ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA GESTION DEL TRANSPORTE

PLAN DE MEJORA PARA EL PROCESO LOGISTICO DE LA
EMPRESA SERVIENTREGA - RIOBAMBA, PROVINCIA DE
CHIMBORAZO.

Trabajo de Titulacion

Tipo: Proyecto de Investigacion

Presentado para optar al grado académico de:

LICENCIADA EN GESTION DEL TRANSPORTE

AUTORAS: MIRIAM PATRICIA CHIMBORAZO SUCUY

KERLY VANESSA MACAS TIERRA
DIRECTOR: ING. JESSICA FERNANDA MORENO AYALA

Riobamba - Ecuador
2021



©2021, Miriam Patricia Chimborazo Sucuy & Kerly Vanessa Macas Tierra

Se autoriza la reproduccion total o parcial, con fines académicos, por cualquier medio o

procedimiento incluyendo la cita bibliografica del documento, siempre y cuando se reconozca el
Derecho de Autoras.



Nosotras, Miriam Patricia Chimborazo Sucuy & Kerly Vanessa Macas Tierra, declaro que el
presente trabajo de titulacidn es de nuestra autoria y que los resultados del mismo son auténticos.
Los textos constantes en el documento que provienen de otra fuente estan debidamente citados y

referenciados.

Como autoras, asumimos la responsabilidad legal y académica de los contenidos de este trabajo
de titulacion. El patrimonio intelectual pertenece a la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo.

Riobamba, 13 de julio del 2021

Miriam Patricia Chimborazo Sucuy Kerly Vanessa Macas Tierra
C.C: 065015853-8 C.C: 060516699-0



ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA GESTION DEL TRANSPORTE

El tribunal del trabajo de titulacion certifica que: El trabajo de titulacion: Tipo: Proyecto
de Investigacion, PLAN DE MEJORA PARA EL PROCESO LOGISTICO DE LA
EMPRESA SERVIENTREGA - RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO,

realizado por las sefioritas: MIRIAM PATRICIA CHIMBORAZO SUCUY & KERLY
VANESSA MACAS TIERRA, ha sido minuciosamente revisado por los Miembros del Tribunal
del trabajo de titulacién, el mismo que cumple con los requisitos cientificos, técnicos, legales, en

tal virtud el Tribunal Autoriza su presentacion.

FECHA

Lcda. Maria Fernanda Herrera Chico 2021-07-13

PRESIDENTE DEL TRIBUNAL JESSICA Fimado
igitalmente por

FERNANDA JEgSSICA FERNPANDA
MORENO MORENO AYALA
Fecha: 2021.09.09

AYALA 22:27:57 -0500
Ing. Jessica Fernanda Moreno Ayala ~ ciiiiiiiiiiieeene, 2021-07-13

DIRECTOR DE TRABAJO DE

T I TU LAC I O N . rFJii;Tt]:l?noente por
% CESAR ALFREDO
; VILLA MAURA
WERT Fecha: 2021.09.10
_ 09:42:25 -0500'
Ing. César Alfredo VillaMaura ~ cierieriereeeenens 2021-07-13

MIEMBRO TRIBUNAL



DEDICATORIA

El presente trabajo de titulacion esta dedicado a mis padres, Basilio Chimborazo y Maria Sucuy
quienes me han ayudado siempre para cumplir mis objetivos de vida, a mis hermanas Alexandra,
Gabriela y Dayana por compartir y estar siempre conmigo en momentos alegres y dificiles.
Muchas gracias por brindame consejos, por el apoyo y sobre todo por el amor.

Miriam

A mi madre Elsa Tierra y hermana Paola Macas quienes son el pilar fundamental de mi vida por
haberme ensefiado con humildad que el realizar las acciones con mucha dedicacion trae consigo
recompensas gratificantes, por sus consejos que me han ayudado a seguir adelante para conseguir
mis metas planteadas y agradezco infinitamente por sus esfuerzos realizados para brindarme una
educacion superior y sobre todo por inculcarme valores que ayuden a formarme como una persona

mejor cada dia.

Kerly



AGRADECIMIENTO

Agradecemos en primer lugar a Dios que es el pilar de nuestra vida, nos ha brindado salud,
entendimiento y sabiduria durante el proceso de formacién académica, a nuestros padres por
darnos la vida, por el apoyo incondicional, por los consejos, por absolutamente todo que hizo que
crezcamos con valores y con suefios, también a cada una de nuestras hermanas por su

comprension y por estar ahi siempre.

A la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, Facultad de Administracion de Empresas,
Escuela de Gestion de transporte, por permitirnos obtener conocimientos y formarnos como

profesionales conjuntamente con comparfieros y amigos compartiendo experiencias Unicas.

A la jefa de oficina de la empresa Servientrega por brindarnos la oportunidad de desarrollar el
trabajo de titulacion, la guia de nuestra directora de tesis la Ing. Jessica Moreno y al miembro de
tesis el Ing. Cesar Villa que han compartido sus conocimientos para la culminacion exitosa de la

investigacion.

Miriam Chimborazo y Kerly Macas

Vi



TABLA DE CONTENIDO

INDICE DE TABLAS ......coooiiiiiiieieeeeesess e ses sttt sass s s ssa s ssesen s, iX
INDICE DE FIGURAS........cooooiiiitieiieteiesesesee s tes st sessss s s st Xii
INDICE DE GRAFICOS..........ooooiiieeieeeeseseseesee s sessesses s ses s sssssssssssessasssss s ssssn s s xiii
INDICE DE ANEXOS ......coooviiiiiiiieiieesssess e ss st es s sesses st sssssssssssssessasssssasssssessnssnssnsenes Xiv
RESUMEN........ooiiiiiiiiesieeieesesesseessesess st as s st ss s st s ean st s s san s s s snsens XV
N 23S 1 27N OO Xvi
INTRODUCCION ......oovieeicveeeee et anss st enensn s 1

CAPITULO |

1. MARCO TEORICO ..ottt ten st se st 3
1.1 Antecedentes de INVESTIGACION ..........ccooiiiiiiiiiee e 3
1.2 V= U0 T T oo SO 4
121 Empresa SErvieNtrega S.A. .. e 4
200 I RV T o RSSO 5
20 7 1 11T o RSP SPPRRSS 5
1.2.1.3  Politicade Calidad ...........ccccoiiiiiiiicieecc s 5
1.2.1.4  ODbjetivos de Calidaq...........ociiiieiiieiiiie e 6
1.2.1.5 MDA U8 PIOCESOS ...cveuvireeinteieseeieeiesiesie st sttt ettt sb bbbt nb e st bt e et e nbe b b 9
1.2.2 Sistema 10gistico de SErvienNtrega S.A. ... 11
1.2.2.1 Proceso de recepCion de MErCanCias. ........cvvvveveieerieie ettt 11
1.2.2.2 Proceso de cross docking en el centro de distribucion. ..........c.ccccovveveveciieie e, 11
1.2.2.3  Proceso de distribucion de MercanCias. .........cooereeeieerenesienieseeeee e 12
1.2.3 PIaN d8 IMEJOTA......uiiuieieciece sttt sttt be e e sreens 14
1.2.3.1 Estructura de un plan de MEJOra.........cccoiiiiiieiiieeic et 14
1.24 ProCeS0S LOGISLICOS ...vouveuierierieiisiieiesiesie ettt neenesre e neeneens 20
I R o (=TT o o P 20
O O o TSt I To T (| T USSP 22
1.2.4.3. DISIIDUCION ...ttt 27
1.3 MAICO CONCEPTUAL .....c.viiiiiieiieie e 29

CAPITULO II

Vil



2.1
2.2

2.3
23.1
2.3.2
2.3.3
2.4
24.1
2.4.2
2421

MARCO METODOLOGICO ...t sssens 33

Enfoque de iNVESTIGAaCION ...........ccceviiiic e 33
Tip0Ss de INVESTIGACION .......ccuveieiiecie et sre s 33
MEtodo, tECNICAS € INSTIUMENTOS . .vviiiiviiee e it e e et e e ettt e s et e e s st e e s st e s s eerreeeseres 34
153 (0o [0 LSRR PP 34
L1001 = OO TP R TSR PRI 34
INStrumentos de INVESLIGACION ...........coviiiiiieee e 35
PODIACION Y MUESEIA.......ciiiiiiiiieee e 35
0] o] = o1 [0 o OSSP 35
IMIUBSEI ...ttt b ettt b bt e st e et e e bt e sbe e sae e s e e anbeets 35
MUESEra Para |as BNCUBSEAS. .........cviiririerieireii e 35

CAPITULO III

3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS............. 37
3.1 Resultados y discusion de resultados...........cocooverriiiineinece e 37
3.1.1 ANALISIS dE rESUITAAODS. .......eevvevieiiciice e 37
3.1.1.1  Analisis de 10s resultados de 1as eNCUESIAS..........cccveereiererierierieeeeee e 37
3.1.1.2 Analisis de los resultados de 1as entrevistas...........ccovvveevenenenesieneeese e 45
3.1.1.3  Analisis de los resultados de las fichas de observacién para los procesos logisticos 47
3.2 Identificacion de 10S procesos 10giStiCOS ........cccuvreirrinieiiieisees e 58
3.3 LI L0 o TR 79
3.4 (@] o] =1 1AV 0 LSRR PR 79
35 JUSTITICACION ... ettt st ne e 79
3.6 2T 1 ] 1 [ OSSP 79
3.6.1 Diagnostico de 10S procesos 10giStiCOS.......ccvviiiiiiiviiiiiieieceece et 79
3.6.2 Deteccidn de necesidades @ MEJOFAr........cccccveiueieeiireiee et 80
3.6.3 ANALISIS FODA ...ttt ettt te s ene e 88
3.6.4 Plan de mejora de la Empresa SErvientrega ........coocvvveeveeeenieneenese e 90
3.6.5 Propuesta de mejora por proceso 10giStiCO.......cvevevrireiinerieree e 94
CONCLUSIONES. ...ttt st e et e e st e e e st e e sab e e e bee e snteeesaeeeanes 105
RECOMENDACIONES. . ... ..ottt st e s tae e saae e st e e sareeenreas 106
BIBLIOGRAFIA

ANEXOS

viii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1-1:
Tabla 2-1:
Tabla 3-1:
Tabla 4-1:
Tabla 5-1:
Tabla 6-1:
Tabla 7-3:
Tabla 8-3:
Tabla 9-3:

Tabla 10-3:
Tabla 11-3:
Tabla 12-3:
Tabla 13-3:
Tabla 14-3:
Tabla 15-3:
Tabla 16-3:
Tabla 17-3:
Tabla 18-3:

Tabla 19-3:
Tabla 20-3:

Tabla 21-3:
Tabla 22-3:

Tabla 23-3:
Tabla 24-3:
Tabla 25-3:
Tabla 26-3:
Tabla 27-3:
Tabla 28-3:
Tabla 29-3:
Tabla 30-3:
Tabla 31-3:

EQUIPOS 08 CAIGA ..c.veiveeiiiteiie ettt sttt sbe et sre e re e e aenre e 12
Especificaciones técnicas de los vehiculos de carga.........ccoevevevvevienesieesiennnn, 13
Colaboradores de la Empresa Servientrega. ........ovevveceieeivenesieeseseesesesinesie e 14
Diagramas de procedimiento, simbologia de la norma ANSI, ASME, DIM. ..... 16
Matriz de PrioFiZaCION ........ccvviiiiieie et 16
Materiales de envases Yy embalajes..........cccooeieiiiiiiniiineie e 22
GENero de 10S BNCUESAUOS .......ccveueiueirieieieieie e 37
Factores para elegir una empresa de entrega rapida.........cccccevevveiveiveieiiesesesnene 38
Frecuencia de utilizacion del servicio de Servientrega ...........cccoceevverireienennnns 39
Tipo de mercancias que Mas envia/reCibe. ... 40
Tipo de Servicio a IMPIEMENTAT ..o 41
Parametros para establecer la tarifa por enVio..........c.ccoverviiniiniiiciccces 42
MOLIVOS € FECIAMOS ... 43
Calificacion de pardmetros establecidos para la calidad de servicio................... 44
Anadlisis de la entrevista dirigida a la jefa de oficina...........ccccoeceviviiiiiiciennnnn, 45
Andlisis de la entrevista dirigida a la jefa de oficina..........cccccoeeevviieiiiicinnenn, 46
Ficha de observacion a los centros de SolUCIONES (7) .....ccccevvveeveveeieiecieiieenns 47

Nivel de cumplimiento en los parametros establecidos en el proceso de recepcion

Ficha de observacion en la matriz Servientrega — centro de distribucion ......... 50
Nivel de cumplimiento en los pardmetros establecidos en el proceso de cross
AOCKING ..ttt 51

Ficha de observacién de la matriz — centro de distribucion ..........cccccvvveveennn. 54

........................................................................................................................... 56
Mapeo general de PrOCESOS .........cviiierierrerieieiee sttt 58
Procedimiento: ENvio de Mercancias ...........cccovvevveievesenierieeee e 59
Procedimiento: Retiro de Mercancias..........cccouevveeieievienenesieeee e 60
Procedimiento interno de MEercanCias............coevvevveieresesierieeee e 60
Centros de SOIUCIONES........ccveieeiieiese ettt eee 61
Proceso: Cross dOCKING ........coviieiiieiie ittt 62
Areas de 1a Matriz PrinCiPal...........co.cceveviverrieeeeeesesese oo eeneeas 63
Zonificacion de 1a bodega ........ccveceiieiiiiiiccc e 65
Total de manifiestos de carga registradas al afio 2020 ..........cccccevvevievieiinnenen. 65

iX



Tabla 32-3:

Tabla 33-3:

Tabla 34-3:

Tabla 35-3:

Tabla 36-3:

Tabla 37-3:

Tabla 38-3:

Tabla 39-3:

Tabla 40-3:

Tabla 41-3:

Tabla 42-3:

Tabla 43-3:

Tabla 44-3:

Tabla 45-3:

Tabla 46-3:

Tabla 47-3:

Tabla 48-3:

Tabla 49-3:

Tabla 50-3:

Tabla 51-3:

Tabla 52-3:

Tabla 53-3:

Tabla 54-3:

Tabla 55-3:

Numero de manifiestos de carga por tipos de mercancia..........ccoceevvevveverrennnns 66
Tabla resumen del nimero de paguetes por tipo de mercancia.............c.cve...... 66
Proceso: Distribucion de MercanCias..........cocuvvvvrirenenenenieressese e 67

Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las fortalezas del proceso de
FeCEPCION 0 MEICANCIAS. .....veiveireieiteeie ettt sne s 81
Matriz de priorizacién por el método de Holmes de las debilidades del proceso
de recepCion de MErCANCIAS. .......covrveirieieierieeeeie e 82
Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las oportunidades del proceso
de recepCion de MErCANCIAS. .......covvvevrieieierieerieie et 82
Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las amenazas del proceso de
FECEPCION A8 MEICANCIAS. ... e.vevieeiiieii ettt 83
Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las fortalezas del proceso de
CrOSS JOCKING ...t 83
Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las debilidades del proceso
A€ CrOSS HOCKING ....vveveiieiieiesie sttt 84
Matriz de priorizacién por el método de Holmes de las oportunidades del proceso
de CrOSS AOCKING ..cviivieiiiie et st be e e ees 85
Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las amenazas del proceso de
CrOSS AOCKING ....ecuiiiiiiieic ettt e be e b e be e reenes 85
Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las fortalezas del proceso de
AISEIIDUCTON ... e 86
Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las debilidades del proceso
A AISLIIDUCTON ... 86

Matriz de priorizacién por el método de Holmes de las oportunidades del proceso

A€ IStFIDUCION ... 87
Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las amenazas del proceso de
AISEIDUCION ... 87
Proceso 10gistiCO: RECEPCION........ccuireiriiiriesie e 88
Proceso 10gistico: Cross doCKing .........ccoerureiiiniineiieesee e 88
Proceso 10gistico: DIStrIDUCION.........ccccciiiiiiieee e 89
Proceso LogistiCo: RECEPCION .........cvrveiiueiriiiiieiee e 90
Proceso Logistico: Cross DOCKING .......cvieereiieininieesieesee e 91
Proceso 10gistico: DIStriDUCION. ..o 92
Procedimiento optimizado: Envio de mercancias .........ccccoocereverveeneseneneenenn 94

Comparacion del procedimiento de envio actual vs procedimiento de envio

(0] 01X 101172 To [0 TSRS 95

Procedimiento optimizado: Retiro de Mmercancias.........ccocoeereveveenesenereenenn. 95
X



Tabla 56-3:

Tabla 57-3:
Tabla 58-3:
Tabla 59-3:
Tabla 60-3:
Tabla 61-3:

Comparacion del procedimiento de retiro actual vs procedimiento de envio

(0] 011412 Vo Lo TSR 96
Proceso de cross docking optimizado...........ccccovveveveiicieieccc e 98
Comparacion del proceso de cross docking actual vs proceso optimizado. ...... 99
Areas de la matriz en el sector de [0S AlamOS...........ccoceveererveerecieeereeienee. 100
Descripcion de la codificacion por ZONAs...........cccccvveeeieveevieniesieese e 103
Descripcion de la codificacion Por FULaS ...........ccovevrereinniseeseeseesieees 103

Xi



INDICE DE FIGURAS

Figura 1-1: Ubicacion espacial de la Empresa Servientrega — Riobamba ..............cccveeeee. 5
Figura 2-1: Medidas - CaAMION ........ccccveiiiice e sre e 13
Figura 3-1: Proceso de Cross-dOCKING ........cucvviiiiiieiiiice s 23
Figura 4-3: Layout actual del centro de diStribuCion ............ccoceoviiiieniineiieeeee 64
Figura 5-3: Z0NA TAMACIAS ... 68
Figura 6-3: ZONA IMAVESE ..ottt 68
Figura 7-3: Z0NA MASIVOS ...ttt 69
Figura 8-3: ZON@ CENIO. ...ttt r e r e r e b e nnesreenenne e 70
Figura 9-3: Z0N3 08 TEPUESTOS L.ttt 71
FIQUra 10-3:  ZON@ BXITA....eiiiiiiieeieiieieeeeee ettt bbbt 71
Figura 11-3: ZONA TEPUBSLOS 2 ...t siee et sr et sr e ne e sn e sn e snesr e nne e nenne e 72
Figura 12-3:  Z0Na Oriental ..o 73
Figura 13-3: Zona Cajabamba-GUamOLe ...........ccvevieieeiiie et 74
Figura 14-3: ] V| USSP 75
Figura 15-3: Ao - W 410 £ (=SSOSR 76
Figura 16-3: Z0NA NOIE, CENTIO Y SUK 1..vvveeierie it ettt e steeesiteestee e staessbeeessaeesnbeessraeesnreeenseeens 7
Figura 17-3: Layout del centro de distribucCion ............ccccceeiviieiiieeic s 97
Figura 18-3: Ubicacion espacial de la matriz en el sector de 10s Alamos.............c.ccco...... 99
Figura 19-3: Centro de diStribUCION...........cccoviiiiiicc e 100
Figura 20-3: Layout del centro de distribucion por Zonas...........cccevveieveieeiesese e, 102
Figura 21-3: Clasificacion ABC, COUITICACION .......coveeeee et reee s 104

xii



INDICE DE GRAFICOS

Gréfico 1-1:
Gréfico 2-1:
Gréfico 3-3:
Gréfico 4-3:
Grafico 5-3:
Grafico 6-3:
Gréfico 7-3:
Grafico 8-3:
Grafico 9-3:

Gréfico 10-3:
Gréfico 11-3:

Grafico 12-3:

Grafico 13-3;

Mapa de procesos de la empresa SErvIientrega........ocovveveveveeviesesieeseseesee e 9
MaALFIZ FODA ..ottt bbbttt bbb 17
GENero de 10S ENCUESLAAOS ........cvveivereeieieiieisise s 37
Factores para elegir una empresa de entrega rapida.........ccccocevverveiveierenenereenns 38
Frecuencia de utilizacion del servicio de Servientrega ..........c.coveeeereenienenn 39
Tipo de mercancias que Mas envia/reCibe ... 40
Tipo de mercancias @ IMpPIEMENTAr............ccoiiiiiiiiiere e 41
Parametros para establecer el COStO POr €NVIO.........cccevrrirniniincrcee 42
MOtIVOS de RECIAMOS ......veveiiie et 43
Calificacion de parametros establecidos para la calidad de servicio................. 44

Nivel de cumplimiento en los parametros establecidos en el proceso de recepcion

Nivel de cumplimiento en los pardmetros establecidos en el proceso de cross
(o[0T 1130 S PSS 52
Nivel de cumplimiento en los pardmetros establecidos en el proceso de

(o T | oTU e o IR TR TP 56

Xiii



INDICE DE ANEXOS

ANEXO A:

ANEXO B:

ANEXO C:

ANEXO D:

ANEXO E:

ANEXO F:

ANEXO G:

ANEXO H:

ANEXO I:
ANEXO J:

ANEXO K:

ANEXO L.:

ANEXO M:
ANEXO N:
ANEXO O:

ANEXO P:

ANEXO Q:

ANEXO R:
ANEXO S:

POBLACION

CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA

CUESTIONARIO DE ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS ALTOS MANDOS
DE LA EMPRESA SERVIENTREGA-RIOBAMBA (JEFA DE OFICINA)
CUESTIONARIO DE ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS ALTOS MANDOS
DE LA EMPRESA SERVIENTREGA-RIOBAMBA (SUPERVISOR DE LAS
OPERACIONES LOGISTICAS)

FICHA DE OBSERVACION PARA LOS PROCESOS LOGISTICOS -
CENTRO DE SOLUCIONES

FICHA DE OBSERVACION PARA LOS PROCESOS LOGISTICOS -
MATRIZ SERVIENTREGA

FICHA DE OBSERVACION PARA LOS PROCESOS LOGISTICOS -
MATRIZ BODEGA

ENTREVISTA CON LA JEFA DE OFICINA

ENTREVISTA CON EL SUPERVISOR DE OPERACIONES LOGISTICAS
ENCUESTAS A LOS CLIENTES

CENTRO DE DISTRIBUCION ACTUAL

CENTRO DE DISTRIBUCION NUEVO

CODIGO POSTAL

TARIFARIO DE ENVIO

RECEPCION DE MERCANCIAS EN CENTRO DE SOLUCIONES

CROSS DOCKING

CODIFICACION Y ZONIFICACION DEL CENTRO DE DISTRIBUCION
ACTUAL

DISTRIBUCION DE MERCANCIAS

DOCUMENTACION EMPRESARIAL

Xiv



RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tuvo como objetivo la elaboracidn de un plan de mejora para el
proceso logistico de la empresa Servientrega ubicada en la ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo. El desarrollo de la investigacion se ha enmarcado en una metodologia cualitativa y
cuantitativa, la cual parte en el analisis de la situacion actual con la aplicacion de encuestas
identificando la percepcién del cliente acerca del servicio recibido, fichas de observacion que
permitié conocer el nivel de cumplimiento de los pardmetros establecidos en cada uno de los
procesos logisticos y entrevistas realizadas a los funcionarios de la empresa para conocer la
operatividad de los servicios ofertados. Se identifica las falencias en las actividades diarias de la
empresa, entre ellas las condiciones y forma de distribucion de las mercancias en las instalaciones
del centro de distribucion y en los centros de soluciones, el retraso en la entrega, inadecuada
manipulacion de la mercancia, entre otros, se prosiguio al desarrollo del plan de mejora detallando
los objetivos tacticos, actividades, metas, indicadores y responsable por proceso logisticos con la
finalidad de que la empresa brinde un servicio eficaz y eficiente. A mas de ello se realiza una
distribucion en planta definiendo la zonificacion de mercancias dentro del centro distribucion,
detallando los requerimientos minimos en los centros de soluciones y un redisefio de los flujos de
procesos para optimizar tiempos y procesos durante su operacion, finalmente se recomienda

aplicar el plan de mejora para brindar un 6ptimo servicio a los clientes al contado y corporativos.

Palabras clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>, <PLAN DE
MEJORA>, <PROCESOS LOGISTICOS>, <DISTRIBUCION EN PLANTA>,
<RECEPCION>, <CROSS-DOCKING>, <DISTRIBUCION>, < RIOBAMBA(CANTON)>.

irmado electrénicamente por: g
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ABSTRACT

The objective of this research work was to develop an improvement plan for the logistics process
of Servientrega Company, located in Riobamba city of Chimborazo province. The development
of the study has been based on a qualitative and quantitative methodology, which starts from the
analysis of the current situation through the application of surveys identifying the customer's
perception of the service received from it, observation sheets that allowed to know the level of
compliance with the parameters established in each logistic process and interviews with company
officials to know about the operability of the services offered. The deficiencies in the daily
activities of the company, including the conditions and manner of distribution of the goods in the
facilities distribution center and solution centers, delayed delivery, inadequate handling of
merchandise, among others were found. It was continued to develop the improvement plan
detailing the tactical objectives, activities, goals, indicators and responsible for the logistics
process with the purpose that the company provides an effective and efficient service.
Furthermore, a plant distribution defining the zoning of goods within the distribution center,
detailing the minimum requirements in the solution centers and a redesign of the process flows to
optimize times and processes during its operation were done. Finally, it is recommended to apply

the improvement plan to provide optimal service to cash and corporate clients.

Keywords: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES>, <IMPROVEMENT
PLAN>, <LOGISTIC PROCESSES>, <DISTRIBUTION IN PLANT>, <RECEPTION>,
<CROSS-DOCKING>, <DISTRIBUTION>, <RIOBAMBA (CANTON)>.
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INTRODUCCION

La empresa Servientrega S.A. presenta falencias en el desarrollo del proceso logistico que
comprende la recepcién de las mercancias, cross-docking y distribucion de las mismas, ante ello
es importante disponer de un plan de mejora que contribuya a la eficiencia y eficacia de las

actividades referentes al servicio de entrega rapida.

De acuerdo al analisis exhaustivo realizado se determina los principales inconvenientes que
impiden el éptimo funcionamiento de la empresa encontrando como eslabones débiles en la
recepcion de paqueteria el tiempo de espera prolongado al momento de efectuar los dos posibles
servicios sean de envio o retiro, ademas dispone de inadecuadas instalaciones tanto del centro de
distribucion y centros de soluciones ubicados en zonas estratégicas de la urbe, ambos carecen de
los requerimientos minimos de operacién en cuanto a la zonificacion de las mercancia de una
forma diferenciada y su respectiva identificacion que facilite su manipulacion que incide
directamente en las actividades de cross docking y posterior distribucion manteniendo en 6ptimo
estado la carga sin comprometer al tiempo de entrega esperado.

Para el desarrollo de la investigacion se emplea una metodologia cuantitativa-cualitativa en donde
se aplica encuestas a los clientes sobre la percepcién del servicio ofertado, fichas de observacion
en las cuales se registraron el nivel de cumplimiento de los procesos logisticos y entrevistas
dirigidas a los funcionarios que permitieron conocer a detalle la operatividad diaria de la empresa,
con ello se contribuye al diagnéstico de la situacion actual haciendo énfasis en los aspectos a

mejorar.

El presente trabajo se desarrolla en base a una estructura de 3 capitulos donde se muestra el
proceso de obtencién de la informacion necesaria para el uso pertinente de la propuesta,

esquematizado de la siguiente manera:

Capitulo I: El Marco Tedrico -Referencial comprende la revision de la documentacién en relacion
de las dos variables en estudio que parte de los antecedentes de la investigacion, fundamentacion
tedrica y conceptual que ayudan a la consolidacion de la idea a defender a fin de la problematica

planteada.

Capitulo 11: En el marco Metodoldgico se detalla el enfoque, tipos, métodos de investigacion y el
establecimiento de una muestra representativa de la poblacién a fin de aplicar en ésta los

instrumentos necesarios para el levantamiento de informacion.



Capitulo 111: Esta conformado por los resultados a ser discutidos con los cuales se fundamenta la

propuesta para la solucion de las falencias detectadas.

En el apartado final se indican las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos

consecuentes al trabajo de titulacion.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de Investigacion

En la Universidad Industrial de Santander, Facultad de Ingenierias Fisicomecéanicas, tesis
desarrollada por Natalia Galvis y Diego Vera en el afio 2016 con el tema “Plan de mejoramiento
de los procesos logisticos de la empresa José Eugenio Gémez y/o Disfarma — Distribuciones
Farmacéuticas” menciona que el objetivo para el desarrollo del proyecto de investigacion fue para
mejorar los procesos de abastecimiento, almacenamiento y gestion de inventarios de la empresa
Disfarma en el cual incluye aspectos metodoldgicos y practicos, parte de un diagnostico de los
procesos logisticos para poder identificar los puntos débiles y asi brindar estrategias que buscan
la eficiencia y el control de cada uno de ellos, se disefian también indicadores y se analizaron
tecnologias que se adapten mejor a las necesidades que presenta la empresa. Se concluye que la
implementacion de modelos de inventarios proporciona un mejor nivel de servicio, el uso del
cddigo de barras facilita el proceso de verificacion y facturacion, el adecuado almacenamiento

evita tiempos muertos y los procesos logisticos deben ser dinamicos.

En la Universidad de Norbert Wiener en la Facultad de Ingenieria y negocios realizado por Wendy
Valdivia en el afio 2018 con el tema “Plan de mejora de los procesos logisticos del &rea de gestion
de operaciones para la empresa JMI Fundicion SRL sede Lima 2018, se realizé el plan de mejora
en los procesos logisticos debido a que se presentaron pérdidas por problemas de retrasos, calidad,
desmotivacion laboral, malestar entre sus trabajadores y sus clientes, se utilizé una metodologia
holistica para tener una mejor vision del trabajo y tuvo un enfoque mixto, con un disefio no
experimental. Se concluy6 que el plan de mejora proporcionaré soluciones a la empresa y asi le

permitird ser competitiva en el servicio que ofrece.

La Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, facultad de Administracién de empresas
mediante la “Propuesta de mejora en procesos logisticos de la empresa Hidrosa S.A. para
maximizar la satisfaccion del cliente” disefiado por la Ingeniera Glenda Gellibert en el afio 2015

se enfoca en la cadena logistica y sus diferentes procesos donde identifica los puntos criticos que
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pueden ser causa de pérdidas de recursos sean éstos comprendidos en los tiempos empleados en
la entrega en el area de despacho y distribucion, con ello busca través de una estrategia
organizacional que parte desde los colaboradores que involucra la capacitacion en el uso de
herramientas tecnoldgicas éstos medidos mediante indicadores de desempefio donde se propone
determinar los tiempos en cada proceso con la designacién del personal que interviene en la
cadena de valor generando el beneficio empresarial y la satisfaccion por el servicio recibido por

los usuarios.

El tema denominado “Propuesta de mejora del proceso logistico de la empresa Tramacoexpress
CIA.LTDA del cantén Duran” desarrollado por Ana Quintero y Jomaira Sotomayor en el afio
2018 pertenecientes a la Universidad de Guayaquil analizan los procesos logisticos de recepcion,
almacenamiento y distribucion en los cuales se detectan que la operatividad de los procesos
logisticos se los cumplen de forma manual sumada a una incorrecta manipulacion y la inadecuada
zonificacién de carga consumen mayor tiempo, por tal razén provoca retrasos en el despacho de
mercancias afectando directamente la satisfaccion del usuario, como solucion a ello se proponen
estrategias de mejora donde se considera de vital importancia la implementacién o cambio de
tecnologia que detecten posibles errores tratdndolos a tiempo impulsando al ahorro de costos
innecesarios de reparacion por reclamos mejorando la atencidn al cliente y obteniendo una ventaja

competitiva trascedente.

1.2  Marco Tedrico

1.2.1 Empresa Servientrega S.A.

La empresa Servientrega S.A. se crea el 11 de abril de 1994, partiendo de un proyecto de inter
comercializacion de la marca, luego de un acelerado crecimiento llega a ser la compafiia
especializada en logistica y comunicacion, urbana regional, nacional e internacional mas
importante de Ecuador. Se basa en lograr la satisfaccion permanente de las necesidades y
expectativas de los clientes con objetivos de productividad, competitividad y crecimiento;
garantizando estandares de calidad en todos los procesos de la compafiia con un talento humano

ético, comprometido e idoneo ( Servientrega, 2017).

La Empresa se encuentra ubicada en el cantén Riobamba situado a 2.754 metros sobre el nivel
del mar, a 1° 41° 46” latitud Sur; 0° 3" 36” longitud Occidental del meridiano de Quito. Se
encuentraa 175 km. al sur de la ciudad de Quito, ubicada en la regién Sierra Central y es la capital
de la Provincia de Chimborazo, esta conformado por de cinco parroquias urbanas Maldonado,

Veloz, Lizarzaburu, Velasco y Yaruquies y 11 parroquias rurales (Alcaldia de Riobamba, 2017).
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El area de estudio se va a focalizar en la zona urbana del canton, donde se da cumplimiento a los
procesos logisticos de la Empresa Servientrega incluyendo las sucursales existentes en la ciudad

de Riobamba partiendo del centro logistico ubicado en la Av. Leopoldo Freire.

Figura 1-1:  Ubicacion espacial de la Empresa Servientrega — Riobamba
Fuente: Google Earth

1.2.1.1 Vision

Queremos que Servientrega sea un modelo de empresa lider en servicios de logistica y
comunicacion, por seguridad, oportunidad y cubrimiento en América, con presencia competitiva

a nivel mundial.

1.2.1.2 Misién

Satisfacer totalmente las necesidades de logistica y comunicacion integral de nuestros clientes, a
través de la excelencia en el servicio, el desarrollo integral de nuestros Lideres de Acciony el

sentido de compromiso con nuestra familia y nuestro pais.

1.2.1.3 Politica de calidad

En Servientrega Ecuador ofrecemos soluciones logisticas integrales y nos comprometemos a
satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes y de las partes interesadas: Gobierno,
Proveedores, Colaboradores y Accionistas; basados en nuestro Direccionamiento Estratégico y a

través de:



e El aumento de la satisfaccion del cliente.
e El mejoramiento continuo del desempefio de los procesos y del Sistema de Gestion de
Calidad.

e El cumplimiento de las leyes y las normas aplicables a las directrices institucionales.

1.2.1.4 Obijetivos de Calidad

e Mejorar el nivel de satisfaccién de los clientes.

e  Cumplir con el presupuesto por venta de servicios.

e Lograr el crecimiento de los ingresos por ventas.

e  Cumplir con los tiempos de entrega de los envios movilizados.
e Lograr la racionalizacién de los costos y gastos.

o Mejorar el desempefio de 10s procesos. (Servientrega, 2019)



1.2.1.5 Mapa de procesos
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Graéfico 1-1: Mapa de procesos de la empresa Servientrega
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021



La empresa se maneja con el Sistema de Gestidn de Calidad de Servientrega Modelo “S”, que ha
sido implementado en base a criterios de integracion e interrelacién de procesos, estrategias y
arquitectura organica para garantizar el cumplimiento y aplicacién del direccionamiento
estratégico, la politica de calidad, objetivos vitales, planes y programas con el fin de satisfacer las
necesidades, expectativas y requerimientos de los clientes, generando valor agregado bajo la

filosofia de productividad.

Los macroprocesos es la integracion de procesos, clasificados por direcciones organizacionales
dentro de la empresa.

MECE: Macroproceso Estratégico del cliente Externo, responsable de la planeacion,
ejecucion, verificacion y control de los procesos logisticos de Servientrega, asegurando que
las actividades relacionadas con la cadena de abastecimiento cumplan con los requerimientos
y expectativas definidas por los clientes, mediante el establecimiento de las metodologias para
identificar las necesidades del cliente (Bucaram & Alvarez , 2015, p.66).

MERF: Macroproceso Estratégico de Recursos Financieros y Fisicos

Responsable de disefiar, proponer, planear, dirigir y ejecutar las politicas y estrategias de la
compariia en cuanto a finanzas y economia, por medio del direccionamiento de los procesos

como la administracién de los recursos fisicos y econémicos (Bucaram & Alvarez , 2015, p.67).

MECI: Macro proceso Estratégico de Cliente Interno

Responsable de planear, organizar, desarrollar, coordinar y controlar estrategias que permitan
crear un conjunto de colaboradores con habilidades, motivacion y satisfaccion suficientes para

conseguir el logro de los objetivos de Servientrega (Bucaram & Alvarez , 2015, p.67)

MEST: Macro proceso Estratégico de Soluciones Tecnoldgicas

Responsable de disefiar y coordinar la ejecucion de estrategias de los procesos de Tecnologia
a nivel nacional, generando el méximo aprovechamiento de los recursos para garantizar el
cumplimiento de objetivos, metas, politicas y presupuestos establecidos para lograr la

competitividad tecnolégica de Servientrega (Bucaram & Alvarez , 2015, p.67-68)

CCM: Centro de Control Multidimensional
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Responsable de planear, organizar, desarrollar y coordinar estrategias de control, seguridad y
mecanismos de medicion y evaluacién de vanguardia que conllevan a recomendaciones de
mejoramiento, verificando que los procesos se desarrollen en forma acorde con las politicas

internas, las directrices y la normatividad vigente.

La estructura por macroprocesos tiene el objetivo de realizar una clasificacion por roles, dentro

de los cuales encontramos:

e Centro ejecutivo vital: lo conforma el MECE, el cual integra los procesos del core del
negocio, el cual tiene prioridad por gestionar los requerimientos del cliente externo, y donde
se genera la operacién y productividad de la organizacion.

e Centro Ejecutivo de apoyo: lo conforman los macroprocesos MERF, MECI y MEST.

e Centro de control: lo conforman los procesos de control auditoria, seguridad y juridico.

e Centro legislativo: lo conforman la alta direccion e investigacion y desarrollo del Modelo
“S” (Servientrega S.A., 2020)

1.2.2 Sistema logistico de Servientrega S.A.

1.2.2.1 Proceso de recepcién de mercancias.

La operacion de recepcidn se realiza en centros de soluciones ubicados estratégicamente en la
zona urbana de la ciudad de Riobamba, los cuales cuentan con servicios de envios/retiros, las
mercancias se registran a través del sistema SERVI-RETAIL para la emision del comprobante de
envio y facturacién acorde a la tabla referencial de la tarifa establecida en funcién del peso,
volumen y distancia, permitiendo el traslado de mercancias reguladas por la Agencia Nacional

Postal.

1.2.2.2 Proceso de cross docking en el centro de distribucion.

Para la ejecucion del proceso, las mercancias son recolectadas de cada uno de los centros de
soluciones, luego se zonifica acorde al lugar de entrega procurando diferenciar cada tipo de
mercancia que maneja la empresa de encomiendas sean estas mercancia general, farmacos,
masivos y documentos, consolidadas y agrupadas en unidades de carga sobre pallets americanos

(1000 x 1200 mm), estas son registradas y cuadre mediante la lectura del cddigo de barras asi
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como co6digo QR de la guia de remision, con el uso de herramientas tecnolégicas como lectores
de barras y PDA, la informacion recabada es captada y almacenada en el software Siscore, con
ello se procede inmediatamente a cargar las mercancias utilizando para su movilizacion hacia el

medio de transporte equipo de carga que poseen las siguientes especificaciones:

Tabla 1-1: Equipos de carga

Equipo de carga Caracteristicas
Transpalé - Realiza movimientos horizontales con esfuerzo.
fP - Se emplea distancias cortas, sin pendiente.

- Soporta cargas ligeras, como maximo de 2.000 kg.
% - Se utiliza operaciones esporadicas.
' - Su velocidad depende del operario a pie que la maneja.
- En algunos casos puede incorporar diferentes sistemas, como una bascula

o incluso elevacion a cierta altura.

Transpalé eléctrica con - Realiza movimientos horizontales sin esfuerzo.

conductor acompafiante - Se emplea para distancias cortas, aproximadamente de 20 m.
- Puede salvar pendientes de hasta un 20 %.
- Soporta cargas ligeras, como maximo de 2.000 kg.

= - Se utiliza para operaciones esporadicas.
7 - Alcanza una velocidad maxima de entre 4 y 6 km/h.
- Se usa normalmente para la carga y la descarga.
Apilador con conductor - Realiza movimientos verticales y horizontales.
acompafiante - Necesita pasillos de 2,5 m de anchura minima.

- Puede levantar cargas hasta 4,5 m de altura.
- Soporta cargas ligeras, como méaximo de 1.600 kg.
- Se utiliza para operaciones esporadicas y de corto recorrido.

- Alcanza una velocidad méaxima de entre 5y 6 km/h.

- Se usa normalmente para la ubicacion, la desubicacion y el apilado en el

almaceén.

Carretilla con pala fija - Disefio clasico en forma de L.
- Pala estética en la parte inferior.
- Permite transportar hasta 350 kg (Manupack Solution, 2020).

Fuente: (Flamarique, 2017)
Realizado por: (Flamarique, 2017)

1.2.2.3 Proceso de distribucién de mercancias.

Para dicho proceso la empresa cuenta con 10 camiones de reparto de una capacidad de 2,5

toneladas; 2,8 toneladas y de 3,5 toneladas; las dos primeras tipologias de vehiculos est& permitido
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su ingreso a la zona céntrica de la urbe y la tercera clase se encarga del distribucion en las afueras
de la misma, cabe mencionar que 5 camiones del total dispuesto son exclusivos para la
distribucion de mercancia de tipo fArmacos al disponer con la certificacion de la Agencia Nacional
de Regulacion, Control y Vigilancia (ARCSA); con ello, la flota vehicular se acopla
respectivamente en las 10 zonas de entrega que se encuentra divida la ciudad de Riobamba que

en su defecto involucra la franquicia y sectores rurales.
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Figura 2-1: Medidas - Camidn
Fuente: (Grupo Roldan JAC MOTORS, 2015), (Chevrolet, 2019).

Tabla 2-1: Especificaciones técnicas de los vehiculos de carga
DIMENSIONES (mm) CAMION 2,5 CAMION 2,8 TON CAMION 3,5 TON
TON

Largo total (OL) 4850 4760 6030
Alto total (OH) 2215 2185 2160
Ancho total (OW) 1715 1815 1855
Largo cabina (CL) 1070 1527 1650
Distancia entre ejes (WS) 1715 2475 3345
Voladizo delantero (FBTA) 1070 1110 1110
Voladizo posterior (RETA) 1310 1175 1575
Distancia carrozable (CE) 3115 3233 4380
Altura minima al piso (HH) 930 930 930

Fuente: (Grupo Roldan JAC MOTORS, 2015), (Chevrolet, 2019).
Realizando por: (Grupo Roldan JAC MOTORS, 2015), (Chevrolet, 2019).

La entrega efectiva de la paqueteria es registrada a través del sistema Siscore una vez entregada
la carga a los clientes crédito o al contando en la direccién especificada en la guia de remision
en los horarios estipulados en la jornada de la mafiana puesto que la jornada de la tarde esta
definida para la transportacion de la mercancia receptada desde los centros de soluciones asf
como de los clientes a crédito con envios masivos dirigidos hacia el centro de soluciones con

destino a nivel nacional.

1.2.2.4 Colaboradores de la empresa Servientrega S.A.

La empresa Servientrega cuenta con un total de 32 colaboradores que laboran en la regional

ubicada en la ciudad de Riobamba. La empresa cuenta con un plan de capacitaciones acorde a las

13



funciones que desempefian con la finalidad de formar personal calificado, donde la experiencia

es el principal indicador que se toma en cuenta en el perfil ocupacional.

Tabla 3-1: Colaboradores de la Empresa Servientrega.

ESTRATOS CANTIDAD
Jefa de Oficina 1
Supervisor de operaciones logisticas 1
Operadores nocturnos 4
Digitadores diurnos 5
Administradores de centros de 8

soluciones

Conductores 13
TOTAL 32

Fuente: Jefa de Oficina de Servientrega Riobamba
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

1.2.3 Plan de Mejora

El plan de mejora es una herramienta que surge a partir de la necesidad de mejorar el servicio que
se oferta, se plantean estrategias 0 medidas en los procesos de una empresa para mantenerse en el

mercado, ser competitiva y sobre todo mejorar la calidad de servicio percibido por el cliente
(ANECA, 2016, p.4).

Un plan es un documento donde se proponen estrategias y acciones que permite mejorar la calidad
de servicio o producto que se brinda al cliente ya que se debe planificar acorde a las actividades
y fallas que éste presente, se designa también personas que se encarguen de hacer cumplir cada

una de las estrategias propuestas en el plan.

1.2.3.1 Estructura de un plan de mejora

La estructura de un plan de mejora varia segun el tipo de bien o servicio al que esta dirigido,

(Campos Céspedes, 2017, pp.5-20) plantea el siguiente esquema:

Obijetivo: Se plantea metas a las que se desea llegar, es decir lo que se busca lograr en funcién a
las falencias percibidas, las caracteristicas son: medibles, debe estar en infinitivo, deben ser

realizables, y sobre todo debe apuntar a la obtencién de resultados.

Debilidad o necesidad: Para conocer los puntos débiles de la organizacion, se realiza un
diagndstico de la situacion actual en donde se detecta errores en los procesos fundamentales de la

empresa. Las debilidades deben considerarse en funcion a la importancia, viabilidad e impacto,
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una de las herramientas para establecer estas necesidades es el analisis de los factores internos y

externos.

e Mapeo de procesos

De acuerdo a lo establecido en la 1SO 9001:2015 la adopcion de procesos sistematicos deriva en
la gestion eficaz y eficiente de la calidad aprovechando las oportunidades de mejora y
disminuyendo la presencia de riesgos obteniendo la satisfaccion del cliente al poseer el control
operativo de la organizacion con la finalidad de conseguir las politicas de servicio y objetivos
planteados (ECOLOGIC GIRONA c.l., 2015).

El mapa de procesos es una herramienta grafica de visualizacion de las actividades
interrelacionadas desde la entrada de recursos hasta la salida de los bienes y/o servicios; con ello
permite identificar las fortalezas y debilidades de la estructura manejada para llegar a soluciones

de problemas encontrados, los mas habituales pueden ser:

e Complejo funcionamiento

e Elevados costos

e Demoras innecesarias

e Inexistencia de integracion de procesos
e Duplicidad de actividades

e Actividades que no aportan a la cadena de valor. (ECOLOGIC GIRONA c.l., 2015)

Ante un mapeo de procesos complejo se puede optar por definir macroprocesos, procesos y

subprocesos segln corresponda.

Representacién gréafica

Los simbolos usados en los diagramas de flujo para representar procedimientos se basan en

diferentes normas, entre ellas tenemos:

e American Society of Mechanical Enginners (ASME) - Sociedad Americana de Ingenieros

Mecanicos: se emplean escasamente en diagramacion administrativa.

e American National Standard Institute (ANSI) - Instituto Nacional de Normalizacion
Estadounidense: se utilizan para representar flujos administrativos y de informacién del
procesamiento electrénico de datos.
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o Deutches Institut fur Normung e.V (DIN) - Instituto Aleman de Estandarizacion: establece

simbologia para disefiar diagramas de flujo enfocado en el tema de calidad. (mideplan, 2009, pp.
11-15)

Tabla 4-1: Diagramas de procedimiento, simbologia de la norma ANSI, ASME, DIM.

Simbolo Representa

C) Terminal, indica el inicio o la terminacién del flujo

Operacion, representa la realizacion de una operacion o

actividad relativas a un procedimiento

> Demora, ocurre a una forma o documento cuando las

condiciones de trabajo no las permiten.

Documento, representa cualquier tipo de documento que

L — entre, se utilice, se genere o salga del procedimiento.

Entrada/salida, representa una entrada o salida de

E informacion.

Fuente: (mideplan, 2009)
Realizado por: (mideplan, 2009)

e Matriz de priorizacion

Es una herramienta que permite la asignacion de valores de prioridad en base a criterios para
facilitar la toma de decisiones y establecer oportunidades de mejora, calificando los problemas.
Los pasos a seguir para la elaboracion de una matriz de priorizacion son: definir objetivos,
plantear opciones, elaborar criterios de decision, ponderar los criterios con una matriz tipo L
comparandolos y asignando un valor apropiado, se puede ponderar con escalas de 0 a 1 o
dependiendo de las necesidades del investigador, comparar las opciones entre si y finalmente

seleccionar la mejor opcién a mejorar (alteco consultores, 2021).

Tabla 5-1: Matriz de priorizacion
FACTORES Criteriol  Criterio2  Criterio 3 TOTAL PONDERACION DE CRITERIO
Criterio 1 0.5 1 1 25 14%
Criterio 2 0 0.5 1 15 83%
Criterio 3 0 0 0.5 0.5 3%
TOTAL 0.5 15 2.5 4.5 100%

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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e Anadlisis FODA

La mejora continua de una entidad se enmarca en la visualizacion de los componentes internos
relacionados al clima organizacional en equilibrio con los procedimientos pertinentes vy
componentes externos, mismo que se encuentran vinculadas a la cultura organizacional reflejada
a los clientes corporativos y al contado; para dicha accién se trabaja a partir de la detencion de
los puntos positivos y negativos los cuales aportan al desarrollando un plan de mejora.

El analisis FODA “consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles que, en su
conjunto, diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi como su evaluacién externa,

es decir, las oportunidades y amenazas”. (Ponce, H., 2007, p.3).

ORIGEN Util para lograr Perjudicial para
el objetivo lograr el objetivo

FORTALEZAS
EXTERNO
Atributos del OPORTUNIDADES AMENAZAS

Medio Ambiente

INTERNO
Atributos de la
organizacion

—
—

Grafico 2-1: Matriz FODA
Fuente: Sardi, R., Gonzélez, S., y Ayres, N., 2015

De acuerdo a (vasquez, 2018, p. 10), el analisis FODA “es una de las herramientas esenciales que
provee de los insumos necesarios al proceso de planeacion estratégica, proporcionando la
informacion necesaria para la implementacion de acciones y medidas correctivas y la generacion

de nuevos proyectos o proyectos de mejora.

Objetivos del analisis FODA

(Vasquez, 2018, p.13) menciona los principales objetivos que se alcanzan mediante el el estudio de la
matriz FODA:

e Conocer la realidad de la situacion actual
e Visualizar panoramas de cualquier ambito de la organizacion.
e Visualizar la determinacion de las politicas para atacar debilidades y convertirlas en

oportunidades



Componentes del analisis FODA

La constitucién de la matriz FODA enunciado por (vasquez, 2018, pp. 14-22) contiene 4 pardmetros
fijados inicialmente por el conocimiento funcional de la empresa en busca del cumplimiento de
objetivos para la creacion de estrategias que ayuden contrarrestar fuentes débiles y dar

seguimiento de las actividades a destacar positivamente y estas son:

o Fortalezas: Son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que le permite tener
una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan, capacidades y
habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente, etc.

e Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables, que se
deben descubrir en el entorno en el que actlia la empresa, y que permiten obtener ventajas

competitivas.

o Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicién desfavorable frente a la
competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que no

se desarrollan positivamente, etc.

e Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a atentar

incluso contra la permanencia de la organizacion.

Procedimiento del analisis FODA

(Guaman, 2019, pp. 1-4), proporciona las acciones concretas a seguir para el analisis FODA, éstas
tienen por objeto instaurar estrategias con la comparacién de los cuatro componentes
identificando previamente de forma individual las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas que posee la empresa. Los pasos a seguir son:

1. Definir el objetivo que deseamos lograr: Este debe constituirse de manera clara conformando
una planeacion estratégica.
2. Desarrollo del anélisis FODA
a) Recopilacion de informacion de los factores internos de la empresa
e Identificar dentro de la situacion actual las fortalezas y debilidades.
b) Recopilacion de informacion de los factores externos de la empresa
¢ Identificar dentro de la situacion actual y futura las fortalezas y debilidades.

3. Evaluacién de las estrategias a seguir
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Con el anélisis y la identificacion de los factores tanto internos como externos es oportuno realizar

una comparacion entre ellos como se define a continuacion:

e F—O: Estas son las mejores estrategias para sacar el maximo provecho de las oportunidades

gue se presentan.

e D - O: Estas estrategias se generan para reducir o eliminar las debilidades de tal manera que

no intervenga en el aprovechamiento de las oportunidades que se presentan en el entorno.
e F— A: Estas estrategias se desarrollan con la finalidad de reducir los efectos negativos de las
amenazas que se presentan en el entorno convirtiendo a la empresa en un centro vulnerable,

siendo las fortalezas la ayuda directa para la mejora continua.

e D - A: Son estrategias que previenen amenazas que debiliten los objetivos, metas y politicas
instauradas de la entidad.

4. Disefia un plan de trabajo para el desarrollo de tus estrategias.

Ninguna estrategia funciona si no genera una serie de acciones para llevarla a cabo. El desarrollo
sistematico de un plan de trabajo para definir actividades, responsables y tiempos de desarrollo
es fundamental para implementar los 4 grupos de estrategias identificadas.

5. Ejecutay da seguimiento periddico a tu plan de trabajo

La estrategia de despliegue del plan de trabajo y su ejecucién sistematica en que se incluyan
actividades de revision a las actividades implementadas es fundamental para asegurar los

resultados.

Actividades: Son acciones enfocadas a superar las falencias percibidas durante el diagnéstico, se

debe elaborar un cuadro en donde se detallen los puntos criticos.
Tareas: Es el nivel operativo de las actividades forman parte del plan de mejora.
Indicadores: Ayudan a cumplir los objetivos establecidos, son observables, medibles y se definen

como muestras de algun suceso en los procesos que evidencia la magnitud del problema y el

impacto alcanzado.
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Indicador: Es una magnitud que expresa el comportamiento o desempefio de un proceso, que al
compararse con algun nivel de referencia permite detectar desviaciones positivas o negativas.
También es la conexién de dos medidas relacionadas entre si, que muestran la proporcién de la
una con la otra (Mora, 2012, p. 18), al ser una herramienta que sirve para medir el desempefio de
las actividades realizadas por una empresa u organizacién es importante llevar el control en un
periodo determinado de tiempo relacionado a la funcion determinada. Indicadores de gestion

logistica

Fuentes o medio de verificacion: Instrumento que permite constatar la medicion del indicador.

Acciones de seguimiento: Son las acciones que se van a realizar para controlar el avance de cada

uno de los objetivos y actividades planteados en el plan.

Dentro de los elementos bésicos tenemos la fecha limite para realizar la actividad y el responsable
que es la que se encarga de desarrollar las acciones establecidas en el plan.

1.2.4  Procesos Logisticos

Hace referencia a todos los movimientos que se realiza a la mercancia, relacionados con la
recepcion, inventario, almacenamiento o cross docking, distribucion, entre otros, con la finalidad
de brindar una mejor manipulacion y prestacion del servicio optimizando tiempo y dinero,

garantizando la seguridad de la carga y facilitando el flujo de entradas desde la fuente de consumo
(Robusté Anton, 2015, p.13).

1.2.4.1 Recepcidn

Es la etapa inicial de control en donde las mercancias se integran a las existencias de la empresa,
y se lleva a cabo un proceso de descarga, verificacion y registro para la actualizacion del
inventario (Pinta, W., & Pacheco, J., 2016, p.29).

Obijetivos de la recepcion

(Mora, 2012, p. 18), sefiala que los objetivos de este primer proceso son los siguientes:

e Asegurar que las mercancias recibidas cumplan con cada una de las especificaciones de

cantidad, calidad, oportunidad (tiempo de entrega), y documentacion.
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Identificar a tiempo las no conformidades que puedan atentar con la calidad de los procesos

productivos y de distribucion.

Recepcionar las mercancias agilmente para mantener los procesos en el almacén.

Registro de las mercancias

Para el registro de las mercancias se puede realizar de forma manual o con la utilizacion de

softwares o instrumentos que permitan realizar el proceso de una manera rapida y segura.

SISCORE: Es un software bajo la plataforma PHP-MYSQL-JAVA que permite el manejo
automatizado de la correspondencia entrante, saliente e interna de hasta 20 millones de
registros. Este sistema de radicacién de correspondencia interna facilita el control y
seguimiento de toda la mercancia, permite la generacion de guias, plantillas de entrega,
consultas de estados, codigo de barras impreso, importar, exportar bases de datos y
seguimiento online. Consta de seis médulos de administracion, entre ellas estan: radicado de
entradas y salidas, administrador de informacion, email automético y digitalizacion de

imégenes y correo interno para el control de entradas y salidas (PostRed Group, 2020).

PDA: del término Personal Digital Assistant, es un terminal de tamafio pequefio, que se
asemeja a un celular. Dentro de las caracteristicas estan: cuenta con una pantalla tactil, tarjeta
de memoria, conectividad inaldmbrica / por cable y sincronizacién. Esta presente en los
procesos de preparacion de pedidos a cliente final: picking, validacion y expedicion,
devoluciones a proveedor, traspasos entre almacenes, control de stocks e inventarios,

recepcion de pedidos (Transeop, 2020).

Gestién de stock

Son todas las operaciones encaminadas a regular el flujo de las mercancias, con el objetivo de

mantener un registro de las existencias entrantes y salientes de forma fisica e informatica y asi

poder alcanzar un nivel 6ptimo de stock equilibrando los pedidos en relacién a la demanda,

evitando siniestros (Arenal Laza, C. 2020, p.8).

Plazo

Es el tiempo determinado para la entrega, establecido por la empresa que ofrece el servicio a partir

del momento en que recepta la mercancia hasta cuando es entregada. Se puede tener el tiempo en
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trabajos administrativos, empleado por el proveedor en el momento del despacho y el que

transcurre entre la recepcion del pedido y su disponibilidad (Arenal Laza, C. 2020, p.14).

Envase

Se define como la envoltura o recipiente que tiene contacto directo con el producto, lo protege de

la contaminacion e impide que se derrame (Sorlézano Gonzalez, M. J. 2018, p.36).

Empaque

Es una segunda envoltura que puede llegar a tener varias unidades en su interior su uso brinda
mayor seguridad de manipulacién y presentaciéon al publico por su contenido informativo o
publicitario (vaca, 2020).

Embalaje

Contiene al envase con el fin de brindar proteccion a la mercancia, evitando que se derrame

durante su traslado y sobre todo permite agrupar varios envases (Sorlézano Gonzélez, M. J. 2018, p.36).

La siguiente tabla muestra los materiales mas usuales para envases, empaques, embalajes y sus

caracteristicas bésicas:

Tabla 6-1: Materiales de envases, empaques y embalajes
Material de envase, empaque y Caracteristicas
embalaje
Pléastico e  Permite apilar ficilmente las mercancias

e  Material no degradable.
Altos costos de reciclaje

Cartdn y papel e  Facil uso y bajos costos
Degradable y reciclable
Madera e  Se utiliza para alimentos frescos
e No contaminay es un producto natural
Metal e  Se utiliza para liquidos

e  Resistentes, compactos, herméticos y de fécil apilado.

Fuente: Sol6rzano M., (2018)
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

1.2.4.2 Cross Docking

Al ser el Cross docking “un sistema de distribucion en el cual la mercaderia recibida en el depdsito
o centro de distribucion no es almacenada sino preparada inmediatamente para su proximo envio”

(EAN, 2000, p. 5), la optimizacion de tiempo y recursos utilizados son evidente el tener el manejo
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continuo de la cadena de abastecimiento suprimiendo la necesidad de disponibilidad de una

bodega para el almacenaje de bienes por periodos largos de tiempo.

(Jaramillo y Marin, 2016, p. 4) define la operatividad del cross docking como “el proceso de recepcion
de mercancia y envio en el mismo dia o durante la noche sin ponerlo en almacenamiento, en el
cual el tiempo maximo de transito es de 18 a 24 horas”, por tal razon la mercancia debe ser

consolidada y agrupada, asi como zonificada por un tiempo definido presta para su transportacion.

Proceso operativo de cross-docking

(Garcia, 2014, pp. 141-142) menciona las actividades comunes desarrolladas en un proceso de cross-

docking, entre ellas se encuentran las siguientes:

e El proveedor elabora sus pedidos.

e Las drdenes de compra se imprimen en los almacenes.

e Las ordenes de compra se entregan al proveedor en las oficinas centrales (generalmente dos
veces a la semana).

e El proveedor entrega la mercancia separada por punto de venta (a veces debidamente marcada
con precio de venta).

e Labodega legaliza mercancia y envia inmediatamente los pedidos por almacén al respectivo
muelle de despacho.

e Se transporta la mercancia a los diferentes puntos de venta de acuerdo con la programacion

de vehiculos.
J Recibo Acomodo) 4
J 'L Almacenaje |
Cross Funciones ¢
Docking de soporte
Seleccién
.L de pedidos
J Despacho Claslﬂ&claclén »
J V¥l Acumulacién

Figura 3-1:  Proceso de cross-docking
Realizado por: Mora Garcia, L. A. 2014.

Siendo una empresa de servicio de paqueteria el proceso operativo toma funcionalidad en las
plataformas logisticas denominadas también centros de distribucién donde se concentran el total

de la mercancia receptada de los diferentes centros de soluciones es alli donde se desarrolla los
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subprocesos de desembarque, consolidacion y zonificacion siguiendo pardmetros de tipologia de

mercancia, lugar de entrega entre otros.

Elementos de cross-docking

De acuerdo a (Garcia, 2014, pp. 144-145), se plantean los principales elementos que intervienen en el

proceso general:

e Participacién de la direccion: Al entenderse como una estrategia organizacional, requiere el
compromiso de la alta gerencia de las compafiias participes del proceso cross-docking, las
cuales deberan, en primer lugar, acordar una estrategia comun de distribucion para el producto

0 grupo de productos involucrados.

e Informacion estratégica: Basado en el analisis ABC (Activity based cost) que cuantifica el
costo y los beneficios para ambas partes en cuanto a las actividades, los locales (almacenes)

y las categorias de productos seleccionados.

¢ Inversidn en tecnologia informatica: Se requiere del intercambio electrénico de datos (EDI),
codificacién de codigo de barras y lectura por medio de escaneres, para recoger todos los
datos de articulos, rastrear el flujo de las mercancias e intercambiar la informacion relevante

al proceso.

¢ Organizacion: Entre los sistemas informaticos, de logistica y de ventas estén involucrados en

el proceso.

e Sincronizacién del tiempo de entrega (timing): Las entregas por transporte al centro de

distribucion desde los proveedores se deberia acordar un sistema de reservas y de horarios.

e Limitaciones del espacio: El espacio de piso destinado a los envios en transito o cross-
docking, nimero de puertas principales de ingreso en el centro de distribucion, a menudo es

limitado.
e Equipamiento manejado en forma mecénica: El tipo y nimero de equipos en el centro de

distribucion determinara a menudo la manipulacion de las cargas en los vehiculos respectivos

hacia el destino.
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e Talento humano: Los horarios de entrega, las limitaciones de espacio y los equipos
disponibles van a determinar el nimero de personas necesarias para llevar a cabo la operacion

de cross-docking de forma rapida.

Cada componente de la organizacién posee un eslabon importante en el proceso de cross docking
iniciando desde los altos mandos quienes llevan el control y seguimiento de sus colaboradores y
de los insumos necesarios para la operatividad del sistema, debido a ello se da relevancia a la
implementacion de tecnologia de punta para la contabilizacion de la mercancia su ingreso y salida

a bordo de la flota vehicular monitorizada también mediante sistemas inteligentes de transporte.

Clases de cross-docking

Definidas por (Garcia, 2014, pp. 146-147), dentro de los tipos de cross-docking realizados en la

industria, se encuentra los siguientes:

e Cross-docking directo: Las unidades de carga (pallets, cajas, etc.), preseleccionados por el
proveedor de acuerdo con las oOrdenes de los locales, son recibidos, consolidados y

transportados en los vehiculos de entrega a locales, sin que haya mayor manipulacion.

e Cross-docking indirecto: Los paquetes son recibidos, fragmentados y re-etiquetados por el
centro de distribucion dentro de nuevos paquetes para ser entregados a los locales. Estos
nuevos paquetes se transportan luego al muelle de salida para la consolidacion con otros

proveedores, en los vehiculos de entrega a locales.

e Cross-docking por producto (by line): La plataforma logistica del distribuidor recibe los
pedidos de las tiendas y los agrupa para transmitir un sélo pedido al proveedor. La mercancia
llega de forma agrupada y la plataforma se encarga de repartirla en funcion del pedido

realizado por cada tienda.

Layout de la empresa.

De acuerdo a (Vélez, 2014, pp.125-126), es la distribucion de sus distintas dependencias e instalaciones
y relacion de esta distribucion con los distintos flujos de materiales y productos en proceso y con
los desplazamientos de personas y vehiculos. Es la relacion de los espacios fisicos con las

actividades y movimientos totales de la empresa.

Ventajas de un layout empresarial
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e  Acortar recorridos y optimizar el espacio.

o Evitar cargues y descargues de materias primas y de piezas en procesos y, consecuentemente,
evitar averias por manipulaciones y desplazamientos.

e Ahorrar tiempos en secuencia de actividades.

e Optimizar la utilizacion de recursos tecnoldgicos.

e Crear mano de obra multifuncional, acercando procesos y actividades.

e Hacer cobmodo, gratificante y estético el ambiente de trabajo.

e Crear espacios de holgura para el futuro.

La distribucion en planta obedece a la zonificacion de la mercancia y a lo largo de la bodega
donde se muestra la ubicacion detallada para todos los procesos logisticos minimizando tiempos
muertos a causa de movimientos innecesarios sean estos de la rotacién de la mercancia del
personal a cargo de las diferentes areas maximizando asi la eficiencia en la atencion de entregas

con ello la satisfaccion del cliente por el servicio oportuno.

Etapas para el disefio de un layout

Para determinar el 6ptimo desenvolvimiento en las instalaciones de la empresa, segun (Vélez, 2014,

pp.125-127) propone seguir los pasos que se muestran a continuacion:

1. Conocer la empresa que se quiere intervenir. Hay que tener en cuenta sus procesos actuales,

su personal, su administracion, sus mercados y tratar de prever algo de su futuro.

2. Enelterreno se determina los puntos que se convertiran en inamovibles, tales como tanques,
estaciones eléctricas y conexiones al agua, al gas, al combustible, pozos, vias de acceso,

porterias.
3. Dimensionar la planta que se quiere implementar, en cuanto al nimero de operarios y de
personal administrativo, en cuanto a los volimenes de inventarios en materias primas,

productos en proceso y productos terminados y en cuanto a los requerimientos de maquinaria.

4. Definir, sin mayor detalle, espacios y ubicacion para oficinas, servicios del personal de planta,

atencion al personal externo, produccion, bodegas y parqueaderos.

5. Descripcion de flujos que se cumplen en la rutina de una empresa. Como se distribuyen las

distintas dependencias administrativas, areas de la planta, flujo por los distintos procesos
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productivos: secuencia de cargues, almacenamiento y descargues de bienes, desplazamiento

del personal por ingresos, pasillos y salidas.

6. Finalmente, estudiar sefializacion, redes contra incendios, sistemas de vigilancia,
evacuaciones. Vale la pena no olvidar, si viene al caso, la arborizacion, el paisajismo, las

zonas de recreacion, como remate de calidad a un excelente layout de una planta productiva.

Meétodo de distribucion en planta

Clasificacion ABC

Para una correcta organizacion del inventario empresarial es viable llevar a cabo una
segmentacion de los bienes producidos y almacenados, denominada clasificacion ABC, en miras
de gestionar eficientemente las entradas, las salidas, la logistica y el éptimo control de calidad.
En consecuencia, se busca facilitar los movimientos en la manipulacion para que el proceso se de
manera rapida cumpliendo con estandares de calidad especificos. De acuerdo a (Flamarique, 2017,
p.29) la clasificacion ABC puede dividirse de la siguiente forma, esto adaptable al tipo de empresa

segun las condiciones particulares:

Productos A: Articulos de alta rotacion, es recomendable que por su gran cantidad de

movimientos deben ubicarse lo mas proximo posible a las salidas.

Productos B: Articulos de media rotacién, movimientos.

Productos C: Articulos de baja rotacién, movimientos.

La ubicacion de los articulos (picking) interviene en el disefio del almacén definidos por el flujo
de mercancias existente y sus movimientos continuos, lo que influye en el desplazamiento de
recursos materiales, personas y generacion de costos de operacion.

1.2.4.3. Distribucion

Segun la (Universidad Militar Nueva Granada, 2019, p.4) €s el conjunto de actividades involucradas en el
traslado de bienes, materias primas e insumos. Su objetivo principal es reducir al maximo los

tiempos, costos y riesgos que se puedan generar durante el trayecto, desde el punto de origen hasta

el lugar de consumo.
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Componentes de la distribucion

Gestionar la distribucion se basa en la operatividad de la flota vehicular de reparto, la eficiencia
en entregas lo cual retribuye en los costos de transporte generados por el volumen, tamafio,
distancia y la capacidad dependiendo del automotor que cumple la ruta de movilizacion de

mercancia (Robusté Antén, 2015, pp. 54-55). Se puede distinguir los siguientes:

e Los vehiculos incurren en costes de operacion y en costes de parada gque incluyen carga y

descarga.

e Las instalaciones fijas soportan el coste del espacio destinado a guardar inventarios y el coste

de la carga y la descarga inicial y final.

e Los objetos distribuidos llevan un coste asociado al inventario estacionario y otro coste

asociado al inventario en movimiento.
o Lastarifas reales de los transportistas reflejan el hecho de que el coste unitario de transporte.
e Los costes de inventario tienen tres componentes basicas: el precio de la mercancia en stock,

el coste de mantenimiento de inventario, expresado habitualmente como porcentaje del coste

de la mercancia, y el tiempo transcurrido como stock.
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Variables que inciden en la distribucion

Las variables involucradas en el ultimo eslabdon de la cadena de abastecimiento como es la
distribucion inciden directamente en la calidad y costos del servicio mencionadas por (Robusté

Antén, 2015, pp. 180-181) son las siguientes:

Variables de distribucion

e Situacion del centro de distribucion

e Situacion de los puntos de reparto y su nimero
e Frecuencia de los repartos

¢ Volumen de la mercancia que se ha de repartir

e Tiempo empleado en el reparto

Variables de calidad

e Calidad del servicio.
e Frecuencia de servicio: NUmero de veces que atiende la zona donde estan los clientes.
e Plazo de servicio: periodo comprendido entre la emision de un pedido por un cliente y la

recepcién de los materiales solicitados.

Variables de costes del servicio

¢ Volumen/peso de mercancia distribuida (toneladas, palés, metros cubicos, etc.): Aparece en
el diario de operaciones (hoja de ruta del vehiculo) y resimenes (evolutivos, mensuales y
anuales).

e Costes de transporte: Cociente entre los gastos totales y el volumen de mercancia distribuida.
Los gastos totales estan formados por los costes del vehiculo (fijos y variables) y los del

personal (conductores y repartidores).
1.3 Marco conceptual
Agrupar: Es unir productos 0 mercancias para formar un grupo o bloque, siguiendo un criterio
determinado (Flamarique, 2019, p. 257), estos se refieren a la tipologia de mercancia debido a que
cada una poseen propiedades organolépticas propias por lo cual deben mantenerse en condiciones

diferentes.
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Centro de distribucién: Lugar fisico donde una empresa centraliza el almacenamiento de los
productos en el cual se realizan las actividades de recibo y despacho, desde alli se distribuye a

todas sus plantas afiliadas y clientes particulares, sean a nivel local, regional o nacional (Mora,
2011).

Carga: Mercancia agrupadas de acuerdo a la tipologia o bien, por el destino a remitir las cuales
se estiban mediante un equipo mecénico y de forma manual dependiendo del peso y cantidad
demandada estas son transportas en un vehiculo o medio de transporte desde el lugar de origen

hacia un destino (Flamarique, 2019, p. 259).

Para entender la concepcion del término carga el cual se define en funcidn a las caracteristicas

principales a destacar segun Soler manifiesta:

Conjunto de mercancia que se transporta en un vehiculo de transporte o que se manipula
mediante un elemento de manutencién (carretilla, grda, etc.). La naturaleza, la cantidad,
la forma, el volumen o el peso de las mercancias, entre otras caracteristicas fisicas,
definen diferentes tipos de cargas. Estos factores condicionan en gran medida el tipo de
vehiculo que se ha de utilizar para su transporte, asi como las necesidades de adecuar y

preparar la mercancia mediante envases, embalajes o elementos de sujecion (Soler, 2017,
p. 35).

Centro de Soluciones: Es un lugar fisico que tiene la como finalidad la atencién y venta de
soluciones en cada una de las lineas del portafolio de servicios de la organizacion, el cual es
otorgado a un tercero, persona natural o juridica a través de un contrato para que actle como
representante comercial (Servientrega, 2021). Servientrega ve como una forma de negocio donde

oferta servicios referentes a:

Alta rentabilidad.

Independencia econémica.

Posibilidad de implementar otros servicios en su local.

Rapido retorno de la inversion inicial.

Cliente: Persona fisica u organizacion a quien la empresa fabricante, la distribuidora o el

establecimiento comercial venden sus productos o servicios (Flamarigue, 2019, p. 260).

Una empresa logistica puede contar con diferentes clases de clientes en este caso se mencionan a

los clientes al contado que son personas naturales quienes realizan sus envios en pequefas
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cantidades y aleatoriamente a lo largo del afio, también se encuentran los clientes corporativos
concentrados en personas juridicas las cuales hacen sus envios frecuentemente y de forma masiva,
mismos que poseen un tratamiento especial de las restricciones en peso o volumen de sus

mercancias.

Consolidacion: “Es uno de los servicios logisticos a través del cual una empresa puede obtener
una reduccion de costes en el transporte de sus mercancias” (Airpharm logistics care, 2020). Consiste
en reunir las mercancias de los diferentes tipos de clientes en este caso corporativos y naturales

que, a su vez, tiene una gran diversificacion de entregas y envios.

Tarifa: Es el precio, o cuota, que debe pagar un consumidor o usuario que desea utilizar un
servicio, ya sea publico o privado al adquirir un determinado producto o servicio (Coll, 2021). En
este caso, el servicio de paqueteria tiene una tarifa de envio el cual responde a las necesidades del
cliente al transportar los bultos desde un origen a un destino; este precio puede variar dependiendo

de pardmetros como lugar de entrega, tipo de mercancia, dimensiones, entre otros (véase anexo M).

Eficacia: Segln (ldalberto Chiavenato, 2004, p.52) eficiencia "significa utilizacion correcta de los
recursos (medios de produccidn) disponibles. Puede definirse mediante la ecuacion E=P/R, donde
P son los productos resultantes y R los recursos utilizados". Capacidad de cumplir con las metas

u objetivos de la empresa en el tiempo que ha sido establecido.

Eficiencia: (Idalberto Chiavenato, 2004, p.132) “la eficacia de una empresa se refiere a la capacidad de
satisfacer una necesidad de la sociedad a través de sus productos (bienes o servicios)”. Capacidad

para cumplir las metas u objetivos de la empresa optimizando tiempo y costos.

Estiba: Accion de colocar la carga en el medio de transporte acorde a una ubicacién especifica
gue ayuda a la descarga mediante la operacion de movimiento de la mercancia, manipulacion,
distribucion y en una unidad de carga (contenedor de transporte, caja del camion, etc.) para evitar

0 minimizar su posible dafio y proteccion de las personas o las cosas involucradas (Flamarique,
2019, p. 263).

Manifiesto de carga: Es el documento que contiene informacion respecto del medio o unidad de
transporte, nimero de bultos, peso e identificacion de la mercancia que comprende la carga,
incluida la mercancia a granel (Ministero de Economia y Finanzas Pert, 2018), el registro inmediato de la
informacién proporcionada se debe realizar en un medio electronico que facilite el monitoreo en

tiempo real, asi previniendo ciertos siniestros por pérdida o dafios en la mercancia.
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Manipulacion: Cada una actividad previa a la transportacién de la caga requiere de la

intervencidn humana, por tal razén Flamarique propone:

Operacion manual o mediante elementos mecanicos a que se someten las mercancias o
los productos (a granel, de manera individual o en unidades de carga) durante la cadena
logistica, diferente del transporte o el almacenamiento, con el fin de realizar adecuacion,
trasiegos o traslados en los trabajos de unitarizacion, trasvase, envase o embalaje,
recepcion o expedicidn, carga o descarga, estiba o desestiba, preparacion de pedidos,

etc. (Flamarique, 2019, p. 265).

Mercancia: Son bienes materiales intercambiables que se puede usar o poseer (Soler, 2017, p. 7),
estos son receptados de forma individual en los centros de recepcion donde se efectiviza la accion
de documentacién para su envié respectivo y es susceptible a la manipulacién previo a la entrega

al destinatario final.

Picking: “hace referencia al método de preparacién de pedidos que, utilizando un nimero minimo
de pasos, consigue agilizar el proceso” (EAE, 2020). Proceso en donde se recogen y combinan las

mercancias para conformar el pedido del cliente.

Packing: “hace referencia al envase y el embalaje de productos que tienen ciertas caracteristicas
fisicas, quimicas o bioldgicas que tienen que tenerse en cuenta para su transporte y entrega al

cliente final” (EAE, 2020). Elementos que recubren las mercancias para gque estos no sufran dafio.

t3l

Servicio: “es el resultado de llevar a cabo al menos una actividad en la interfaz proveedor-cliente

(1SO 9000, 2015). Consiste en la prestacion de actividades y conocimientos a terceras personas.

Unitarizacion: Proceso de agrupamiento de diversas unidades de carga fraccionada o items
individuales en una unidad Unica (palés o contenedores, por ejemplo), compacta, reforzada y
provista de elementos que faciliten su manejo, traslado y almacenamiento de forma homogénea,

sistematizada y segura (Flamarique, 2019, p. 271).
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CAPITULO II

2. MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque de investigacion

El enfoque de la presente investigacion sera mixto, por un lado, sera cualitativo a través del
andlisis de los procesos de recepcidn, cross docking y distribucién con los que se maneja la
empresa para desarrollar el plan de mejora, también sera cuantitativa mediante la aplicacion de
indicadores de gestion logistica los cuales evidencian su operatividad, midiendo tiempos, nimero
de entregas realizadas, nimero de horas de trabajo, costos y capacidad de las unidades de

transporte, entre otros.

2.2 Tipos de investigacion

Bibliogréfica-Documental: “La investigacion documental es la bisqueda de una respuesta

especifica a partir de la indagacion en documentos” (Baena Paz , 2014).

Permite identificar datos acerca de la manipulacién de mercancias y bibliografia donde se muestre
la experiencia internacional en el tema a desarrollar como son en tesis, articulos cientificos,
normas que rigen el servicio de entrega, manuales de procesos logisticos, reglamento de los

servicios postales en régimen de libre competencia.

Descriptivo: “Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de

personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno que sea sometido a analisis”

(Santiesteban Naranjo, 2017).

Este tipo de investigacion permite detallar la realidad de cada uno de los procesos logisticos que
se maneja en el lugar de estudio, para realizar el diagnéstico de la situacion actual, también
conocer el organigrama de la empresa, manual de procesos, manejo de indicadores, manipulacion
de la mercancia, rutas de distribucion, tarifas de envio, condiciones de las instalaciones en los

centros de soluciones y en la matriz.
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De campo: “La investigacion de campo, tienen como finalidad recoger y registrar ordenadamente

los datos relativos al tema escogido como objeto de estudio” (Baena Paz , 2014).

A través de la observacion directa de cada uno de los procesos logisticos de la recepcion, cross

docking y distribucion de la Empresa Servientrega.

2.3 Método, técnicas e instrumentos

2.3.1 Meétodos

Analitico: Permite examinar a profundidad cada uno de los procesos logisticos que van en funcién
al segundo objetivo del proyecto “Investigar planes de mejora aplicados en la cadena de

abastecimiento que contribuyan al tema de estudio”.

Inductivo: EI método inductivo hace alusién al analisis de hechos que van de lo particular a lo
general, dando cumplimiento al tercer objetivo de la investigacion, en donde, se busca realizar un
plan de mejora a partir del diagnéstico de la situacion actual de los procesos logisticos de la

empresa Servientrega.

2.3.2 Técnicas

Encuestas: La encuesta se utiliza cuando se quiere conocer la opinién de un grupo determinado

de personas con direccion a un tema que define el investigador (Lépez & Fachelli, 2015, p.8).

Las encuestas fueron aplicadas a los clientes corporativos y al contado de la Empresa Servientrega
de la ciudad de Riobamba para identificar la percepcion de la calidad del servicio ofertado al

momento de entregas y retiros de las mercancias.

Entrevistas: La entrevista permite al investigador obtener informacién histérica, conversacién o

didlogo que se da entre el investigador (entrevistador) y el sujeto de estudio (entrevistado)
(Troncoso & Amaya, 2016).

Mismas que seran aplicadas a los altos funcionarios, quienes son la jefa de oficina y supervisor
de operaciones logisticas, para recabar informacion de la parte administrativa de la empresa y del

manejo especifico de los procesos logisticos.

Fichaje: Se utilizaron para la observacion directa de cada uno de los procesos logisticos.
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2.3.3 Instrumentos de investigacion

Mientras que para ya ejecutar las técnicas de investigacién se aplicaron los instrumentos como el
cuestionario, la ficha para las entrevistas y las fichas de observacion enmarcadas a cada uno de

los procesos logisticos.

Cuestionario: Se desarrollé un listado de siete preguntas de seleccion multiple para conocer las
falencias en la prestacién del servicio brindado por la empresa Servientrega, identificando los

pardmetros a mejorar o implementar en el plan.

Guia de entrevista: Se estructur6 dos fichas de entrevistas para los altos mandos, mismas que
estaban divididas segin su especializacion, la primera que estd enfocada en el ambito
organizacional y el proceso logistico de recepcion cuenta de 6 items, la segunda enfocada en los
procesos logisticos de cross docking y distribucion conformada por 9 preguntas abiertas

Ficha de observacion: Se realiz6 fichas de observaciéon diferenciadas para verificar los
parametros de cumplimiento de los procesos de recepcion tanto en los centros de soluciones, asi
como en el centro de distribucion, cross docking y distribucion.

2.4  Poblacién y muestra

2.4.1 Poblacion

La poblacion a la que esta dirigida el proyecto es a la ciudad de Riobamba, donde se incluye a 50
clientes corporativos y 165 656 clientes al contado que representan el 98% de la poblacién con la
mayoria de edad que son quienes hacen uso del servicio de la empresa (INEC, 2020).

24.2 Muestra

2.4.2.1 Muestra para las encuestas.

Debido a que la poblacion es muy alta se va a utilizar una muestra estadistica cientifica de Larry

y Murray 2005, que se calcula de la siguiente manera:

Zz*p*q*N
_ez*(N—1)+Z2*p*q

n
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Donde:

n: muestra

Z? =nivel de confianza

p =probabilidad de éxito

q =probabilidad de fracaso
N: poblacién

e: error permitido o admisible

(1.96)2 * (0.5)(0.5) * 165706

"= 0.05)2 % (165706 — 1) + (1.96) * (0.5) * (0.5)

n = 383.27 =~ 384 personas

El valor de la muestra es de 384 personas.
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CAPITULO 111

3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.1 Resultados y discusion de resultados

3.1.1 Andlisis de resultados

3.1.1.1 Anadlisis de los resultados de las encuestas

Tabla 7-3: Género de los encuestados
Manifestaciones Encuestados Porcentaje
Masculino 223 58%
Femenino 161 42%
TOTAL 384 100%

Fuente: Datos extraidos de los clientes de la empresa Servientrega S.A.
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

B Masculino

B Femenino

Grafico 3-3:  Género de los encuestados
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Analisis

De los 384 clientes, 223 clientes que representan el 58% son hombres y 161 que corresponde el
42% son mujeres.
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Tabla 8-3: Factores para elegir una empresa de entrega rapida

Manifestaciones Encuestados Porcentaje
Calidad del servicio 119 31%
Tiempo 97 25%
Ubicacion de los puntos de recepcién 73 19%
Atencion al cliente 44 12%
Precio 40 10%

Todas 9 2%
Seguridad 2 1%
TOTAL 384 100%

Fuente: Datos extraidos de los clientes de la empresa Servientrega S.A.

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

m Calidad del servicio

u Tiempo
Ubicacion de los puntos
de recepcion
Atencion al cliente

® Precio

® Todas

Graéfico 4-3:  Factores para elegir una empresa de entrega rapida
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Analisis

De los 384 clientes, 119 clientes que representan el 31% menciona que el factor para elegir una
empresa de entrega rapida es la calidad del servicio, 97 que equivale el 25% determinan que es el
tiempo, 75 que corresponde el 19% la ubicacion de los puntos de recepcion, 44 que son el 12% la
atencion al cliente, 40 que representa el 10% el precio, 9 que corresponde el 2% todas las opciones
y 2 que equivale el 1% la seguridad.

Interpretacion

Los clientes encuestados consideran que para optar por una determinada empresa de entrega
rapida es muy importante la calidad del servicio, debido a que el producto enviado debe llegar en
las mismas condiciones de cémo fue receptado por la misma, por ende, se debe brindar esas
garantias a sus clientes, también consideran que el tiempo de entrega que pacta el cliente con la

empresa es otro de los factores que se debe cumplir.
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Tabla 9-3: Frecuencia de utilizacion del servicio de Servientrega

Manifestaciones Encuestados NUmero de envios Porcentaje
Diariamente 30 30 8%
Semanalmente 91 209 24%
Mensualmente 151 319 40%
Anualmente 112 305 28%
TOTAL 384 863 100%

Fuente: Datos extraidos de los clientes de la empresa Servientrega S.A.
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

m Diariamente
Semanalmente
Mensualmente

Anualmente

Grafico 5-3:  Frecuencia de utilizacion del servicio de Servientrega
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Analisis

De los 384 clientes de Servientrega, 151 personas que representa el 40% utiliza el servicio
mensualmente con un total de 319 entregas/envios, 112 que equivale el 28% utiliza anualmente
con un total de 305 entregas/envios, 91 que corresponde el 24% semanalmente con un total de
209 entregas/envios y 30 que es el 8% diariamente con un total de 30 entregas/envios.

Interpretacion
Un gran porcentaje de personas utilizan mensualmente el servicio que ofrece la empresa
Servientrega, especialmente cuando necesitan enviar mercancias como es documentacion

(facturas) o mercancias en general, cabe mencionar que los clientes corporativos utilizan

diariamente este servicio como son: Farmacias Econémicas, shopping, entre otros.
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Tabla 10-3:  Tipo de mercancias que mas envia/recibe

Manifestaciones Encuestados Porcentaje
Farmacos 36 9%
General (electrodomésticos, repuestos de vehiculos, otros) 164 43%
Documentacion 107 28%

Fragil (focos, pantallas de televisores, etc.) 42 11%
Perecederos (alimentos con fecha de caducidad) 22 6%

Todos 13 3%
TOTAL 384 100%

Fuente: Datos extraidos de los clientes de la empresa Servientrega S.A.
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

B Farmacos

m General (electrodomésticos,
repuestos de vehiculos, otros)

= Documentacion

Fragil (focos, pantallas de
televisores, etc.)

u Perecederos (alimentos con fecha
de caducidad)

B Todos

Grafico 6-3:  Tipo de mercancias que mas envia/recibe
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Analisis

De los 384 clientes 164 personas que representan el 43% manifiestan que el tipo de mercancia
que envian o reciben es general (electrodomésticos, repuestos de vehiculos, otros, etc.), 107 que
corresponde al 28% transporta documentacion, 42 que equivale al 11% transporta mercancia
fréagil (focos, pantallas de televisores, etc.), 36 que representan el 9% transporta farmacos, 22 que
corresponde el 6% transporta perecederos (alimentos con fecha de caducidad) y 13 personas que

equivale el 3% transporta todo tipo de mercancias.
Interpretacion
Los clientes envian o reciben mercancia general en su mayoria, como son ropa, zapatos, productos

de magquillaje, electrodomésticos, juguetes, entre otros, estos deben tener su respectiva factura,
dentro de las mercancias fragiles no se permite el transporte de cristales o porcelana.
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Tabla 11-3:  Tipo de servicio a implementar

Manifestaciones Encuestados Porcentaje

Entregas/retiros a domicilio 106 27,60%
Aplicacion para que el usuario conozca la ubicacién real de la mercancia 98 25,52%
Incentivos a los usuarios con mayor nimero de envios al afio 71 18,49%
Embalajes con materiales ecoldgicos reutilizables 72 18,75%
Ampliar el portafolio de mercancias permitidas 35 9,11%
Hora de entrega exacta 2 0,52%

TOTAL 384 100,00%

Fuente: Datos extraidos de los clientes de la empresa Servientrega S.A.
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

m Entregas/retiros a domicilio

Aplicacion para que el usuario
conozca la ubicacion real de la
mercancia

Incentivos a los usuarios con mayor
numero de envios al afio

Embalajes con materiales ecoldgicos
reutilizables

Grafico 7-3:  Tipo de mercancias a implementar
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Andlisis

De acuerdo a las 384 personas sobre el servicio a implementar manifiestan entregas/retiros a
domicilio 106 clientes con el 28%, aplicacion para que el usuario conozca la ubicacion real de la
mercancia 98 clientes con el 26%, embalajes con materiales ecoldgicos reutilizables 72 clientes
con el 19%, incentivos a los usuarios con mayor nimero de envios al afio 71 clientes con el 18%,
, ampliar el portafolio de mercancias permitidas 35 clientes con el 9% y hora de entrega exacta

expresan 2 clientes representado por el 1%

Interpretacion

Los clientes al contado desearian que la empresa implemente servicios adicionales como: retiros
a domicilio por su comodidad evitando el traslado a los centros de soluciones, mientras que las
entregas a domicilio los encuestados no conocen de este servicio por ello no lo utilizan, se
considera como una idea innovadora proporcionar una aplicacion para que el usuario conozca la
ubicacion real de la mercancia al ser una de las insatisfacciones por desconocer en qué centro de
solucion reposa su encomienda, ampliar el portafolio de mercancias permitidas posee una

reducida aceptacion ya que la empresa cuenta con un amplio portafolio de mercancia.
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Tabla 12-3:  Pardmetros para establecer la tarifa por envio

Manifestaciones Encuestados Porcentaje
Peso 118 30,73%
Volumen 42 10,94%
Distancia 157 40,89%
Tipologia de mercancia 62 16,15%
Todos 5 1,30%
TOTAL 384 100,00%

Fuente: Datos extraidos de los clientes de la empresa Servientrega S.A.
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

H Peso
Volimen
Distancia
Tipologia de mercancia

= Todos

Grafico 8-3:  Parametros para establecer el costo por envio
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Analisis

Segun las personas participantes en la investigacién los parametros para el costo de envio a
considerar mencionan que debe ser por distancia 157 clientes representado con el 41%
continuando con el peso expuesto por 118 personas con el 31%, seguido por 62 personas
correspondiente al 16% que eligen la tipologia de la mercancia, 42 personas con un porcentaje de
11% menciona al volumen de la mercancia y exponen todas las opciones 5 personas perteneciente
al 1%

Interpretacion

Un porcentaje representativo de la muestra encuestada al referirse a los parametros que se
deberian considerar para establecer la tarifa de envio es la distancia ya que al ser una empresa
posicionada a nivel nacional cuenta por lo general con centros de soluciones en cada ciudad
capital de la provincia, en caso de no contar con un establecimiento se puede optar por el retiro
de la mercancia en la ciudad mas cercana o la entrega a domicilio, otro factor indispensable a

tomar en cuenta es el peso al diferir seguin el tipo de mercancia a transportar.
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Tabla 13-3: Motivos de reclamos

Manifestaciones Encuestados Porcentaje
Ineficiente calidad de servicio por parte del personal 28 7,29%
Retraso en la entrega 105 27,34%
Mal estado de la mercancia enviada/recibida 28 7,29%
Inadecuado tipo de embalaje 4 1,04%
Pérdida de la mercancia 21 5,47%
No entregan en donde se establece 4 1,04%
Ninguno 194 50,52%
TOTAL 384 100,00%

Fuente: Datos extraidos de los clientes de la empresa Servientrega S.A.
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

m [neficiente calidad de servicio por
parte del personal

Retraso en la entrega
Mal estado de la mercancia
enviada/recibida

Inadecuado tipo de embalaje

m Pérdida de la mercancia

Gréfico 9-3:  Motivos de Reclamos
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Analisis

De los 384 clientes manifiestan que sobre los motivos de reclamos 194 personas con un porcentaje
de 51% no han presentado ningdn reclamo, 105 personas con el 27% por retraso en la entrega, 28
personas con el 7% por ineficiente calidad de servicio por parte del personal y mal estado de la
mercancia enviada/recibida, 21 personas con el 6% debido a pérdida de la mercancia, por no

entregan en donde se establece e inadecuado tipo de embalaje exponen 4 personas con el 1%.

Interpretacion

Concerniente a los motivos de reclamos que presenta comunmente los clientes mas de la mitad
de la muestra encuestada no ha presentado ningun tipo pero ante ello, se contrapone en un
porcentaje representativo el retraso de la entrega debido al incumplimiento del tiempo pactado o
bien, el informado en el momento de la recepcién de la mercancia lo cual genera inconformidad
en el destinatario por la pérdida de tiempo al trasladarse al centro de solucion respectivo y no
encontrar su encomienda, también, el inadecuado tipo de embalaje es causa directa que la

mercancia no llegue en 6ptimas condiciones al cliente final.
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Tabla 14-3:  Calificacion de parametros establecidos para la calidad de servicio

Manifestaciones Percepcion
Atencion al cliente 4,14
Presentacion del personal 4,19
Tiempo de entrega 3,99
Estado de la mercancia recibida 4,12
Condiciones de las instalaciones de los centros de soluciones. 3,93
Condiciones de las instalaciones de la bodega — matriz. 2,99

Fuente: Datos extraidos de los clientes de la empresa Servientrega S.A.
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

3,99 412 3,03

Atencion al Presentacion ~ Tiempode  Estado de la Condiciones deCondiciones de

cliente del personal entrega mercancia las las
recibida instalaciones instalaciones
de los centros de la bodega —
de soluciones. matriz.

Gréfico 10-3: Calificacion de parametros establecidos para la calidad de servicio
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Analisis

Referente a la percepcion de servicio los 384 clientes encuestados califican con la puntuacion
entre 1y 5 donde éste es la mayor, el parametro de atencidn al cliente con 4,14, presentacion del
personal con 4,19, estado de la mercancia recibida con 4,12, tiempo de entrega con 3,99,
condiciones de las instalaciones de los centros de soluciones con 3,93 y condiciones de las
instalaciones de la bodega-matriz con 2,99.

Interpretacion

Los clientes de la empresa Servientrega S.A. en un contexto global la calidad de servicio ofertado
seglin su percepcion expresan su conformidad en aspectos de la empatia y estética del personal al
momento de receptar las mercancias, a ello se adiciona el correcto estado de la mercancia recibida,
pero no ocurre lo mismo con el tiempo de entrega ya que genera molestia al cliente destinatario
por no encontrarse su paqueteria en lo acordado sean en horas o dias exactos, también un
pardmetro a mejorar son las condiciones tanto de los centros de soluciones como la bodega-matriz
donde el espacio reducido para las operaciones son evidentes.
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3.1.1.2 Anadlisis de los resultados de las entrevistas

Entrevistado: Ing. Denisse Portilla

Cargo: jefa de oficina

Entrevista # 1

Tabla 15-3:  Andlisis de la entrevista dirigida a la jefa de oficina
ITEM PREGUNTA RESPUESTA
s . . -Personas naturales (al contado)
1 ¢Queé tipos de clientes maneja la -Personas juridicas (corporativos o crédito) quienes registran
empresa SERVIENTREGA? -
facturacion mensual.
5 Zggggtos reclamos tienen en el _q¢ tienen como méximo de 2 reclamos al mes, dando un total
' de 12 reclamos al afio 2020.
¢Cuales son los motivos de -Los motivos méas comunes de reclamos son: retraso en la
3 reclamos mas frecuentes que se . : ’ :
entrega, mal estado de la mercancia y perdida de la misma.
presenta?
-Se manejan directamente con servicio al cliente (a nivel
nacional) ellos se comunican con el supervisor logistico o con
una persona de la regional delegando una tarea en especifica.
-Si es por pérdida de la mercancia el cliente debe escribir una
carta dirigida a Servientrega S.A. detallando el motivo: fecha,
¢De qué forma se da tratamiento  destino, otros, después enviar a la cuenta de correo de servicio
4 a los reclamos (tipos de al cliente adjuntando la factura comercial de la mercancia
reclamos)? enviada para la comprobacion de su valor, la guia, copia Cl de
remitente, seguro de la mercancia (regulados por la Agencia
Nacional Postal) ya que la empresa solo cubre el seguro del
flete. Por lo general reembolso es en efectivo del producto o
reposicion fisica por el siniestro ocurrido con la mercancia.
A . -Los tipos de mercancias que no se permite la empresa son:
¢Qué tipos de mercancia no son . . - . ; s
. joyas, alimentos perecibles sin fechas de caducidad, vidrios,
5 permitidas para transportar en ; P -
. obras de arte, corto punzantes, si son liquidos debe estar bien
las unidades?
' sellados.
- . Califica en un rango de 4 a 5 los parametros de atencidn al
Favor califique los pardmetros - vt .
. cliente, presentacion del personal, tiempo de entrega, estado de
establecidos, donde 1 es la P o . N :
o s . . la mercancia recibida, las condiciones de las instalaciones de
6 calificacion mas baja y 5 la

calificacion mas alta.

los centros de soluciones y la calificacién mas baja se
encuentra en las condiciones del almacén debido a que no son
aptas para las operaciones de cross docking.

Fuente: Datos extraidos de la ingeniera Denisse Portilla
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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Entrevista # 2

Entrevistado: Sr. Fernando Benavides

Cargo: supervisor de las operaciones logisticas

Tabla 16-3: Anélisis de la entrevista dirigida a la jefa de oficina

ITEM PREGUNTA RESPUESTA
Centro de distribucién (matriz):
-El establecimiento esta zonificado por ruta de entrega
) . . -Las instalaciones son inadecuadas que representa riesgo en la seguridad
¢Las instalaciones con las . : -
que cuenta tanto el centro industrial y salud_ ocupacmnal del personal
1 logistico y las agencias Centros de soluciones:
-Se encuentran ubicados en sectores estratégicos de la ciudad donde se localicen
son adecuadas? - .
clientes potenciales
-Son adecuados pero en ciertos puntos de recepcion se debe tener mayor
espacio para entregas y retiros.
¢Se realizan el -Flota vehicular alquilada
seguimiento y control de -Departamento de seguridad control minucioso de la flota vehicular juntamente
2 la flota vehicular al con cada regional
momento de la recepcion -Herramientas de rastreo satelital: candado de seguridad, GPS y celulares con
y distribucion? un chip corporativo con ello también cuentan los motociclistas
¢La empresa se manejan
3 con indicadores de Indicadores: Porcentaje de entregas, cuanto van por rutas, eficiencia de
desempefio en las entregas, metas en ventas
operaciones logisticas?
- Recepcioén:
Se cuenta con 6 centros logisticos directos y una franquicia, para registrar las
guias de las mercancias se maneja a través del PDA que es el lector de codigo
de barras se debe cuadrar y estibar, en caso de novedades se notifica mediante
¢Como se realiza el correo al lugar de origen
proceso de recepcion, - Cross docking:
cross docking y Es la descarga y carga la mercancia con el uso de equipos mecanicos ya que se
distribucion de la debe cumplir con el tiempo de traslado a nivel nacional entre 24 y 72 horas,
mercancia? todo ello a cargo del personal incluido el Courier, digitadores y operadores
nocturnos quienes operan de 8pm a 9am.
- Distribucion:
Se procede a la revisién vehicular cada 15 dias de cada una de los vehiculos a
través de una hoja de chequeo, se realiza en horarios de 9am a 17pm en las 10
rutas dentro de Riobamba y una franquicia de Guano
5 ;%L;aelne\zgl ?/egltlggrgce)gtaje -Destinos naciona.tles': Quito, Ambato, Guayaquil.
. -Destinos locales: Farmacos y masivos
de carga al dia?
¢Qué tecnologias/equipos  -Equipos celulares, sistema nuevo SISCORE, lector de barras, PDA para el
6 se han implementado para  registro de la mercancia
mejorar las operaciones -1 montacargas, transpalets y apiladores
logisticas? -45 pallets los cuales son insuficientes para las operaciones
-Materiales de embalaje (stretch film, cartones, cinta de embalaje)
En caso de que la -Notificacion al origen
mercancia no cuente con -Reportar el incumplimiento del cliente y del administrador del centro de
7 el embalaje respectivo, solucion
¢qué proceso se realiza? -Comunicacidn con el cliente para dar a conocer el correcto embalaje
-En la regional se procede al embalaje de la mercancia sin rubro adicional o se
pide al cliente el retiro inmediato de su envio.
¢Cual es la flota vehicular
8 utilizada en la distribucién  Existen 10 vehiculos en zona, los cuales 5 son exclusivos para farmacos
de las mercancias y sus certificados por el ARCSA los 5 restantes destinados para mercancia general
caracteristicas?
Favor califique los
parametros establecidos, Atencion al cliente (4), presentacion del personal (4), tiempo de entrega (5),
9 donde 1 es la calificacion estado de la mercancia recibida (5), las condiciones de las instalaciones de los

mas bajay 5 la
calificacion maés alta.

centros de soluciones (4) y las condiciones de la bodega (3)

Fuente: Datos extraidos del Sr. Fernando Benavides
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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3.1.1.3 Analisis de los resultados de las fichas de observacion para los procesos logisticos

Ficha#1

Tabla 17-3:  Ficha de observacion a los centros de soluciones (7)

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS dG-_“
ESTIOM
ESCUELA DE GESTION DE TRANSPORTE e
Elabora: Investigadoras Lugar: Centros de soluciones (7)
Ficha No: 1 Fecha: 17/12/2020
Objetivo: Conocer el proceso de la recepcién de la mercancia de la empresa Servientrega.
GRADO DE DESARROLLO ALCANZADO GRADO DE OBSERVACIONES
NO CUMPLIMIENTO=1 DESARROLLO (Centros de soluciones)
CUMPLIMIENO MINIMO=2 ALCANZADO

CUMPLIMIENTO PARCIAL=3
CUMPLIMIENTO SIGNIFICATIVO=4
CUMPLIMIENTO EXCELENTE=5
PARAMETROS 1 2 3 4 5

1.- Verificacion de las mercancias (tipo) X - Chequeo manual y visual de la mercancia a
enviar
-Comprobacién esporadica del contenido de
la mercancia en presencia del remitente.
- Verificacion del peso y dimensiones
Revision del embalaje adecuado
-Registro de novedades: inadecuado
embalaje, equivocacion de ciudad de destino,
entre otros.

2.- Revisioén de la documentacion de la mercancia X - Documentacién personal (CI, RUC)

(rotulado, manifiesto) -Rotulacién de la mercancia donde se
especifica los datos del remitente y
destinatario.
- Los elementos de rotulado y sellos
identificativos de la mercancia estan a
disposicion del cliente (desconocimiento del
Ilenado y pérdida de tiempo para el ingreso de
la mercancia al sistema)

3.- Especificaciones contractuales (costo, tiempo de X -Cada administrador cumple con la

entrega, destino) responsabilidad de informar al cliente sobre:
costo (por: peso, volumen, distancia), tiempo
de entrega, destinos (servicio de oficina o
domicilio).

4.- Ingreso de la mercancia al sistema X - Registro de la mercancia en el sistema
SERVI-RETAIL
- Los datos corresponden a: Informacién del
remitente, destinatario y caracteristicas de la
mercancia.

5.- Colocacion en estanterias y pallets X -2 de los 7 centros de solucién cuentan con
estanterias para la clasificacion de la
mercancia.

-Las estanterias se encuentran identificadas
por zonas.

6.- Informe de reclamos X - Reclamos menores se pueden realizar
directamente en los centros de soluciones si
es a nivel local
- Reclamos mayores a nivel regional el
cliente debe comunicarse mediante correo
con el Servicio al cliente a nivel nacional y
cumplir el proceso indicado.

7.- Acta de recepcion (entrega de la factura) X - Impresion de la factura la cual queda
retenida por la empresa donde se especifica el
valor de envio.

- Impresidn triplicada del comprobante de
envio (cliente que envia), los 2 restantes van
con la mercancia (centro de solucién
destinataria, cliente que retira)

Fuente: Centro de soluciones de Servientrega
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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Tabla 18-3:  Nivel de cumplimiento en los parametros establecidos en el proceso de recepcion
PARAMETROS

NO CUMPLIMIENTO
CUMPLIMIENO
MINIMO
CUMPLIMIENTO
PARCIAL
CUMPLIMIENTO
SIGNIFICATIVO
CUMPLIMIENTO
EXCELENTE

Verificacion de las mercancias
Revision de la documentacion
Especificaciones contractuales
Ingreso de la mercancia al sistema 5
Colocacion en estanterias y pallets 3

Informe de rechazo 4

Acta de recepcion 5

Fuente: Datos extraidos de la ficha de observacion # 1
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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Grafico 11-3: Nivel de cumplimiento en los parametros establecidos en el proceso de recepcion
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Analisis

La empresa SERVIENTREGA tiene un cumplimiento excelente con los pardmetros referente al

proceso logistico de la recepcion como son: la verificacion de las mercancias (tipo), las
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especificaciones contractuales (costo, tiempo de entrega, destino), ingreso de la mercancia al
sistema y acta de recepcién (entrega de la factura); un cumplimiento significativo la revisién de
la documentacién de la mercancia (rotulado, manifiesto), Informe de reclamos y un cumplimiento

parcial en la colocacion en estanterias y pallets.

Interpretacion

La empresa Servientrega realiza un chequeo manual y visual esporadico de la mercancia para
comprobar latipologiay el embalaje, su precio esta establecido por el peso, volumen y la distancia
acorde a una tabla tarifaria existente de la empresa, la rotulacion en caso de ser documentacion se
la escribe en el sobre, caso contrario se entrega un formato de llenado para ser colocado en la
mercancia, para el ingreso de la mercancia se utiliza el sistema SERVI-RETAIL, en donde los

datos necesarios son: informacion del remitente, destinatario y caracteristicas de la mercancia.

El tratamiento de reclamos tiene un proceso extenso, representando tiempos largos de espera para
tener una solucién, es por ello que se ha considerado ese nivel de cumplimiento, ademas los pallets
americanos existentes en la bodega son insuficientes y no cubre con las necesidades de las de las

operaciones logisticas y no todos los centros de soluciones se encuentran zonificados.
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Ficha#2

Tabla 19-3: Ficha de observacién en la matriz Servientrega — centro de distribucion

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE GESTION DE TRANSPORTE

dG“““‘
ESTIOM

Elabora: Investigadoras
Ficha No: 2

Lugar: Matriz Servientrega - bodega
Fecha: 17/12/2020

Objetivo: Conocer el proceso de cross docking de la mercancia en la empresa Servientrega.

GRADO DE DESARROLLO ALCANZADO
NO CUMPLIMIENTO=1
CUMPLIMIENO MINIMO=2
CUMPLIMIENTO PARCIAL=3
CUMPLIMIENTO SIGNIFICATIVO=4
CUMPLIMIENTO EXCELENTE=5

GRADO DE
DESARROLLO
ALCANZADO

PARAMETROS

OBSERVACIONES

Centro de distribucién

1.- Reporte de ingresos diarios al coordinador de
area

-Control mediante el manifiesto de carga
-Consideracion de mercancias receptadas
que no cuentan con el embalaje respectivo,
se procede al embalaje de las mismas o0 a su
devolucion al cliente

2.- Autorizacion de ingreso de la mercancia al
almacén.

-La entrada al almacén es mediante la
autorizacion de los funcionarios

-Previo a ello, se debe pasar un filtro de
seguridad donde se verifican los
documentos de identidad y en tiempo de
pandemia los se verifican los sintomas
respectivos al COVID-19

-Se permite el ingreso de clientes masivos
con quienes acuerdan el retiro en el
almacén con sus propios vehiculos.

3.- Registro a las mercancias

-Ingreso de la mercancia mediante el
sistema SISCORE a cargo del digitador y
operador nocturno

-Lectura del cdigo de barra con el equipo
electronico PDA y lector

-Concordancia del detalle de las
caracteristicas de envio a través de guias
para reportar las novedades

4.- Colocacion en estanterias y pallets

-Uso reducido de estanterias para la
colocacion de mercancia especialmente la
destinada para documentacién.

-Los pallets en su mayoria se encuentran en
buenas condiciones y otros en mal estado.
-Insuficiente nimero de pallets (45), para la
Optima operacién de la regional (70)

5.- Localizacién de las mercancias

- La clasificacion de la carga se realiza por
zonas que contempla el tipo de mercancia 'y
zona de distribucion.

- Consolidacion y unitarizacion de la carga
en los pallets respectivos cumpliendo los
parametros de capacidad y altura
permitidos.

-Colocacion de las unidades de carga en
cuadrantes poco distinguibles destinados
para su espera a ser transportados.

-Las zonas de localizacion estan
identificadas por letras del abecedario que
corresponde ya sea por el tipo de carga o
zona de distribucion.
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6.- Identificacién de la mercancia X -Se realiza el cuadre de las mercancias que
consiste en la comprobacion del nimero de
cajas expuestas al momento del ingreso de
la mercancia al sistema y la ciudad de
destino “RIOBAMBA-Codigo: 33”

- Rotulacién de las unidades de carga
donde se expone la zona que debe ser
distribuida.

7.- Manejo de mercancia rezagada (informe) X -El almacén posee 2 cuadrantes
identificados para mercancias rezagadas.
-Las mercancias que no son retiradas en un
periodo de 7 dias habiles es devuelta al
centro de distribucion de la ciudad de
origen.

-Se maneja mediante indicadores que
evaltan dicho nimero.

8.- Condiciones del lugar de almacén (higiene y X -Se permite el ingreso de los vehiculos al

organizacion) almacén lo que representa un riesgo
industrial (atropellamiento), contaminacion
por CO2.

-Inadecuada limpieza de los patios del
almacén (polvo)

9.- Utilizacion de equipos mecénicos de X -Para mercancias de gran tamafio y peso
son manipulados en su mayoria con
manipulacion. montacargas, apiladores y los pallets

cargados por los transpaletas

-Algunas de las mercancias pesadas son
manipuladas usando la fuerza humana entre
2 0 més personas arriesgando su integridad
fisica y la calidad de la mercancia.

10.- Elementos de seguridad industrial X -Se entrega los equipamientos necesarios
tales como: el uniforme identificativo,
guantes, zapatos con punta de acero, casco.
-En tiempo de pandemia se otorga todos los
elementos de bioseguridad individuales
diariamente

Fuente: Matriz Servientrega — bodega
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Tabla 20-3: Nivel de cumplimiento en los parametros establecidos en el proceso de cross docking
-

PARAMETROS o <
o = S
o oo o
Z Z = =
w s = z2 =z
s o o 2k =
3 Z E =0 =5
= u w T w
= s = o= a o
) = S sSZ S X
o T 3 59 Su
o s o ow (@]
z =) %
© 3)
Reporte de ingresos diarios al coordinador de area 4
Autorizacion de ingreso de la mercancia al almacén. 4
Registro a las mercancias 5
Colocacion en estanterias y pallets 3
Localizacion de las mercancias 3
Identificacion de la mercancia 4
Manejo de mercancia rezagada 4
Condiciones del lugar de almacén 2
Utilizacion de equipos mecanicos de manipulacion. 4
Elementos de seguridad industrial 4

Fuente: Datos extraidos de la ficha de observacion # 2
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

51



5 o
4,5
4 4 4 4 4 4
4
3,5
3 3
3 . _
2,5
2
2
15
1
0,5
0
> O & ) ) @ > > >
2 & NG & N & & S N
& « &QQ be\ & &Qfé\ o & & 3 &
S \? & S & 8 o ) S
& ‘T’ o & > o & & &
SO RS & S & & &
& & > & N ¥ il % J N
S S R S SR N S e
& & S N & & &
%\% > 9 RS & %b O ®
) 2 QS R S & F e
& ¥ & > & & L ° <F S
S S SN I R Sy &
0‘5 ,@Ja" '\0 ~ @ O’Q ,Q \@
& ¢P O > <
; & Qb@ @Q’
@b 0&0 . ;Q‘Q
& P o
K & N
< Yg‘-\' 0‘\\
ENO CUMPLIMIENTO u CUMPLIMIENO MINIMO
CUMPLIMIENTO PARCIAL CUMPLIMIENTO SIGNIFICATIVO

CUMPLIMIENTO EXCELENTE

Grafico 12-3: Nivel de cumplimiento en los parametros establecidos en el proceso de cross

docking
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Analisis

De acuerdo a las observaciones realizadas en el proceso logistico denominado cross docking la
empresa Servientrega S.A. tiene un cumplimiento excelente representado una puntuacion maxima
de 5 segun la escala establecida en cuanto al registro de las mercancias; seguido por un
cumplimiento significativamente con una puntuacién de 4 en los parametros de reporte de
ingresos diarios al coordinador de area, autorizacion de ingreso de la mercancia al almacén,
identificacion de la mercancia, manejo de mercancia rezagada, utilizacion de equipos mecanicos
de manipulacion y elementos de seguridad industrial; cumple parcialmente con una puntuacion
de 3 en la colocacidn en estanterias-pallets y localizacion de las mercancias; finalmente con una
puntuacion de 2 posee un cumplimiento minimo en lo referente a las actuales condiciones del

lugar de almacén.
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Interpretacion

La empresa Servientrega S.A. se destaca por la tecnologia implantada de gran ayuda en el registro
de la mercancia misma que es ingresada directamente mediante el sistema denominado SISCORE
permitiendo reducir tiempos muertos y agilitar la demanda de entregas, igualmente en su mayoria
posee un cumplimiento significativo de los pardmetros designados para el proceso de cross
docking debido al control de cada una de las actividades encomendadas a los colaboradores
brindando elementos de seguridad industrial que minimizan los riesgos potenciales que estos
pueden sufrir, sumado al manejo efectivo de la documentacion que evidencie la entrada,
permanencia, salida de la mercancia, ademés es importante mencionar que las actuales
condiciones fisicas del lugar de operacidn no son las mejores ya que no se dan cumplimiento de

los estandares de operacion pertinente.
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Ficha#3

Tabla 21-3: Ficha de observacion de la matriz — centro de distribucion

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS %
ESCUELA DE GESTION DE TRANSPORTE o
Elabora: Investigadoras Lugar: Matriz - bodega
Ficha No: 3 Fecha: 17/12/2020
Objetivo: Conocer el proceso de la distribucion de la mercancia en la empresa Servientrega
GRADO DE DESARROLLO ALCANZADO GRADO DE OBSERVACIONES
NO CUMPLIMIENTO=1 DESARROLLO
CUMPLIMIENO MINIMO=2 ALCANZADO

CUMPLIMIENTO PARCIAL=3
CUMPLIMIENTO SIGNIFICATIVO=4
CUMPLIMIENTO EXCELENTE=5
PARAMETROS 1 2 3 4 5

1.- Inspecci6n de la unidad X -La inspeccion del camion antes del
ingreso a la zona de almacén, esta a cargo
del guardia de seguridad.

- Inspeccion visual (diaria): Abrir las
puertas del cajon para la verificacion de
su entrada completamente vacio y limpio,
elementos de mecénica tales como:
conos, tacos, extintores, entre otros.

- Inspeccion del estado (mensual) lleva
un registro a través de reportes que
evidencia el mantenimiento preventivo y
correctivo de cada unidad, implementos
de seguridad, caducidad de la licencia
-Ordenes de trabajo para el pago de cada
conductor cada 15 dias

X -La estiba de la mercancia esta a cargo de

todo el personal en almacén maés el
2.- Estiba de la mercancia en los vehiculos conductor del vehiculo

-La mercancia zonificada y unitarizada es
nuevamente desorganizada debido a que
la colocacion en el vehiculo es de
acuerdo a la ruta de entrego.
-La manipulacion carece de cuidado
(golpes de la mercancia)
-La estiba es de forma manual y con el
uso de equipos mecanicos
-Se vuelve a digitar las mercancias
estibadas (parcialmente) para tener un
registro de la cantidad de carga para
entregar correspondiente en cada
vehiculo.

3.- Forma de distribucion (zonas) X -Cuadre entre guias (supervisor logistico)
con las hojas de recoleccién ya que se
realiza la recoleccion por la tarde desde
los centros de soluciones o clientes hasta
el centro de distribucion y viceversa
ademas de la distribucion de la matriz
hacia los domicilios
-Indicadores de entrega:
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-La distribucion de paqueterias en la
ciudad de Riobamba se encuentra
zonificado en 5 zonas: norte, sur, este,
oeste, centro.

-Los dias de mayor afluencia de llegada
de la mercancia deben cumplir con hasta
2 viajes para la distribucion de
mercancias por el mismo vehiculo
designado para la zona correspondiente.
- 10 Rutas fijas: farmacia, centro, Norte,
oriental, Sur-shopping, politécnica,
centro-norte, Centro-repuestos, masivos-
centro (envios de 3 y méas), masivos
(norte, este, oeste)

4.- Desestiba de la mercancia en los vehiculos
(ultimo)

- La desestiba de la mercancia estéa a
cargo del courier (dependiendo de la
cantidad de carga pesada a manipular
pueden ir en cada camién 10 2) y el
conductor del vehiculo

- La manipulacion carece de cuidado
(golpes de la mercancia)

- La desestiba es de forma manual y con
el uso de equipos mecénicos prestados
por el cliente segun el requerimiento en
ciertos casos.

5.- Caracteristicas fisicas del vehiculo

-Camiones de carga estandarizados (para
la ciudad de Riobamba): 2 de 3,5 ton, 1
de 2.8 tony 7 de 2.5 ton distribuidos para
cada ruta de reparto por restricciones de
circulacion en la zona céntrica.

-Flota vehicular alquilada ciertos
vehiculos con los sellos y colores
identificativos de la empresa otros de
color blanco al ser nuevas adquisiciones

6. Seguimiento y monitoreo de la unidad

-Reporte general de entregas donde se
verifica el porcentaje de cumplimiento
cada una de ellas en tiempo real.
-Revision de las novedades: retrasos en
tiempo de entrega, clientes no se
encuentran en el domicilio

-El registro de las mercancias entregada
se realiza en el sistema SISCORE donde
ya se dan de baja.

Utilizacién de herramientas tecnoldgicas
para el rastreo satelital del vehiculo
(GPS, candados de seguridad)
-Motociclistas y camiones: Entrega de
celulares con chips corporativos

-La seguridad con los candados
respectivos no se cumplen en ciertas
zonas de distribucién

Fuente: Matriz — centro de distribucion
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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Tabla 22-3: Nivel de cumplimiento en los parametros establecidos del proceso de distribucion

PARAMETROS o o o oo o
=z = £=2 tu
o Yo TF LE o
oS =2 3 %) sy
zZ3 = Jx T |
o S o < o= o O
= = So =3 = X
S 3 ) 59 Su
o O ow O
Inspeccién de la unidad 4
Estiba de la mercancia en los vehiculos 3
Forma de distribucién 4
Desestiba de la mercancia en los vehiculos 4
Caracteristicas fisicas del vehiculo 5
Seguimiento y monitoreo de la unidad 4
Fuente: Datos extraidos de la ficha de observacion # 3
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
5
5 S
4,5
4 4 4 4
4 s —
35
3
3 F
2,5
2
15
1
0,5
0
Inspeccion de Estiba de la Forma de Desestiba de la Caracteristicas Seguimiento y
la unidad mercancia en distribucién mercancia en fisicas del monitoreo de la
los vehiculos los vehiculos vehiculo unidad
2 NO CUMPLIMIENTO = CUMPLIMIENO MINIMO
= CUMPLIMIENTO PARCIAL CUMPLIMIENTO SIGNIFICATIVO

CUMPLIMIENTO EXCELENTE
Graéfico 13-3: Nivel de cumplimiento en los pardmetros establecidos en el proceso de
distribucion
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
Andlisis
La empresa Servientrega en el proceso de distribucion tiene un cumplimiento excelente en el

parametro de las caracteristicas fisicas del vehiculo, cumplimiento significativo en inspeccién de
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la unidad, forma de distribucién (zonas), desestiba de la mercancia en los vehiculos, seguimiento
y monitoreo de la unidad, y finalmente un cumplimiento parcial en la estiba de la mercancia en

los vehiculos.

Interpretacion

La empresa Servientrega cuenta con los vehiculos aptos para el proceso de distribucion, en donde
para el ingreso a la bodega se realiza una inspeccion de las condiciones del vehiculo a través de
una hoja de chequeo. Se manejan con guias y para la distribucién cada vehiculo tiene su propia
ruta, considerando que la ciudad esta dividida en cinco zonas, se realiza el seguimiento a cada
una de las unidades a través del sistema Siscore y se entrega al final de la jornada un reporte
general de las entregas realizadas

La estiba de la mercancia cuenta con falencias debido a que al cargar en la unidad de transporte

la manipulacion carece de cuidado produciendo dafios a la mercancia, la estiba es de forma

manual y con el uso de equipos mecanicos.
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3.2 Identificacion de los procesos logisticos

o Mapeo del proceso

Tabla 23-3:  Mapeo general de procesos

Ne@ Descripcion Tiempo Simbolo
1 Recepcion de mercancias 10 min
2 Cross Docking 215 min
3 Distribucidn de la carga 180 min

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Los procesos generales de la empresa son: recepcion de mercancias, cross docking y distribucién
de la carga a cada uno de los clientes, existen actividades que al ser realizadas al mismo tiempo

han sido analizadas y divididas con la finalidad de reducir tareas innecesarias.

Proceso: Recepcidon de mercancias

Para una mejor comprension el proceso de recepcion esta dividido en dos procedimientos, siendo
el primero el tratamiento externo respecto a la atencidn al cliente en los centros de soluciones que
poseen el servicio de envio o bien, de envio/retiro como se detalla en la tabla 26.3, donde se
aprecian actividades que producen demoras innecesarias principalmente en horas de mayor

demanda comprendidas entre las 13:00 pm - 14:00 pmy 16:00 pm — 17:00 pm.

El segundo procedimiento involucra el tratamiento interno de las mercancias en los centros de
soluciones destinados para los servicios de envio/retiro de la misma ya que alli se prepara la carga
para el acopio en el centro de distribucién para su salida a diferentes puntos a nivel nacional como
internacional; también, estos CS se convierten en espacios provisionales de almacenamiento hasta

el retiro de la paqueteria en estos.
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Tabla 24-3:

Procedimiento: Envio de mercancias

Atencion al cliente (centro de soluciones)

Ne Actividad Descripcion Tiempo Simbolo
1 Llegada del cliente Ingreso y espera del cliente 2 min
Comprobacidn del peso,
Verificacion del dimensiones y tipo de mercancia
2 contenido de la 1 min
mercancia Abrir la envoltura en presencia del
cliente (opcional)
Embalaie de I Compra de los materiales de
3 e ¢ embalaje y aseguramiento del 2 min
mercancia )
mismo
Rotulacién de la Registro de los datos del remitente .
4 s - . 2 min
paqueteria y destinatario
| Digitacidn de datos informativos
5 ngreso de datos al del remitente, destinatario 2min
software Servi-Retail . ! !
mercancia y lugar de entrega
Impresion y adhesion de 3 réplicas
Generacion y entrega de de guias de envio
6 los comprobantes de 1 min
envio/pago Facturacion (firma) y cancelacion
de tarifa de envio
TOTAL 10 min

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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Tabla 25-3: Procedimiento: Retiro de mercancias

Ne Actividad Descripcion Tiempo Simbolo

=

Ingreso y espera del cliente

! Llegada del cliente Informacion de los requisitos de 2 min

retiro

Verificacion de los hy
Comprobacidn de los datos en el

2 documentos _de lde_ntldad sistema 1 min
del destinatario
. Devolucion de los documentos de .
3 Entrega de la mercancia - - : 1 min
identidad al cliente
TOTAL 4 min

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Tratamiento interno de la mercancia (centro de soluciones envios y retiros)

Tabla 26-3: Procedimiento interno de mercancias

Ne Actividad Descripcion Tiempo Simbolo
Lectura del codigo de barras
1 Ingreso de la mercancia al 30 mi
software Siscore Digitacion de las caracteristicas de min
la mercancia y datos de envio
2 Clasificacién de la Ubicacién en pallets o estanterias 30 min
mercancia respectivamente.
Estiba de las mercancias en los
camiones en ruta
3 Preparacion de envios 20 min
Unidad de transporte hacia el
centro de distribucion
TOTAL 80 min

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

¢ Instalaciones de la empresa Servientrega
Centros de soluciones

Para el proceso de recepcion y entrega de la mercancia enviada la empresa cuenta con una

franquicia es decir el C.S.11 que es administrada por una persona ajena a la misma y los demas

60



seis centros de soluciones ubicados en toda la ciudad propios de Servientrega, sin embargo, a

pesar de que al ser arrendados no se tienen las mismas dimensiones es necesario estandarizar y

detallar los requerimientos minimos con los que deben contar.

Tabla 27-3:  Centros de soluciones
Nombre Cddigo Tipo Ubicacion Imagen
W
Centro de soluciones CS.2 Envios Colon 24-28 Y Veloz
Centro de soluciones CS.3 Envios Calle Veloz y Brasil
Centro de soluciones CS.9 Envios/retiros Av. Circunvalacion y
Caracas
Av. Pedro Vicente
Centro de soluciones C.S.10 Envios/retiros Maldonado y José
Peralta
Centro de soluciones CsS.11 Envios/retiros Magdalena Davalos 23-
42y Veloz
Centro de soluciones C.S.12 Envios/retiros Av. L? Erensa y Av.
Canonigo Ramos
Centro de soluciones C.S.13 Envios/retiros Av. Leopoldo Freire Sn

Fuente: Empresa Servientrega

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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Proceso: Cross Docking

El proceso en mencidn se desarrolla en el centro de distribucidén donde se almacena por un periodo

corto de tiempo en el que se realiza la descarga, las actividades descritas que muchas de estas

comprenden varias al mismo tiempo e inmediatamente se continua con la estiba en los medios de

transporte correspondientes de acuerdo al tipo de mercancia.

o Mapeo del proceso

Tabla 28-3:  Proceso: Cross docking

N | Actividad | Descripcion | Tiempo

Simbolo

Ingreso de los vehiculos cargados.
Vehiculos que llegan de la recoleccidén de mercancias desde otras ciudades y de los
centros de soluciones

Ingreso de la mercancia al sistema

Siscore de acuerdo al manifiesto,

con el uso del lector del cddigo de
barras PDA.

30 min

Desestiba de la mercancia Verificacion del embalaje. 25 min

de los vehiculos Consolidacion y unitarizacion de
la mercancia por pallet o en la
mesa en caso de ser
documentacion

30 min

Colocacion de los pallets por ruta

y por tipo de mercancia. 35 min

Comprobacidn entre el nimero de

cajas en cada pallet 30 min

2 Cuadre de las mercancias

Ingreso de los vehiculos Revision por parte del guardia de
3 | para ladistribucion interna seguridad que el vehiculo se 5 min
de la ciudad. encuentre en dptimas condiciones.

Lectura con el codigo de barras
4 Estiba de las mercancias para detallar el vehiculo donde se 60 min
embarca la mercancia.

Salida a zona de los vehiculos

TOTAL | 215 min

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

e Instalaciones del centro de distribucion

Layout en la matriz principal de la empresa

La empresa Servientrega S.A. cuenta con una gran infraestructura para la ejecucién del proceso

de cross docking, la bodega situada en la via Chambo tiene un éarea total de 1465.11 metros

cuadrados, donde se evidencia que se encuentran areas sobrecargadas y otras sub utilizadas,

presenta varias deficiencias como es la falta de muelles para que los vehiculos no ingresen a la

estiba y desestiba de las mercancias, no cuenta con las condiciones adecuadas para el 6ptimo

cuidado de las mismas por el polvo excesivo y deterioro de las instalaciones.

62



Tabla 29-3: Areas de la matriz principal

Seccion Area
Bodega 910 m2
Centro de solucién 90.79 m2
Ingreso al centro de distribucion 132.09 m2
Jardin 1 111.65 m2
Jardin 2 90.3 m2
Parqueadero de motocicletas 50.82 m2
Pargueadero de vehiculos 79.46 m2
TOTAL 1465.11 m2

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa Servientrega
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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Layout actual del centro de distribucion

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Figura 4-3:
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Analisis del Layout

En la tabla 35-3 se encuentra el detalle de la distribucién de la bodega comprendida por 6 areas
destinadas a mercancias de mayor rotacién y 1 area para mercancias rezagadas. Dentro de la
codificacién del area destinada para farmacos se establece la denominacion “Eco” a las farmacias

econdmicas seguido por la ubicacién de éstas.

Tabla 30-3:  Zonificacion de la bodega

Area  Tipo de mercancia Caodificacion Estado

Eco Cajabamba, Eco parque Sucre, Eco Ideal, Eco
primera constituyente, Eco Guayaquil, Eco

Al Farmacos Silvana 4, Eco Silvana 2, Eco Silvana 1, Eco Sobrecargada
Duque, Eco Silvana 3, Genesis y Broler.
A2 Masivos en zona - Sobrecargada
urbana

A3 Pallets y masivos - Sub utilizada
Mercancia general .

Ad en zona rural Guano y Chambo Utilidad Normal
Mercancia general

A5 centro de C.5.10,C.S.11,CS8.12 Utilidad Normal

soluciones
A6 Documentacién - Utilidad Normal
A7 Rezagadas Y-W-U-X-V-Z, RST, O-P-Q, LMN, H-I-}-K, G, Subutilizada

D-E-F, A-B-C

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa Servientrega

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Como se muestra en la tabla anterior junto con la observacion directa en las instalaciones se define
gue las zonas de mayor acumulacién de mercancias son farmacos y masivos produciendo una
inadecuada ubicacion de las unidades de carga, ademas, existen zonas con mercancias que no se
encuentran utilizadas en su totalidad pudiendo aprovechar éstas para el alistamiento y cargue en
los vehiculos de forma eficiente. Dichas areas se encuentran codificadas de acuerdo a la experticia
del supervisor logistico que va en relacidn a las necesidades de las operaciones diarias en el centro

de distribucidn, pese a ello, existen areas no identificadas.

Tabla 31-3:  Total de manifiestos de carga registradas al afio 2020

Mes Numero de manifiestos de carga
Enero 27824
Febrero 25640
Marzo 16852
Mayo 19425
Junio 34420
Julio 35830
Agosto 33184
Septiembre 34126
Octubre 32160
Noviembre 33950
Diciembre 35630
Promedio 29913
Promedio Diario 1150

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa Servientrega
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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Tabla 32-3:  NUmero de manifiestos de carga por tipos de mercancia
Total de manifiestos| Tipo de |Porcen Numero de Tipode |Porcen Nudmero de Nidmero de
de carga cliente taje | manifiestos de carga | mercancia | taje | manifiestos de carga paquetes
Documentos | 13% 68 68
Naturales | 46% 524
General 87% 456 456
Farmacos | 15% 94 328
1150
Cornorativ General 71% 445 526
P 54% 626
0s Documentos | 7% 44 44
Masivos 7% 44 438

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa Servientrega
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

En la tabla 37-3 se detalla la informacién del promedio diario de manifiestos/guias registrados
por la empresa Servientrega, para los clientes naturales cada paquete tiene un manifiesto y para

los clientes corporativos un manifiesto tiene como minimo tres paquetes.

Tabla 33-3:  Tabla resumen del nimero de paquetes por tipo de mercancia

Tipo de mercancia NuUmero de paquetes
General 982
Masivos 438
Farmacos 328

Documentos 112

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa Servientrega
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

La tabla 39-3 muestra el nimero de paquetes por la tipologia de mercancia que maneja la empresa
Servientrega, donde los paquetes de mercancia general se caracterizan por ser de tipo premium
(unidades de hasta dos kilos), masivos que son paquetes de clientes corporativos en donde no
existe limite en peso y dimension por ende pueden ser de mayor volumen, farmacos que por lo
general llegan en lotes para la distribucion a clientes corporativos, finalmente los documentos los
cuales son distribuidos tanto en los camiones hacia los centros de soluciones y en motocicletas

para entregas a domicilio.

Proceso: Distribucion de mercancias

El proceso de distribucion de paqueteria en la zona urbana de la ciudad de Riobamba puede optar
por el servicio a domicilio en su mayoria a clientes corporativos o en los puntos de entrega
denominados centros de soluciones para el retiro personal de clientes corporativos/naturales
segun las especificaciones contractuales en la recepcion de la mercancia. Una vez definidas las

actividades se observa que se da cumplimiento de forma eficaz la atencion oportuna de reparto,
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pero, se debe poner en practica algunas acciones correctivas en el traslado de la carga para

asegurar gue ésta llegue en 6ptimas condiciones al cliente final.

Mapeo del proceso

Tabla 34-3: Proceso: Distribucion de mercancias

N° Actividad Tiempo Simbolo
Salida del centro de distribucion de la unidad .
1 5 min
de transporte una vez cargado
2 Transporte de la carga hac_la la ruta de 95 min
entrega correspondiente
3 Descarga de la paqueteria en cada uno de los 40 min

lugares de entrega

Cuadre de guia entre Courier de la empresa
4 Servientrega y destinatario sobre la 20 min
mercancia entregada

Dar de baja mediante el software Siscore a
cada guia para registrar la mercancia como

5 entregada (ingresar los datos de la guia, 20 min
fotografia del lugar final)
TOTAL 180 min

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Zonificacion de la ciudad para la entrega de paqueteria.

La Empresa Servientrega se maneja por 10 zonas de reparto en camiones de 2,5 toneladas; 2,8
toneladas y 3,5 toneladas respectivamente en el horario de la mafiana, en estos se embarca la carga
hasta un 90% de su capacidad, el nimero de colaboradores que se encargan de esta operacion son
los conductores y el courier quien efectla la entrega personal de los paquetes a los clientes; la
documentacion es asignada a 3 motocicletas que cubren 3 zonas a lo largo de la urbe. Ademas,

existe una camioneta de uso particular de la franquicia la cual cubre una zona extra.
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Zonas de reparto

P: calle principal
T: calle transversal

e Zona Farmacias

ZONA OE REFARTOD
‘== VA PR NAAC

. . . v .

Figura 5-3: Zona farmacias
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Calles:

P: Colombia, Junin

T: Av. La Prensa, Tarqui

Tipo de mercancia transportada: Farmacos
Clase de vehiculo: Camion de 2.5 ton
Numero de guia: 48

Numero de piezas: 195

Peso: 1328 kilogramos

e Zona Mavesa
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Figura 6-3: Zona Mavesa
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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Calles:

P: Ayacucho, Colombia
T: Juan de Velasco, Juan Montalvo

Sector: Norte

Tipo de mercancia transportada: Masivos
Clase de vehiculo: Camion de 2.5 ton
Numero de guia: 28

NUmero de piezas: 70

Peso: 600 kilogramos

e Zona Masivos

TR 42’ 30"W mraraiow O AC 30"W Nt InTw 830 30°W
A - A A e ) A "

Warsnw
A

e xw
A

) -3 A Batua >
g8 N T — | | } I Guand ! I o
g BRI 1 = |
T, | 3 ~ P
R { ~\ 4 } } {& 4 {A=F
’ 3 %
o . !
g t t | N ! e
=
y
R { { -\
. - [
i o o
4 | | i t
: Wl e
S
Lt it L2
s 5 l 2
- P ~
R - ] =
o \ [
e w
e + } { 4
. =
Vv | 4
.
& | | 8
-
Jl ZONA DE REPARTO .
| S
B cona masivos v
S } | n
»
o - ITNTR P : i | { -
0 04509 14 27 3 6| | & 0wy metfimn el § pocavid | &
\J A 1\ L L \J T 7 ) \J \J
T AT O W TH 410w TaTa0 20w T8 29 0w "0 W Ta*arlo-w 70" 3 0w

Figura 7-3: Zona Masivos
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Calles:

NORTE

P: Milton Reyes, Can6nigo Ramos, Unidad Nacional
T: Francia

Sector: Las Acacias

SUR

P: Av. 9 de octubre, Av. Edelberto Bonilla

T: Juan de Velasco
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Tipo de mercancia transportada: Masivos
Clase de vehiculo: Camion de 3.5 ton
NuUmero de guia: 12

Numero de piezas: 314

Peso: 2304 kilogramos

e Zona centro
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Figura 8-3: Zona centro

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Calles:

P: Bardon de Carondelet, Venezuela
T: Espejo-Carabobo

Tipo de mercancia transportada: General
Clase de vehiculo: Camion de 2.5 ton
Numero de guia: 76

NuUmero de piezas: 78

Peso: 264 kilogramos

e Zona de repuestos 1
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Figura 9-3: Zona de repuestos 1
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Descripcion: Entrega también al centro de solucién 11

Calles:
P: Av. De los Héroes, Unidad Nacional
T: Vicente Rocafuerte, Av. La Prensa

Tipo de mercancia transportada: General
Clase de vehiculo: Camion de 2.5 ton
NuUmero de guia: 148

Numero de piezas: 155

Peso: 1020 kilogramos

e Zona Extra

ZONA DE REFARTO

Figura 10-3: Zona extra
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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Descripcidn: Entrega al centro de solucién 11 y a la parroquia Yaruquies

Calles:
P: Av. Daniel Ledn Borja y José de Orozco

T: Juan Montalvo y Pichincha

Tipo de mercancia transportada: General

Clase de vehiculo: Camioneta
Numero de guia: 21

Numero de piezas: 21

Peso: 50 kilogramos

e Zona repuestos 2
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Figura 11-3: Zona repuestos 2
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Calles:

P: Av. Edelberto Bonilla, Av. 9 Octubre

T: Espejo, Loja, Uruguay

Clase de vehiculo: Camion de 2.5 ton
Tipo de mercancia transportada: General
NuUmero de guias: 68

Numero de piezas: 74

Peso: 512 kg

e Zona Oriental
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~ 2ONA GE N TAL

Figura 12-3: Zona Oriental
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Calles:

P: Venezuela, Diego Rivera, Antonio Santillan
T: Av. De los héroes

Clase de vehiculo: Camion de 3.5 ton
Tipo de mercancia transportada: General
Numero de guias: 81

Numero de piezas: 90

Peso: 375 kg

e Zona Cajabamba - Guamote
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Figura 13-3: Zona Cajabamba-Guamote
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Descripcidn: Esta zona de reparto también incluye dejar mercancia en el CS 10 (La politécnica),

y consta en el sistema empresarial el CS13 (El centro de distribucion) por fines de registro.

Calles:

NOROESTE

P: Av. Pedro Vicente Maldonado

T: Av. La Prensa

Sectores: Santa Anita, ciudadela Los Altares
Parroquias: Guamote, Lican, Calpi, Colta, San Luis

SUR

P: 9 de Octubre, Primera Constituyente
T: 5 de Junio
Sectores: La Dolorosa, Sixto Duran, ciudadela la Politécnica, via san Luis

Clase de vehiculo: Camion de 2.5 ton
Tipo de mercancia transportada: General
Numero de guias: 55

NuUmero de piezas: 61

Peso: 355 kg

e Zonasur
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Figura 14-3: Zona sur
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Descripcion: Esta zona incluye dejar la mercancia correspondiente en el CS9 (Parque Industrial)

Calles:

NORESTE
P: Simdn Bolivar,

Sectores: Fausto Molina, Pucara, calles no definidas

SUROESTE

P: Chile, Av. 9 de Octubre
T: Av. La Prensa, Cristébal Colén

Sector (tarde): Chambo

Clase de vehiculo: Camion de 2.8 ton
Tipo de mercancia transportada: General
Numero de guias: 104

NUmero de piezas: 145

Peso: 681 kg

e Zona norte
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ZONA DR REPARTO

Figura 15-3: Zona norte
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Descripcidn: Esta zona incluye dejar la mercancia correspondiente en el CS12 (El terminal)

Calles:

P: Av. Pedro Vicente Maldonado
T: Av. la Prensa

Sector: Las Acacias, 24 de Mayo, Licéan
Clase de vehiculo: Camion de 2.5 ton
Tipo de mercancia transportada: General
Numero de guias: 119

Numero de piezas: 125

Peso: 411 kg

e Zona norte, centro y sur
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Figura 16-3: Zona norte, centro y sur
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Descripcion: Esta zona incluye dejar la mercancia correspondiente a los clientes, y en los centros
de soluciones que cubra la zona de reparto.

Calles:

ZONA NORTE
T: Av. La Prensa
Sector: Barrio Santa Anita

NuUmero de guias-piezas: 27

Peso: 27 kg

ZONA CENTRO
P: San Andrés, Diego Rivera
T: Av. La Prensa, Espejo

Sector: Via a Guano

NuUmero de guias-piezas: 55

Peso: 55 kg

ZONA SUR
P: Av. Edelberto Bonilla, Av. 9 de Octubre
T: Espejo, Av. 9 de Octubre
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Numero de guias-piezas: 41
Peso: 43 kg
Clase de vehiculo: Motocicleta

Tipo de mercancia transportada: Documentos

Con el anélisis realizado las zonas de reparto estan delimitadas en funcién de:

e Ubicacion de la zona de entrega: Dado que en el centro histérico de la ciudad existen
restricciones vehiculares donde se dispone exclusivamente el reparto en camiones que
cumplan con las dimensiones y capacidades permitidas (Ordenanza 011-2010 SEROT-Art.
[1.5), para el resto de la localidad se toma en consideracion la concentracion masiva de clientes
por tipo de mercancia a entregar.

o Cobertura: Existen zonas que tienen una mayor cobertura respecto a otra, sin embargo, estan
en equilibrio al tiempo empleado, distancia de recorrido y la cantidad de guias por camién,

ya que deben cumplir con nimero de horas al término de la jornada laboral.

Discusion

Con base a los resultados obtenidos durante el desarrollo del andlisis de los procesos logisticos
en la empresa Servientrega — ciudad de Riobamba y entorno a los objetivos de estudio planteados
de acuerdo a lo manifestado por la jefa de oficinay el supervisor logistico se considera a la calidad
de servicio como un factor importante partiendo por el bienestar del talento humano ya que
mediante los departamentos correspondientes brindan capacitaciones frecuentes en temas
relacionados a la atencion al cliente y a las operaciones logisticas las cuales se ven reflejados en
la satisfaccion del cliente al utilizar este servicio, sin embargo no esta exenta de reclamos donde
un bajo porcentaje de los clientes destaca el retraso en la entrega al no cumplir con los tiempos

pactados o bien la mercancia enviada llega en mal estado.

La empresa al estar regulada bajo la Agencia Nacional Postal del Ecuador restringe el transporte
de mercancia peligrosa, ilegal, animales vivos, de valor y piezas patrimoniales, en concordancia
con los clientes se da cumplimiento a dichas disposiciones. Para el transporte de estas, la tarifa de
envio se establece por los parametros de peso, volumen, distancia, mientras que los clientes
expresan que el precio debe ir en funcion de la distancia y peso ya que al dividir al pais en tres

zonas el valor es el mismo siempre y cuando el lugar de destino se encuentre en la misma zona.
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Los clientes y funcionarios de la empresa concuerdan en que las instalaciones de la bodega no
son las adecuadas para realizar las operaciones logisticas, falta de muelles de estacionamiento y
demas requerimientos necesarios, permitiendo que los vehiculos ingresen a las instalaciones
produciendo contaminacion, inseguridad al personal y riesgo a la mercancia, referente a los
centros de soluciones las condiciones fisicas se encuentran en éptimo estado para brindar el

servicio.

3.3 Titulo

Plan de mejora para el proceso logistico de la Empresa Servientrega — Riobamba, Provincia de
Chimborazo.

3.4 Objetivos

e Diagnosticar la situacion actual mediante el analisis FODA y la matriz de priorizacién para
el establecimiento de los pardmetros a mejorar.
o Desarrollar el plan de mejora para la empresa por proceso logistico.

o Disenar el layout de los centros de soluciones y del centro de distribucion.

35 Justificacion

La presente propuesta de un plan de mejora de los procesos logisticos nace de la incidencia de las
deficiencias encontradas en los resultados obtenidos las cuales dificultan la ejecucion de las
operaciones de la empresa, ante ello se plantean posibles soluciones que ayuden a la mejora
continua del conjunto de actividades que se involucran dentro de la recepcion, cross docking y
distribucion de la carga, donde los factores tales como el tiempo de entrega y el éptimo estado de
la mercancia relacionada principalmente con la forma de manipulacion a lo largo de la cadena de
suministro, compromete la calidad de servicio ofertado y la satisfaccién del cliente remitente y

destinatario.

3.6 Desarrollo

3.6.1 Diagnodstico de los procesos logisticos

En el proceso de recepcidn cuentan con tecnologia apropiada para el registro de mercancias como

es el software Servi-Retail sin embargo, existe demora cuando el cliente llega para enviar o retirar

mercancia en los centros de soluciones, ademas, no cuentan con los requerimientos minimos para
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brindar el servicio. En el proceso de cross docking manejan el PDA y el software Siscore para el
ingreso de mercancia, pese a ello, hay actividades que al ser analizadas pueden optimizarse para
reducir el tiempo del proceso, el layout actual del centro de distribucién es inadecuado ya que no
estan totalmente codificados, no cuentan con muelles, se dividen por &reas que se encuentran
sobrecargadas y sub utilizadas. Finalmente, en el proceso de distribucién, las zonas de reparto
han sido ya modificadas por el supervisor de logistica debido al cambio del centro de distribucion
tomando en cuenta pardmetros de distancia, tiempo, restricciones vehiculares, peso y dimension
de la mercancia siendo 6ptimas para la distribucion de las mercancias tanto en camiones como en
motocicletas, no obstante se produce retrasos en la entrega de mercancias a los clientes debido a
la incorrecta ubicacion en el centro de distribucion y actividades duplicadas.

3.6.2 Deteccion de necesidades a mejorar

Diagnostico de priorizacion de factores

En base a los resultados obtenidos de los instrumentos aplicados se realiza el analisis de los
factores internos que intervienen en el proceso logistico, utilizando la matriz de priorizacion de
Holmes considerando una ponderacién de 0 a 1 para conocer el grado de importancia de atencion,

resaltando las principales fortalezas que posee la empresa y en el caso de las debilidades brindar

soluciones oportunas.
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Proceso logistico: Recepcidn de mercancias

Tabla 35-3:  Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las fortalezas del proceso de recepcion de mercancias.
FORTALEZAS 1|2|3|4|s5|6|7]|8]|o]10]|11|12]13]TOTAL |FORENTE! ORDEN
1 Uso del software SERVI-RETAIL. 05| 1 0 1 1 1 1 1 0 0 1 1 8,5 10% 3
2 Manejo de comprobantes de envio 0 [05]| O 0 0 1 1 1 1 0 0 0 1 55 7% 7
3 Personal calificado. 1 1105 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 115 14% 1
4 Manejo de manifiestos. 1 1 0 |05 1 1 1 1 0 0 0 0 0 6,5 8% 6
5 Cuentan con una tabla referencial de costos. 0 1 0 0 |05 1 1 1 0 0 0 1 0 55 7% 8
6 Ubicacion estratégica de los centros de soluciones 0 0 0 0 0 [05] 1 0 0 0 0 1 1 3,5 4% 12
7 Brindan el embalaje adecuado 0 0 0 0 0 0 [05]| O 0 1 1 0 1 3,5 4% 13
8 Difere”Ciacé?]?/i?jzs'j’:nfr“egt;’s de entrega oloflolo|lo|1|1fos 1]1]|0]0]o0 45 5% 10
9 Utilizacion de lector del codigo de barras 0 0 0 0 1 1 1 05| 0 0 1 55 7% 9
10 Buena atencion al cliente 1 1 0 1 1 1 0 1105 1 1 1 9,5 11%
11 Se rigen al cédigo postal para el transporte de 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0o los| o 0 8,5 10% 4
mercancias

12 Efectiva revisién del rotulado 0 1 0 1 0 1 1 0 0 1105 1 6,5 8% 5
13 Medicién de desempelrcl)%icsct)inc;ndlcadores de gestion 0 0 0 1 1 0 0 1 0 0 1 0 l05 45 50 11

TOTAL 5 8 2 6 8 10 | 10 9 7 4 5 7 9 83,5 100%

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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Tabla 36-3:  Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las debilidades del proceso de recepcion de mercancias.

PORCENTAJE
DEBILIDADES 11234 |5|6|7]|8]|TOTAL DEL TOTAL ORDEN
1 Carece de una distribucion por tipologia de la mercancia. 05/ 01|00 |0|O0¢|0O 15 5% 7
2 Limites en peso y volumen en las mercancias receptadas. 1 05| 0 1 11000 3,5 11% 5
3 Insuficiente control en el embalaje respectivo. 0 1105 0 0 0 1 0 2,5 8% 6
4 Tiempo de espera prolongados 1/0(11]05/1|0)|0{|0O0 3,5 11% 4
5 Inexistencia de equipos de seguridad (cadmaras de vigilancia). 00 1 0 (05| 0|0 O 15 5% 8
6 Proceso largo para el tratamiento de reclamos 1 1 1 1 1105 1 0 6,5 21% 2
7 Verificacion esporédica de la mercancia 1 1 0 1 1 0 [05]| O 45 15% 3
8 Deficiente difusion de los servicios adicionales que oferta la empresa 1 1 1 1 1 1 1105 75 24% 1
TOTAL 55(45(55|45(55|15(35|0,5 31 100%
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
Tabla 37-3:  Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las oportunidades del proceso de recepcion de mercancias.
PORCENTAJE
OPORTUNIDADES 112 |3|4]|5] 6 |TOTAL DEL TOTAL ORDEN
1 | Posicionamiento de la empresa en el mercado nacional e internacional 05| 0 1101 3,5 19% 4
2 | Incremento de clientes satisfechos. 1105|1101 45 25% 1
3 | Extender la cobertura geografica 0|0(f05/0]0]|0 0,5 3% 6
4 Mejoramlento_ d_e las instalaciones que cumplan los requerimientos minimos necesarios olo|1losl1]1 35 19% 3
para la operatividad de la empresa.
5 | Alcance de estandares de calidad en el servicio de entrega rapida. 1 0 |05 1 4,5 25% 2
6 | Incremento de la flota vehicular. 0|0 |1]|]01] 01|05 15 8% 5
TOTAL 25|115|55(25(15(45 18 100%

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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Tabla 38-3:  Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las amenazas del proceso de recepcion de mercancias.

AMENAZAS 112 (3]4]5]|6 |TOTAL ngf.llz_giﬁ‘lj_lz ORDEN
1 | Entrada de nuevos competidores al mercado que ofertan bajas tarifas de envios 05 1 (1|11 /0 4,5 25% 1
2 | Inseguridad en la ciudad. 005/ 1|1|0]|1 3,5 19% 3
3 | Imposicion de impuestos agregados 0 051 (0|1 2,5 14% 4
4 | Incremento del precio a los equipos para la operacién de la empresa 0 01]05(1 |0 1,5 8% 6
5 :;a(latrz:]g?ezguerdos con las instituciones competentes que involucre la actividad comercial de ol 110 losl 1 35 19% 2
6 | Accidentes de transito. 1101 0|21| 01|05 2,5 14% 5
TOTAL 15(25]135(45|25|35 18 100%
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
Proceso logistico: Cross-docking (Centro de distribucién)
Tabla 39-3:  Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las fortalezas del proceso de cross docking
FORTALEZAS 1|23 [4]|5|6 |7 |TOTAL | SRENTAIE | ORDEN
1 | Utilizacién del cddigo de barras y PDA para control de mercancias 05|00 |21 |11 1 4,5 18% 3
2 | Personal calificado. 1 (05| 1 1 1 1 1 6,5 27% 1
3 | Uso del software Siscore 1101051 1 1 1 55 22% 2
4 | Dotacion de elementos de seguridad industrial 0|0 005 1]|1 1 3,5 14% 4
5 | Control para el ingreso del personal autorizado a la bodega 0|0 0]|01]05| 1 0 15 6% 4
6 | Medicion de desempefio con indicadores de gestion logistica 0[O0 0/|0] 0|05 1 15 6% 5
7 | Uso de implementos mecanicos y de seguridad 0|00 ]|]O0O|1] 0105 15 6% 6
TOTAL 311 |15| 4] 6 |55|55 245 100%

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

83




Tabla 40-3:  Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las debilidades del proceso de cross docking
DEBILIDADES 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12 | PUNTAJE PORC.IE_8$2‘IJ_E DEL ORDEN
1 Inadequadas mstalac:lo_nes que reprgsentan 05 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 105 15% 1
riesgos a la seguridad industrial
2 Insuficientes p:;\llets para (fonsolldaC|on de o o5 1 0 0 0 1 1 0 1 0 0 45 6% 10
a mercancia
3 Inexistencia de estapterlas destinadas a 0 0 05 1 0 0 1 0 0 0 1 1 45 6% 6
mercancia postal

Insuficiente mantenimiento de sefialética 0
4 referente a las zonas de distribucion 0 0 0 el ° ! ! 0 0 0 ! ! 45 6% 9

Inadecuada distribucion de las zonas para 0
5 la mercancia 0 1 1 1 0,5 1 1 1 1 0 1 1 9,5 13% 2
6 | Inadecuada manipulacién de mercancias. 1 1 1 0 0 0,5 1 0 0 0 0 0 4,5 6% 8
7 Inexistencia de |nc_reme_nt_o de la tarifa por 0 0 0 0 0 0 05 0 0 0 1 1 25 4% 12

embalaje adicional.
8 | Inadecuada consolidacion de la mercancia 0 0 1 1 0 1 1105 0 0 1 0 55 8% 5
9 Inexistencia de una codificacion 0 1 1 1 0 1 1 1 los| o 0 1 75 11% 4
estandarizada
10 | Ingreso permitido de vehiculos a la bodega | 0 0 1 1 1 1 1 1 1 |05 1 1 9,5 13% 3
1 Inadecuada ubicacion dg las mercancias 0 1 0 0 0 1 0 0 1 o los| o 35 506 11
dentro de unidad

12 Inconsistente dlgltaao’n de las mercancias | 1 0 0 0 1 0 1 0 0 1 |os 45 6% 7

al colocar la mercancia en los vehiculos

TOTAL 156575 | 65|25 75 1956514512585 75 71 100%

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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Tabla 41-3:  Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las oportunidades del proceso de cross docking

PORCENTAJE
OPORTUNIDADES 112(3|4|5]|6 |TOTAL DEL TOTAL ORDEN
1 | Posicionamiento de la empresa en el mercado nacional e internacional 05/ 01111011 3,5 19% 4
2 | Incremento de clientes satisfechos. 11991101 | 43 25% 1
3 | Extender la cobertura geografica olol95 ololo 0,5 3% 6
4 Mejo_rgmlento de las instalaciones del centro de distribucidn garantizando optimas 05 35 19% 3
| | condiciones laborales. 01011 11
5 | Alcance de estandares de calidad en la manipulacién de la mercancia 111|005 1] 45 25%
6 | Incremento de la flota vehicular. olol11lo0l o005 15 8% 5
TOTAL 25]115|55(25(15]45 18 100%
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
Tabla 42-3:  Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las amenazas del proceso de cross docking
PORCENTAJE
AMENAZAS 112|345 TOTAL DEL TOTAL ORDEN
1 | Entrada de nuevos competidores al mercado de paqueteria 05/ 1 |1]1]1)0 4.5 25% 1
2 Inseguridad en la ciudad 006511 ]1)0]1 3.5 19% 3
3 | Imposicion de impuestos agregados 00105 1|01 2,5 14% 4
4 | Incremento del precio a los equipos para la operacion de la empresa 0j0]0J05 1|0 1,5 8% 6
5 !ncgrtld_umbre de los cambios en la normativa internas y leyes vigentes de las ol1]1]0los 1 35 19% 5
instituciones competentes
6 | Accidentes de transito. 1100 (1]01]05 2,5 14% 5
TOTAL 15125135145 (25(35 18 100%

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

85




Proceso logistico: Distribucién

Tabla 43-3:  Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las fortalezas del proceso de distribucion
FORTALEZAS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 | PUNTAJE PORCENTAJE DEL ORDEN
TOTAL
1 Flota vehicular alquilada 0,5 0 0 0 0 1 1 0 0 2,5 6% 7
2 Uso de herramientas de control satelital 1 0,5 1 0 0 0 1 1 1 5,5 14% 4
3 Medicion de desempelno con indicadores de gestion 1 0 05 1 0 1 0 1 0 45 11% 5
ogistica
4 Personal calificado. 1 1 0 0,5 1 1 1 1 1 7,5 19% 1
5 Camiones con certificacion del ARCSA 1 1 1 0 05| 1 1 1 1 7,5 19% 2
6 | Zonificacion de la ciudad para la entrega de la mercancia 0 1 0 0 0 05| 1 1 0 3,5 9% 6
7 Diferenciacion vehicular para la ent_rgga de mercancia 0 0 1 0 0 0 |05 1 0 25 6% 8
(general, documentacién)
8 Cumplimiento con las normas INEN vehicular. 1 0 0 0 0 0 0 0,5 0 15 4% 9
9 Utilizacion del software,Slscore para dar de baja a las 1 0 1 0 0 1 1 1 05 55 14% 3
mercancias entregadas
TOTAL 65 | 35 | 45|15 |15 |55|65| 75 |35 40,5 100%

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Tabla 44-3:  Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las debilidades del proceso de distribucion

PORCENTAJE
DEBILIDADES 1 2 3 4 5 6 7 PUNTAJE DEL TOTAL ORDEN
1 Ubicacion inexacta de los puntos de entrega 0,5 1 1 0 1 0 |1 4,5 18% 3
2 Retraso en el tiempo de entrega 0 0,5 1 0 1 0 |1 3,5 14% 4
3 Insuficiente flota vehicular 0 0 0,5 0 1 0 0 15 6% 6
4 Incorrecta manipulacion en la estiba y desestiba de la mercancia 1 1 1 0,5 1 1 1 6,5 27% 1
5 No cuentan con los equiposI necesarios' para la estiba y desestiba de 0 0 0 0o los| o | o 05 204
a mercancia 7
6 Mal estado de la mercancia recibida por el cliente 1 1 1 0 1 105 1 55 22% 2
7 Inconsistente inspeccidn de la unidad vehicular 0 0 1 0 1 0 |05 2,5 10%
TOTAL 25| 35| 55| 05| 65| 15|45 24,5 100%

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021



Tabla 45-3:  Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las oportunidades del proceso de distribucion

OPORTUNIDADES 1 2 3 4 5 6 TOTAL PORCENTAJE ORDEN
1 Pos_|C|onam|ento dg la empresa en el mercado 05 35 19% 4
nacional e internacional 0 1 1 1
2 | Incremento de clientes satisfechos. 1 0,5 1 1 0 1 4,5 25% 1
3 | Extender la cobertura geogréfica 0 0 0,5 0 0 0 0,5 3% 6
4 Cambio dg Ia_matrlz pl’,ln_CIpa| de la empresa hacia 05 35 19% 3
| " | una localizacion estratégica 0 0 1 1 1
Alcance de estandares de calidad en la 0
5 manipulacion de la mercancia 1 1 1 0 U 1 4.5 25% 2
6 | Incremento de la flota vehicular. 0 0 1 0 0 0,5 1,5 8% 5
TOTAL 25 | 15 | 55 | 25| 15 | 45 18 100%

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Tabla 46-3:  Matriz de priorizacion por el método de Holmes de las amenazas del proceso de distribucion
AMENAZAS 1 2 3 4 5 6 TOTAL PORCENTAJE ORDEN
1 Entrada dp nuevos competidores al mercado de 05 1 1 1 1 0 45 2504 1
|~ | entrega répida.
2 | Inseguridad en la ciudad. 0 05 | 1] 1 0 1 3,5 19% 3
3 | Imposicién de impuestos agregados 0 0 |05 0 1 2,5 14% 4
4 Increm.e,nto del precio a los equipos para la 0 0 o lo0s 1 0 15 8% 6
operacion de la empresa
5 Falta de acugrdos con las instituciones competentes 0 1 1 0 05 1 35 19%
acerca de la imposicién de sanciones
6 | Accidentes de transito. 1 0 0 1 0 0,5 2,5 14% 5
TOTAL 15 25 35|45 |25 | 35 18 100%

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Una vez detectada las necesidades por proceso logistico con el analisis de factores internos y externos de la empresa se procede a plantear estrategias en

funcion de las tres puntuaciones mas altas con el orden 1, 2, 3.
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3.6.3 Analisis FODA

Tabla 47-3:

Proceso logistico: Recepcion

Factores externos

Factores internos

Oportunidades
O1. Incremento de clientes satisfechos.
02. Alcance de estandares de calidad en
el servicio de entrega rapida.
03. Mejoramiento de las instalaciones
que cumplan los requerimientos
minimos necesarios para la operatividad
de la empresa.

Amenazas
Al. Entrada de nuevos competidores al
mercado que ofertan bajas tarifas de
envios
A2. Falta de acuerdos con las
instituciones competentes que involucre
la actividad comercial de la empresa
A3. Inseguridad en la ciudad.

Fortalezas
F1. Personal calificado.
F2. Buena atencion al
cliente
F3. Uso del software Servi
Retail

Estrategias FO
FOL1. Evaluacion de la percepcion del
cliente sobre servicio recibido mediante
la aplicacion de indicadores de calidad.
FO2. Fortalecimiento de las politicas
internas que rigen la empresa para
conservar una cultura organizacional de
excelencia.
FO3. Estandarizacion de los centros de
soluciones respecto a los requerimientos
minimos que deben cumplir.

Estrategias FA

FAL. Ajustar la tabla referencial tarifaria
acorde a la tipologia de la mercancia y
distancia de envio.

FA2. Regirse estrictamente a lo
establecido por la Agencia Nacional
Postal en cuanto al envi6 de mercancias
permitidas

FAS3. Instalar cAmaras de seguridad en
cada uno de los centros de soluciones de
la ciudad.

Debilidades
D1. Deficiente difusion de
los servicios adicionales
que oferta la empresa
D2. Proceso largo para el
tratamiento de reclamos

D3. Verificacion esporadica

de la mercancia

Estrategias DO

DO1. Comunicacion interactiva con el
cliente para incentivar la visita del sitio
web dispuesta por la empresa que
permite el rastreo de la mercancia en
tiempo real.

DO2. Disefiar un flujograma del proceso
de tratamiento de reclamos reduciendo
actividades para optimizar el tiempo de
respuesta.

DO3. Identificar en la recepcion la
naturaleza de la mercancia para la
correcta ubicacion dentro los centros de
soluciones.

Estrategias DA
DAL. Difundir los servicios que brinda
la empresa mediante la publicidad y
promocion en medios de comunicacion
masiva.
DA2. Conocer el contenido del codigo
postal para determinar la mercancia
restringida y/o los requisitos para su
transporte.
DAZ3. Fortalecer el uso de tecnologias de
informacion que ayude en el flujo de
mercancias y rastreo en tiempo real de la
ubicacion del paquete lo cual conste en
una aplicacion digital de facil manejo
tanto para el cliente interno y externo.

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Tabla 48-3:

Proceso logistico: Cross docking

Factores externos

Factores internos

Oportunidades
O1. Incremento de clientes satisfechos.
02. Alcance de estandares de calidad en
la manipulacion de la mercancia
03. Mejoramiento de las instalaciones
del centro de distribucion garantizando
Optimas condiciones laborales.

Amenazas
Al. Entrada de nuevos competidores al
mercado de paqueteria
AZ2. Incertidumbre de los cambios en la
normativa internas y leyes vigentes de
las instituciones competentes
A3. Inseguridad en la ciudad

Fortalezas
F1. Personal calificado.
F2. Uso del software
Siscore
F3. Utilizacion del codigo
de barras y PDA para
control de mercancias

Estrategias FO
FO1. Motivar al personal mediante
incentivos econémicos para que mejore
su desempefio laboral.
FO2. Mantener las capacitaciones para
la 6ptima manipulacion de mercancias
FO3. Mantenimiento periddico del
equipo mecanicos y tecnoldgicos

Estrategias FA
FAL. Disefiar un flujograma del proceso
de cross-docking optimizando tiempos
en la manipulacién de la mercancia.
FA2. Alianzas estratégicas con los
proveedores de los elementos de equipos
de carga y mantenimiento de software
para la obtencion de descuentos en su
precio real.
FA3. Contacto permanente con
instituciones de seguridad ciudadana
proporcionando patrullaje en el sector.
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Debilidades

Estrategias DO

D1. Inadecuadas DO1. Disefio del Layout de Ila
instalaciones que distribucién en planta del nuevo centro
representan riesgos a la logistico.

seguridad industrial DO2. Redistribucion de las zonas del
D2. Inadecuada distribuciéon  centro logistico en funcién de la

de las zonas para la
mercancia

D3. Ingreso permitido de
vehiculos a la bodega

tipologia y ruta de distribucion.
DO3. Utilizacién de muelles para la
estiba de las mercancias

Estrategias DA

DAL. Adecuar las instalaciones segun
las necesidades de la logistica de la
empresa

DA2. Establecer las zonas de
clasificacion de la mercancia de acuerdo
al método ABC para efectivizar las
operaciones en el centro de distribucion.
DA3. Monitoreo esporadico del proceso
de cross docking a través camaras de
seguridad.

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Tabla 49-3: Proceso logistico: Distribucién

Factores externos

Factores internos

Oportunidades
O1. Incremento de clientes
satisfechos.
02. Alcance de estandares de calidad
en la manipulacion de la mercancia
03. Cambio de la matriz principal de
la empresa hacia una localizacion
estratégica

Amenazas
Al. Entrada de nuevos competidores
al mercado de entrega rapida.
A2. Falta de acuerdos con las
instituciones competentes acerca de la
imposicion de sanciones
A3. Inseguridad en la ciudad.

Fortalezas
F1. Personal calificado.
F2. Camiones con certificacion
del ARCSA
F3. Utilizacion del software
Siscore para dar de baja a las
mercancias entregadas.

Estrategias FO

FOL. Incentivar a los colaboradores
con mayor numero de entregas
perfectas al mes registradas a través del
software Siscore

FO2.  Conservar en  Optimas
condiciones las unidades de transporte.
FO3.Conocimiento integral de las
zonas de distribucién por parte del
personal involucrado.

Estrategias FA
FAL. Colocar el logotipo de la empresa
a todas las unidades de transporte.
FA2. Consensuar con las entidades
competentes sobre el estacionamiento
en la via publica evitando sanciones.
FA3. Realizar un registro de
situaciones de emergencia para buscar
soluciones ante ello.

Debilidades
D1. Incorrecta manipulacion en
la estiba y desestiba de la
mercancia
D2. Mal estado de la mercancia
recibida por el cliente
D3. Ubicacion inexacta de los
puntos de entrega.

Estrategias DO
DO2. Evaluacion de indicadores de
entregas perfectas/ efectivas
DO1. Manejo de buenas practicas de
estiba y desestiba de la mercancia
DO3. Priorizacion de las rutas de
entrega acorde a la distancia del nuevo
centro de distribucion.

Estrategias DA

DAL. Capacitacion de las medidas de
seguridad a considerar durante la
distribucion.

DA2. Concientizacion de los
conductores sobre el correcto manejo
de la unidad transporte dentro de la
ciudad.

DA3.  Mantener los
inteligentes del transporte.

sistemas

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Con el analisis de la matriz FODA vy el establecimiento de estrategias que permiten contrarrestar
las deficiencias detectadas, se propone el plan de mejora focalizado hacia cada uno de los procesos
logisticos, a fin de fortalecer el posicionamiento de la empresa con la prestacion del servicio de

entrega rapida eficaz y eficiente para beneficio del cliente interno y externo.
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3.6.4 Plan de mejora de la Empresa Servientrega

Tabla 50-3:  Proceso Logistico: Recepcion
OBJETIVOS MEDIO DE
TACTICOS ACTIVIDADES METAS TIEMPO INDICADOR RESPONSABLE VERIEICACION
Evaluar la Aplicacion de Incrementar Informe de los
percepcion del encuestas de aun 85% la Administradores resultados
. - calidad de Total de valoraciones positivas obtenidos de la
cliente sobre calidad del servicio Semestralmente - : de los centros de encuesta de
el servicio servicio Total de valoraciones obtenidas soluciones |
e ofertado al calidad del
recibido N -
afio 2022 servicio
-Realizacion de
la distribucion
Estandarizar en _plar!t,a
-Zonificacion de
los centros de .
h la mercancia Todos los
soluciones -Codificacion centros de
respecto a los oaficacion y ; Centros de soluciones estandarizados - Fichas de
requerimientos sefializacion de | soluciones Anualmente y Jefa de oficina observacion
que las areas (7) al afio Total de centros de soluciones
minimos que
- (pallets- 2022
deben cumplir. .
estanterias)
- Instalacién de
camaras de
seguridad
Incrementar
-Contratacion de | un 5% de
espacios los clientes
Difundir los publicitarios en que
SETVICIOS . m?‘,"os de_ conozean Numero de clientes del aio actual — # de clientes del afio anterior . Registro de
ofertados por | difusién masiva los Anualmente - _ . Jefa de oficina clientes anuales
la empresa - Establecer servicios # de clientes del afio anterior
beneficios a los ofertados
clientes mas por la
frecuentes empresa al
2022.
Impleme’ntar - Reallzz_icmrlde Difundir la # de descargas de la app Jefa de of!cmay Registro de las
tecnologia de una aplicacion nueva Anualmente . supervisor descargas de la
la informacién | con una interfaz | aplicacién Total de clientes logistico aplicacion
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de la mercancia)

(para conocer la

con un soporte sencilla que movil al
de rastreo tenga dos 51% de los
satelital. funciones para: clientes al
cliente (rastreo afio 2022

y la empresa

ubicacion del
paquete dentro
del centro de
distribucidn).

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Tabla51-3:  Proceso Logistico: Cross Docking
OBJETIVOS MEDIO DE
TACTICOS ACTIVIDADES METAS TIEMPO INDICADOR RESPONSABLE VERIEICACION
Mantener las Evaluacion a los
capacitaciones - Control y

para la 6ptima
manipulacion de

seguimiento visual
del correcto manejo

Realizar tres
capacitaciones al

Trimestralmente

Talento humano capacitado
Total del talento humano

x100

Supervisor de las

colaboradores
capacitados y

flujograma del

afio operaciones logisticas registro de quejas
mercancias de la mercancia realizadas por los
clientes
- Registro de las
averias respectivas
Realizar el -Mantenimiento de Realizar el .
L : L Equi (o ¢ l6aicos Hoja de chequeo-
mantenimiento de | los equipos de carga | mantenimiento de quipos mecanicos y tecnolog informe técnico
los equipos y seguridad los equipos y que han recibido mantenimiento Supervisor de las
L . - Anualmente - — - P del estado de los
mecanicos y industrial software de la Total de equipos mecanicos operaciones logisticas eQUIDOS MECANICOS
tecnoldgicos. -Codificacion empresa al menos tecnolbgicos auip £
. - y tecnoldgicos
(pallets-estanterias) una vez al afio
y sefializacion de las
areas de ubicacién
-Analisis de las .
Optimizar actividades Reducir a 160
P Lo minutos en la - Duracion actual — Duracién anterior Supervisor de las Informe de la
tiempos en el -Medicion de duracion del Diariamente D i6 terior del operaciones logisticas medicion de
proceso de cross | tiempos de demora uracton antertor det proceso P 9 .
- N proceso de cross tiempos tomados
docking. - Disefiar un -
docking
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proceso de cross-
docking

- Anélisis de la
situacion actual
- Eleccion del
método para la
clasificacion de la
mercancia en las
instalaciones
- Zonificacion de la
mercancia
- Codificacion de
las areas zonificadas
- Disefio de la
distribucioén en
planta del nuevo
centro logistico

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Tabla 52-3:  Proceso logistico: Distribucién
OBJETIVOS MEDIO DE
TACTICOS ACTIVIDADES METAS TIEMPO INDICADOR RESPONSABLE VERIEICACION
- Registro de las Revision
condiciones fisicas mecénica del
del vehiculo a 100% de la flota | Mensualmente
través de una hoja vehicular
de chequeo
Conservar en - Limpiezay
Optimas desinfeccién de la Unidades de transporte Supervisor de las
condiciones las unidad revisadas operaciones Hoja de chequeo
unidades de -Estandarizacion S Total unidades de transporte logisticas
y Revision visual
transporte. del camion con la

identificacion de la
empresa y
requerimientos
minimos de
funcionamiento

del 100% de la
flota vehicular

Diariamente
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Consensuar con
las entidades
competentes

sobre el transito

de las unidades
de transporte que
realizan la
actividad de
paqueteria en la
zona urbana de
la ciudad

-Programar
reuniones con las
autoridades
competentes
-Dar a conocer los
inconvenientes
producidos por el
estacionamiento en
la via pablicay
sanciones
impuestas durante
la entrega de la
mercancia.
-Llegar a acuerdos
que beneficien a
las partes
involucradas

Reunirse al
menos una vez al
afio con las
autoridades
competentes para
conocer las
modificaciones a
las ordenanzas y
no incurrir en
sanciones.

Anualmente

Numero de reuniones al ano

Jefa de oficina

Informe de las
reuniones
realizadas

Garantizar el
estado y
seguridad de la
mercancia
enviada/recibida

- Proporcionar un
manual de buenas
précticas de estiba
y desestiba de la
mercancia
- Concientizacion
de los conductores
sobre el correcto
manejo de la
unidad transporte
dentro de la ciudad
- Mantener los
sistemas
inteligentes del
transporte.

Reducir el 2% de
las quejas por
mal estado de la
mercancia
enviada/recibida
al afio 2022.

Mensualmente

Quejas por mercancias en mal estado del aflo actual —
Quejas por mercancias en mal estado del afio anterior

Quejas por mercancias en mal estado del afio anterior

Supervisor de las
operaciones
logisticas

Registro de las
quejas anualmente

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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3.6.5 Propuesta de mejora por proceso logistico

Proceso: Recepcidn de mercancias

o Mapeo del proceso optimizado

Optimizacién del proceso de recepcion

Con el mapeo de procesos y la identificacion de aquellas actividades que provocan demoras se
plantea la optimizacion de tiempos mas ciertas medidas de soporte establecidas en el plan de
mejora ayudan a reducir el tiempo empleado en ambos procedimientos externos de esta operacion

logistica, en consecuencia, repercute directamente a la mejora de la calidad del servicio esperado.

Tabla 53-3:  Procedimiento optimizado: Envio de mercancias
Atencion al cliente (centro de soluciones)

Ne Actividad Descripcion Tiempo Simbolo
Llegada e ingreso del cliente
Verificacion interna de la Co_mprobacmn del, peso, dlme_:nsmnes, .
1 mercancia tipo de mercancia y contenido del 1 min
paquete en presencia del cliente
Aseguramiento del estado del embalaje
’ Verificacion externa del de la mercancia
estado de la mercancia 1 min
Chequeo visual de los datos expuestos
en la rotulacién de la paqueteria
Digitacion de datos informativos del
3 Ingreso de datos al remitente, destinatario, mercancia y 2 min
software Servi-Retail ' !
lugar de entrega
Impresidon y adhesion de 3 réplicas de
Generacion y entrega de guias de envio
4 los comprobantes de 1 min
envio/pago Facturacion (firma) y cancelacion de
tarifa de envio
Salida del cliente
TOTAL 5 min

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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Tabla 54-3:  Comparacion del procedimiento de envio actual vs procedimiento de envio

optimizado.
Procedimiento actual Tiempo (min) Procedimiento optimizado Tiempo (min)
) ) 1.Verificacion interna de la .
1.Llegada del cliente 2 min i 1 min
mercancia
o ) 2.Verificacion externa del estado
2.Verificacion del contenido ) .
i 1 min de la mercancia 1 min
de la mercancia
) . . 3.Ingreso de datos al software .
3.Embalaje de la mercancia 2 min . ) 2 min
Servi-Retail
. . ) 4.Generacion y entrega de los .
4.Rotulacion de la paqueteria 2 min . 1 min
comprobantes de envio/pago
5.Ingreso de datos al software .
. . 2 min
Servi-Retail
6.Generacion y entrega de los )
. 1 min
comprobantes de envio/pago
TOTAL (TIEMPO) 10 min TOTAL (TIEMPO) 5 min

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Como se muestra en la tabla anterior con la reduccion de actividades innecesarias se logra reducir

de 10 min/persona a 5 min/persona en cuanto a la atencién del cliente en el procedimiento de

envio de mercancia.

Tabla 55-3:  Procedimiento optimizado: Retiro de mercancias

N2 Actividad

Descripcion Tiempo

Simbolo

Llegada e ingreso del cliente

Verificacion de los

Comprobacion de los datos en el

1 documentos de identidad . 1 min
. . sistema
del destinatario
. Devolucion de los documentos de .
2 Entrega de la mercancia R - 1 min
identidad al cliente
Salida del cliente
TOTAL 2 min

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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Tabla 56-3: Comparacion del procedimiento de retiro actual vs procedimiento de envio
optimizado.
Procedimiento actual Tiempo (min) Procedimiento optimizado Tiempo (min)

) ) 1. Verificacion de los documentos .
1.Llegada del cliente 2 min o . . 1 min
de identidad del destinatario

2. Verificacion de los .
o ) 2. Entrega de la mercancia .
documentos de identidad del 1 min 1 min

destinatario

3. Entrega de la mercancia 1 min
TOTAL (TIEMPO) 4 min TOTAL (TIEMPO) 2 min

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

En la tabla anterior con la eliminacion del tiempo de espera se logra reducir de 4 min/persona a 2
min/persona en la atencion del cliente al momento del retiro de la paqueteria por el destinatario

evitando que se formen filas de espera aumentando la eficiencia del personal.

¢ Instalaciones de la empresa Servientrega

Requerimientos minimos para los Centros de Soluciones

Layout en los centros de soluciones

Los centros de soluciones al ser los lugares designados por la empresa para la recepcion y entrega
de la mercancia, estan ubicados de forma estratégica en la ciudad de Riobamba, los mismos deben
cumplir con requerimientos minimos para el 6ptimo funcionamiento generando satisfaccion del

cliente, entre ellos tenemos:

Zonas

e Paraatencidn al cliente y registro la mercancia.

e Para colocar los elementos de embalaje de la mercancia.
e Para almacenamiento de las mercancias.

o De descanso.

e De espera.

e De circulacion.

e De estacionamiento
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Elementos:

¢ Instrumentos de medicidn y equipos de pesaje tales como: balanza, cinta métrica.
e Equipos de seguridad como camaras de vigilancia y alarmas.

e Servicios bésicos.

o Estanterias destinadas para ubicar documentos de los clientes y mercancia.
e Muebles de oficina como archivadores de metal, sillas, mesas.

e Equipos de seguridad industrial (botiquin de primeros auxilios, extintor).

e Equipos de computo son el sistema Servi Retail.

e Cartelera de aviso para difusion empresarial.

e Aviso en panaflex de la empresa.

e Pallets.

¢ Bafio.

| s ALMACENAMIENTO
| BANO DE MERCANCIAS

-

ALMACENAMIENTO §
DF MERCANCIAS =2
g ESTANTERIAS PARA
= DOCUMENTOS
ELEMENTOS DE W) g AREA DE DESCANSO 9
EMBALAJE : .  ae |8
= 405 .t
REGISTRO DE ~
MERCANCIA ! @
’%] ATENCION Al
i CLIENTE = EQUIPOS

| DE CARGA

o L

AREA DE r-.'m A
S L3
SRR 12t 4

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Proceso: Cross Docking

e Mapeo del proceso optimizado

Optimizacién del proceso de cross docking.

Varias de las actividades detalladas en el mapeo del proceso son repetitivas a causa de no dar
cumplimiento a cabalidad el proceso anterior, 0 a su vez, la ineficiencia en el recorrido de las
operaciones de manipulacion, por tal razén, se toma soluciones oportunas como es el caso de las
instalaciones lo que repercute significativamente la disminucién de tiempos muertos en especial

al momento de la zonificacién y registro de las mercancias.
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Tabla 57-3:

Proceso de cross docking optimizado.

N Actividad

Descripcion

Tiempo

Simbolo

Ingreso de los vehiculos cargados.

centros de soluciones

Vehiculos que llegan de la recoleccién de mercancias desde otras ciudades y de los

Desestiba de la mercancia
de los vehiculos

Ingreso de la mercancia al sistema

Siscore de acuerdo al manifiesto,

con el uso del lector del cédigo de
barras PDA.

30 min

Consolidacion y unitarizacion de
la mercancia por pallet o en la
mesa en caso de ser

documentacién

30 min

Colocacion de los pallets por ruta

y por tipo de mercancia.

35 min

Ingreso de los vehiculos
2 | para ladistribucion interna
de la ciudad.

Revision por parte del guardia de
seguridad que el vehiculo se

encuentre en dptimas condiciones.

5 min

3 Estiba de las mercancias

Traslado de la mercancia con los
equipos de carga hacia el muelle
especifico.

60 min

Salida a zona de los vehiculos

TOTAL

160 min

Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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Tabla 58-3:  Comparacion del proceso de cross docking actual vs proceso optimizado.

Procedimiento actual Tiempo (min) Procedimiento optimizado Tiempo (min)
1. Desestiba de I,a mercancia 120 min 1. Desestiba de Ig mercancia de 95 min
de los vehiculos los vehiculos
2. Ingreso de los vehiculos para la
2. Cuadre de las mercancias 30 min distribucién interna de la ciudad. 5 min
3. Ingreso de los vehiculos
para la distribucion interna de 5 min 3. Estiba de las mercancias 60 min
la ciudad.
4.Estiba de las mercancias 60 min
TOTAL (TIEMPO) 215 min TOTAL (TIEMPO) 160 min

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa Servientrega
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

En la tabla anterior se logra reducir de 215 min a 160 min el transcurso de todo el proceso de

cross docking ya que mucho depende de la correcta ubicacién de la mercancia dentro del centro

de distribucion, asi como del monitoreo interno mediante un Unico durante la cadena de valor.

o Descripcién del nuevo de centro de distribucion

Debido a las circunstancias previamente descritas especialmente en la bodega, la empresa ha

decidido el cambio de la matriz al sector de los Alamos ubicado en la Av. Lizarzaburu y Condor

Mirador, donde su infraestructura cuenta con los requerimientos necesarios para la correcta

manipulacion de las mercancias como es la incorporacion de muelles dando solucion a la

problematica generada por el ingreso de los vehiculos al area de bodega.

Figura 18-3: Ubicacion espacial de la matriz en el sector de los Alamos

Fuente: Google Earth
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Tabla 59-3: Areas de la matriz en el sector de los Alamos

Seccion Area
Centro de distribucion 916.96 m2
Oficina 123.56 m2
Patio 804.99 m2
Parqueadero 182.58m2
TOTAL 2028.09 m2

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa Servientrega
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Figura 19-3: Centro de distribucion
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

En funcion de ello se procede a describir los siguientes cambios:
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Redistribucion de las zonas

e La zona de farmacos se encuentra sobre utilizada, por ende, se debe destinar una zona
adicional.

e La zona de masivos se reubica a lado de la zona de farmacos, debido a que es la segunda en
rotacion y para su entrega a los clientes necesita de horarios especificos.

e Asignacion de subzonas con pallets especificos que vaya acorde al tipo de mercancia para

preservar su estado.

Layout del centro de distribucion

Se procede a la distribucidn de cada una de las zonas dentro de la bodega, considerando el método
ABC, donde se va a disefiar en funcion al tipo de mercancia con mayor prontitud de salida para
su distribucion, perteneciendo el de tipo A farmacos, tipo B masivos y tipo C mercancia general

(con destino a zonas urbana y rurales) y documentacion.
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Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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Codificaciéon dentro del centro de distribucion

Se establece una codificacién significativa de tipo alfanumérica donde el primer digito es una
letra que representa a la zona donde se encuentra los respectivos tipos de mercancia, siendo estos
farmacos (F), masivos (M), mercancia general (G) que contempla tres sub zonas, seguido de un

numero que especifica la ruta de entrega, como se muestra en la tabla 3:

Tabla 60-3:  Descripcion de la codificacion por zonas

Tipo de clasificacion Zona Sub zonas Caodigo
A Féarmacos F
B Masivos M
Parroquias Urbanas GPU
Mercancia general Parroquias Rure_nles GPR
C Centros de soluciones GCS
Rezagadas GR
Documentos D

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa Servientrega
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021

Tabla 61-3:  Descripcion de la codificacion por rutas

" UBICACION % DE MERCANCIA EN
ZONA DE ENTREGA # DE VEHICULO MUELLE EL VEHICULO

Vehiculo: Camiones

Farmacos: 100%

Farmacia 1 5
Documentos

Farmacos: 40%

Mavesa 2 3 Masivos: 60%
7 o0

Masivos 3 3 Farmacos: 20%

Masivos: 80%
Centro 4 2 Masivos: 100%
Farmacos: 15%
Paqueteria: 85%
Farmacos: 15%
Repuestos: 85%
Farmacos: 15%
Oriental 7 5 Paseo shopping: 25%
Paqueteria: 65%
Farmacos: 20%
8 1 Repuesto: 25%

Repuestosl 5 4

Repuestos 2 6 4

Cajabamba-Guamote

CS13-CS10 Paqueterfa: 55%
Farmacos: 40%

Masivos: 60%

SUR CS9 9 2 Horario: Tarde
Paqueteria: 20%

A . 0,

Nore.CS12 10 1 Farmacos: 10%

Paqueteria: 90%

Vehiculo: Camioneta

Franquicia (extra) - Paqueteria: 100%

CS11 0 1 Documentos
Vehiculo: Motocicletas
Sur 11 1
Centro 12 1 Documentos: 100%
Norte 13 1

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa Servientrega
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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Figura 21-3: Clasificacion ABC, codificacion
Realizado por: Chimborazo, M., y Macas, K. 2021
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CONCLUSIONES

Una vez realizado el diagnostico de la situacion actual respecto a los procesos logisticos de la
empresa Servientrega S.A se determina que para la operatividad de las actividades que involucra
el servicio de entrega rapida cuenta con tecnologia apropiada para el registro y seguimiento de las
mercancias, sin embargo se ha encontrado algunas falencias en cuanto a las instalaciones del
centro de distribucion al poseer una inadecuada zonificacion e identificacion para la clasificacion
de las mercancias, lo cual imposibilita una correcta manipulacion generando tiempos muertos y
retrasos en la entrega, sumado a ello no se cuenta con una eficiente difusion de los servicios que

oferta la empresa hacia sus clientes.

En el proceso de recepcion de mercancias se propone eliminar actividades repetitivas o las cuales
se pueden contrarrestar con la utilizacion de los canales tecnoldgicos que brindan facilidades al
cliente en los procesos de envio y retiro de la paqueteria, de tal forma, optimiza tiempos de demora
en un lapso de 4 minutos a 2 minutos la espera por persona en la atencién al cliente, a su vez, es
importante proporcional un ambiente acorde a la calidad del servicio ofertado acoplando las

instalaciones de los centros de soluciones con los requerimientos minimos establecidos.

El proceso logistico de cross docking es el de mayor deficiencia, ante ello, las medidas propuestas
consideran un manejo técnico dentro del centro de distribucion actual, respecto a la optimizacién
de actividades consiguiendo disminuir de 215 minutos a 160 minutos el tiempo total empleado,
para lo cual es pertinente realizar cambios esenciales en el layout de la empresa en relacion a la
redistribucién de zonas y codificacion de las mimas de facil compresién de la ubicacion de

mercancias para el personal, todo esto recae en la eficiencia operacional diaria.

En el proceso de distribucién las zonas de reparto tanto para camiones y motocicletas se encuentra
establecidas correctamente y lo que se sugiere es la aplicacion de la codificacion numérica en las

zonas y muelles para la ubicacién de camiones reduciendo tiempo en la estiba de mercancias.

La elaboracion del plan de mejora permite optimizar y perfeccionar los procesos logisticos
brindando un eficaz y eficiente servicio de paqueteria con la aplicacion de indicadores de gestion
logistica que evalten principalmente el estado de la mercancia recibida en el tiempo acordado por
el cliente y la empresa, dando como resultado la satisfaccion de los clientes por el servicio

ofertado.

105



RECOMENDACIONES

Se sugiere trabajar en la difusion y promocion de la empresa mediante medios de comunicacion
masivos respecto a los servicios proporcionados tanto a clientes al contado y a crédito, donde se
enfatice el uso de las tecnologias digitales utilizadas para el rastreo de la mercancia en tiempo real

expuesto en la pagina web corporativa lo cual brinda una ventaja competitiva ante la competencia.

Para el proceso de cross docking se recomienda establecer la distribucion en planta basada en
metodologias técnicas acopladas a las necesidades, en este caso, una empresa de entrega rapida
donde la permanencia de la paqueteria en el centro de distribucion es corta, por tal razon se debe
fortalecer el flujo de mercancias para la preparacion rapida de salida.

Se recomienda que se mantengan las zonas de reparto para la entrega de mercancias, ademas de
que se ubiquen los camiones acordes a la propuesta, ya que han sido analizadas acorde al
porcentaje del tipo de mercancia y la ubicacién de la zona.

Dentro de las investigaciones se debe considerar planes de mejora enfocados al area de estudio,
tal es el caso de empresas de entrega rapida o paqueteria, las cuales poseen procesos logisticos
diferenciados a las entidades productivas y comerciales.

Se recomienda aplicar el plan de mejora propuesto para optimizar los procesos logisticos y
mejorar la calidad de servicio ofertado manteniendo el posicionamiento y liderazgo en el area de
entrega rapida haciendo eco de sus politicas de calidad en miras hacia el cumplimiento de la vision

planteada.
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ANEXOS

ANEXO A: POBLACION

Demanda

Potencial

Personas de 18

afnos en adelante

Poblacion general
El nimero de habitantes

de la ciudad de Riobamba

Demanda Efectiva

Clientes de
Servientrega

65.32%

100%

98%

169037

264048

Poblacion sin
interés
Personas menores a
18 arios

34.68%

89730

165656

Demanda no efectiva

Personas que no
hacen uso del
servicio que oferta
Servientrega

2%

3381




ANEXO B:  CUESTIONARIO DE LA ENCUESTA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES AL CONTADO DEL SERVICIO QUE

OFRECE LA EMPRESA SERVIENTREGA.

Encuestador: N° encuesta:

Tipo de cliente:

El objetivo de la presente encuesta es conocer la percepcién de los clientes del servicio brindado
por la empresa Servientrega para la elaboracién de un plan de mejora de los procesos logisticos.
Género: Masculino___ Femenino___
1. ¢Cuales son los factores que le permite elegir una empresa de entrega rapida?
___Precio
___Tiempo
___Calidad del servicio
___Ubicacion de los puntos de recepcion
___Atencién al cliente
___Otros
2. ¢Con gque frecuencia usted utiliza el servicio de encomiendas de la empresa
SERVIENTREGA?
___Diariamente
___Semanalmente
___Mensualmente
___Anualmente
___Otros
3. ¢Qué tipo de mercancias usted més envia/recibe?
Farmacos
General (electrodomésticos, repuestos de vehiculos, otros)
Documentacion
Fragil (focos, pantallas de televisores, etc.)

Perecederos (alimentos con fecha de caducidad)



Todas
Otros:

4. Qué tipo de transporte de mercaderia desea que implemente SERVIENTREGA.

5. ¢Qué parédmetros se debe considerar para establecer la tarifa por envio de la
mercancia?
__ Peso
____Volumen
____ Distancia
____ Tipologia de mercancia
____ Todos
Otros___
6. ¢Cudles son los motivos de reclamos mas comunes que le ha presentado?
Ineficiente calidad de servicio por parte del personal
Retraso en la entrega
Mal estado de la mercancia enviada/recibida
Inadecuado tipo de embalaje
Pérdida de la mercancia
Ninguno

Otros

7. Favor califique los parametros establecidos, donde 1 es la calificacion mas bajay 5

la calificacion mas alta.

PARAMETRO 1 2 3 4 5

Atencion al cliente

Presentacion del personal

Tiempo de entrega

Estado de la mercancia recibida

Condiciones de las instalaciones de los centros de soluciones.

Condiciones de las instalaciones de la bodega — matriz.




ANEXO C: CUESTIONARIO DE ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS ALTOS MANDOS
DE LA EMPRESA SERVIENTREGA-RIOBAMBA (JEFA DE OFICINA)

Entrevista

Entrevistador: .......................... Numero de entrevista: .............
Entrevistado: ...................... Cargo.....cooviiiiiiiiia Fecha: ...................
En primer lugar, queremos agradecerle por su colaboracién en esta entrevista, antes de
comenzar nos gustaria explicarle la finalidad de la misma, esta entrevista la utilizaremos para la
realizacion de un Plan de Mejora para el Proceso Logistico de la Empresa Servientrega —
Riobamba.
Toda la informacidn brindada por su persona sera muy valiosa para este trabajo. La duracion de
esta entrevista es aproximadamente 20 minutos y lo mas importante es la sinceridad en las
respuestas, recalcando que no existen respuestas correctas o incorrectas.

1. ¢Qué tipos de clientes maneja la empresa SERVIENTREGA?

2. ¢Cuantos reclamos tienen en el 2020?

3. ¢Cudles son los motivos de reclamos mas frecuentes que se presenta?

4. ¢De qué forma se da tratamiento a los reclamos (tipos de reclamos)?

5. ¢Qué tipos de mercancia son permitidas para transportar en las unidades?

6. Favor califique los pardmetros establecidos, donde 1 es la calificacién mas bajay 5 la

calificacion mas alta.

PARAMETRO 1 2 3 4 5

Atencion al cliente

Presentacion del personal

Tiempo de entrega

Estado de la mercancia recibida

Condiciones de las instalaciones de los centros de soluciones.

Condiciones de las instalaciones de la bodega — matriz.

Agradecemos el tiempo proporcionado para la presente entrevista y le deseamos éxitos en las

actividades que desempefia.



ANEXO D:  CUESTIONARIO DE ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS ALTOS MANDOS
DE LA EMPRESA SERVIENTREGA-RIOBAMBA (SUPERVISOR DE LAS
OPERACIONES LOGISTICAS)

Entrevista
Entrevistador: ............................ Numero de entrevista: .............
Entrevistado: ....................... Cargo.....ccoovvviieienannnnn, Fecha: ...................
En primer lugar, queremos agradecerle por su colaboracién en esta entrevista, antes de
comenzar nos gustaria explicarle la finalidad de la misma, esta entrevista la utilizaremos para la
realizacion de un Plan de Mejora para el Proceso Logistico de la Empresa Servientrega —
Riobamba.
Toda la informacion brindada por su persona sera muy valiosa para este trabajo. La duracion de
esta entrevista es aproximadamente 20 minutos y lo mas importante es la sinceridad en las
respuestas, recalcando que no existen respuestas correctas o incorrectas.

PROCESOS LOGISTICOS

1. ¢Las instalaciones con las que cuenta tanto el centro logistico y las agencias son adecuadas?
2. ¢Se realizan el seguimiento y control de la flota vehicular al momento de la recepcién y
distribucion?

¢La empresa se manejan con indicadores de desempefio en las operaciones logisticas?
¢Como se realiza el proceso de recepcion, cross docking y distribucion de la mercancia?

¢ Cuél es el destino con mas envios y el porcentaje de carga al dia?

¢ Qué tecnologias/equipos se han implementado para mejorar las operaciones logisticas?

En caso de que la mercancia no cuente con el embalaje respectivo, ;qué proceso se realiza?

¢ Cuél es la flota vehicular utilizada en la distribucién de las mercancias y sus caracteristicas?

© ®© N o g > w

Favor califique los pardmetros establecidos, donde 1 es la calificacién mas bajay 5 la

calificacion mas alta.

PARAMETRO 1 2 3 4 5

Atencion al cliente

Presentacion del personal

Tiempo de entrega

Estado de la mercancia recibida

Condiciones de las instalaciones de los centros de soluciones.

Condiciones de las instalaciones de la bodega — matriz.

Agradecemos el tiempo proporcionado para la presente entrevista y le deseamos éxitos en las

actividades que desempefia.



ANEXOE: FICHA DE OBSERVACION PARA LOS PROCESOS LOGISTICOS -
CENTRO DE SOLUCIONES

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO ﬂ\"\
G DT BN
ESCUELA DE GESTION DE TRANSPORTE GF?T‘*‘“

S

Elabora: Lugar:
Ficha No: Fecha:
Obijetivo: Conocer el proceso de la recepcién de la mercancia de la empresa Servientrega.
GRADO DE DESARROLLO GRADO DE OBSERVACIONES
ALCANZADO DESARROLLO
NO CUMPLIMIENTO=1 ALCANZADO

CUMPLIMIENO MINIMO=2
CUMPLIMIENTO PARCIAL=3
CUMPLIMIENTO
SIGNIFICATIVO=4
CUMPLIMIENTO EXCELENTE=5

PARAMETROS 1 2 3 45
1.- Verificacion de las mercancias
(tipo)
2.- Revision de la documentacion de la
mercancia (rotulado, manifiesto)
3.- Especificaciones contractuales
(costo, tiempo de entrega, destino)
4.- Ingreso de la mercancia al sistema
5.- Registro de la inspeccion (bodega -
cuadre)
6.- Informe de rechazo (reclamos)
7.- Acta de recepcion (entrega de la
factura)

Fuente: (INSTITUTO SALVADORENO DEL SEGURO SOCIAL, 2018)



ANEXO F: FICHA DE OBSERVACION PARA LOS PROCESOS LOGISTICOS -
MATRIZ SERVIENTREGA

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO ﬂ\'\
[T
ESCUELA DE GESTION DE TRANSPORTE GF.STC'“

S

Elabora: Lugar:
Ficha No: Fecha:
Obijetivo: Conocer el proceso de cross docking de la mercancia en la empresa Servientrega.
GRADO DE DESARROLLO GRADO DE OBSERVACIONES
ALCANZADO DESARROLLO
NO CUMPLIMIENTO=1 ALCANZADO

CUMPLIMIENO MINIMO=2
CUMPLIMIENTO PARCIAL=3
CUMPLIMIENTO
SIGNIFICATIVO=4
CUMPLIMIENTO EXCELENTE=5

PARAMETROS 1 2 3 45
1.- Reporte de ingresos diarios al
coordinador de &rea
2.- Autorizacion de ingreso de la
mercancia al almacén.
3.- Ingreso a las mercancias a las
bodegas
4.- Colocacion en estanterias y pallets

5.- Condiciones del lugar de almacén
(higiene y organizacion)

6.- Localizacion de las mercancias
(forma de zonificacion dentro del
almacén)

7.- Identificacion de la mercancia

8.- Registro de la calidad de la
mercancia.

9.- Para el traslado de mercancias se
utiliza medios mecénicos.

10.- Ubicacién de los elementos de
seguridad con respecto a las
mercancias.




ANEXO G: FICHA DE OBSERVACION PARA LOS PROCESOS LOGISTICOS -
MATRIZ BODEGA

FACULTAD DE ADMINIS]'RACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE GESTION DE TRANSPORTE

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO ﬂ\.\
(St

PPN

Elabora: Lugar:
Ficha No: Fecha:
Obijetivo: Conocer el proceso de la distribucion de la mercancia en la empresa Servientrega
GRADO DE DESARROLLO GRADO DE OBSERVACIONES
ALCANZADO DESARROLLO
NO CUMPLIMIENTO=1 ALCANZADO

CUMPLIMIENO MINIMO=2
CUMPLIMIENTO PARCIAL=3
CUMPLIMIENTO
SIGNIFICATIVO=4
CUMPLIMIENTO EXCELENTE=5
PARAMETROS 1 2 3 45
1.- Inspeccion de la unidad
2.- Estiba de la mercancia en los
vehiculos
3.- Forma de distribucion (zonas)

4.- Condiciones del vehiculo

5.- Numero de viajes para la
transferencia de mercancias

6. Utilizacion de herramientas
tecnoldgicas para el monitoreo del
vehiculo

ANEXO H: ENTREVISTA CON LA JEFA DE OFICINA




ANEXO J:

i

ANEXO K:



ANEXO L: CENTRO DE DISTRIBUCIONUE

ANEXO M:  CODIGO POSTAL




ANEXO N:  TARIFARIO DE ENVIO

ANEXO O: RECEPCION DE MERCANCIAS EN CENTRO DE SOLUCIONES




ANEXO P:  CROSS DOCKING
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