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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo generar una propuesta de un manual de procesos
operativos en la empresa de encomiendas DEWAN de la ciudad de Riobamba, la investigacion fue
desarrollada en base a la metodologia de modalidad cualitativa, también de tipo de investigacion
descriptiva, usando fuentes de informacion documentales y bibliogréaficas, realizando una investigacion de
campo tomando en cuenta que la investigacién fue de tipo no experimental, en este trabajo se tom6 como
poblacién al PEA de la ciudad de Riobamba asi como a los trabajadores y directivos de la empresa de
encomiendas DEWAN, aplicando la técnica de la observacion directa mediante fichas de observacion, se
aplicaron entrevistasy encuestas conlo cual se pudo evidenciar la situacion actual que atraviesa la empresa.
La propuesta tiene como finalidad realizar un manual de procesos operativos para que el personal cuente
con una serie de lineamientos técnicos para poder realizar las entregas en moto de forma rapida, seguray
con todas las normas de bioseguridad y asi brindar un servicio de calidad, atender a los clientes de manera
efectiva en todas las carreras, mejorando la logistica del proceso de entregas a los clientes, en este trabajo
se plantea las responsabilidades tanto de los directivos como del personal, como estrategia se plantea la
implementacion de control en las carreras que se realizan Se recomienda la implementacion de esta
investigacion para el mejor funcionamiento de los procesos operativos de la empresa de encomiendas
DEWAN.

Palabras clave: <PROCESOS OPERATIVOS>, <LOGISTICA>, <ENCOMIENDAS>, <SERVICIO>,
<CALIDAD>.
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ABSTRACT

The objective of this study was to generate a proposal about a manual of operational processesin
a delivery company called DEWAN located in Riobamba city. The research was developed based
on a qualitative methodology with a descriptive research type, using documentary and
bibliographic sources of information, a field investigation and taking into account that the
investigation was of a non-experimental type. The active economic population of Riobamba city
was considered as the population as well as the employees and managers of DEWAN, through
the direct observation and observation sheets, interviews and surveys to verify the current
situation of the company. The proposal is aimed at creating a manual of operational processes so
that the staff relies on a series of technical guidelines to be able to make safe andfast deliveries
by motorcycle with all biosafety standards to provide a quality service, and serve customers
effectively by improving the logistics of the delivery process. This study establishes
responsibilities for both managers and employees as a strategy to implement a control system for
the operational process. The implementation of this study is recommended to improve the
operational process in DEWAN.

Keywords: <OPERATIVE PROCESSES>, <LOGISTICS>, <PARCELS>, <SERVICE>,
<QUALITY>.
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INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion esta enfocado a la elaboracion de una propuesta de un manual
de procesos operativos en la empresa de encomiendas DEWAN de la ciudad de Riobamba. En la
actualidad el uso de las empresas de encomiendas ha crecido en los Ultimos afios. El objetivo es
proponer mejoras en el servicio que contribuyan con los procesos operativos y asi ser el referente en

servicio de encomiendas en motos.

Es importante realizar un analisis que nos ayude a identificar las falencias enel servicio para asievitar
las demoras v la falta de lineamientos estandarizados dentro de la empresa tomando en cuenta todos

los factores tanto internos como externos.

La metodologia utilizada es de tipo cualitativo, descriptiva y bibliogréfica la cual esta orientada a
evidenciar la situacion de los procesos operativos de la empresa de encomiendas DEWAN, la
informacion recabada se la obtuvo mediante la técnica de observacion ademas se aplicd encuestas,

fichas de observacion y entrevistas

Esta investigacion establece una propuesta de pasos ordenados para los procesos operativos que
realiza la empresa de encomiendas y asi mejorar las condiciones del servicio que se brinda para que
sea un servicio de calidad y satisfacer las necesidades de los clientes que utilizan este servicio de

paqueteria.



CAPITULO |: PROBLEMADE INVESTIGACION

1 Tema

Propuesta de un Manual de Procesos Operativos en la empresa de encomiendas DEWAN de la ciudad
de Riobamba.

11 Problema

En la actualidad el servicio de encomiendas ha llegado a ser muy importante con un crecimiento
exponencial esto representa un 65% de la utilizacion de este tipo de empresas, debido a que las
personas no cuentan con el tiempo suficiente para poder retirar sus pedidos de forma personal o se
encuentran realizando actividades referentes a trabajo, estudios entre otras, que les limita realizar
estas gestiones, por lo tanto enla ciudad de Riobamba se ha establecido la empresa de encomiendas
DEWAN debido a que las restricciones actuales de libre circulacion de las personas impuestas por el
gobierno referentes a la pandemia mundial que estamos atravesando imposibilitan la movilidad.

Un inconveniente que enfrenta la empresa DEWAN al momento de realizar las operaciones e
distribucion es que los empleados han realizado las entregas sin ningin tipo de parametros técnicos
y asu vez sin un control adecuado de las diferentes acciones que este debe realizar para brindar un
servicio de calidad, no existen directrices exactas, esto hace que los repartidores se enfrenten a
eventualidades como es el no saber el procedimiento adecuado para entregar la encomienda, no
encontrar la ubicacion con precision y escoger la ruta poco idonea, para esto no se ha tomado en
cuenta factores como el tréfico de ciertos sectores de la localidad, las ordenes de encomiendas salen
de la matriz de la empresa en reiteradas ocasiones el conductor no se encuentra en la misma y debe
realizar un recorrido mas extenso para poder atender esta orden, lo cual afecta en los tiempos de

entrega de la encomienda.

Por tal razon se ha visto en la necesidad de mejorar sus servicios para poder brindar a los clientes una
experiencia confortable y agradable, la distribucion de las encomiendas eficientemente juega un papel
muy importante debido a que deben establecerse de tal manera que al ser transportadas se pueda
reducir los costos y llegue a su destino con un tiempo de entrega rapida y eficiente no obstante en

ocasiones hay demoras y retrasos en las entregas.



Otras causas que estan inmersas en esta problematica es la falta de un mecanismo de identificacion
de encomiendas lo cual puede ser un factor determinante en los retrasos y puede verse afectada la
calidad enelservicio de entregas de los paquetes por parte del personal que labora en la empresa. Los
trabajadores realizan las entregas de acuerdo con los turnos establecidos que a menudo no satisface
la demanda en las entregas este inconveniente se puede palpar en las horas pico nos referimos a los
horarios del medio dia y de la noche los viernes y fines de semana que son los dias con mas demanda
del servicio por lo general se atiende alrededor de 300 a 350 carreras por dia, por tal razon las entregas

se ven afectadas.

La empresa de encomiendas DEWAN es una organizacion relativamente joven, por tal razén no
cuenta con un Manual de Procesos Operativos donde se establezcan los diferentes procedimientos
que se deben realizar, tomando en cuenta la cadena logistica que la entrega de una encomienda
implica, es decir el proceso que inicia a partir de la recepcion de la orden, la ruta que se debe tomar
hasta la entrega de las encomiendas en los diferentes puntos de destino que el cliente haya fijado,
debido a esta falencia el servicio no es el mas 6ptimo ni eficiente lo cual genera inconvenientes en

las entregas.
1.1.1 Planteamiento del Problema

En la ciudad de Riobamba aproximadamente hace 4 afios el uso del servicio de encomiendas
motorizadas se ha incrementado considerablemente, con la emergencia sanitaria a causa de la Covid-
19 han surgido mucho més y como referente en este sector de servicio tenemos a la empresa de
encomiendas DEWAN.

DEWAN siendo una empresa visionaria se ha posicionado por su calidad y confianza obteniendo la
acogida de la ciudadania por su excelente servicio, ademas cuenta con todas las normas de

bioseguridad para poder realizar las entregas de las encomiendas de forma segura, rapida y eficiente.

DEWAN realiza varias entregas dentro de la ciudad de Riobamba por lo general el punto de partida
es la empresa matriz ubicada en las calles José Joaquin de Olmedo y José de Alvarado, la ciudad tiene
varias calles que se pueden emplear para poder llegar al destino de forma rapida y segura, la ventaja
que nos brinda la localidad es que no posee barreras arquitectonicas considerables, esto hace que la
planificacion sea eficiente por tal razon es importante conectar los puntos de interés para brindar un
servicio de calidad a nuestros clientes.



A partir de la situacion actual de la empresa de encomiendas DEWAN se establecen ciertos
parametros que son importantes como los inconvenientes diarios para poder realizar un analisis
exhaustivo de las deficiencias y demoras en la entrega de las encomiendas, DEWAN siendo uno de
los factores mas relevantes en el momento de brindar un excelente servicio a la ciudadania
riobambefia por tal razén se pretende dar solucién a esta serie de falencias como la falta

procedimientos para poder realizar las entregas de forma rapida, eficiente y eficaz.

Para cumplir con las necesidades de los clientes de la empresa de encomiendas DEWAN, es de suma
importancia contar con un personal eficiente y capacitado que se encargue de la logistica, que
permitird optimizar los controles, monitoreo y estandarizacién en el manejo de la carga hasta su

destino.

Laempresa DEWAN brinda el servicio de encomiendas a la ciudadania a partir del 1 de julio de 2019,
actualmente no cuenta con un manual donde se establezcan los diferentes procesos operativos para la
distribucion y entrega de las encomiendas con las que trabaja, este es un problema debido a que no
existe una normativa que avale las actividades de transporte que realizan los conductores de motos al
momento de dirigirse al destino solicitado que garantice que la entrega llegue a nuestros clientes en
el menor tiempo posible.

El transporte de carga liviana requiere una logistica adecuada para no afectar la gestion a nivel de
costos, recursos y calidad. Para las empresas de encomiendas que emplean motos muchas veces
resultan ser un obstaculo la optimizacion de los procedimientos operativos a causa de la inexistencia
de manuales que ayuden a proporcionar contenido técnico, detallado y ordenado para el cumplimiento
de las entregas.

La inexistencia de un Manual de Procesos Operativos trae como resultado la falta de establecimiento
de funciones a los trabajadores que permitan realizar sus actividades de forma eficiente, no existe un
registro establecido de clientes y de numero de encomiendas que se realiza, esto perjudica el
desempefio en general, por lo tanto genera gastos adicionales operativos a la empresa lo cual es
considerablemente negativo, esta desorganizacion operativa aumenta las equivocaciones en las

actividades que el personal desempefia ocasionando pérdidas.



1.1.2 Formulacion del Problema

¢Como la implementacién de un Manual de Procesos Operativos en la empresa de encomiendas
DEWAN ayudara a mejorar el servicio, debido a que contaran con procedimientos establecidos y un
orden al cual regirse para realizar las entregas a los clientes?

1.1.3 Delimitacién del problema

e Campo de Accion: Gestion de Transporte Terrestre
e Objeto: Servicio de encomiendas

e Localizacion: Riobamba

e Periodo: 2021

1.2 Justificacion:

1.2.1 Justificacion teorica:

La movilidad es un eje importante para las ciudades muchas veces las personas no cuentan con un
vehiculo, no pueden salir de sus hogares o simplemente no cuentan con el tiempo suficiente para
poder desplazarse en la ciudad a realizar sus diferentes actividades en relacion a envios de paquetes
esto implicaria mayor nimero de vehiculos en las vias a su vez mayor congestionamiento, tomando
en cuenta este inconveniente la empresa de encomiendas DEWAN brinda un servicio de entregas de

encomiendas dando solucion a la falta de tiempo de las personas.
1.2.2  Justificacién metodologica:

Este proyecto esta destinado a solucionar los problemas en la logistica en la entrega de las
encomiendas que por lo general existen ciertas demoras en el servicio de distribucion de las
encomiendas originados por la falta de procesos operativos y distintos factores estos pueden ser
internos o externos. Una vez analizada la situacion actual se lograra dar solucién a varios parametros
que afectan a la entrega a tiempo de las encomiendas aplicando las respectivas estrategias para el

mejoramiento y la optimizacion de este proceso de entrega.



1.2.3 Justificacién practica:

Los beneficiarios de estudio seran las personas a las que se les brinda el servicio debido a que vana
recibir su encomienda en un tiempo mucho méas corto por su parte los empleados cumpliran asi con
su trabajo y por ende se mejorara la satisfaccion del cliente, en referencia a los directivos de la
empresa seran quienes optimizaran recursos y obtendran ganancias en el cobro de los servicios
ofrecidos.

De esta forma se pretende establecer parametros que satisfagan a las necesidades de la empresay a
su vez incremente la preferencia del cliente, DEWAN se convertirda en un referente de calidad y

eficiencia enel servicio ante la competencia que existe en la ciudad de Riobamba.
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo General

Desarrollar un Manual de Procesos Operativos mediante el desarrollo logistico que avale el
mejoramiento del servicio en forma continua

1.3.2 Objetivos Especificos

e Generar un diagnostico de la empresa a través del analisis de las variables que intervienen en la
gestion de procesos logisticos e ineficiencias en el servicio

e Realizar una mejora de acuerdo con los parametros técnicos partiendo del diagndstico obtenido
de la empresa

e Establecery sugerir estrategias de mejoramiento al proceso operativo y logistico de la empresa
de encomiendas



CAPITULO I1: MARCO TEORICO

2 Marco Teorico-Conceptual

El marco tedrico que se desarrolla a continuacion permite conocer los antecedentes que tomaremos
como referencia y los conceptos basicos para el mejor entendimiento en el desarrollo de esta
investigacion con el fin de comprender la importancia de la implementacion de procesos operativos

dentro del area en analisis y la toma de decisiones acertadas para la empresa.
211 DEWAN

La empresa DEWAN encomiendas al instante es una empresa riobambefia fue fundada el 1 de julio
del afio 2019, la cual esta comprometida en brindar soluciones practicas a la ciudadania en el tema de
la entrega de encomiendas cumpliendo con todas las medidas de bioseguridad para brindar un servicio
de calidad a sus clientes.

2111 Misién

Somos una empresa de servicios de encomiendas comprometida en brindar a nuestros clientes y
usuarios en general un servicio de transporte con todas las medidas de bioseguridad con un nivel de
alta calidad, puntualidad, seguridad, y comodidad; satisfaciendo totalmente sus expectativas de
cliente externoe interno.

2112 Vision

Convertirnos en una de las empresas lideres de encomiendas, logrando que nuestros estandares sean
lo més altos posibles cumpliendo protocolos de bioseguridad, de manera que sus usuarios se sientan

totalmente a gusto con nuestros servicios y seamaos reconocidos por nuestros valores empresariales.
2.1.1.3 Servicios
La empresa de encomiendas DEWAN cuenta con los siguientes servicios:

Encomiendas

Mecanica de motos

App Llamafood Riobamba
Publicidad



2.1.2 Serviciode Encomiendas

En la década del siglo XXI se origind el servicio a domicilio, gracias al internet los paises
industrializados mas de la mitad preferian esta opcién mientras que en los paises en vias de desarrollo
Unicamente la mitad la utilizaban gracias al desarrollo de aplicaciones moviles que se puede instalar
en un Smartphone o simplemente en un portal de internet. Las entregas a domicilio se encuentranen
su total auge debido a que las personas cada vez mas tienen su tiempo limitado y no pueden acercarse
a realizar una compra en los diferentes establecimientos puede ser de comida, abastos, farmacia entre
otros para satisfacer sus necesidades por tal razon el mercado se ha adaptado a los requerimientos de
los consumidores.

213 DHL Express

La empresa DHL Express, en la region de Cienfuegos Cuba como poseedores de una franquicia, han
efectuado correctamente a realizar la ejecucion de los procesos en el sistema de entregas, con ello
implica que han realizado procesos estandarizados los cuales le permiten una entrega adecuada y
cumpliendo con las normas de calidad; ademas implementandose manuales de procedimientos y
politicas en la empresa DHL Express e inclusive permitiendo lograr superar consigo politicas

econdmicas negativas del pais hacia las franquicias extranjeras. (Alvares, 2014)
2.14 Servicioa domicilioen el Ecuador

En el Ecuador el servicio a domicilio surge con la llegada del internet en los afios 90, dando paso a
las ventas on-line de variedad de productos ademas se podia llamar via telefénica a los
establecimientos comerciales para acceder a los productos que se requirieran, con los avances
tecnoldgicos las compras on-line se han tornado mas accesibles mediante las aplicaciones mdviles
evitando de esta forma que los potenciales clientes ahorraran tiempo de espera por sus productos y a

su vez evitando las largas colas en los establecimientos.
2.15 Pronto Delivery

La empresa “Pronto” Delivery marcaba en sus inicios grandes cuentas a favor de ellos ya que por el
servicio que brindaba muchos clientes lo recomendaban a otros, y a raiz de esto la compafiia Delivery

decidié que era momento de incrementar los sueldos de sus trabajadores contando con once personas



en el area administrativa y siete repartidores que entregan los paquetes en bicicletas y dos motos que

son utilizados en casos especiales.

La mencionada empresa funciona dentro del perimetro urbano de Guayaquil contando con servicio
financieros, servicio de mensajeria local, servicio de transito, servicio dirigido a empresas publicas,

servicio de hogar, servicio de oficina, servicios especiales contando a su haber 150 clientes.

Dentro de la problematica que se suscita en la empresa se encuentra la constante migracion de
personal los cuales no muestran lealtad por la empresa, altos indices de robos, falta de marketing lo
que ocasiona que la empresa no continle la expansion deseaday necesaria, a consecuencias de la
implementacion de técnicas para eliminar las falencias dieron como resultado el incentivo en ventas
permitiéndole mayores oportunidades y eficacias en las estrategias en la mensajeria Delivery.
(Baquerizo, 2002)

2.1.6 Eltransporte en la distribucion

De una forma breve y censida, diremos que la funcion de transporte se ocupa de todas las
actividades relacionadas directa o indirectamente con la necesidad de situar los productos en los
puntos de destino correspondientes, de acuerdo con unos condicionantes de seguridad, servicio y
coste.

En un sentido amplio, definiremos de transporte como toda actividad encaminada a trasladar el
producto desde su origen (almacenamiento) hasta el lugar de destino. Obviamente es una funcion de
extrema importancia dentro del mundo de la distribucién coma ya que en ella estan involucrados

aspectos basicos de la calidad del servicio, coste e inversiones de capital. (MORAL, 2014)
2.1.7 Prestacion de servicios

Se define como prestacion de servicios a la transaccion en el cual se entrega un servicio, siendo
declarada mediante la ejecucién de un contrato para delimitar las acciones a realizarse en el servicio

que se va a realizar, asi como también metas, horas, precio y tiempo de ejecucion del servicio. (Ruiz,
2005)



2.1.8 Delivery

También conocido como sistema de servicio de entrega es aquel que promueve la entrega de un
producto desde punto determinado hacia otro mediante un proceso efectivo de logistica sirviendo de
intermediario en el canal de distribucion del producto con el consumidor; considerdndose entonces
que el servicio de Delivery, no solo puede sertomado encuenta para minoristas sino para la formacion

de medianas y grandes empresas de entrega de productos. (Council., 2017)

El servicio de Delivery al mostrar en su ejecucion errores y demoras en las entregas ocasionan
pérdidas considerables econémicas para la empresa ya que al brindar un mal servicio este cliente a
futuro no solo no volvera a solicitar el servicio a la empresa Delivery, sino que este no recomendara

el servicio entre sus conocidos y familiares, enlo que se denomina marketing piramidal.

Paralo cual una demora en el tiempo de entrega o un error de envio resultara nefasto para la compafia,
es por eso que tanto el administrador o gerente, o el jefe de departamento de envios deberé estar
empapado en cada paso que se realice en la empresa, desde como son trasladados los envios, hasta
que tendra que tomar ciertas medidas para que el paquete el agente de entrega del servicio de Delivery
lo entregue a tiempo de forma que este servicio sea excelente, generandose asi una cadena de efectos
coordinados de crecimiento exponencial de la compafiia de Delivery. (Ulloa, 2012)

2.1.9 Distribucién de insumos

Es el canal de flujo de los productos de la compafiia Delivery situados en una bodega de

almacenamiento hasta lleguen al punto final que son los consumidores finales. (UNAB, 2018)
2.1.10 Procesos operativos

Se encuentran entrelazadas entre los servicios que se brindan y los clientes, con la finalidad de que

los servicios que se prestan sean de calidad para los clientes. (Gil, 2008)
2.1.11 Procedimientos

Tal como indica Melinkoff “Los procedimientos consisten en describir detalladamente cada una de
las actividades a seguir en un proceso laboral, por medio del cual se garantiza la disminucion de

errores.” (Melinkoff, 1990)
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Se considera la importancia de generar procesos dentro de la empresa con la finalidad de establecer
un alto grado de credibilidad y calidad en sus actividades que se desarrollan desde las mas simples
hasta las mas complejas y asi lograr los objetivos planteados.

El hecho importante esque los procedimientos existen en toda organizacion, aunque los mismo deben
ser actualizados de acuerdo con las mejoras que se puedan ofrecer, volviéndose cada vez mas
rigurosos, mas que todo por la necesidad de un control para detallar la accién, de los trabajos

rutinarios y llegar a tener una mayor eficiencia cuando se ordenan de un solo modo.
2.1.12 Procesos

“Por procesose entiende cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue
valor y suministre un producto a un cliente externo o interno” (Harrington, 1993) de esta forma, aquellas
actividades involucradas para el desarrollo de un proceso deben ejecutarse paralelamente por ende
tener un fin comun orientado a la satisfaccion de los cambios requeridos dentro de la empresa.

(Harrington, 1993) Detalla en su libro “que existen cinco fases para el mejoramiento continuo de los

procesos de la empresa, cada una de las cuales esta determinada por actividades especificas”:

e Fase I: Organizacion para el mejoramiento
e Fase II: Conocimiento del proceso

e Fase Ill: Modernizacion del proceso

e Fase IV: Mediciones y Controles

e FASE V: Mejoramiento continto

Cuando la organizacion no ha seleccionado el proceso a mejorar, es de importante establecer las
causas Yy efectos, con el fin de realizar un analisis estructurado sobre el problema; permitiendo de tal
manera recolectar la informacion necesaria para llevar a cabo la revision y toma de decision.

Una vez que la empresa haya definido el proceso o los procesos es importante determinar la

justificacion, alcance, efectos del estudio y analizar las personas involucradas en el proceso.

De igual manera se considera que el mejoramiento de los procesos operativos en el departamento de
documentacion de la empresa facilitara su ejecucion y reduccion de tiempos en las actividades
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involucradas; considerando que todo cambio genera retrasos y conflictos estos deben ser solucionados

racional y eficientemente.
2.1.13 Manual de Procedimiento

Es la recopilacion por escrito secuencial y narrativa de las operaciones que se emplearan para realizar
una actividad por lo tanto se detallan en qué consisten, cuando, donde, con qué, y en cuanto tiempo

se haceny se menciona quien es la persona responsable de llevarlas a cabo.

En base a lo antes expuesto (Gémez, 2007) define que “el manual de procedimientos es un componente
del sistema de control interno, el cual se crea para obtener una informacion detallada, ordenada,
sistematica e integral que contiene todas las instrucciones, responsabilidades e informacion sobre
politicas, funciones, sistemas y procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se

realizan en una organizacion”.

El manual no solo permite describir procesos sino normas, politicas, reglamentos y sanciones los
cuales se deben cumplir para mejorar la situacion actual de la empresa todo esto en base al estudio

detallado de los procesos involucrados.

El autor citado en parrafos expresa también que: “el sistema de control interno para cualquier entidad
se hace necesario hacer el levantamiento de procedimientos actuales, los cuales son el punto de partida
y el principal soporte para llevar a cabo los cambios que con tanta urgencia se requieren para alcanzar

y ratificar la eficiencia, efectividad, eficacia y economia en todos los procesos”. (Gomez, 2007)
2.1.14 Manual de procedimientos logisticos

El manual de procedimientos logisticos es parte de una herramienta con informacién especifica sobre
las etapas empleadas en el suministro de mercancias, que se grafican mediante diagramas para que se

cumplan con funciones especificas por parte de los operadores. (Velasco, 2013)

Cabe recalcar que con la implementacion de un manual lo que se pretende es que los trabajadores
cumplan con una serie de procedimientos sistematicos para estandarizar las entregas de las
encomiendas basados en criterios técnicos, los operadores deberdn ser capacitados acerca de la

finalidad y objetivos del manual para tener en consideracion las responsabilidades de los procesos.
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2.1.15 Objetivos del manual de procedimientos logisticos
Los objetivos del manual de procedimiento logisticos son los siguientes:

o Participar en las diferentes actividades orientadas a la cadena logistica de transporte de carga.

e Aportar a la optimizacion de los recursos operativos para una eficiente gestion de transporte.

e Cumplir con los requerimientos establecidos en el traslado de la carga hasta su destino final.

e Realizar la organizacion de informacion fisica y digital de acuerdo con las actividades logisticas.
o Establecer las responsabilidades que tiene cada cargo.

e Orientar alos operadoresacumplir con todas sus responsabilidades de manera profesional. (Castro,
2017)

2.1.16 Importancia del manual de procedimientos logisticos

Para (Anaya, 2015) los manuales de procedimientos “son importantes porque expresan con claridad
todas las acciones que se deben llevar a cabo en la cadena logistica de transporte de carga para que

se cumplan con los objetivos propuestos seguin cada actividad desarrollada por el personal”. (p.62)

De acuerdo con el autor, la importancia de los manuales de procedimientos logisticos es porque de
manera técnica y operativa asisten a los operadores a coordinar eficientemente sus actividades,
siguiendo acciones que pueden ser desarrolladas a través de diagramas de flujos, mapas de procesos,
politicas, normas, entre otros. Su socializacion dota de conocimientos a los profesionales que ejercen

este tipo de servicio en el comercio.

Porlo tanto, la implementaciéon de un manual en una empresa de servicios de transporte es importante
porque forma parte de los instrumentos estratégicos que aportan con criterios profesionales sobre
coémo deben actuar los diferentes agentes de comercio y logistica para cumplir con las expectativas

de los clientes en el tiempo de entrega de la carga hasta su destino final.
2.1.17 Directrices para la elaboracién de un manual de procedimientos

Es necesario que el manual de procedimientos integre toda la informacion técnica y especializada sin
recurrir a términos complejos, siendo un instrumento bésico que detalle de forma ordenada las

actividades.
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Es importante tener en claro el objetivo que se busca perseguir a través de la aplicacion del manual
de procedimientos logisticos para las actividades de suministro y transporte de carga de forma
secuencial y ordenada.

Detallar las personas que seran responsables de cumplir con las diferentes actividades operativas en

la distribucion logistica, estableciendo roles y funciones especificas.

Dar detalle de todas las acciones que deben realizar los operadores logisticos a traves de
procedimientos que tengan un rol interventor que genere resultados especificos.

En caso de ser necesario se deben integrar todos los formatos y formularios necesarios para que sean
empleados en la cadena logistica, donde la empresa logre estandarizar dichos documentos para que

estos puedan generar resultados eficientes en la elaboracion de los registros de informacion.

Definir un diagrama de flujo o mapa de procesos donde se detallen todas las actividades y
procedimientos que se deben cumplir para garantizar los resultados esperados en el proceso logistico
de transporte de carga hasta su destino.

De acuerdo con (Escudero, 2014) el formato que se maneja normalmente en un manual de

procedimientos logisticos es el siguiente:

e Una portada con su fecha y personas responsables

e Una presentacion o introduccion sobre la finalidad de su aplicacion
e Unindice (opcional)

e Los objetivos y metas del manual de procedimientos

e El alcance del manual

e Los ambitos de aplicacion del manual

e Las personas responsables de aprobar el contenido del manual
e Las politicas empleadas para el manual.

e Los procedimientos de manera ordenada.

e Formatos para registro de informacion

e Mapa de proceso o diagrama de flujo

e Unglosario de términos relevantes

e Los anexos pueden ser opcionales
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Sobre los diagramas de flujos en el manual de procedimientos es un requerimiento de caracter
obligatorio, porque sirve como una guia sobre las acciones y procedimientos que se deben cumplir
en las diferentes actividades de la cadena logistica de transporte de carga. Se caracterizan por ser unas
representaciones con graficos que estan ordenadas secuencialmente, en el que se define de forma

claray concreta todas las actividades que deben cumplir los operadores logisticos.

Las empresas normalmente descartan el uso de manuales, siendo algo que debe ser socializado y
formalizado, para que asi se logren mejores resultados, donde el personal cumpla sus roles de forma
especifica, detallado a través de procedimientos que permitan su interpretacién para llegar a cumplir
con metas claras con relacion a la parte de la logistica. Es por esto, que un manual debe estar
estructurado de contenido especifico y que se acople a las necesidades del departamento que integra
la empresa, para gque asi las personas involucradas sean capaces de seguir un patron de procedimientos
que garanticen la calidad del servicio en el &rea logistica.

2.1.18 Marcolegal

2.1.19 Reglamento General para la aplicacion de la Ley Organica de Transporte Terrestre,

Transitoy Seguridad Vial

En el articulo 1 del presente reglamento de aplicacion de la LOTTTSV se establece que mediante el
cuerpo legal se definen las obligaciones que deben cumplir los conductores, operadoras de transporte,
empresas, peatones para el uso de las rutas de carretera que estan destinadas al transporte terrestre en
el Ecuador.

2.1.20 Ley Organica de Transporte Terrestre, Transitoy Seguridad Vial

Enel articulo 2 de la LOTTTSV se establece que el transporte terrestre se fundamenta un conjunto

de obligaciones y obediencia en normas para la libre circulacion en las carreteras a nivel nacional,
garantizando la prestacion de un servicio seguro, manteniendo esquemas de seguridad integral que
protejan la movilidad de las personas, bienes y carga para su comercializacion.

En el articulo 5 de la LOTTTSV establece que el gobierno como autoridad velaré por que se realicen
los controles y las capacitaciones técnicas a los transportistas para que cumplan con una estricta

norma de aseguramiento social y desarrollen sus actividades de forma responsable.
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Con respecto al articulo 7 de la LOTTTSV establece que las vias de circulacion terrestre del Ecuador
son utilizadas para la movilidad de bienes para uso pablico a través de vehiculos que cumplen con las
normas de seguridad y técnica que ayuden a mantener una responsabilidad social durante el uso de

las rutas de carretera a nivel nacional e internacional.

2.2 ldeaaDefender

El presente proyecto de investigacion que se llevara a cabo en la empresa de encomiendas DEWAN
el cual se dedica a la entrega de carga liviana en el periodo del afio 2021, tratara acerca del desarrollo
de contenido y a su vez de la propuesta como medio de solucion a la situacién actual de la misma

para llevar sus actividades de entrega de encomiendas de forma eficiente y eficaz.
221 Variables

2.2.2 Variable Independiente

Sistema de Transporte para entrega y distribucién de encomiendas.

2.2.3 \Variable Dependiente

Movilidad de encomiendas en la ciudad de Riobamba.

2.3 Marco Metodoldgico

2.3.1 Modalidadesde investigacion

El enfoque que se utilizara en esta investigacion es Cualitativo debido a que se pretende identificar,
describir 'y evaluar el funcionamiento de las entregas de las encomiendas para

establecer parametros que se empleara en la elaboracién del Manual de Procesos Operativos
2.3.2 Tiposde investigacion
2.3.2.1 Descriptiva

La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo,
con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacidn

se ubican enun nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere.
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2.3.2.2 Investigacion Bibliogréafica o Documental:

Como lo dice sunombre la investigacion documental es el método investigativo basado en la revision
de textos, articulos, bibliografias, videos, peliculas entre otros ya existentes sobre un tema y que
pueden ser utilizadas para dar inicio o traer a flote un tema ya tratado. Alli se puede encontrar una

investigacion histdrica hecha ya sobre el tema de interés.
2323 DeCampo

Se trata de la investigacion aplicada para comprender y resolver alguna situacién, necesidad o
problema en un contexto determinado. Se trabaja en el ambiente natural en que conviven las personas
y las fuentes consultadas, obteniendo datos relevantes a seranalizados dirigidos a descubrir relaciones
e interacciones entre variables sociolégicas, psicologicas y educativas en estructuras sociales reales

y cotidianas.
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

3  Métodos, Técnicas e Instrumentos

3.1.1 Métodos
3.1.1.1 Analitico Sintético

Permite conocer, comprender y aplicar toda la informacion captada de la investigacion de campo
(visitas a las instalaciones) y tras analizar los aspectos tedricos, se sintetiza en forma de redaccion la
informacion captada (bibliografica y de campo).

3.1.1.2 Analitico — Deductivo

Sirve para definir elementos puntuales durante la investigacion en base a conceptos generales,
normativa y procesos a seguir para la mejora de las areas de la empresa, fundamentadas teéricamente

en el presente estudio.
3.1.2 Técnicas e Instrumentos
3.1.2.1 Entrevista

Es una conversacién en donde se intercambian puntos de vista, ideas y opiniones esta puede realizarse
entre dos 0 mas personas, la entrevista sirve para saber el criterio del entrevistado acerca de un tema

en especifico que nos ayudara en la investigacion del presente proyecto.
3.1.2.2 Fichade Observacion

Nos ayuda a recolectar datos para poder realizar un andlisis de la situacion por la que atraviesa la

empresa también este instrumento sirve para evaluar la problematica existente en la misma.
3.1.2.3 Encuesta

Este instrumento de investigacion esta basado en una serie de preguntas que se aplicara a nuestros
clientes para asi recopilar datos acerca del servicio que se brinda y nos dard a conocer el nivel de

satisfaccion y calidad de nuestra empresa.
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3.1.3 Poblacion y muestra

En el estudio se tomara en cuenta a los posibles clientes de nuestra empresa es decir la poblacion
economicamente activa (PEA) de la ciudad de Riobamba es decir 107.234 hombres y 86.599 mujeres
dando una suma de 193.833 habitantes segun datos del Ultimo censo poblacional realizado por el
INEC enel afio 2010.

A su vez se encuestara al personal de la empresa DEWAN que cuenta con 31 trabajadores, datos que

nos facilitd la empresa que vienen a constituir el universo de la misma.

Ciudadania de Riobamba.

N *Zz*p*q
n=s————
e2x(N—1)+Z2xP*Q

N= Tamafio de la poblacion
Z= Nivel de confianza

p= Probabilidad de éxito
g= Probabilidad de fracaso

e=Precision (error maximo admisible en términos de proporcion)

193.833%1.962%0.5%0.5
n=
0.052%(193.833 —1)+1.962%0.5%0.5

N= 193.833 poblacion econdmicamente activa Riobamba (INEC, 2010)
Z=95% (1.96)

p=0.5

g=0.5

e=5%

n =384
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Personal de laEmpresa DEWAN

Tabla 3-1:

Personal de laEmpresa DEWAN

PERSONAL DEWAN

CARGO

TRABAJADORES

Gerente

Ing. Pedro Javier Viteri Rodriguez

Administrador Llama Food

Ing. Cristian Javier Silva Sanchez

Administrador DEWAN

Jordy Gerardo Vaca Pilco

Operadora

Johana Cristina Sangurima Aucapifia

Conductores

Roberto Carlos Castro Alban

César Daniel Sandoval Duran

Esneider Fabian Castiblanco Barrios

Rafael Alexander Mora Hernandez

Héctor Gerardo Villegas Valdivez

Yostin de Jesus Alvarez Reveron

Erick Antoni Jaramillo Rodriguez

Daniel José Mora Rincon

Eduardo Simén Arellano Monterrey

José Luis Cajilema Satan

Diego Vinicio Granizo Toledo

Edwin José Diaz Angel

Cesar Alejandro VVasconez Bonilla

Brayan Alfonso Barriga Flores

Jandry Joel Rivadeneira Mora

Nelson David Esquivel Rincon
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Luis Alejandro Colmenares Padilla

Federico Alberto Gonzalez

Wolfgang Alejando Zambrano Ramones

Rosa Elizabeth Morejon Marchan

Romual Alejandro Mora Hernandez

Ana Judith Rincon

Patricio Fernando Martinez Arévalo

Salva Amauta Santander Tuqueres

Christian Jhon Calero Maji

David Miranda

Miguel Flores

TOTAL

31

Fuente: DEWAN
Realizado por: Katia Villagran.
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3.2 Aplicacién de instrumentos y andlisis de resultados

3.2.1 Entrevista gerente (Anexo A)

Entrevista
Entrevistado: Ing. Javier Viteri.
Cargo: GERENTE
1. ¢ Cuales son los elementos que usted considera importante para garantizar la calidad

del servicio de encomiendas?

e Puntualidad en las entregas.

e La capacitacion a los motorizados se desea que sea constante debido a que son la carta de
presentacion de la empresa por lo tanto se les trata de impartir conocimientos en diferentes
aspectos como son leyes de transito, atencion al cliente, ética y valores, basicamente se pretende
excelencia en el servicio y asi brindar una buena atencion a los clientes.

e El protocolo para atender al cliente empieza desde el saludo lo cual como empresa cuidamos
mucho paraentregara los clientes un trato de primera y asi destacaryser un referente en la ciudad
de Riobamba por tal razén nuestro prestigio ha ido aumentando considerablemente.

Analisis:

La empresa de encomiendas DEWAN considera que la puntualidad, la capacitaciony la atencion al

cliente es fundamental, estos parametros son los que hacen que destague en el servicio.

2. ¢Con cuantas motos trabaja la empresa para ofrecer el servicio de entrega de

encomiendas?

Entre vehiculos internos y externos se trabaja con 4 motos de propiedad de la empresa y 27 motos de
propiedad de cada uno de los trabajadores.

Andlisis:

La flota con la que cuentan consta de 31 motos, 27 motos es de propiedad de cada trabajador

respectivamente no obstante la empresa cuenta con 4 motos propias.
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3. ¢ Cudles son las rutas mas frecuentes que realiza lae mpresa de encomiendas?

Por lo general en toda la ciudad, se trabaja con distintos locales comerciales los clientes realizan sus
pedidos en diferentes lugares es por eso por lo que no existe una frecuencia definida todos los dias
varian los lugares de origen del pedido y también del destino.

Andlisis:

La frecuencia de rutas en este tipo de servicios de Delivery es variable y no se puede establecer una
ruta definida, varios puntos de la ciudad de Riobamba son recorridos y cada dia se establecen rutas
distintas.

4. ¢ Para qué tipo de encomienda contratan con mas frecuencia el servicio?

Gracias al prestigio que se ha ganado el servicio de encomiendas se realizan entrega de

e Pedidos de 6rdenes de comida.
e Paqueteria.

e Entrega de documentos.

e pagos de servicios.

Andlisis:

Los clientes optan contratar este servicio para todo lo que es pedidos de alimentos, para documentos
pagos y demas paqueteria pequefia, este servicio es recomendado y tiene gran preferencia por los
clientes debido a que es una gran alternativa muy eficiente.

5. ¢ Cuantas motos se emplean para cubrir la demanda de entregas de encomiendas?

Los dias con mayor demanda se requiere de todos los motorizados es decir se emplea toda la flota de

la empresa.
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Andlisis:

La flota de la empresa es requerida al 100% sobre todo en dias en que las entregas exceden el nimero
de o6rdenes de entrega, los trabajadores cumplen con los pedidos de los clientes y asi cubren toda la
demanda.

6. ¢Alreferirse alos cambios enlos procesos operativos, cuéles son las decisiones que toma

usted parala mejora de dicho proceso?

Para poder realizar los cambios se debe tomar en cuenta los puntos de referencia es decir los puntos
de partida para realizar las encomiendas por tal razon el personal debe ir rotando para mejorar los

tiempos de llegada a los locales comerciales y a los lugares de destino.
Anélisis:

Los trabajadores deben realizar las entregas en funcion a cuan cerca estan del punto de origen de la
encomienda por esto es importante que exista una rotacion permanente del personal en el dia de

trabajo.

~

¢ Cuales son sus responsabilidades en el proceso de transporte de encomiendas?

e Laprincipal responsabilidad que tengo al frente de esta empresa es optimizar los recursos.

e Generar los montos minimos de metas para cubrir los montos de sueldos y demas necesidades de
la empresa.

e Hacer que todos los trabajadores se involucren con todas las actividades de la empresa para que

se empoderen y logremos trabajar de forma conjunta.

Analisis:

El gerente es una persona comprometida con el crecimiento y desarrollo de la empresa y hace que los
trabajadores se apoderen de la misma es decir todos son una parte igual de importante como quien
esta enrepresentacion, paraasi lograr generar recursos que aportena que se cumplan con los objetivos

planteados.

8. ¢ Por qué laempresade encomiendas no cuenta con un manual de procesos operativos?
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La razon principal del porque no tenemos manuales es por falta de tiempo y se desea realizar un
manual completo de todos nuestros servicios es decir seria un manual de practicas para nuestros
motorizados para poder estandarizar nuestros procesos para que todo vaya a en una misma linea nos
hemos tratado de manejar lo méas profesionalmente para que no existan malos ratos con nuestros

clientes y no sientan que estan siendo mal atendidos.
Anélisis:

La inexistencia de un manual basicamente es por falta de tiempo para poder consolidar los
procedimientos de todas las actividades y asi lograr elaborar un manual completo y practico para la

empresa.

9. ¢ Cuales son los problemas que se han evidenciado en el servicio de transporte?

e Los problemas por ser un servicio en el que se emplean motos es elalto riesgo de accidentes de
transito también un factor externo es la gente que conduce los vehiculos entonces la
responsabilidad es compartida tanto de los motorizados como de las personas que manejan
automoviles pequefios.

e Otroproblema también esté en los tiempos de entrega seria conveniente que los locales muchas
veces se demoran en reparar los pedidos en las horas pico, todavia en los locales de la ciudad
no saben de la importancia de un servicio de Delivery como herramienta principal para su

negocio.
Anélisis:

Los problemas que se han identificados en el desarrollo de las entregas son ocasionados por los

diferentes factores externos que de una u otra manera afectan a las entregas de las encomiendas.

10. ¢ Cual es suopinionacercade laelaboraciénde unmanual de procedimientos que ayude
a optimizar las operaciones de transporte?

Mi opinion acerca del manual de procedimientos es que va a ser una herramienta muy Util para la
empresa para los trabajadores que estan laborando y para los futuros trabajadores que se incorporen,
con un manual de procedimientos se puede lograr que se estandaricen las acciones de entrega ademés
que contribuira para que todos los motorizados hablen un mismo idioma y asibrindar una atencién al

cliente totalmente parametrizado y asi lograr que el cliente no se sienta afectado por las diferentes
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jergas de los motorizados debido a que trabajan personas de diferentes nacionalidades esto ayudara a

que el motorizado sepa como debe desenvolverse en el momento de realizar las encomiendas.
Andlisis:

El manual de procedimientos es indispensable para una empresa de transporte de encomiendas para
poder estandarizar las acciones de la cadena logistica incluyendo el saludo con el que se presenta el

trabajador.

3.2.2 Entrevista al administrador (Anexo B)

Entrevista
Entrevistado: Johana Sangurima.

Cargo: ADMINISTRADORA

1. ¢Cuales son las funciones que desempefia?

Entre las funciones que realizo me desempefio de:

e Centralista.
e Llevar las cuentas de la empresa.

e Atencion al cliente.
Andlisis:

Las funciones que realiza se relacionan con la atencion al cliente, es quien recepta los pedidos y es

responsable con las cuentas de la empresa.
2. ¢De qué formasupervisalas operaciones de Transporte?

Se realiza el registro manual mediante el conteo de las carreras en base a lo que se ha trabajado en el

dia cada uno de los conductores de motos.

26



Andlisis:

Esta forma de supervisar las operaciones al ser un registro que se lleva en un cuaderno no esel éptimo

para poder realizar un conteo de las carreras que realizan los conductores de motos.
3. ¢Cuantas entregas se realizan diariamente ?

Alrededor de 150 carreras en dias bajos y 300 carreras en los dias de mayor demanda.
Anélisis:

Podemos evidenciar que el servicio de encomiendas tiene gran acogida debido a que se realizan varias

carrerasdiariasy en los dias con mayor demanda este nimero de carreras aumenta considerablemente.

4. ¢Cbmo se realizael proceso de entregas?

Se asignan las carreras mediante la aplicacion de mensajeria instantdnea WhatsApp Business, se
receptael pedido, se realiza la orden enlos locales comerciales posteriormente se realiza la colocacion
de sellos de seguridad antes de realizar el transporte de estay finalmente se realiza la entregaal cliente

con su de vida desinfeccion.
Andlisis:

DEWAN trabaja con la aplicacion de mensajeria instantdnea WhatsApp Business, ademas se
implementd la colocacion de sellos de seguridad y la desinfeccion con alcohol en todos los pedidos

para garantizar que los pedidos lleguen a las manos de los clientes con la mayor seguridad posible.
5. ¢Quiénesson las personas que intervienen en el proceso de transporte?

El motorizado directamente.

Andlisis:

En el proceso de entrega la responsabilidad recae Unicamente en el trabajador que es la persona que

conduce la moto y a su vez es quien transporta la encomienda.
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6. ¢Cuales sonlas medidas que se toman al momento de presentarse novedades en el proceso
de transporte?

Al momento de suscitarse por ejemplo un accidente el motorizado se comunica con la central para
reportar la novedad y se vuelve a realizar el pedido en caso de que el producto haya sufrido algun
dafio.

Andlisis:

Lo que procede es que el trabajador reporte la novedad a la central una vez que el incidente este en

conocimiento de la empresa se y reemplazar el pedido en caso de que haya sufrido algun tipo de dafio

7. ¢Cuales son los reportes que entregan para poder evaluar la eficacia del proceso de
transporte?

Por lo general se reporta por mensaje de WhatsApp Business o de forma verbal, de esta manera se
conoce la eficacia de las entregas que se realizan.

Andlisis:

Los reportes mediante mensajes instanos y verbales son una forma de conocer y evaluar si el servicio

que se esta brindando de transportacion de encomiendas es eficaz.

8. ¢Las reuniones con el gerente cada cuanto tiempo se realizan?
Cada 15 dias con el gerente y con los motorizados cada mes.
Analisis:

Las reuniones con el gerente son indispensables que se realicen cada quincena y con los trabajadores
también son importantes que se realice cada mes debido a que se mantiene al dia de lo que sucede en
la empresa.

9. ¢Cadacuanto tiempo se realizan cambios en las operaciones logisticas?

Los cambios se realizan cada mes para lograr mayor eficiencia en el servicio.
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Andlisis:

Los cambios que se realizan son de vital importancia para mejorar el servicio y con cada cambio se
hace que el trabajo sea efectivo porque se analiza los resultados del mes anterior y se trata de
enmendarlos mejorarlos y establecer estrategias para establecerse como la empresa con los mas altos

niveles de calidad en el servicio.

10. ¢Cual es larazon de no contar con un manual de procedimientos parala empresa?

La razon principal de no contar con un manual de operaciones es porque SOmos una empresa nueva

y se realizaban las operaciones de forma empirica.
Analisis:

DEWAN es nueva en el mercado por lo tanto se han realizado las operaciones de forma empirica por

lo que un manual de operaciones no se tomé en consideracion para el funcionamiento de la empresa.

11. ¢ Cuédles son los formatos que se emplean para el registro diario de la informacion del

proceso de transporte?

Se realizan en forma manual el conteo de las carreras no existe un formato establecido.
Analisis:

Al no contar con un formato establecido la desventaja es que no se puede contabilizar de forma
automatizada las carreras de todo el dia y esto hace que tome mas tiempo realizar estas acciones

diarias de conteo de carrera al ser de forma manual.

12. ¢ Cuales considera que son las causas de los retrasos en las entregas que realiza laempresa?

e Lascausas es la demora de los locales.

e Laexcesiva demanda que no cubre con todos los pedidos y existe un retraso de 10 min y esta
demora es notificada al cliente.

e Accidente.

e Controles rutinarios de transito.

e El trafico en las horas pico.

e Lasinclemencias climaticas en los dias de lluvia.
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Andlisis:

Los retrasos que se registra en el diario vivir de la empresa son causados principalmente por factores

externos que afectan a la efectividad en los tiempos de las entregas a nuestros clientes.

13. ¢ Cuales son los inconvenientes mas frecuentes que se presentan en el momento de las
entregas?

e Accidente.

e Mal despacho de los pedidos en los locales comerciales.

e Mal estado de las calles.
Andlisis:

Los inconvenientes que se registran por lo general son causados por circunstancias ajenas a la empresa

que hacen que las entregas sufran demoras y afecta de forma directa en el tiempo de entrega de los
pedidos.

14. ¢ Cada cuanto tiempo se realizan capacitaciones a los trabajadores entorno a los cambios
de laempresa?

Cada mes.
Andlisis:

Esta medida aplicada a los conductores de motos es algo en que se destaca la empresa porque prioriza
la capacitacion mes a mes.
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3.2.3 Fichade observacion (Anexo C)

Tabla 3-2: Fichade observacion

transporte

N° Descripcion Si | No Observacion
1 | Cuentan con formatos y llevan un registro en un sistema X
del pedido de transporte solicitado por el cliente
2 | Se revisan las ordenes de entregas para verificar fecha X
y tiempo de transporte en las que se realizan
3 | Selleva un monitoreo de las entregas realizadas por los | X
conductores de motos
4 | Cuentan con la flota suficiente para cubrir la demanda | X
5 | Se realizan inspecciones a las encomiendas X
6 | Cuentan con formatos de registro de novedades X
7 | Serealizan controles en las rutas de las encomiendas X
8 | Se cumple con todas las normas de seguridad para el | X
transporte de las encomiendas
9 | El trabajador tiene poder de decision ante alguna X | Una vez notificada la
novedad que cause retrasos en el transporte de las novedad a central se
encomiendas toman las medidas
pertinentes
10 | La empresa cuenta con sistemas de control de X
novedades
11 | Serealizan verificaciones para las rutas de las entregas X
12 | Alexistir una novedad es reportada inmediatamente X
13 | Al generarse retrasos en la entrega se resuelven de | X
forma efectiva
14 | Se cumple toda la planificacion del proceso de | X

Fuente: DEWAN
Realizado por: Katia Villagran.
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Andlisis:

Los resultados obtenidos se realizaron mediante una visita las oficinas de la empresa de encomiendas
DEWAN de la ciudad de Riobamba en donde se pudo constatar las diferentes actividades que
intervienen en el proceso logistico del transporte de las encomiendas.

Se pudo evidenciar que no cuenta con lineamientos establecidos para el proceso de transporte es decir
el proceso se realiza empiricamente sin un orden establecido, el tema de las rutas se establece segln
el pedido, la ruta es escogida por el trabajador tomando en cuenta el nivel de congestionamiento de
diferentes zonas de la ciudad, cada trabajador se maneja segun su astucia y a los atajos que conoce

para asi reducir el tiempo de entrega de las encomiendas.
3.24 Fichade evaluacion

En este contexto realizamos las encuestas de evaluacién a la poblacion econdmicamente activa de la
ciudad de Riobamba. (Anexo D).
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3241 ¢Como calificasu satisfaccion con el servicio recibido?

Tabla 3-3: Satisfaccion al cliente

Categorias Frecuencia Porcentaje
Optimo 137 35.7%
Muy bueno 151 39.3%
Bueno 66 17.2%
Regular 30 7.8%
Total 384 100%

Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba
Realizado por: Katia Villagran.

Figura 3-1: Satisfaccion al cliente

@ Optimo

@ Moy Bueno
0 Bueno

@ Regular

Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba
Realizado por: Katia Villagran.

Analisis:

Las personas que han utilizado el servicio de encomiendas DEWAN califican en cuanto a su
satisfaccion con un 39.3% como muy bueno, siendo el porcentaje mas significativo en esta

interrogante.
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3242 ¢Eltiempoempleado enel proceso deentrega de la encomienda es?

Tabla 3-4: Tiempo de entrega

Categorias Frecuencia Porcentaje
Optimo 125 32.6%
Muy bueno 156 40.6%
Bueno 67 17.4%
Regular 36 9.4%
Total 384 100%
Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba
Realizado por: Katia Villagran.
Figura 3-2: Tiempo de entrega
@ Optimo
@& huy Bueno
@» Bueno

Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba
Realizado por: Katia Villagran.

Andlisis:

@ Regular

Segln la presente encuesta los clientes califican con un 40.6% que el tiempo de entrega empleado
por la empresa DEWAN es muy bueno, los clientes se sienten conformes con el tiempo de entrega.
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3243 ¢Como calificala seguridad que le brinda la empresaa su encomienda?

Tabla 3-5: Seguridad de laencomienda

Categorias Frecuencia Porcentaje
Optimo 163 42.4%
Muy bueno 142 37%
Bueno 95 14.3%
Regular 24 6.3%
Total 384 100%
Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba
Realizado por: Katia Villagran.
Figura 3-3: Seguridad de la encomienda
@& Optimo
@& mMuy Bueno
v Bueno

Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba
Realizado por: Katia Villagran.

Analisis:

Los clientes de la empresa DEWAN manifestaron que la seguridad brindada calificada como éptima
representa un 42.4%, los conductores de motos brindan seguridad a todos los envios reduciendo los

inconvenientes en este sentido.
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3244 ¢Elmonitoreo de transporte de su encomienda es?

Tabla 3-6: Monitoreo de laencomienda

Categorias Frecuencia Porcentaje
Optimo 121 31.5%
Muy bueno 142 37%
Bueno 74 19.3%
Regular 47 12.2%
Total 384 100%

Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba
Realizado por: Katia Villagran.

Figura 3-4: Monitoreo de laencomienda

@ Optirmo

@& mMuy Bueno
v Bueno

@ FReogular

Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba
Realizado por: Katia Villagran.

Andlisis:

De acuerdocon la encuesta realizada el 37% de los clientes considero que el monitoreo es muy bueno,
se refleja que se toma en cuenta que la encomienda llegue a las manos de los clientes sin ninguna
novedad.
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3245 ¢Lainformacion proporcionadadel estado de su encomienda es?

Tabla 3-7: Informacién estado de laencomienda

Categorias Frecuencia Porcentaje
Optimo 133 34.6%
Muy bueno 141 36.7%
Bueno 70 18.2%
Regular 40 10.4%
Total 384 100%

Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba

Realizado por: Katia Villagran.

Figura 3-5: Informacion estado de laencomienda

Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba
Realizado por: Katia Villagran.

Andlisis:

@& Optirmmo

@& oy Bueno
0 Bueno

@& Regular

La encuesta arrojo que el cliente en base a la informacion del estado de la encomienda en suma da
como resultado un 71.3% de aceptacion, siendo que un 34.6% de los clientes considera que es dptima,

y el 36.7% indico que es muy buena respectivamente.
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3246 ¢Como calificael servicioen relacion con la atencion al cliente y a la calidad

brindada?

Tabla 3-8: Atencidnal cliente y calidad de servicio

Categorias Frecuencia Porcentaje
Optimo 151 39.3%
Muy bueno 140 36.5%
Bueno 60 15.6%
Regular 33 8.6%
Total 384 100%

Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba
Realizado por: Katia Villagran.

Figura 3-6: Atencion al cliente y calidad de servicio

@ Optirmo

@& Moy Busno
0 Bueno

@& Reogular

Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba
Realizado por: Katia Villagran.

Analisis:

Los clientes de DEWAN indicaron en un 39.3% que la atencion al cliente y la calidad en el servicio
es optima, los clientes han recibido una buena atencién al cliente esto se refleja en la calidad en el

servicio.
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3.2.4.7 ¢Alescoger losserviciosde DEWAN como califica el nivel de expectativas que tenia

hacia nuestraempresa?

Tabla 3-9: Expectativadel servicio
Categorias Frecuencia Porcentaje
Optimo 128 33.3%
Muy bueno 156 40.6%
Bueno 78 20.3%
Regular 22 5.8%
Total 384 100%
Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba
Realizado por: Katia Villagran.
Figura 3-7: Expectativa del servicio
@ Optimo
@ huy Bueno
«» Bueno

@& Re=gular

Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba
Realizado por: Katia Villagran.

Analisis:

Las expectativas del servicio que tenia el cliente nos indican que el 40.6% de los clientes considera
que es muy bueno, es importante mejorar los porcentajes como empresa se deberia lograr la

preferencia del cliente y que sus expectativas totalmente favorables.
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3248 ¢Losparametros deseguridad brindados por la empresa considera que son?

Tabla 3-10: Seguridad brindada

Categorias Frecuencia Porcentaje
Optimo 139 36.2%
Muy bueno 151 39.3%
Bueno 67 17.4%
Regular 27 7%

Total 384 100%

Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba
Realizado por: Katia Villagran.

Figura 3-8: Seguridad brindada

@® Optimo

@ Muy Bueno
@ Bueno

@ Regular

Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba

Realizado por: Katia Villagran.
Anélisis:

La seguridad que percibe las personas es de un 39.3% muy buena, en esta calificacion el cliente
considera que se deberia brindar mas medidas de seguridad para que la encomienda llegue asu destino

sin novedades.



3249 ¢Como calificasu experiencia al emplear nuestros servicios?

Tabla 3-11: Experienciaen el servicio

Categorias Frecuencia Porcentaje
Optimo 149 38.8%
Muy bueno 141 36.7%
Bueno 65 16.9%
Regular 29 7.6%
Total 384 100%

Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba
Realizado por: Katia Villagran.

Figura 3-9: Experienciaenel servicio

@ Cptirmo

& Moy Bueno
0 Bueno

@& Fegular

Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba
Realizado por: Katia Villagran.

Andlisis:

Segln la encuesta aplicada el 38.8% de nuestros clientes considera que su experiencia es éptima,
estos resultados nos indica que el cliente no estd teniendo una experiencia completamente

satisfactoria.
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3.24.10 ¢El'modelo de servicio empleado por la empresa considera que es?

Tabla 3-12: Modelo de servicio

Categorias Frecuencia Porcentaje
Optimo 135 35.2%
Muy bueno 152 39.6%
Bueno 67 17.4%
Regular 30 7.8%
Total 384 100%
Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba
Realizado por: Katia Villagran.
Figura 3-10: Modelo de servicio
@ Optimo
@ Muy Bueno
¢ Bueno

Fuente: Poblacion de la ciudad de Riobamba

Realizado por: Katia Villagran.

Andlisis:

La calificacion obtenida indica que un 39.6% de las personas lo consideran como muy bueno, el

modelo que actualmente se aplica no cumple con los estdndares de calidad, tiene un grado de

@& Regular

eficiencia en el cual se puede trabajar para que la empresa destaque entre la competencia.




325 Diagnoéstico de la Empresa de Encomiendas DEWAN

Los resultados obtenidos en los procesos de la empresa de encomiendas DEWAN presenta una serie
de falencias en el &mbito operativo, al no contar con una guia para llevar a cabo sus operaciones sin
embargo se esta desarrollando las operaciones con la finalidad de dar servicio a los clientes en el

transcurso de los afios se ha logrado captar una demanda potencial.

Una vez realizado el andlisis de la situacion actual de la empresa de encomiendas DEWAN se
evidencio una falta de lineamientos técnicos con los cuales regirse ordenadamente llevando un control
de actividades, lo cual seria de gran de ayuda para optimizar el tiempo que se emplea para realizar las

entregas a los clientes.

Como se ha manejado las actividades de transporte hasta la actualidad han sido de manera empirica
sin un debido control ni planificacién de estas, la falta de un sistema de registro de todas las entregas
que se han realizado en el dia representa un obstaculo para poder llevar un conteo confiable.

La gerencia ha realizado todas las gestiones que corresponde como es la capacitacion de sus
trabajadores, el pago de sus haberes se lo efectiviza en funcion de sus entregas diarias, dan

mantenimiento mecéanico a las motos, entre otras obligaciones. Existe un buen ambiente de trabajo.

Los factores externos que se evidencian en este analisis influyen en las demoras que sufren las
encomiendas haciendo que el tiempo de espera para el cliente se extienda y muchas veces el cliente

puede molestarse por este tiempo extra al momento de esperar que llegue su pedido.
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CAPITULO 1V: DISENO DE LA PROPUESTA

4  Titulo

Propuesta de un Manual de Procesos Operativos en la empresa de encomiendas DEWAN de la ciudad
de Riobamba.

4.1 Justificacion de la propuesta

La presente propuesta estd pensada para que en la empresa de encomiendas DEWAN represente una
herramienta que proporcione un orden en los procedimientos logisticos de entrega de paqueteria
pequefia, mediante una serie de acciones sistematizadas.

La implementacion del Manual de Procedimientos Operativos para la eficiente distribucion de
encomiendas cumple con los criterios técnicos acorde a la finalidad de la empresa en donde se detalla
lo que debe realizar el personal para que todo lo que realicen sea estandarizado y evitar demoras en
toda la cadena logistica.

Para empresa de encomiendas DEWAN la elaboracion del manual de procedimientos es una
herramienta muy Util para optimizar el tiempo y mejorar el servicio, haciendo que se generen cambios
significativos al modelo gque se ha estado ejecutando a lo largo de los afios, esto garantizara que las
entregas se realicen en base a lineamientos técnicos para asi brindar al cliente una atencion eficiente.

4.2 Contextode laorganizacion

La empresa DEWAN nace como un emprendimiento ante la necesidad de brindar un buen servicio
de Delivery a la ciudadania el 1 de julio del afio 2019, el gerente de la empresa Ing. Javier Viteri en
base a su experiencia como consumidor del servicio de encomiendas vio los defectosy fallas de estos
servicios los cuales no brindaban ningin tipo de seguridad al momento de la entrega de alimentos y
demés encomiendas, gracias a un socio y a su vez buen amigo juntos con una gran idea visionaria se
implementd y posesiono a la empresa en la ciudad de Riobamba, por ende se logrd consolidar este
gran suefio llamado DEWAN.

DEWAN ante otras empresas de la localidad es decir la competencia la cual es muy buena, se

evidenciaron los errores en las otras empresas y han sido corregidos en nuestra empresa para poder
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brindar una experiencia diferente y de calidad, DEWAN ha sido pionero en la implantaciéon de sellos
de seguridad y el servicio de mensajeria instantanea a través de la plataforma WhatsApp Business
para poder realizar las entregas en el menor tiempo posible con todas las medidas de bioseguridad.

La empresa de encomiendas DEWAN en sus inicios comenzé con 2 trabajadores haciendo alrededor
de 8 carreras diarias a medida que pasaba el tiempo la empresa se expandio en toda la ciudad hasta
alcanzar un crecimiento considerable, gracias a este emprendimiento se logrd brindar estabilidad
laboral a propios y extrafios que trabajan en nuestra empresa es asi que en la actualidad se trabaja con
31 trabajadores dando asi un impulso para poder expandir la empresa llegando a otros lugares del
pais para asi brindar un servicio eficazy de calidad.

43 Organigrama DEWAN
La empresa tiene distribuido las funciones mediante el siguiente organigrama institucional:

Figura4-1: Organigrama DEWAN

Fuente: DEWAN
Realizado por: Katia Villagran.



44 Locales comerciales

Los principales locales comerciales con los que se trabaja se detallan a continuacion por lo general el
punto de partida de la encomienda es en la matriz de la empresa la cual esté ubicada en las calles José
Joaquin de Olmedo y José de Alvarado son las siguientes:

Tabla 4-1: locales Comerciales

LOCALES COMERCIALES
N° ESTABLECIMIENTO DIRECCION
1. | ReyDorado. Francia entre Olmedo y Villarroel
2. | Aromay Sabor. Av. Leopoldo Freire y Madrid
3. | Café Paola Pichincha entre Guayaquil y Olmedo
4. | Pizzeria Gerlam Morona entre 2 de Agosto y Mauricio Chiriboga
5. | Ceviches de la Rumifiahui Av. Antonio José de Sucre Paseo Shopping
6. | Rio Ceviches Avenida Milton Reyes& Saint Amand Montrond
7. | Juan Valdez Café Av. Miguel Angel Leony Av. Daniel Leon Borja
8. | Papios Av. Leopoldo Freire y Av. Eloy Alfaro
9. | Rio Rock’ S Av. Daniel Ledn Borja y Uruguay
10. | KFC Av. Daniel Ledn Borja y Aplicachima
11. | Chifa Plancha Av., Daniel Ledn Borja y Duchicela
12. | Cuchifritos Colombia y Uruguay
13. | Chifa Dragon Av. José Veloz y Carlos Zambrano
14. | Café Paris Av. Miguel Angel Ledny Av. Daniel Ledn Borja
15. | Creperia EI Medio Dia Av. Miguel Angel Ledny Av. Daniel Ledn Borja
16. | Humo Smokehouse Olmedo entre Francia y Lavalle
17. | Gitano Resto Bar & Girill Ayacuchoy Cristébal Colon
18. | Helados Coco-Limén Cap. Edmundo Chiriboga, salida a Guano, Frente a la
Gasolinera Primax
19. | Marisqueria Puerto Azul Carabobo entre Primera Constituyente y Veloz
20. | Encebollados Don Cone Esmeraldas entre Espafiay Larrea
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21. | Ambateiiito’s Smoke & Carbdn | Reina Pacha Entre Av. Carlos Zambrano y Princesa Cori
22. | Menestras del Negro Av. Miguel Angel Leony Av. Daniel Ledn Borja
23. | The Gourmet Demetrio Aguilera y Juan 21
24. | Pollo El Emperador Av. Daniel Ledn Borja y Miguel Angel Ledn
25. | Bellavista Burguer Av. Lizarburu y Av. Milton Reyes
26. | Bogati Av. Daniel Ledn Borja y Uruguay
27. | Orale 10 de agosto y morona
28. | Lentejitas Venezuela 27-78 y Rocafuerte
29. | Pollo Gus Av. Daniel Ledn Borja y Brasil
30. | Corcel Negro Av. Daniel Ledn Borja y Miguel Angel Ledn
31. | Pollo Ejecutivo Av. Milton Reyesy Av. Lizarzaburu
32. | Los Bolones y Empanadas Uruguay y Daniel Ledn Borja
33. | Los Hot Dog de la Gonzalo | Av. Daniel Ledn Borja y Princesa Cori
Suarez
34. | Ceviches del Coliseo Dona | Garcia Moreno y pichincha
Mary
35. | Tauro by Bonny Alvarado 25-26 y Orozco
36. | El Varon De Las Mollejas 10 de agosto y Loja
37. | Esquina de Ales Via 9 de Octubre y Juan Félix Proafo (Via San Luis)
38. | Chifa CHINA Daniel Leon Borja entre Jacinto Gonzalez y Autachi
39. | Picanteria EI Che Francia y argentinos
40. | Happy Pollo Av. Miguel Angel Leony Av. Daniel Leon Borja

Fuente: DEWAN
Realizado por: Katia Villagran.

45 \ehiculos

DEWAN posee 4 vehiculos propios, los demas vehiculos que prestan el servicio son de propiedad de

los trabajadores por lo tanto no son considerados en este registro debido a que no son fijos, los

vehiculos de la empresa se detallan a continuacién:
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Tabla 4-2: Vehiculos DEWAN

VEHICULOS DEWAN
N° MARCA MODELO ANO PLACA COLOR
1. | Motor 1 Furious 2019 IW226E Rojo
2. | Ranger 200GY-8 2019 14380 Negro
3. | Ranger 200GY-8 2019 1\VV4350 Negro
4. | Ranger 200GY-8 2019 14360 Negro

Fuente: DEWAN

Realizado por: Katia Villagran.
46 Personal

La empresa de encomiendas DEWAN cuenta con 31 trabajadores laborando, de los cuales 4 son parte

de las oficinas, los cuales se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 4-3: Personal DEWAN

PERSONAL DEWAN

CARGO NOMBRES FUNCION TRABAJADORES

Gerente Ing. Pedro Javier Dirigir la empresa, toma de decisiones 1

Viteri Rodriguez

Administrador Ing. Cristian Javier Encargado de la publicidad y manejo 1
Llama Food Silva Sanchez de la aplicacién y direccion comercial
Administrador Jordy Gerardo VVaca | Coordinador de rutas y direccion de 1
DEWAN Pilco ordenes de los clientes

Administradora | Johana Cristina Recepta los pedidos, lleva la 1

Operadora call | Sangurima Aucapifia | contabilidad y estados de cuenta

center

Conductor de Entrega y distribucion de encomiendas 27

moto

TOTAL 31

Fuente: DEWAN
Realizado por: Katia Villagran.
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4.7 Descripcion de la propuesta (Anexo E)

MANUAL DE PROCESOS OPERATIVOS

EMPRESA DE ENCOMIENDAS DEWAN

Elaborado por: Autorizado y Aprobado por:

Katia Villagran Arellano. Ing. Javier Viteri Rodriguez.
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4.8 Introduccién

El manual de procedimientos de la empresa de encomiendas DEWAN establece las acciones y
operaciones que el personal debe realizar en la distribucion y entrega de paqueteria pequefia, esta guia
préactica técnica busca optimizar los tiempos de entrega garantizando la calidad en el servicio y

brindando las debidas seguridades a la encomienda que se va a transportar.
481 Alcance

El alcance que tiene el presente Manual de Procedimientos Operativos es ponerlo en practica y asi
dar cumplimiento a estos lineamientos por parte del personal que labora en la empresa, este manual

permitira estandarizar todas actividades y procesos para lograr alcanzar los niveles de calidad.
482 Mision

Ofrecer a nuestros distinguidos clientes una atencién de primera cumpliendo con todos los
lineamientos técnicos en el transporte de las encomiendas, garantizando calidad en el servicio, con

un excelente personal capacitado y calificado para brindar seguridad en todas las entregas.
483 Vision

Alcanzar los estandares de calidad para ser un referente en el servicio de encomiendas a nivel local

con miras a la expansién a nivel nacional, dando seguridad en el servicio, ética y responsabilidad.
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Manual de Procesos Operativos
Empresade Encomiendas DEWAN

49 ldentificacion del conductor

Con la finalidad de identificar al personal que labora en la empresa se hace necesario la uniformidad
através de:

491 Uniforme

Consta de una chompa color verde con un logotipo de la empresay el cascode seguridad homologado
como se puede observar en el Anexo F.

492 Carné de identificacion

El carné de la empresa cuenta con el nombre, funcién y nimero de cédula. Como se indica en el
Anexo G.

493 Maletatérmica

El implemento principal que todo conductor de la moto debe poseer es la maleta térmica la cual es de
color verde, con los distintivos de la empresa que es de color negro, en su interior posee una division
para ubicar los pedidos y seguros para evitar que los pedidos sufran algin dafio en el momento que
sean transportados a su destino final como se puede observar en el Anexo H.

410 Responsabilidades

Los encargados de aplicar este Manual de Procedimientos de distribucion Logistica de transporte

motorizado serén las areas de gerencia y el personal de la empresa de encomiendas DEWAN.
410.1 Gerencia

e Esel encargado de hacer que se cumplan con los procedimientos del manual.
e Esquien designa las diferentes acciones operativas.

e Corregir las falencias en el proceso de entrega de encomiendas.
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Debe llevar un control de los trabajadores acerca de los reportes de novedades durante la
ejecucion de las operaciones de entrega de encomiendas.

Contar con las estadisticas de los reportes por parte de los trabajadores para poder corregir errores
que pueden afectar el servicio en el proceso logistico.

Capacitar a sus trabajadores para ampliar sus conocimientos y habilidades.

4.10.2 Del personal de operaciones

Realizar sus actividades de forma segura.
Dar a conocer las condiciones desfavorables en la entrega a su superior.
Cumplir con los procesos establecidos por este manual.

Cumplir con la normativa legal de transito vigente, asi como de la empresa.

411 Procedimientos generales paracel personal

Reportar las novedades en el proceso de entrega de encomiendas al administrador.

Ninguna persona podré operar un equipo para el que no haya sido capacitado.

Todo trabajador debera portar su uniforme que identifica a la empresa asi también debera portar
su casco de seguridad y con los identificativos de la empresa.

La moto debera ser conducido por el personal es decir el chofer calificado.

El trabajador debera cerciorarse que la encomienda vaya completamente asegurada para evitar
cualquier tipo de percance o accidente que estropee la encomienda.

El trabajador antes de salir deberd cerciorarse que el vehiculo se encuentre en dptimas
condiciones mecanicas antes de iniciar el recorrido.

El trabajador debera realizar un reporte de incidentes o accidentes al Supervisor.

4.12 Procedimiento de cargay descarga

4.12.1 Objetivodel procedimiento

Establecer todos los procedimientos operativos pararealizar el respectivo manejo de las encomiendas,

para garantizar la calidad y la buena atencion a nuestros clientes.
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4.12.1.1 Disposiciones

El trabajador para cumplir con los protocolos de bioseguridad debe cumplir con los siguientes pasos:

Cuando el trabajador recoja el pedido se procede a rociar alcohol y los sellos de seguridad propios
de la empresa, ademas se debera ubicar el pedido en las maletas térmicas debidamente
sonetizadas.

Se procede a la colocacion de la maleta en la espalda, sube a la moto y se apoya la maleta en la
parte posterior de la moto.

Los pedidos deben estar debidamente asegurados para evitar que se estropeen en el momento que
sean transportados hacia el lugar de destino.

Almomento de asegurar los pedidos se debe procurar evitar que sufran algin dafio al ser sujetados

con los seguros que poseen las maletas térmicas.

4.12.1.2 Reportesy comunicaciones

El trabajador debera reportar las novedades, carreras de encomiendas que realiza a la central de la

empresa:

El trabajador debera recibir la reasignacion del pedido para poder realizar la entrega por parte de

la central.
4.12.1.3 Procedimiento de transporte de encomiendas

Los pedidos sean cual sean su forma deben ser asegurados en la maleta térmica mediante los
seguros que se encuentran dentro de la misma los cuales sirven para mantenerlos en su sitio y
evitar que se muevan se deslicen y provoquen dafios en la encomienda hasta su destino final.

Si el pedido es pequefio se ubicara en el compartimento de la parte superior de la maleta térmica
oasuvezenel bolsillo pequefio de la parte de enfrente de la maleta térmica.

Si el pedido es grande se ubicara en el compartimento de la parte inferior de la maleta térmica.
Si la encomienda excede las dimensiones se procedera al retiro de la separacion de espacios de
la maleta térmica.
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4.12.1.4 Reportesy comunicaciones

e Se debera llevar un registro en donde se contabilizara el nimero y el costo de cada una de las
carreras gue se realizan diariamente.

o El trabajador realizara la carrera Unicamente si es designado por la central.

o Eltrabajador notificara a central si el pedido ya fue retirado y entregado al cliente a su vez central
informara al cliente sobre el estado de su encomienda.

e Al presentarse algin inconveniente de cualquier tipo se deberd reportar a central para que se

tomen las decisiones correspondientes.

4.13 Procesooperativo

Figura4-2: Proceso operativo

Fuente: DEWAN
Realizado por: Katia Villagran.
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4.13.1 Recepciondel pedido

La persona que interviene en la recepcion del pedido es quien este encargado del call center y sus

acciones se detallan a continuacion:

e Llegar puntual al lugar de trabajo y revisar que los equipos con los que se trabajan se encuentren
en buenas condiciones (teléfono celular y computadora).

e Abrir la aplicacion de mensajeria instantanea WhatsApp Business.

e Al momento de recibir un mensaje de los clientes la aplicacion responde de forma automatica, se
pueden emplear otras respuestas rapidas para contestar la peticion del cliente con las respuestas
que se detallan a continuacion:

e Gracias por comunicarte con DEWAN Encomiendas. ¢ Cémo podemos ayudarle? ©
e DEWAN!! Enque le podemos servir?

e El operador encargado de responder los mensajes debera preguntarle al cliente de donde desea

que sea ordenado su pedido y debera responder segun sea la orden o con estas frases:
e Con mucho gusto, de que local desea que realicemos su pedido? >EO
e DEWAN tramitamos su pedido! Gracias por preferirnos!! ge#*=

e Una vez receptado la orden y el lugar de donde se debe retirar el pedido el operador debera

solicitar la ubicacion para la entrega del pedido con las siguientes respuestas:
e En casode retiro de encomiendas de locales comerciales o de comida establecidos
= Para la entrega por favor, nos puede ayudar enviando su ubicacion actual para mejor

referencia del motorizado &s?
e Paraelretiroy entrega de pagueteria de sitios no establecidos
= Con mucho gusto, buen dia, Ayideme tenga la bondad con la ubicacién #y/o
direccion de retiro y ubicacion y/o direccion de Entrega ® & #*

= ;Con mucho gusto le realizamos la entrega a esta misma ubicacion por favor? [
e Encasode que el cliente solicite un motorizado para enviar un paquete se responde de la

siguiente manera:
= A las 6rdenes en este momento le envio a la unidad! &®

e A continuacion, se le notifica al cliente el tiempo de espera que se empleara para la entrega el
pedido
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e En __ min nos despachan su pedido de inmediato el motorizado se trasladaria a la
ubicacion indicada © g
Al momento de la entrega se notifica el cliente con el siguiente mensaje

e DEWAN le informa que el motorizado se encuentra en el punto por favor! ¥ #

4.13.2 Reasignacion del pedido

La operadora al recibir el pedido del cliente reenvia el mismo mensaje al trabajador que se
encuentre activo de acuerdo con el orden en el que se reportaron como operativos.
El trabajador recibe el mensaje de la central con la informacion del pedido, el nombre del cliente
a quien se va a entregar el pedido y la ubicacion del destino del pedido.
El trabajador al aceptar la entrega se dirige al lugar en donde se va a retirar el pedido, en caso de
cancelacion de la cuenta el trabajador debera contar con el dinero suficiente para pagar el total
del pedido.
El trabajador debera identificarse y retirar o realizar el pedido de la siguiente manera:
e DEWAN buenos dias me ayuda con (orden del cliente), muchas gracias que tenga un buen
dia.
e DEWAN buenos dias me ayuda con (paquete o encomienda del cliente), muchas gracias
que tenga un buen dia.
Retirado el pedido se informa a central el precio de la encomienda y central informa el total al
cliente incluido el precio de la carrera.

4.13.3 Transporte de pedido

El trabajador deberé transportar el pedido en la maleta térmica.

Deberé ubicar de forma correcta el pedido con todas las medidas de seguridad con los seguros
que se encuentranen la maleta y colocar los sellos de seguridad de la empresa.

Una vez ubicado el pedido en la maleta térmica, el trabajador procedera a establecer la ruta mas
rapida esto reduciré el tiempo de espera al cliente.

4.13.4 Entrega del pedido

El trabajador al llegar al punto de destino informa a central que ya se encuentra en la ubicacion

proporcionada por el cliente.

56



e Central notificara al cliente que el trabajador se encuentra en la ubicacion que fue anteriormente
proporcionada.
e El trabajador al entregar el pedido debera proceder de la siguiente manera:
e DEWAN buenos dias.
e Preguntara por la persona a quien se le debe entregar el pedido.
e Debera rociar alcohol en el pedido.
e Entregara el pedido al cliente.
¢ Indicara el costo de la factura segin sea el caso a central y central notificara al cliente y el
costo total de la encomienda y de la carrera.
e Alretirarse el trabajador debera despedirse de la siguiente manera:

e Gracias por preferir DEWAN, que tenga un buen dia.
414 Registro
Cada carrera que se realiza es registrada por el operador de call center en donde se anota:

e Nombre del trabajador
e Numero de carreras.

e Costo por cancelar del trabajador hacia la empresa por el dia de trabajo.

Todos los datos recabados durante el dia se corroboran con el registro existen en la aplicacion de
mensajeria instantanea WhatsApp Business para realizar el cierre de caja.

4.14.1 Ficha para registro de Carrerasy Costos

Pararealizar el registro se establece una ficha en donde se establece el responsable, la fecha, el nombre
del trabajador, el detalle de la carrera, origen, destino, costo y observaciones la cual se detalla en el
Anexo I.

4.15 Estrategias de mejoramiento

Una vez realizado el manual se estima que el proceso operativo de transportacion alcance los
estandares de calidad ya que al puntualizar las acciones y responsabilidades que se deben llevar a
cabo en la empresa se espera que el servicio alcance todas las expectativas del cliente por lo tanto se

plantean las siguientes estrategias:
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e Registrar a los clientes mas frecuentes mediante un codigo de identificacion que conste de:
e Nombre del cliente.
e Direccion del cliente.
e Sector a donde realiza las entregas con mas frecuencia.
e Locales comerciales a los que realiza pedidos.

e Establecer paraderos en donde se pueda esperar la orden de central el cual debera estar ubicado
estratégicamente cerca a los locales comerciales con mas demanda se sugiere que se encuentren
en la parte centro sur y centro norte de la ciudad para asi reducir los tiempos de viaje y evitar que
los conductores de motos tengan que atravesar toda la ciudad para realizar las entregas

e Registrar los numeros telefénicos de los locales nuevos que los clientes piden las 6rdenes para
que el pedido se encuentre listo para su posterior entrega.

e Pararealizar los pagos de pedidos que demandan una gran cantidad de dinero seria ideal trabajar
con banca mévil para poder retirar dinero sin tarjeta y cumplir con el pedido del cliente y asi

evitar que el trabajador no pueda solventar esa ordeny a su vez sea victima de robos.
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Conclusiones:

En base a la informacion que se evidencio en esta investigacion se conocio las actividades que
realizaban en la empresa de encomiendas DEWAN, al no contar con un manual de
procedimientos se pudo evidenciar las carenciasy los problemas que registraba en la prestacion
del servicio lo cual provoca deficiencias en el servicio.

La empresa de encomiendas al no contar con un control definido en la parte operativa de
transporte ocasiono que surjan inconvenientes lo cual da como resultado las demoras y retrasos
en la entrega y distribucion de paquetes y la inconformidad de nuestro cliente.

La elaboracion de un manual de procedimientos operativos es importante debido a que enbase a
este se rigen las acciones a realizarse y evita problemas a futuro, la gerencia por su parte cubre la
necesidad de optimizar recursos ademas es un respaldo para la empresa debido a que pueden
realizar los procesos de forma eficiente y eficaz dando como resultado un servicio que cumple

con los estandares de calidad.

Recomendaciones:

Aplicar el Manual de Procesos Operativos en la empresa de encomiendas DEWAN para que su
productividad mejore y permita optimizar la realizacién de las actividades diarias de transporte
de encomiendas.

Realizar las debidas capacitaciones al personal para buena ejecucion del manual de operaciones,
ademas la empresa deberd complementar los conocimientos de los trabajadores y asi mantener
los estandares de calidad con la que se desea posesionar la empresa.

Realizar controles permanentes en la empresa de encomiendas DEWAN en torno a las
operaciones de transporte de encomiendas para optimizar recursos y mantener las acciones

establecidas para optimizar los procesos.
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Anexos

ANEXO A: ENTREVISTA GERENTE

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTTADA DE ADMINISTRACIONDE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION DE TRANSPORTE

Entrevistador: Fechade laentrevista
Entrevistado: Cargo: Tiempo enel cargo
Entrevista
11. ¢ Cuales son los elementos que usted considera importante para garantizar la calidad

del servicio de encomiendas?

12. ¢Con cuantas motos trabaja la empresa para ofrecer el servicio de entrega de
encomiendas?

13. ¢ Cuales son las rutas mas frecuentes que realiza laempresa de encomiendas?

14. ¢ Para qué tipo de encomienda contratan con mas frecuenciael servicio?

15. ¢ Cuantas motos se emplean para cubrir la demanda de entregas de encomiendas?

16. ¢Alreferirse alos cambios enlos procesos operativos, cuéles sonlas decisiones que toma

usted parala mejora de dicho proceso?




17. ¢ Cudles son sus responsabilidades en el proceso de transporte de encomiendas?
18. ¢ Por qué laempresade encomiendas no cuenta con un manual de procesos operativos?
19. ¢ Cuales son los problemas que se han evidenciado en el servicio de transporte?
20. ¢ Cuél es suopiniénacercade laelaboracionde unmanual de procedimientos que ayude

a optimizar las operaciones de transporte?




ANEXO B: ENTREVISTA AL ADMINISTRADOR

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTTADA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION DE TRANSPORTE

Entrevistador: Fechade laentrevista
Entrevistado: Cargo: Tiempo enel cargo
Entrevista

1. ¢Cudles son las funciones que desempefia?

2. ¢De qué formasupervisalas operaciones de Transporte?

3. ¢Cuéntas entregas se realizan diariamente ?

4. ¢Como se realizael proceso de entregas?

5. ¢Quiénesson las personas que intervienen en el proceso de transporte?

6. ¢Cudles sonlas medidas que se toman al momento de presentarse novedades en el proceso

de transporte?

7. ¢Cudles son los reportes que entregan para poder evaluar la eficacia del proceso de

transporte?

9. ¢Las reuniones con el gerente cada cuanto tiempo se realizan?



10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢ Cada cuanto tiempo se realizan cambios en las operaciones logisticas?

¢, Cuél es larazon de no contar con un manual de procedimientos parala empresa?

¢, Cudles son los formatos que se emplean para el registro diario de la informacion del

proceso de transporte?

¢, Cudles considera que son las causas de los retrasos en las entregas que realiza la e mpresa?

¢, Cuales son los inconvenientes méas frecuentes que se presentan en el momento de las
entregas?

¢ Cada cuanto tiempo se realizan capacitaciones a los trabajadores entorno a los cambios
de laempresa?




ANEXO C: FICHA DE OBSERVACION

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTTADA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION DE TRANSPORTE

Entrevistador:

Fechade laentrevista

Entrevistado: Cargo: Tiempo enel cargo
N° Descripcién Si | No Observacion
1 | Cuentan con formatos y llevan un registro en un sistema

del pedido de transporte solicitado por el cliente

2 | Serevisan las ordenes de entregas para verificar fechay
tiempo de transporte en las que se realizan

3 | Se lleva un monitoreo de las entregas realizadas por los
conductores de motos

4 | Cuentan con la flota suficiente para cubrir la demanda

5 | Se realizan inspecciones a las encomiendas

6 | Cuentan conformatos de registro de novedades

7 | Serealizan controles en las rutas de las encomiendas

8 | Se cumple con todas las normas de seguridad para el
transporte de las encomiendas

9 | El trabajador tiene poder de decision ante alguna
novedad que cause retrasos en el transporte de las
encomiendas

10 | La empresa cuenta con sistemas de control de novedades

11 | Se realizan verificaciones para las rutas de las entregas

12 | Alexistir una novedad es reportada inmediatamente

13 | Al generarse retrasosen la entrega se resuelven de forma
efectiva

14 | Se cumple toda la planificacion del procesode transporte




ANEXO D: FICHA DE EVALUACION

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTTADA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION DE TRANSPORTE

Entrevistador:

Fechade laentrevista

Entrevistado: Cargo:

Tiempo enel cargo

PARAMETROS DE MEDICION

CRITERIOS DE EVALUACION

NO

PARAMETROS

Optimo
4

M. Bueno 3

Bueno
2

Regular1

¢;Como califica su satisfaccién con el
servicio recibido?

2 | ¢El tiempo empleado en el proceso de
entrega de la encomienda es?

3 | ¢Como califica la seguridad que le brinda
la empresa a su encomienda?

4 | ¢EI monitoreo de transporte de su
encomienda es?

5 | ¢Lainformacion proporcionada del estado
de suencomienda es?

6 | ¢Como califica el servicio en relacion con
la atencion al cliente y a la calidad
brindada?

7 | ¢Al escoger los servicios de DEWAN
como califica el nivel de expectativas que
tenia hacia nuestra empresa?

8 | ¢Los parametros de seguridad brindados
por la empresa considera que es?

9 | ¢Como califica su experiencia al emplear
nuestros servicios?

10 | ¢El modelo de servicio considera que es?




ANEXO E: PORTADA MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

MANUAL DE

TIVOS

Elaborado por: Autorizado y



ANEXOF: UNIFORME

iDEWAN TE CUIDA!

Identiiica al molorizado

Logotipo de DEWAN | I ) .........

Marcas de nuestros auspiciantes 2 ) ........ k-5

Chompa bicolor, negro y verde \ 3 ool ‘

Maletas térmicas sanitizadas | 4 | -
de manera diaria -

0J0: Nuestros motorizados estan debidamente
uniformados, no te confundas con
motorizados que dicen pertenecer a DEWAN

L)
=
o
L ENCOMIENDAS AL INSTANTE

CONTACTOS:

0962223600
032-560-100



ANEXO G: CARNE DE IDENTIFICACION




ANEXO H: MALETA TERMICA

-

Maleta
servicio

S i , 4 <E)EWAN

LlIdmanos:
0962223600
032-560-100



ANEXO I: FICHAPARA REGISTRO DE CARRERASY COSTOS

Nombre Detalle de Ia Carrera Origen | Destino | Costo | Observacién




