén
Operador administrativo:

Recibir encomienda y 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 cajay
notificar al cliente que el envio fue retrasado y

explicandole las causas del mismo.

Notificar llegada de la encomienda, contratar
transportista, verificar datos de la encomienda
a despachar, enviar encomienda al embarque

de la linea aérea.

Propuesta N°2B: Mejorar la capacitacion del
personal en cuanto al uso de las herramientas

informaticas.

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

desarrollar el talento humano.

Es necesario que el personal conozca las
herramientas informaticas béasicas con el fin
de adquirir un manejo que les permitird
mejorar sus comunicaciones y administrar la
informacién de manera ordenada y de facil

interpretacion.

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: Microsoft Excel

Talleres/cursos recomendados para la

capacitacion del personal: Gestion del tiempo

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

permita visualizar facturas vs manifiesto de carga.

Regisire de clentes
Hombie Apelda Erel Telélgng D DH RULC Direciidn  Ciude

Tabla 3: Registro de clientes

SeSEp———

Figura 3: Manifiesto de carga vs factura
Propuesta N°4B: Crear nuevos cargos.
Operador clasificacién

Funciones del nuevo cargo y actualizacion del
existente: 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,
elaborar un registro de la cantidad de encomiendas
consolidadas diariamente con la finalidad de identificar
oportunidades de mejora y tener la certeza que se
estdn cumpliendo con las fechas de entregas

pautadas.

A continuacién, se presenta como estara conformado
el registro, en una hoja de célculo elaborado en

Microsoft Excel:

Llenar diariamente

Tabla 4: Registro semanal



Recepcion Clasificacion
Etapa 1 Etapa 2

Tabla 5: Registro por fase 1y 2

Despacho Distribucion
Empal Etzps 4

Tabla 6: Registro por fase 2y 3

Observaciones

Tabla 7: Registro observaciones semanales

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

2. Planificar la consolidacién de cajas

3. Generar identificacion

4. Validar las identificaciones creadas

5. Enviar informacion a la oficina principal

Es importante resaltar que 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 almacény el jefe de sistemas
donde pueden verificar el estado de la empresa y
buscar oportunidades y estrategias que permitan la
mejora diariamente.

Para el conjunto C se encontraron las siguientes
causas raices: desconocimiento de estaciones/
temporadas de mayor envio, desconocimiento de los
métodos para realizar seguimiento, llegada de
suficientes 6rdenes en un dia para completar 50 kg y
despachar, deficiencia de etapa de verificacién de
encomiendas.

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

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. Al aumentar la capacidad del

personal para las fechas de mayor envio minimizaria
los retrasos en los procesos, asi como también el
porcentaje de utilizacién de los recursos, por ende, se
debe contar con un previo entrenamiento meses antes.

Propuesta N°2C: Desarrollo de una aplicacién que
permita tener seguimiento de la encomienda

El propésito de la aplicacién es lograr tener un enlace
de comunicacién con el cliente y el transportista para
que conozca el estado en el que se encuentra la
encomienda y el transportista pueda retirarla.

La aplicacion se ejecuta con un cuadro de dialogo
estandar donde se realizara el ingreso del usuario con
su email y contrasefia

La cabecera de la ventana muestra informacién sobre
los contactos de la empresa e idioma, en la parte
inferior se cuenta con la opcién de recordar contrasefia
e ingresar.

El correo y contrasefia que se utilizara para ingresar a
la aplicacion es el que fue registrado en el portal web
de la empresa. Una vez que se ingresa, se desglosa
una ventana donde se debe seleccionar primero
“Conectar U-envios”, luego de esto se desglosara una
ventana donde se volverd a escribir el correo
electrénico y a continuacion se desplegard una
pregunta con dos opciones para proceder a la
conexiéon o cancelar el proceso. A continuacién, se
muestran las ventanas:

3 +51 1 4800317 | Espafiol / English

Ingresa a nuestra

) taforma
@ Email pla

*Clave

_El DORecordar wuario
Figura 4: Ventana principal

o310 2000017 | Bapaied © Erghel 001 ANOCUT Y | Bt / Lol 01 1 AROONT | Ragpuded | (g

Seleccione Camectar Uenvios Conexion
Erma

. Cwsea cormctar a U-envic ?
Conectar U .envios
Ubcacen
E stado de la encomienda
Contactatencs
Compartir

3 Iniciar proceso
& Camncelar proceso

[SRSRSR ey S

Figura 5: Ventanas desglosadas

Este boton consiste en conectar la aplicacion con el
portal web de la empresa con el fin de obtener la
informacion 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
aplicacién con el portal web, se puede seleccionar
cualquier botdn con el fin de obtener la informacién que
requiere tanto el cliente como el personal de la
empresa en cualquier momento.

Botén de ubicacion: Consiste en un cuadro donde
aparece el nimero de orden de la encomienday 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 continuacidn, se muestran ambas visualizaciones de
estas ventanas:

8 +51 1 4800317 | Espaiol / English [li B+511 4800317 | Espafiol / English

@ Estado de la encomienda

Ubicacion

G

Figura 6: Ventanas desglosadas de ubicacion y estado

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 continuaciéon, se muestran las ventanas
asociadas.

@ +51 1 4800317 | Espafiol / English @ +51 1 4800317 | Espadiol / English

Estado de laencomisnda Estado de la encomisnda

B encomienda se La encomiends fue
encuertra en el amacén despachuds
B=

@ +57 1 4800317 | Espafiol / English @ +51 1 4800317 | Espadiol / English

Estado de k2 encomienda Estado del padido

La encomiends se encuent
o of proceso de | linss

La encomiends estd por
g oregyse
Sdres

| em -

Figura 7: Ventanas desglosadas de los estados en detalle

Botdn contactenos: Consiste en ofrecerle una ayuda al
cliente en caso de que algo en la aplicacion no
funcione, no aparezca su registro de orden, no se
encuentre en seguimiento su encomienda entre otros
factores que puedan influir en la comunicacién hacia al
cliente cualquier tipo de duda que el mismo tenga en
el transcurso.

8 +51 1 4800317 | Espafiol / Englsh

Contactenos
Nombre

Email

Telono

B2 Mensaje

Figura 8: Ventana de contacto

Boton compartir: Esta opcién permite compartir la
aplicacion por las diferentes redes sociales, con el fin
de que la recomienden y asi dar a conocer el servicio
para posicionar la marca y captar clientes.

@ +51 1 4800317 | Espafiol / English

Compartir

@
© o

Figura 9: Ventana de compartir



La aplicacion tal como se describié anteriormente se
conectard 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 disefar un bosquejo de un formulario por cada
Fase del proceso tanto Pert como Miami.

Lo expuesto anteriormente trae como ventajas:
Seguimiento de la encomienda por el cliente a través
de su mdvil, seguimiento de la encomienda por el
transportista a través de su movil, para retirar la
encomienda.

El personal involucrado en el llenado de la informacion
por cada fase del proceso no tiene derecho de
modificar multiplicar  diferentes  registros, los
formularios evitan que puedan cometer errores
voluntarios e involuntarios, aumento de clientes,
puesto que, al tener certeza del estado de su
encomienda, contarian con un seguro adicional al
saber que estan vigiladas.

Otra de las ventajas 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 antelacién todas las acciones de promocion 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 promociéon con la
finalidad de tener certeza y afadir valor al servicio que
se va a ofrecer. Esta propuesta tiene como fin elaborar
una presentacién donde exprese las especificaciones
del trabajo que va a realizar la agencia, los objetivos
gue 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.

VI. CONCLUSION

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 descripcién de las cuatro fases
medulares y para obtener una mejor comprension de
la logistica relacionada con el servicio courier se
procedié 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 logro identificar los principales
problemas.

Al analizar los factores se encontraron que los
problemas estan en cada fase del proceso. En
recepcion se evidenciaron retraso en elaborar

instrucciones al almacén vy verificacion de paquetes ,
al pasar a la fase de clasificacion se encontraron
dificultad de consolidacion de encomiendas y
restricciones para consolidar en el almacén, en la
fase de despacho se encontro retraso en envio del
manifiesto de carga y errores en el llenado del
manifiesto de carga , por ultimo, en distribucién se
evidencio retraso en la linea aérea y fallas al realizar
seguimiento de la encomienda al destino.

Se determinaron todos los problemas que influyen en
el proceso los cuales se presentan desglosados por
cada fase. En un analisis estadistico se validé los
problemas encontrados y se logré observar el
desconocimiento del personal acerca de la
organizacion, la informacioén y 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
encontré relacion entre ellas por lo cual se agruparon
en tres conjuntos, obteniendo como resultado varias
propuestas por cada conjunto.

En el conjunto A se plante6 la elaboracion de un
manual de procedimientos para la organizacién de los
procesos, seguidamente en el conjunto B se plante6
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 dltimo, en el conjunto C se sugirié
adaptar al equipo de trabajo y a los procesos para
atender cantidades de 6rdenes recibida durante las
temporadas altas, desarrollo de una aplicaciéon que
permita tener seguimiento de la encomienda y buscar
incrementar los clientes con estrategias efectivas de
mercadeo.

Se detallaron los costos asociados a los cursos,
talleres y personal involucrado en las propuestas, asi
mismo se desglosaron los beneficios que trae consigo
cada propuesta

Obteniendo las propuestas por cada conjunto se
procedié a idear un plan, con el fin que, si la empresa
decide ejecutar el plan de implementacién expuesto,
se podria mejorar los procesos operacionales en la
empresa para asi evitar el retraso en las entregas.
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