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RESUMEN

La finalidad del presente Trabajo de Titulacion fue presentar el disefio de un plan de gestién
logistica para la recepcion y distribucion de encomiendas en la Cooperativa de Transporte Patria,
basado en la Norma I1SO 9001-2015. Se efectud una investigacién de enfoque cualitativo,
sefialando las actividades logisticas que intervienen en el servicio de encomiendas y enfoque
cuantitativo, reflejando tiempo de duracion de actividades, en cuanto al disefio de la investigacion
se centro en el tipo descriptivo, de campo y documental, debido a que se aplicaron herramientas
de recoleccion de datos como la encuesta, mismas que fueron aplicadas a 306 usuarios que
acceden al servicio de encomiendas de la Cooperativa Patria. Como resultado de la tabulacion e
interpretacion de resultados, se establecid que la falta de eficiencia se da primordialmente por la
demora en la entrega de las encomiendas, la falta de organizacion y la ausencia de métodos que
permiten efectuar un manejo apropiado de las mismas. Para dar solucién se ha analizado el
proceso actual del servicio y se ha descrito sus caracteristicas esenciales, para proyectar su

redisefio.

Palabras clave: < GESTION LOGISTICA >, < DISTRIBUCION >, < RECEPCION >,

< SERVICIO >, < CALIDAD >, < ALMACENAMIENTO >.

31-05-2023

0038-DBRA-UPT-IPEC-2023
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SUMMARY

The purpose of this research was to present the design of a logistics management plan for the
reception and distribution of parcels at Cooperativa de Transporte Patria, based on the ISO 9001 -
2015 Standard. A qualitative approach research was carried out, pointing out the logistic activities
involved in the parcel service, and a quantitative approach, reflecting the duration of activities.
The research design focused on the descriptive, field and documentary type, because data
collection tools such as the survey were used. The survey was applied to 306 users who access
the parcel service of Cooperativa Patria. As a result of the tabulation and interpretation of the
results, it was established that the lack of efficiency is mainly due to the delay in the delivery of
parcels, the lack of organization and the absence of methods that allow proper handling of the
parcels. In order to provide a solution, the current process of the service was analyzed and its

essential characteristics were described in order to plan its redesign.

Keywords: < LOGISTICS MANAGEMENT>, <DISTRIBUTION>, < RECEIVING>,
<SERVICE>, <QUALITY>, <STORAGE>.
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CAPITULO I

1. INTRODUCCION

La presente investigacion surge debido al incremento de la economia local y al rol principal que
el comercio genera en las empresas que brindan servicios logisticos en la ciudad de Riobamba, lo
que obliga a tomar en cuenta las diversas pretensiones de los usuarios en referencia a la calidad
de servicio y l6gicamente la incorporacion de nuevos competidores, por consiguiente el uso de
algunas técnicas y herramientas nos permitird identificar ciertas falencias para rectificarlas
mediante soluciones que ha futuro permita mantener las ventajas competitivas enfocandose

siempre en el posicionamiento en el mercado.

Por tal motivo es imprescindible disefiar un plan de gestidn logistica enfocado en la norma 1SO
9001:2015 para la recepcion y distribucion de encomiendas en la Cooperativa de Transportes
Patria; convirtiéndose el seguimiento del proceso logistico en un factor esencial para una buena

operacion.

El presente trabajo investigativo se encuentra estructurado por cinco capitulos, los cuales se
distribuyen de la siguiente forma: En el Capitulo | se plantea, describe de forma explicita y
formula el problema que es investigado, se lo sistematiza, se determinan los objetivos tanto

general como especificos y se determina la hipdtesis.

Mientras que en el Capitulo 11 se hace un enfoque al marco referencial, analizando el estado del
arte con un estudio profundo de los proyectos similares al tema, asi también se establece el marco

tedrico y el marco conceptual que son el soporte cientifico, basado en un analisis bibliogréafico.

En cuanto al Capitulo 11l se determina el disefio de la investigacion, haciendo mencion a la
Metodologia aplicada, definiendo la poblacion y muestra en estudio, asi como a las técnicas e
instrumentos de investigacion que fueron aplicadas para recopilacion de informacion primaria
para su interpretacion y anélisis; ademas se establecen las variables en estudio.

En el Capitulo IV se presenta un breve andlisis de los resultados tabulados, obtenidos producto
de los instrumentos de investigacion; por otra parte, se verificay comprueba la hip6tesis planteada

con anterioridad.

La propuesta es presentada en el Capitulo V en el cual se determina disefio de un plan de gestion

logistica basado en la norma ISO 9001:2015 para la recepcion y distribucion de encomiendas,



tomando en consideracidn la eficiencia en cada una de las actividades que posibilita brindar un

buen servicio a los usuarios.

Finalmente se determina las conclusiones y recomendaciones producto de la investigacion; se
detalla la bibliografia empleada en el documento y se presentan los anexos del trabajo de
titulacion.



1.1 Problema de la investigacion

En los altimos afios a escala mundial se ha presentado un desarrollo dindamico y fortalecido en el
servicio de encomiendas, por tal motivo han adoptado ciertas alternativas o herramientas
innovadoras que ayudan a la optimizacion de tiempos en cada uno de sus procesos. El area de la
logistica del transporte de mercancias presenta muchos desafios y una compleja agenda que
demanda la accion y la coordinacion entre areas debido a la estrecha correlacion que conserva
con actividades como: recepcidn, transporte, almacenamiento, embarque, desembarque y entrega,
las cuales deben tener una sincronizacion apropiada y tiempos adecuados para garantizar una
gestion logistica eficiente, varias empresas presentan inconvenientes en los procesos logisticos

antes detallados, provocando retrasos en las entrega de encomiendas.

Segun (Ekos, 2018) en un informe de la consultora mexicana Sintec de 2015, el costo logistico
bordea el 13,3% para una empresa grande y el 17,6% para una pequefia. En Latinoamérica, el
costo logistico es del 14,7%, en comparacion con Estados Unidos, que tiene el 8,7%. La demanda
de servicios logisticos tiene varios actores: las areas de compra, operaciones, comercio, entre
otros. Las principales expectativas que tienen van desde costos competitivos, la solidez en el
cumplimiento de pardmetros del servicio hasta la celeridad en la atencién al cliente final. La
inexistencia de un plan logistico en el sector de logistica y transporte de mercancias provoca una
transformacion radical, cuando la fragilidad de las cadenas de suministro se volvid evidente y se

desencadend una explosion del comercio electronico.

Los procesos de logistica y transporte de mercancias en el Ecuador no dan respuestas eficientes a
los requerimientos del sector productivo, limitando su competitividad y amenazando las
estrategias nacionales de diversificacion y transformacién productiva, ambas basadas en bienes
de una complejidad elevada, por tal motivo se busca adaptarse a modelos sostenibles que logren

superar los retos de distribucidn e impulsen la competitividad.

La Cooperativa de Transportes Patria posee problemas en la gestion de encomiendas, tiempos de
recepcion y distribucion de mercancias lo que conlleva a un incremento en los costos finales de
distribucion, insatisfaccion de los usuarios y desventajas competitivas con los demas operadores
logisticos y de transporte, por lo que se requiere implementar un plan de gestion logistica para la
Cooperativa que les permita optimizar recursos, para lo cual se identificaran los errores mas
relevantes durante el proceso de recepcidn, almacenamiento, distribucion, entrega y devolucion
de encomiendas, con lo que se mejorara el servicio al usuario final, obteniendo ventajas

competitivas.



Uno de los principales problemas que se presenta es la deficiencia en la distribucion de
encomiendas lo que desemboca en las siguientes causas y consecuencias. El excesivo nimero de
encomiendas no es controlado, provocando en la Cooperativa de transportes Patria una gran
debilidad puesto que las entregas son rezagadas con sobrecostes logisticos obteniendo
insatisfaccion en el cliente. Las demoras de viaje en las rutas provocan desorientacion y al mismo
tiempo desorientacion e incumplimiento en las entregas. La Cooperativa de transportes Patria
tiene una debilidad predominante en la distribucién y almacenamiento erréneo, teniendo como
efecto la desorganizacion de encomiendas en la actividad logistica. Otro factor relevante en la
deficiencia de almacenamiento y distribucion de encomiendas es la inexistencia de tecnologia
para el marcado correspondiente de las encomiendas lo que ocasiona molestias con la clientela al

momento de recibir dicha encomienda por lo que existe confusian.

1.2 Formulacion del problema

La Cooperativa de Transportes Patria no cuenta con un plan de gestion logistica basado en la
norma ISO 9001:2015 para la recepcion y distribucion de encomiendas, particular que genera
insatisfaccion de los usuarios y desventajas competitivas con los demas operadores logisticos y

de transporte.

1.3 Sistematizacion del problema

Con base a lo expuesto anteriormente, se considera oportuno realizar las siguientes interrogantes:

¢ ;Como mejorar la eficiencia en la recepcién y distribucion de encomiendas?

¢ ¢De qué modo afecta el excesivo nimero de encomiendas para que las entregas sean
rezagadas y con sobrecostes logisticos?

¢ ¢De qué forma las demoras de viaje en la ruta genera desorientacion e incumplimiento en
las entregas?

¢ (Cbomo incide la distribucion y almacenamiento erréneo en la desorganizacion y mal
estado de las encomiendas?

¢ ¢Como incide la inexistente tecnologia en el marcado para la confusién de guias?

1.4 Justificacion de la investigacion

Cualquier plan de gestion logistica tiene como objetivo satisfacer la necesidad de los usuarios a
través de la renovacion del nivel de servicio que incluye la entrega a tiempo y en el lugar correcto
de recogida, por tanto, para el servicio de encomiendas es pertinente abordar que los procesos de

logistica recepcidn, distribucion y transportacion, ejecutados de buena manera ayudan a



minimizar costos, ordenar procedimientos, ejercer controles en la Cooperativa de transporte

Patria.

Dentro del proceso investigativo se aplica un enfoque cualitativo, cuantitativo de tipo descriptivo,
de campo y documental, en tal sentido se plantea el uso de técnicas de investigacion
fundamentales para la basgqueda de informacidn, entre ellos se encuentra la encuesta a los clientes
que hacen uso del servicio que brinda la empresa, de este modo se comprueba la informacion
sobre el nivel de satisfaccion de los clientes, asi mismo se utiliza hojas de verificacion para
diagnosticar las actividades logisticas que se cumple dentro del area, por consiguiente dar
solucion efectiva a los problemas detectados. Adicionalmente se aplica las herramientas técnicas

diagrama de flujo y diagrama de funcién — tiempo para el control logistico.

En ultima instancia con el disefio de un plan de gestion logistica basado en la ISO 9001:2015 se
procura mejorar la eficiencia en la recepcion y distribucion de encomiendas, a través de la
aplicacion de dicha normativa se garantizara la calidad dentro de los procesos logisticos,
proporcionando en el futuro fidelidad y la afinidad de nuevos clientes potenciales que permitan

aumentar los ingresos por parte de la Cooperativa y su permanencia en el mercado.

1.5 Objetivos de la investigacion

A continuacion, se detalla el objetivo general de la investigacion, asi como los objetivos

especificos.

1.5.1 Objetivo general:

v Disefiar un plan de gestion logistica basado en la Norma ISO 9001:2015 para la recepcién

y distribucion de encomiendas en la Cooperativa de Transportes Patria, periodo 2022.

1.5.2 Objetivos especificos:

+ Diagnosticar la situacion actual de la actividad logistica en la recepcion y distribucion de
encomiendas de la Cooperativa de Transportes Patria.

¢ ldentificar los problemas de la actividad logistica en la recepcion y distribucién de
encomiendas.

¢ Establecer los procesos logisticos apropiados en la recepciéon y distribucion de

encomiendas basados en la norma I1SO 9001.



1.6 Hipotesis

La utilizacion de un plan de gestion logistica basado en la norma 1SO 9001:2015, mejorara la

eficiencia en la recepcion y distribucion de encomiendas de la Cooperativa de Transportes Patria.

1.7 Variables

1.7.1 Variable dependiente

Plan de gestion logistica

1.7.2 Variable independiente

Recepcion y distribucion de mercancias



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

Como dice (Sanchez, Mejia, & Reyes, 2018) el marco teérico de una investigacion trata de un
fundamento o antecedente que da sustento especificamente al temay problema de estudio cuando
esta carece de teoria que lo fundamenta. A la vez facilita la obtencion de diversos criterios o

enfoques de los autores respecto a ciertas tematicas.

2.1 Antecedentes

El proyecto de investigacién desarrollado en Colombia por (Rodriguez Chavez, 2018) en su tema de
maestria denominado “Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO
9001:2015 para la empresa Grupo Logistico RED S.A.S” menciona que dicha empresa
colombiana se dedica a almacenar, transportar y distribuir diferentes tipos de mercancia lo que
conlleva alcanzar la estructuracion de los requisitos y requerimientos que constan en la
normativa, como el alcance, politica y objetivos de calidad, diagrama de procesos, estructura de
tipo documental, entre otros. Logrando estandarizar los procesos, buscando la certificacion en el
sistema de calidad, con base en el cumplimiento de las necesidades de los clientes.

Este proyecto de investigacion sera relevante para concernir los lineamientos que implica la
normativa 1SO 9001:2015 para homologar el proceso logistico en el servicio de encomiendas de

la Cooperativa Patria puesto que se lo viene realizando de manera espontanea.

Segln (Maravi , Matuk, & Chong, 2019) en su articulo cientifico realizado en Pert titulada “Impacto
de la infraestructura en las operaciones logisticas. Gestion de carga y entrega de mercancias.”
Enfatiza que el rapido crecimiento de la poblacion ha generado incremento de la demanda de
servicios y operaciones de distribucion. En efecto se da a conocer las caracteristicas de la
infraestructura logistica de la zona, también la problematica de la ciudad ante la ausencia de una
politica de carga y descarga; del mismo modo propone una integracion de iniciativas para mejorar
la distribucién de mercancias. Los resultados reflejan deficiencia en las instalaciones fisicas e
infraestructura para la operacion de los flujos de la cadena de suministros; por otro lado, su
influencia en el transporte, desde la perspectiva de los operadores logisticos, presenta con una
pérdida en la eficiencia en el reparto de mercancias, mostrada en el precio final al consumidor.

Las consideraciones de este articulo respecto a las instalaciones fisicas, distribucion de
mercancias e incremento de servicios y operaciones se asemeja con la problematica existente en

el presente estudio lo que permitira de manera minuciosa establecer procesos adecuados y de esta



manera solventar aquellos inconvenientes que son percibidos por los clientes que acceden al

servicio.

Un estudio realizado en Colombia por (Beltran Arteaga, 2016) publicada por la Direccion de
Postgrados de la Universidad Militar Nueva Granada, puntualiza una “Propuesta de mejora del
proceso logistico de recoleccién de mensajeria en una empresa de transporte de mercancia.
Estudio de caso.” Consiste en establecer nuevas estrategias de planificacion en las operaciones,
analisis de perdidas con los planes actuales, introduccién de nuevas tecnologias para la ejecucién
del procedimiento. Asi como también se plantea una herramienta de mejora que optimice los
resultados, se diagnosticd profundamente el estado de las condiciones y el funcionamiento de las
técnicas empleadas; estableciendo horarios fijos para solicitar los servicios, una segmentacion en
las rutas, desactualizacion o carencia de capacitaciones correspondiente a la tecnologia.

La relacion de este proyecto con el presente estudio es la mejora de los procesos logisticos a través
de la introduccion de nuevas tecnologias y herramientas para la recepcion y distribucion de

encomiendas.

Paralelamente en PerU, (Gonzales Ruiz, 2021) En su trabajo de suficiencia profesional “Propuesta de
mejora de la Gestion Logistica para cumplir con el nivel de servicio en un Operador Logistico”
sefiala que el nivel de servicio es medido a través del indicador “pedido perfecto”, el cual
determina el cumplimiento del pedido en criterios de tiempo, cantidad y calidad. Sin embargo, en
la realidad, este indicador se encuentra por debajo del 98%. A través de herramientas estadisticas
y herramientas de mejora de procesos, se analiza la situacion actual de la gestion logistica y se
identifica las causas raices por cada tipo de proceso, con el fin de generar planes de accion que se
canalizan en soluciones enfocadas a la excelencia operacional (personas, procesos, infraestructura
y sistemas).

Esta investigacién aporta significativamente de forma referencial debido a que analiza la misma

variable independiente del presente estudio.

2.2 Bases tedricas

Como afirma (Arispe, y otros, 2020), las bases tedricas consisten en: “Un conjunto de construcciones,
definiciones y proposiciones relacionadas entre si, que representan un punto de vista sistematico
generando relaciones entre variables con el fin de explicar y predecir sucesos”. Por consiguiente,
se toma en cuenta una serie de conceptos y datos que validan el disefio e instrumentos para la

presente investigacion.



2.2.1 Logistica

2.2.1.1 Definicién

Se refiere al set de actividades y procesos que facilitan el flujo de mercancias desde el punto de
recepciodn de estos, hasta el punto de entrega al usuario final, considerando un aspecto esencial la
informacion que faculta monitorear su traslado hasta que llega al cliente, conservando un
adecuado servicio de calidad, a un costo razonable. Es decir, la logistica tiene como fin
proporcionar la mercancia intacta, en el lugar indicado, en el tiempo exigido y a un costo

conveniente, con la percepcion de satisfacer al cliente. (Hurtado Ganoza, 2018)

En tal virtud, la logistica en el area de transporte no solo depende Unicamente de la adquisicion
de flota de transporte en buen estado para la correspondiente distribucion, sino que requiere tomar
en cuenta a ciertas variables como: costo, tiempo, cantidad, calidad, localizacion, etc. Ademas, la
logistica se proyecta como uno de los componentes de mayor relevancia en lo que se refiere a
competitividad, por lo que puede encaminar al éxito o fracaso de la oferta de un producto o

servicio.

2.2.1.2 Objetivos y metas de la logistica

OBJETIVOS Y METAS DE LA LOGISTICA

{ Producto idoneo } [ Cantidad precisa } [ Momento exacto N Minimo costo ]

{ Flexibilidad w Confiabilidad Tiempo { Nivel de inventario }
Entrega Espera
Entrega

Figura 1-2: Objetivos y metas de la logistica

Fuente: (Castellanos Ramirez, 2009)

La logistica establece y organiza de buena forma el producto idoneo, el cliente idéneo y el tiempo

idoneo. La logistica no es por lo tanto una actividad funcional sino un modelo, un marco



referencial; no es una funcién operacional, sino un mecanismo de planificacion; es una manera
de pensar que permitira incluso disminuir la incertidumbre en un futuro incierto.

Se refiere al set de actividades y procesos que facilitan el flujo de mercancias desde el punto de
recepcion de estos, hasta el punto de entrega al usuario final, considerando un aspecto esencial la
informacion que faculta monitorear su traslado hasta que llega al cliente, conservando un
adecuado servicio de calidad, a un costo razonable. Es decir, la logistica tiene como fin
proporcionar la mercancia intacta, en el lugar indicado, en el tiempo exigido y a un costo

conveniente, con la percepcion de satisfacer al cliente. (Hurtado Ganoza, Gestion Logistica, 2018).

En tal virtud, la logistica en el area de transporte no solo depende Unicamente de la adquisicion
de flota de transporte en buen estado para la correspondiente distribucion, sino que requiere tomar
en cuenta a ciertas variables como: costo, tiempo, cantidad, calidad, localizacidn, etc. Ademas, la
logistica se proyecta como uno de los componentes de mayor relevancia en lo que se refiere a
competitividad, por lo que puede encaminar al éxito o fracaso de la oferta de un producto o

servicio.

2.2.1.3 Importancia de la logistica

La Logistica juega un rol relevante dentro del sector de los servicios, en la actualidad es totalmente
necesario que en las empresas se priorice una buena gestién de sus actividades logisticas,
coordinacién de recursos en el proceso de transporte, almacenamiento y entrega para satisfacer
las necesidades de los clientes. De manera que no se produzcan situaciones adversas que acabe
provocando pérdidas a la empresa; afin de ser cada vez mas eficiente, la logistica requiere
constantemente de un proceso de tecnificacion y consolidacion con la ayuda de innovacién

tecnoldgica. (Algevasa Logistic, 2015)

¢ Extiende la participacion en el mercado, dado que un plan de gestion logistica permite
una recepcion y reparticion de mercancias garantizada a sus clientes que cubre las
aspiraciones del mercado lo que se traduce como un impacto positivo en la imagen de la
empresay por ende el crecimiento de las ventas.

¢ Perfecciona el nivel de servicio referente a la atencion, por lo que una empresa bien
gestionada puede ofrecer un servicio de alto grado, lo que facilita progresar y brindar un
mejor servicio al cliente.

¢ Incrementa la eficacia y eficiencia de costos, pues el desarrollo y conservacion de un plan
de gestion logistica conlleva una serie de beneficios: reduce perdidas, rupturas, hurto e

ineficiencia en las actividades de recepcion y distribucion de mercancias.
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2.2.1.4 Funciones de la logistica

Tabla 1-2: Funciones de la logistica

Aprovisionamiento

Area Funciones Descripcion
Tareas propias del aprovisionamiento que
comprenden el proceso de compra:
L Especificacion de necesidades.
Gestion de .
. Bulsqueda de proveedores.
pedidos

Determinacion de las mercancias necesarias.
Realizacion del pedido.
Recepcion de la mercancia.

Gestién de stocks

Determinacion de los niveles de stocks adecuados
para el funcionamiento de la empresa con el minimo
coste posible, que lleva a determinar la
cuantificacion y periodicidad de los pedidos.

Ubicacion, conservacion y manipulacion de las

Almacenaje mercancias mientras permanecen en la empresa.
Logistica interna
Control de Control y valoracion de las existencias de
inventarios mercancias en los almacenes en cada momento.
Expedicion de | Preparacion de los pedidos de clientes, incluyendo el
mercancias embalaje de los productos y el etiquetado.
Traslado de la mercancia desde el almacén hasta el
Logistica Externa Transporte punto de destino en condiciones éptimas, tanto de
tiempo y forma como de rentabilidad.
Atencién al Desarrollo del sistema de logistica comercial en
cliente funcion de las necesidades del cliente.

Fuente: (Lobato Gomez & Villagra, 2013)

2.2.2  Plan de logistica

Un plan de logistica tiene como principio basico sistematizar una serie de acciones enfocadas a

la logistica reduciendo los recursos humanos y materiales para brindar un servicio de calidad a

los usuarios. (Gémez Aparicio, 2013). Para el desarrollo de este plan se debe tomar en cuenta aspectos

relacionados al aprovisionamiento, volumen, sistemas de transporte, almacenes existentes,

productos manejados, etc. los cuales se detallan a continuacion:

¢ Particularizar de forma concreta la seleccion, clasificacion y definicion de producto o

servicio a brindar por parte de la empresa, en base a sus caracteristicas logisticas: pesos,

niveles de desarrollo técnicos, etc.

¢ Explicar el nivel de actividad logistica a desarrollar en general

¢ Indicar las etapas de transporte y almacenamiento que deben recorrer los articulos.
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¢ Detallar la disposicion de los centros logisticos.
Ademas, es necesario que el plan contenga las metas a alcanzar:

¢ Optimizacion de los transportes utilizados, en cuanto a la distancia recorridas, priorizando
la agrupacion.

¢ Reduccién de manipulaciones requeridas.

¢ Reduccidn de stocks, tanto en volumen como en espacio ocupado.

¢ Reduccidn de las clasificaciones en varios grupos, y reduccion de bodegas de almacenaje.

¢ Adquisicion de materiales de acuerdo al consumo, evitando los desembalajes,
adaptaciones y preparaciones a futuro.

¢ Reduccidn del numero de controles, contabilizaciones y revisiones necesarios.

2.2.3 Gestion logistica

(EAE Business School, 2021) define “La gestion logistica como la serie de operaciones y nociones que
presenta una empresa para atraer, acceder o hacer uso de los recursos ideales para el buen

desenvolvimiento de su actividad empresarial.”

En la actualidad, las empresas dedicadas a la logistica han tenido que cambiar su estructura

interna, debido a los neo avances, por ejemplo:

¢ Los almacenes: No deben empaquetar grandes pedidos para un mismo sitio. Deben
atender pequefios pedidos para diferentes lugares. Asi pues, deben reorganizarse para
clasificarlos.

¢ Laflotade distribucion: Debe adaptarse, por lo que ahora no necesitara grandes camiones
para atender el pedido de una tienda, sino que podra atenderlos con vehiculos de menor
tamafio.

¢ Incorporacién de equipamiento tecnoldgico avanzado: La tienday la empresa de logistica
deben tener un caudal de informacion y cooperacion de alto nivel a través de Internet, por

lo que en la actualidad se respalda mediante la red.

Consecuentemente en la actualidad la gestion logistica ha bajado su nivel de dificultad gracias a
una extensa gama de aplicaciones existentes en el mercado de acuerdo al tipo de empresa, lo que
facilitan la comunicacién integral en todos sus departamentos, por ejemplo, una empresa de
traslado de encomiendas recepta y registra las caracteristicas de la mercancia mediante Internet,
directamente la informacion se respalda en la red y se asigna al remitente los datos referentes al

traslado y monitoreo de su encomienda, inmediatamente la mercancia es almacenada segln el
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tipo y destino, se lo embarca en la unidad de transporte asignada y es trasladada a su punto de

destino.

2.2.4 Norma Internacional 1SO 9001:2015

Un Sistema de Gestion de Calidad inmerso en una empresa, de acuerdo a la norma (1SO 9001, 2015)
consiste en una serie de compendios bilateralmente concernientes 0 que interactlan para
promulgar la politica y lograr dichos objetivos, posee un sistema de gestion para dirigir y

supervisar una organizacion en base a la calidad.

Desde otra perspectiva, un sistema de gestion de calidad se le puede considerar como el conjunto
de acciones y procesos que interactlian entre si para conseguir metas referentes a la calidad de la

empresa.

El sistema se orienta a la unificacion moderada entre todos lo elementos indispensables para
inculcar una gestion enfocada a lograr los acuerdos y requerimientos estipulados con los clientes,

similar a los requisitos y las leyes aplicables, evitando errores y riesgos.

La mejora continua detalla la importancia de determinar si existen necesidades y oportunidades
que tienen gque considerarse como parte de la mejora continua. La empresa tiene que establecer
las acciones necesarias para identificar las areas de su organizacion que tienen un bajo
rendimiento y oportunidades, ademas de utilizar herramientas y metodologias necesarias para

investigar las causas de ese bajo rendimiento y como apoyo para realizar la mejora continua.

2.2.4.1 Caracteristicas de la norma ISO 9001:2015

Ultimamente, la mayoria de empresas han implantado Sistema de Gestion establecido en la
Norma ISO 9001 Gestion de Calidad. Cualquier tipo de empresa independientemente de su sector
certifica estos sistemas de gestion con el objetivo de reforzar la mejora continua en la gestion y

la satisfaccion de los usuarios.
Las caracteristicas relevantes son:

Una renovada redaccion para crear la norma mas genérica y facilitar su aplicacion.
Nuevos requisitos que consideran el “contexto de la organizacion”.
Orientacion de acuerdo a procesos.

Analisis de conflictos y acciones preventivas

® & & oo o

Informacion documentada

¢ Control externo de la provision de bienes y servicios externos
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2.2.4.2 Estructura de la Norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad

El adoptar un sistema de gestion de calidad es una decision estratégica para la empresa,
ya que le contribuira a mejorar su desempefio, puesto que la satisfaccion del cliente
incrementara. La Norma 1SO 9001:2015 incluye 7 requisitos que debe ser ejecutado de

manera consecutiva y ordenada.

Tabla 2-2: Requisitos y estructura de la Norma ISO 9001: 2015

N.° Requisito Descripcion

En este requisito la empresa debe garantizar el éxito de la gestion de calidad,
ademas elaborar un anélisis interno y externo, etc. Es importante que se
analicen los siguientes subcriterios:

Contexto de la Comprension de la Organizacion y de su contexto
organizacion Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas

Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
Sistema de gestién de la calidad y sus procesos

En el requisito de liderazgo, esta involucrada la direccidn, quien asumira la
responsabilidad y obligacion de rendicion de cuentas, sera quien se aseguré
de, establecer politicas de calidad, integrar requisitos del sistema de gestion
de calidad, que los recursos del sistema de gestién de calidad se hallen
disponibles, promover la mejora, comprometerse a apoyar al talento
Liderazgo humano.

Liderazgo y Compromiso
Politica
Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

Dentro de este principio es necesario realizar:

o Acciones para abordar riesgos y oportunidades
Planificacién e . Py,

Obijetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
Planificacion de los cambios

Se deben desarrollar sub requisitos que son los

Siguientes:
Recursos

Apoyo Competencia

Toma de decisiones
Comunicacion
Informacién documentada
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En este punto se desarrolla todo lo relacionado con la prestacion del
servicio, hasta su control.

Planificacion y control operacional

Disefio y desarrollo de los productos y servicios.

Operacién Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente.

Produccion y provision del servicio

Liberacion de los productos y servicios

Control de las salidas no conformes

Evaluacion del Auditoria interna
Desempefio Revision por la direccion

Es importante que la organizacion, busque y adopte oportunidades de
mejora.

Mejora Generalidades
No conformidad y accidn correctiva
Mejora continua

Fuente: (1SO 9001, 2015)
2.2.4.3 Ventajas de la norma ISO 9001:2015
La norma I1SO 9001 posee grandes ventajas de las cuales es indispensable identificarlas y

diferenciarlas, de tal manera podremos darle el valor adecuado a los beneficios que la norma

establece. (Universidad de las Américas Puebla, s.f.)
Las ventajas se pueden dividir en dos campos: internas y externas.
Ventajas internas.

¢ Una mejor estructura en las operaciones.
¢ Mejor comunicacion y calidad de la informacién.
¢ Definicion clara de las responsabilidades dentro de la organizacion.

¢ Conocimiento de las causas reales del problema.
Ventajas Externas

¢ Localizacion de nuevos mercados.
¢ Mejor imagen exterior.
¢ Reduccion de auditorias realizada por los usuarios.

¢ Satisfaccion de los requerimientos del consumidor.

15



En relacion a ciertos criterios de autores (Juran, Deming y Croshy)

Tabla 3-2: Comparativo principios basicos de la calidad

Sistema de Gestion de la Calidad

JURAN

Planificacién de la calidad.
Control de la calidad.
Mejora de la calidad.

DEMING

Constancia con el proposito.

Adoptar una nueva filosofia.

Desistir de la dependencia en la inspeccion masiva.
Compite con la calidad y no con el precio de venta.
Mejora continua.

Capacitacion a los trabajadores.

Fomentar el trabajo en equipo.

Eliminar el miedo de la organizacion.

Eliminar barreras entre departamentos.

Eliminar slogans.

Eliminar estandares de produccion.

Motivar al trabajador para que se sienta orgulloso de su trabajo.
Educacion para el personal.

Retroalimentacion.

CROSBY

La calidad se define como cumplir con los requisitos

El sistema de calidad es prevencion.

El estdndar de realizacion es cero defectos.

La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.

Fuente: (1ISO 9001, 2015)

2.2.4.4 Principios de gestion de la calidad

Un principio de gestion de calidad es una norma o idea esencial y extensa para la gestion y

operacién de una organizacion.

Tabla 4-2: Principios de gestion de la calidad

Principios de gestion de la calidad

Principio Descripcion

Enfoque al cliente

Contexto de la organizacion

Enfoque de el cliente

Requisitos para los productos y servicios

Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente

Satisfaccién del cliente

Sistema de gestién de la calidad y sus procesos

Liderazgo Roles, Responsabilidad y autoridades en la organizacion

Acciones para abordar riesgos y oportunidades
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Obijetivos de la calidad

Comunicacion

Revision por la direccion

Compromiso de las personas

Personas

Competencia

Comunicacion

Enfoque a procesos

Sistema de gestién de la calidad y sus procesos

Liderazgo

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Obijetivos de la calidad

Planificacién y control operacional

Mejora

Generalidades de medicion, anélisis y mejora

No conformidades y accion correctiva

Mejora continua

Toma de decisiones basada en
evidencia

Enfoque basado en procesos

Anélisis y evaluacion

Gestion de las relaciones

Comprension de la necesidad de las partes interesadas

Determinacion del alcance del sistema de gestion de la
calidad

Comunicar la politica de calidad

Planeacion del disefio y desarrollo

Revision por la direccion

Fuente: (1ISO 9001, 2015)

2.2.4.5 Dimensiones

Tabla 4-2: Dimensiones y atributos SERVQUUAL

Fiabilidad

* & & o o

Cumplen lo prometido

Sincero interés por resolver problemas
Realizan bien el servicio la primera vez
Concluyen el servicio en el tiempo prometido
Ni cometen errores

Seguridad

* & o o

Comportamiento confiable de los empleados
Los clientes se sienten seguros

Los empleados son amables

Los empleados tienen conocimientos suficientes

Elementos tangibles

* & o o

Equipos de apariencia moderna
Instalaciones visualmente atractivas
Empleados con apariencia pulcra
Elementos materiales atractivos
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Comunican cuando concluir el servicio

Los empleados ofrecen un servicio rapido

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
Los empleados nunca estdn demasiado ocupados

Capacidad de
Respuesta

* & o o

Ofrecen atencion individualizada

Horarios de trabajo convenientes para los clientes
Tienen empleados que ofrecen atencion personalizada
Se preocupan por los clientes

Comprenden las necesidades de los clientes

Empatia

* & & o o

Fuente: (1SO 9001, 2015)

2.2.5 Recepcion de mercancias

En esta actividad se toma en cuenta diferentes elementos esenciales, que forman el flujo de

operaciones de este primer proceso a la interna del centro de distribucion.

4 Recepcion N
Qué recibir Cantidades .Reg'“m d < Documentos
informacion

;

H Recibo Pedidos Confiabilidad Zona

i fisico pendientes del despacho de espera
Distribucion Equipos Personal

r = b Infraestructura
fisica de manejo operativo

Figura 2-2: Sucesion del proceso de recepcion
Fuente: (Mora Garcia, 2021)

2.2.5.1 Posibles deterioros

El origen del dafio o deterioro respecto al almacenamiento pueden suscitarse por diversos

motivos, especificamente en el proceso de recepcion.
Bioldgico: Es la causa mas comun de la descomposicion de los alimentos.

Reacciones quimicas: Muchas mercancias se estropean debido a reacciones quimicas en el interior

de los tejidos. En la mayoria de los casos, dichas reacciones las originan microorganismos.

Temperatura: Los cambios inapropiados de temperatura en las areas de almacenaje producen

deterioro.

Dafio fisico: Ocasionado por la manipulacién inadecuada.
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2.2.5.2 Elementos de la recepcién

a) ¢Qué recibir?
¢ Validar el embarque
¢ Refrendar el estado de la orden de compra
¢ Verificar acuerdos de devolucion con el proveedor

¢ Corroborar procedimiento para devoluciones informar el recibo

b) Cantidades- conteos
Conteo ciego:

¢ Se desconoce la cantidad a recibir

¢ Puede simplificar reconteos
Conteo anunciado:

¢ Se conoce el resultado deseo

¢ Seincrementa el nivel de confiabilidad en el inventario
c) Registro de la informacion

¢ Papel y lapiz:

Sujeto a errores de transcripcion e ilegibilidad

No permite control automatico del stock

¢ Teclado

Sujeto a errores de transcripcién

Posibilita el control de existencias en el sistema central

¢ Escéner:

Elimina errores de transcripcion

Permite controlar el inventario el tiempo real

Provee facilidades para la automatizacion

d) Documentos

¢ Papel:
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Orden de recepcion
Factura sellada

¢ Electronico:
Aviso de despacho
Aviso de recibido
Factura electronica

e) Confiabilidad en el despacho
¢ Velocidad de chequeo, que garantiza la calidad asegurada.
¢ El stock no debe parar en el muelle
¢ Tareas fluidas y légicas
.

Procedimientos de inspeccion de la orden

f) Zonade espera

Un disefio que favorezca la productividad Evacuacion desde recibido por bloques de items.

Pasos para disefio:

¢ Recoger datos sobre areas usadas
¢ Determinar necesidades pico.

¢ Hacer el layout

g) Distribucion Fisica muelles
¢ Muelles con no menos de 3 metros de frente. Puerta de 2,7 metros de ancho.
¢ Tareas fluidas y ldgicas
¢ Altura de puertas segun vehiculos

h) Manejo de los materiales

Operacion paletizada:

¢ Equipos contrabalanceados
+ Equipos con operario a pie

¢ Plataformas niveladoras
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Operacion a granel:

Bandas transportadoras
Silos

Operacién de estiba

* & o o

Equipos apiladores

¢ Equipos de transporte horizontal

2.2.6  Mejores practicas en operaciones en centros de distribucion

Es importante considerar a un almacén como un area especifica para ubicar, conservar y
manipular mercancias y materiales, por lo tanto, engloba dos funciones predominantes: El
almacenamiento y el manejo de mercancias. La funcion que posee un almacén en el ciclo de
abastecimiento de la empresa depende de la naturaleza de la misma. En ciertos casos, sera un
punto de paso donde se descompone el flujo de materiales, conformado por unidades de empaque,
para enviar las cantidades que requieren los usuarios. En tal sentido, el almacenaje no presenta el

nivel de relevancia en comparacion al manejo de mercancias.

En efecto se debe entender que las actividades fisicas contemplas durante el proceso de

almacenamiento interviene: la recepcion, almacenaje, preparacién de pedidos y expedicion. (Mora
Garcia, 2021)

2.2.6.1 Procesos de la Distribucion

Atencion en pedidos

La recepcion, proceso y despacho de un pedido de un usuario requiere de un proceso sencillo,

eficaz y seguro.
Almacenamiento

El fabricante en el momento que vende sea a un mayorista 0 minorista debe poseer un nitido

sistema de almacenamiento, de exposicion y resguardo de las mercancias.
Criterios indispensables del almacenaje:

¢ Almacenaje adecuado
¢ Cadatipo de mercancia o encomienda requiere de un procedimiento especifico por lo que

requiere estipular las condiciones del almacenamiento y conservacion.
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¢ Los fabricantes deben examinar a la par, los sistemas de almacenaje de los intermediarios,
para evitar problemas para su comercializacion; debido a la carencia o deficiencia de

dicho sistema.
Inventario

Constantemente se realiza un inventario para inspeccionar la entrada, salida y rotacion de

mercancias en bodega.
Transporte

En el marco de la distribucidn fisica, el transporte es indiscutiblemente una industria, los avances
tecnoldgicos facilitan notoriamente y el sistema se ha renovado debido a que se transporta
mercancia que va a satisfacer necesidades al usuario. Es ineludible contar con vehiculos
necesarios y apropiados para cada tipo de mercancia a transportar con el objetivo de entregar un

producto a tiempo y en las mejores condiciones.

Atencion en los

pedidos

LOGISTICA DE Almacenamiento

Transporte .
DISTRIBUCION

Inventano

Figura 3-2: Ciclo de la distribucién
Fuente: (Castellanos Ramirez, 2009)

2.2.6.2 Funciones y objetivos de los centros de distribucion

En la funcion de almacenamiento dedicada a la gestiébn moderna en los centros de distribucion,

se enfatizan tres funciones esenciales detalladas a continuacién:

¢ Minimizar el costo total de la operacion: Para cumplir este objetivo, la persona encargada

del almacén debe considerar los tres elementos principales que lo constituyen: mano de
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obra, espacio y equipo. Estos destellan el costo total de la operacién de almacenamiento
(almacenaje, acopio) y, en efecto, su nivel de utilizacién y la manera como cada uno de
ellos puede ser intercambiado (trade off) con otros.

¢ Suministrar los niveles adecuados de servicio: El nivel de servicio que se otorga a los
usuarios prevalece la eficacia y eficiencia de las actividades utilizadas en la recepcion,
almacenaje y envio de mercancias. En otras palabras, el fin del almacenamiento es
conseguir la mejor unificacion entre:

¢ Maximizacién del espacio en volumen

¢ Maximizacién en el uso de los equipos

¢ Maximizacién en el acceso a todos los materiales y mercancias

¢ Maximizacién de la salvaguardia de todos los materiales y mercancias

¢ Maximizacion en el uso de la mano de obra.
Los objetivos de la gestion de almacenes pueden simplificarse de la siguiente manera:

¢ Conseguir que la circulacién diaria de bienes que entran y salen de la empresa este
alineada de acuerdo con los requerimientos de compras y envios.

¢ Equilibrar los stocks previsto de materiales y mercancias al minimo costo, de acuerdo
con las perspectivas de la organizacion y los re recursos financieros disponibles.

¢ Verificar de manera exitosa la existencia, la facturacion y los pedidos.

¢ Complemento de procesos productivos. Una de las acciones principales del
almacenamiento es servir como base a los procesos productivos, esto se alcanza
conservando la constancia en ciertas operaciones y facilitando la permanencia de las
condiciones y caracteristicas originales de los productos como la temperatura, la
consistencia, etc. Entre las aplicaciones se puede encontrar:

¢ Productos que requieren maduracion

¢ Atrticulos que necesitan refrigeracion o congelacion temporal

¢ Bienes que requieren de reposo entre distintas fases del proceso productivo

2.2.6.3 Disefio y localizacion de centros de distribucion (CEDI)

Si se conociera de manera exacta la demanda de una mercancia y este pudiera ser dotado
inmediatamente, no es indispensable el almacenamiento, En el disefio de un neo centro de
distribucién o la expansion de uno existente es importante fijar el uso més eficaz del espacio al

menor costo operacional posible.

2.2.6.4 Razones para pensar en un CEDI
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Existen una serie de perspectivas para comenzar la instalacién de un centro de distribucion. A
continuacion, se detallan algunas; sin embargo, se toma en cuenta como factor principal el centro

de distribucion debe ser, rentable para cumplir las actividades logisticas.

¢ Intercambios en el area; cercania con clientes proveedores

¢ Modificaciones en los lineamientos de la empresa CEDI de un operador logistico o
propio.

+ Deficiencias operativas, hostilidad en la fuerza de trabajo

¢ Tamafio erréneo: los almacenes actuales no son suficientes

¢ Cambios en el transporte interno, equipos de manejo obsoletos

¢ Variaciones en los impuestos, valorizacion y otros tributos que afectan al edificio

¢ Cambios técnicos: edificio obsoleto frente a los nuevos requerimientos de
almacenamiento

¢ Simbolo de progreso: un edificio que haga ver a la empresa en desarrollo

2.2.7 Almacenamiento

2.2.7.1 Definicion del almacenamiento

Trata de una parte fundamental que tiene como fin normalizar los flujos entre la oferta y demanda,
equilibrando los costos de distribucion y satisfacer los requerimientos de ciertos procesos

productivos.

Para gestionar el almacenamiento se necesita de la contribucion efectiva en la cadena de
suministro por lo que esta depende del intercambio de informacion y bienes, entre proveedores y
clientes, incluyendo fabricantes, distribuidores y otras empresas que forman parte respecto al

funcionamiento.

La gestion de los almacenes es un factor esencial para lograr la utilizacién exitosa de los recursos
y capacidades del almacén en base a las descripciones y el volumen de las mercancias a

almacenar.

2.2.7.2 Principios del almacenamiento

Los siguientes principios estan dados para permitir una operacion eficiente, tanto en costos como

en tiempos de ejecucion y calidad de los procesos:

¢ La unidad mas grande. El desplazamiento de productos debe realizarse en la mayor
cantidad posible. Es decir, implica cargas paletizadas, unidades de manejo uniformes y

métodos de manipulacién normalizados. A medida que la cantidad movilizada es mas

24



grande hay menor nimero de movimientos, produciendo beneficios como menor costo
en personal, menor costo en equipos y mayor control sobre los inventarios.

La ruta mas corta. Los recorridos constituyen el mayor componente de costo por mano
de obra, el cual, ocasionalmente, asciende al 80% de esta actividad. Por ello es necesario
programar distancias cortas en los procesos frecuentes y tiempos de operacién cortos,
mayor rendimiento del recurso. Consecuentemente permitird una disminucion de los
costos operativos de equipos en actividades como: menor uso de combustible o baterias,
menor desgaste en bandas transportadoras y menor gasto en el mantenimiento.

El espacio reducido. Este principio se basa en la reduccion en el costo de almacenaje. En
la medida que se consiga una mayor circulacion del stock, menores seran las éareas
acogidas para el almacenamiento; reiterando asi pequefias inversiones en edificios o
arrendamiento. EI aprovechamiento del area disponible se puede lograr con la ejecucion
de los siguientes elementos: procesos mas simples, distancias cortas y control sobre
agotados y devoluciones.

El tiempo més corto. En el interior de un almacén o centro de distribucion, el tiempo
empleado en cada una de las actividades debe ser rapida. Esto sin perder de vista el
cumplimiento de los lineamientos en cuanto al servicio de la empresa y sin dejar de lado

la calidad de los productos, las mercancias manipuladas y de las operaciones mismas.

Para esto se necesita aplicar:

¢

¢

¢

Procesos estandarizados

Personales capacitados

Claridad en las politicas y procedimientos de servicio

Disminucidn de tiempos muertos y 0ciosos

Planificacion del requerimiento de recursos (personal, equipos, etc.)

El minimo nimero de manipulaciones. Esta premisa esta enfocada en salvaguardar los
bienes y mercancias, aplicando normas de calidad exigidos por el medio, los clientes y
los organismos de control. Por lo tanto, se necesita que cada manipulacion afiada valor al
producto ofertado, lo que conlleva menores tiempos en los procesos, mayor continuidad
en el flujo de los materiales y altos estandares de procesos.

Agrupar y recolectar. Este principio consta del manejo integral de productos y actividades
homogeéneas, en el que se crean grupos diferenciados de articulos y zonas especificas de
operaciones. Esto faculta una disminucién notable de costos, debido a la optimizacién de
tiempos muertos por blsquedas innecesarias de bienes en esquemas de almacenamiento
generalizado. Se deben tener de referencia las siguientes variables para la mencionada

agrupacion:
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¢ Condiciones similares de conservacion de productos

¢ Rangos iguales equivalentes (en alto grado) en relacion al peso o dimensiones

¢ Mercancias con caracteristicas especiales (de alto valor)

¢ Linea equilibrada. Este principio permite la realizacién de actividades secuenciales,
evitando los inventarios en espera. Esto maximiza el flujo general de materiales a lo largo
de toda la cadena de suministro de la empresa; trabajando las actividades cuello de botella

y reduciendo la capacidad maxima de las actividades y procesos mas rapidos.

Es decir, requiere de una unificacion total entre todas las areas de la organizacion. Para lograrlo
se necesita ampliar la estructura organizacional y operativa de la empresa, con la condicion de

fijar puntos clave y acciones criticas para el inicio de un proceso continuo de mejora.

=1

Recibo -+ Ubicacién - 2
a] ] ;
* :
Cross Funciones =
Docking de soporte
al ] ' *
(— Despacho - Clasificacion & Seleccion de
acumulaciéon pedidos

=1

Figura 3-2: Representacidn general de los procesos en un centro de distribucion
Fuente: (Mora Garcia, 2021)

2.2.7.3 Tipos de almacenamiento

La eleccién y aplicacion del tipo de almacén algunas veces es critica para que la empresa se
desempefie de buena manera y sobre todo este acorde a los niveles de requerimiento de los
clientes. Existen varios tipos de almacenes, por lo tanto, para una correcta seleccion es importante
referenciar su demanda, tipo de producto, ubicacion geogréfica y caracteristicas de los clientes

para maximizar recursos y satisfacer las necesidades de las partes involucradas.

De tal manera, el tipo de almacén con la que cuente la empresa es factor clave para analizar los

procesos que integran la gestion de almacenes.
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Tabla 5-2: Tipo de almacenes

Operativo o planta de produccién

Almacén de materia prima Garantizar un nivel de inventario para garantizar la
disponibilidad de materia prima y asi permitir la operacion
normal del proceso de produccion.

Almacén de producto en proceso | Mantener nivel de inventario para proteger el sistema
productivo contra dafios de maquinas, interrupciones
inesperadas, ineficiencia y faltas de coordinacion entre
operaciones que retrasan el cumplimiento de las drdenes de
entrega.

Almacén de producto terminado | Desarrollar un conjunto de procesos logisticos y garantizar
un nivel adecuado de inventarios en cumplimiento de la
demanda de los clientes.

Almacén auxiliar Mantener un nivel de inventario para garantizar la
disponibilidad de materia auxiliar. Este material puede ser
embalaje, repuestos, etc.

Logistico

Almacén de fabrica Se encuentra en las instalaciones de la empresa y desde ahi
se despachan pedidos a clientes o centros de distribucién de
la empresa.

Almacén regulador o centro de | Envia a los distribuidores y clientes, suele estar cerca de la
distribucion intermedio fabrica, centraliza y soporta altos niveles de inventarios.

Distribuidores Almacenes o distribuidores secundarios que atienden una
zona o region geografica especifica. Su uso disminuye con
el avance de infraestructura del transporte, mejora de las
TIC y servicios ofrecidos por operadores logisticos.

Plataforma de trénsito o Se almacena temporalmente los productos y se realizan
crossdocking operaciones de consolidacion y desconsolidacion de cargas
para maximizar el flujo de los productos, ocupacion de
camiones y minimizar costos de mantenimiento de
inventario, manipulaciones, espacios, etc.

Fuente: (Correa Espinal, Gdmez Montoya, & Cano Arenas, 2010)

2.2.7.4 Procesos de la gestion de almacenes

Los procesos de la gestion de almacenes son los proveedores para el alcance de los objetivos.
Dada su importancia, se describen varias generalidades y caracteristicas en lo que respecta a

la recepcion, almacenamiento, preparacion de pedidos y despacho. Segun algunos autores
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dan a conocer diferentes procesos para la gestion de almacenes, lo que obliga a las empresas
realizar un analisis y como implementarlos con el objetivo de facilitar un apropiado uso de

los recursos y alcance del almacén.

De los procesos descritos, el almacenamiento puede tener un nivel de dificultad, dado que se
encarga de proteger y asignar las mercancias mientras estos son solicitados por el proximo
peldafio de la cadena de suministro. Esa asi, que, para equilibrar su mantenimiento y manejo, es
prudente conocer sistemas de almacenamiento apropiados, los cuales resultan de la combinacion
de instrumentos y mecanismos de operacidn utilizados en el area de almacenaje y verificacion de

mercancias.

Tabla 6-2: Procesos de la gestion de almacenes

Recepcion, control e inspeccion

Almacenamiento

Registrar los productos recibidos
Inspeccionar cuantitativa y cualitativamente
las mercancias recibidas para determinar las
condiciones establecidas de la mercancia.
Distribuir  las  mercancias para su
almacenamiento u otros procesos que lo
requieran.

Ubicar las mercancias en las posiciones de
almacenamiento.

Dentro de la organizacion del almacén, se debe
considerar la categorizacion ABC, la cual
prioriza las posiciones y productos por nivel de
rotacion.

Almacenar la mercancia en el area de reserva o
recuperacion rapida

Almacenar la mercancia en el &rea de reserva o
recuperacion rapida

Guardar fisicamente las mercancias hasta que
sea distribuido al cliente.

Preparacion de pedidos

Embalaje y despacho

Consiste en la preparacion y adecuacion de
las ordenes de pedidos para atender las
necesidades de los clientes.

Recuperacion de los productos desde su
ubicacion de almacenamiento para preparar
los pedidos de los clientes.

Establecimiento de politicas acerca de
disefio y distribucion de la zona de
preparacion de los pedidos, segun las
caracteristicas de ordenes y clientes.

Chequear, empacar y cargar los vehiculos en el
medio de transporte.

Establecer politicas para ubicar las unidades de
carga en unidades de transporte en la zona de
cargue.

Preparar los documentos de despacho,
incluyendo facturas, lista de chequeo, etiqueta
con direccidn de entrega, entre otros.

Fuente: (Correa Espinal, Gbmez Montoya, & Cano Arenas, 2010)

2.2.7.5 Sistemas de almacenamiento

Los sistemas relevantes al almacenamiento pretenden la unificacion de mecanismos y equipos

para equilibrar el almacenamiento de mercancias. Estos suelen ser variables y su utilizacion
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depende de los recursos disponibles y las caracteristicas de los productos administrados por la
empresa. Existen varios sistemas de almacenamiento, lo que conlleva que, para su eficaz
operacion, se debe valorar las caracteristicas de las mercancias, la unidad de almacenamiento, los
elementos y instrumentos de manejo, costos y las tecnologias pertinentes para la identificacion y

ubicacion de las mercancias en dichos sistemas dentro del proceso de seleccion.

Tabla 7-2: Sistemas de almacenamiento

Almacenaje en bloque o arrume negro

En este tipo de almacenamiento las unidades de carga se almacenan una encima de otra y no se
utiliza ninguln tipo de estructura de almacenamiento, por lo cual, la altura de apilamiento
depende de las caracteristicas de los productos y la utilizacién del sistema FIFO (First In First
Out) o PEPS (Primero en entrar, primero en salir) se hace poco viable.

Almacenamiento en silos

Son un modo de almacenamiento en granel que puede ser disefiado para un solo producto o
para maltiples, se usan generalmente para granos, cereales, materiales de construccion y
liquidos.

Almacenamiento en estanteria

La utilizacion de una estructura para el almacenamiento de las unidades de carga

Ligera Empleado para productos livianos y poco peso.

Cargas largas Son utilizadas para el almacenamiento de mercancias alargadas como
barras y tubos.

Pallets Es el sistema mas utilizado por las empresas, el peso de las unidades
de carga es soportado por la estructura y permite la utilizacion de
FIFO.

Paletizacion compacta | Es un bloque consolidado de profundidades en el cual no existen
pasillos, por lo cual se optimiza la utilizacién del espacio. A su vez
esta estanteria se divide en el Drive-in y Drive-through, de las cuales
la primera solo permite LIFO (Last In First Out) y la segunda permite
tanto FIFO como LIFO.

Paletizacion movil Es una estanteria compacta que posee la capacidad de abrirse y
cerrarse, por lo cual elimina el problema de acceso al stock de la
estanteria anterior y permite el FIFO.

Paletizacion dinamica | Es un sistema de almacenamiento compacto el cual tiene un grado de
inclinacién, por medio del cual, se desliza el pallet por gravedad al
otro extremo. Solamente se permite flujo de mercancia FIFO.

Estanterias especiales | Son aquellas disefiadas para el manejo de mercancias con
caracteristicas especiales o cuando se requiere que se adapten a un
espacio fisico, una administracion FIFO o LIFO o adaptarse a medios
de manipulacion especiales.

Almacenamiento automatico

Son sistemas totalmente automatizados para la gestién de almacenes dentro de los que se
considera los carruseles, paterndster, mini load (cargas ligeras) y transelevadores de pallet y
pocas piezas.

Fuente: (Correa Espinal, Gbmez Montoya, & Cano Arenas, 2010)
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2.2.7.6 Método FIFO

El método FIFO es una forma de gestionar eficazmente los inventarios. Las siglas FIFO provienen
del inglés First In, First Out que significa coloquialmente lo primero en entrar sera lo primero en

salir.

Lo primordial para la aplicacion de este método es tener muy claro cuél es el valor de la
mercancia. Esto sera de vital importancia no sélo a la hora de agilizar el proceso, si no también

para poder cumplir correctamente con las obligaciones legales. (Movertis, 2022).
Ventajas Método FIFO
El método FIFO tiene varias ventajas a nivel logistico:

¢ Es muy recomendable cuando se trata de productos perecederos, ya que usando este
método se evitara que se estropee la mercancia antes de haberla vendido.

¢ No s6lo es util para productos perecederos, si no que con cualquier tipo de mercancia
evitara que quede obsoleta.

¢ Es muy Util cuando el precio de la mercancia que se maneja tiende a bajar o a mantenerse
con el tiempo.

¢ Nosdlo es aplicable a la hora de realizar el inventario, si no que también se puede utilizar

en la cadena de suministro, el transporte y el almacenamiento de todos los productos.

2.2.8 Tecnologias de informacion y comunicacion

El andlisis de los centros de distribucion exitosos revela que la capacidad del distribuidor de
construir y defender una posicién competitiva en el mercado depende, en gran medida, de su
capacidad de realizar inversiones y emplear informacion. Por tal razon, el desarrollo en lo
que respecta a la tecnologia garantizan mejores alternativas de administracion de la empresa

comercial especificamente en el proceso logistico.

Las TICS se convierten en un medio importante para guardar informacién de una
organizacion, siendo la logistica una de las areas que mas se ha beneficiado de esta

renovacion.

2.2.8.1 Importancia

La aplicacion de las TIC genera ventajas al momento de distribuir como la optimizacion del

tiempo y de gastos de personal, la fiabilidad, la exactitud, la reduccion de errores, asi como una
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mejora de la productividad a través de la mecanizacion de tareas intensivas en mano de obra,

como la administracion del inventario.

Es decir, con un nivel alto en automatizacién del almacén logra facilitar la ubicacion y
seguimiento de mercancias, ademas la supervisién del inventario. Ciertas tecnologias permiten
obtener ordenes de compra de manera automatica y eliminar las necesidades del inventario,

anticipandose a la demanda de una buena manera.

Las TIC en la gestion de almacenes y cadena de suministro favorecen a la reduccion de la
complejidad en sus flujos de informacion, al mejoramiento de la coordinacién de los procesos y
actores relacionados, al aumento de la eficiencia operacional y al aumento de la rentabilidad de

la empresa y su cadena de suministro.

2.2.8.2 TICS aplicados en la gestion de almacenes

Las TIC se ha transformado en una herramienta para agilizar, flexibilizar y mejorar el intercambio
de informacion y operaciones utilizadas en la gestion de almacenes. Por tal razon es evidente que
el WMS es la tecnologia apropiada para poder unificar y supervisar el resto de TIC presentes en

los procesos de gestion de almacenes.

_—" GESTION DE ALMACENES

/c.:—_—_-_—_ S S ——
S s = \
/
‘,./ PROCESOS EN EL ALMACEN \
| RECEPCION s PROCESO DE
’ INSPECCION  , PROCER0 DF PREPARACION ool
‘. Y CONTROL Y EMBALAJE =
“BICKING TO™ N
\ <_L_)_GHTNOI(_:_E : ) <>‘ o _ /
\ <—_____ CODIGO DE BARRAS/RFID B
NaCEaa SCE e

Figura 4-2: Mapa de TIC en la gestion de almacenes
Fuente: (Mora Garcia, 2021)
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Tabla 8-2: Mapa de TIC en la gestion de almacenes

Gestion de almacenes

Warehouse Management System (WMS)

Sistema de informacion que ayuda en la administracion del flujo del producto e informacién dentro
del proceso de almacenamiento a través de funciones tales como: a) recepcién; b) almacenamiento;
¢) administracion de inventarios; d) procesamiento de érdenes y cobros; y e) preparacion de pedidos.

Labor Management System (LMS)

Sistema de control de las actividades de los operadores del almacén, por lo cual se transforma en un
adicional para el WMS. Una ventaja generada por el uso es el aumento de manera inmediata de la
productividad del almacén casi al 100%, por el mejoramiento del desenvolvimiento de los
trabajadores y el aprovechamiento de los recursos en el almacén, a través de la supervision y
seguimiento sobre estos. La desventaja para su implementacion son las correcciones necesarias a la
estructura operacional y las altas inversiones que significan su puesta en marcha.

Cadigo de barras

Tecnologia de codificacién que ayuda a obtener informacion relacionada con los nimeros de
identificacién de articulos, unidades logisticas y localizaciones de manera automatica e inequivoca
en cualquier punto de la red de valor. Se alcanza una eficiencia considerable cuando se maneja un
solo cddigo del producto, a través de la cadena de suministro.

Radio Frecuency Identification (RFID)

Tecnologia que utiliza ondas de radio para identificar mercancias de forma automatica. Involucra el
uso de etiquetas o tags que emiten sefiales de radio a los lectores encargados de recoger las sefiales.
El RFID posee gran potencia de uso, convirtiéndose en la base del EPC (Electronic Product Code)
que es un estandar internacional de codificacion, que identifica de manera Unica un producto a nivel
mundial.

Picking to voice y Picking to light

Sistema de sefializacion sin papeles, que se basan en redes luminosas y sistemas de voz. El Pick to
Light se compone de una serie de luces que indican que el operario las ubicaciones y las cantidades a
recoger de las mercancias y suelen tener conexion con el sistema de inventarios para que se actualice
en tiempo real una vez realizada la operacion. En el Pick to Voice, el operario del almacén lleva un
equipo de comunicacion que permite recibir y enviar mensajes acerca de las operaciones de recogida
de productos a realizar.

Yard Management System (YMS)

Sistema de administracidn de patios que facilita el control de los muelles de recepcién y despacho, y
rastrear y seguir el movimiento de los traileres a través de tecnologia de localizacién en tiempo real.
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SCE (Supply Chain Execution)

Es una tecnologia que se basa en la facilidad de movimiento de mercancias entre el centro de
distribucion y los otros agentes de la cadena de suministro. Este sistema unifica las herramientas de
gjecucion y visibilidad de la cadena de suministro, tales como: TMS (Transportaciéon Management
System), LMS y WMS, entre otros.

Las ventajas preponderantes al utilizar el SCE son:

Optimizar los procesos logisticos

Cumplimiento de pedidos a tiempo y sin errores

Observacion de las condiciones del pedido a través de la cadena.
Utilizacién del inventari6 disponible

Busca impulsar el uso de los recursos de la empresa
Disminucion de actividades en el centro de distribucién
Mientras que sus desventajas son:

Procesos de implementacion largo, costoso y complejo, ademas cuando existe error puede dar como
efecto estragos operacionales y econémicos.

Fuente: (Correa Espinal, G6mez Montoya, & Cano Arenas, 2010)

2.2.9 Seleccion y alistamiento de pedidos

Actualmente, los sistemas de recogida de mercancias para despacho a los clientes se basan
preferencialmente en acumular pedidos para acopiar de forma consolidada y utilizar solamente
un viaje a las posiciones de almacenamiento. Esto con la finalidad de minimizar movimientos y
costos. La eleccion y aislamiento se ha transformado en una de las acciones que mas costos

generan, por la inmensa cantidad de personal y de recursos que se necesitan para cumplirla.

Acorde con la oportunidad en la entrega de mercancias a los consumidores finales, el proceso de
embalaje y despacho es un area clave para el funcionamiento de los centros de distribucion,
debido a que las mercancias se deben embalar de forma diferente y precisa, conforme con el tipo
de canal o cliente atendido: hipermercados, distribuidores, teletienda, exportaciones, etc. La
eleccion y la preparacion de pedidos forman una valida administracién de la cadena de suministro,
pues se deben emplear técnicas que permitan un despacho y una carga de camiones eficiente y
efectivo.
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Figura 5-2: Elementos del proceso de seleccion y preparacién de pedidos
Fuente: (Mora Garcia, 2021)

2.3 Marco Conceptual

En el marco del proceso de la investigacion interceden los siguientes términos, que se puntualizan

y precisan a continuacion:

¢ Almacén: Es el local comercial destinado al almacenaje de bienes o sea un espacio fisico,
en que depositan materias primas, productos semielaborados y terminados, a la espera de

ser transferidos a otro eslabon de la cadena de suministros.

¢ Calidad: La calidad de un servicio es el discernimiento que el usuario tiene del mismo,
vinculado a propiedades inherentes a un objeto que permiten resaltarlo como igual, mejor
0 peor que el resto de objetos de los de su érea.

¢ Distribucion: Transporte de la mercancia hacia el usuario.

¢ Gestion logistica: Se basa en un control proactivo del flujo de mercancias, utilizando

mecanismos apropiados de adaptacion de las capacidades.
¢ Guia de transporte: Documento que formula el transportista para sustentar el traslado
de bienes a solicitud de terceros. Su emision se efectia antes de iniciar el traslado de

bienes, por cada remitente y por cada unidad de transporte

¢ Logistica: Consiste en revisar las necesidades de los usuarios, dotandoles en el momento,

el lugar y la cantidad indicada al menor costo posible.
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¢ Mercancias: Son bienes que requieren ser clasificados, tratados de manera particular por
requerimiento de los mismos para su correcta manipulacion y elaboracion dentro de la

cadena de suministro para una correcta gestién operacional.

¢ Proceso: Serie de acciones relacionadas o interdependientes que integran el area de
administracion y comprende varias actividades tendientes a la consecucion de un fin por
intermedio del uso apropiado de los recursos humanos, materiales, financieros y

tecnoldgicos.

¢ Redes de distribucion: Las redes de transporte de mercancias surgen por la necesidad
de conectar y transportar los bienes de consumo desde su punto de produccion
(localizacion empresa) hasta el mercado (clientes). En la fase de distribucion, la
mercancia puede ser transportada con una gran variedad de modos de transporte (por
ferrocarril, transporte aéreo, maritimo, fluvial o por carretera) y puede realizar varias

paradas en almacenes o nodos de cambio modal hasta llegar a su destino final.

¢ Servicio al Cliente: Esta actividad es lo que se pretende al finalizar el proceso, en donde

se cumplen ciertas acciones.

¢ Sistema de distribuciéon: Es una estructura organizada que se relaciona entre la
produccién y consumo a efectos de hacer disponibles los bienes para los consumidores,
mediante la articulacion de los distintos flujos de comercializacion: de bienes,

informativos y financieros.

¢ Sistema: Conjunto de elementos dindmicamente concernientes que forman una actividad

para lograr un objetivo.

¢ Sistemas de gestion de calidad: Serie de elementos bilateralmente afines que interactlian
para fijar politicas y los objetivos, para dirigir y controlar una organizacion con respecto
a la calidad. También se emitird la guia de remisién del transportista cuando se
subcontrate el servicio, para lo cual se debera sefialar los datos de la empresa

subcontratante (RUC, nombre y apellido o razén social).

¢ Tracking: Consiste en el seguimiento o rastreo, lo cual da seguridad al traslado de una

guia dentro de los procesos.
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Segln (Universia, 2020) la Metodologia de la Investigacidn se conceptualiza como la ciencia que
transforma, coordina y valora el conjunto coherente y racional de procedimientos técnicos que se
aplican de forma ordenada para la bldsqueda de datos y la construccion del conocimiento
cientifico. La metodologia es clave debido a que determina la forma en que los investigadores
recaban, ordenan y analizan los datos obtenidos, ademas se convierte en una etapa de estudio, en
donde se exponen, describen y razonan los criterios adoptados en la seleccion de la metodologia

con el fin de dar validez y rigor predominante a los resultados del estudio.
3.1. Tipos de la investigacion

Para el desarrollo del trabajo de titulacion se toman en cuenta los siguientes tipos de investigacién

descritos a continuacion.

3.1.1. Investigacion de tipo descriptiva
Como su denominacion lo resalta en este tipo de investigacion se describid la realidad situacional
del problema en base al comportamiento de las variables, sin influir en ningun contexto, a través

de la recoleccion de datos para una amplia relacion de las variables.
3.1.2. Investigacion de campo

Se realizo el levantamiento de la informacion primaria, necesaria y veraz a través de la aplicacion
de encuestas a los usuarios del servicio de encomiendas de la Cooperativa de transporte Patria,
asi también se aplico la observacién directa para la recoleccién de datos esenciales que
permitieron un adecuado analisis de las actividades logisticas, con el fin de encontrar la mejor

solucién a los problemas presentados.

3.1.3. Investigacion documental y bibliogréafica

Se fortalecié los conocimientos existentes, consiguiendo informacion correcta, pertinente y
precisa acerca del area que se esta tratando, para ello se estudia en textos relacionados con la
logistica y aquellas investigaciones que contribuyan al cumplimiento de los objetivos que

podemos encontrar, en libros, documentos especializados, enciclopedias, revistas y paginas web.
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3.2. Métodos de investigacion

La metodologia que se utilizo en el desarrollo del trabajo de investigacion se basé principalmente

en:

3.2.1. Método inductivo - deductivo

Es decir, de lo general a lo particular, esta técnica se aplico para el estudio de las actividades
inmersas en la logistica, durante el periodo de estudio, analizando cada uno de los factores que
inciden en la recepcion distribucion y entrega de encomiendas con la finalidad de generar una

vision global, que permitio la incorporacién de ideas para la presentacion de los resultados.

3.2.2. Meétodo analitico — sintético

Este método permitié analizar y comparar informacién respecto a datos sobre el nimero de
encomiendas diarias, cantidad de unidades de transporte, y de esta manera tener un conocimiento
real de como se lleva acabo ciertas actividades logistica, para finalmente elaborar el informe con

las respectivas conclusiones.

3.3. Enfoque de la investigacion

El presente trabajo de investigacidn tiene un enfoque cualitativo en referencia a la descripcion de
las actividades logisticas inmersos en el servicio de encomiendas y un enfoque cuantitativo que

se refleja en datos numeéricos y tiempo de duracion de dichas actividades.

3.4. Alcance de la investigacion

La investigacion presenta un alcance de tipo correlacional, se establecid el grado de relacion entre
las variables dependientes e independientes, se utilizd con el fin de indicar la relacion que existe
entre la variable: Logistica y la variable: Recepcion y Distribucion de Encomiendas. Del mismo
modo se considerd explicativo por las relaciones causa y efecto, la cual permitié dar una
ilustracion del porqué del procedimiento de las variables, en el problema especifico, como es la
deficiencia en la recepcién y distribucién de encomiendas, por el caos continuo, en el ambito de

la logistica, que se evidencia en la Cooperativa de Transporte Patria.

3.5. Poblacién de estudio

La poblacion de estudio comprendi6 los usuarios del servicio de encomiendas de la Cooperativa
de Transportes Patria, en especial los clientes que contratan el servicio de encomiendas situada

en la ciudad de Riobamba hacia diferentes destinos.
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3.6. Unidad de analisis

Se consider6 que la Unidad de Analisis para el estudio de referencia, fueron los usuarios que

contratan el servicio de encomiendas brindado por la Cooperativa de Transporte Patria.

3.7. Seleccién de la muestra

Por ser una poblacion eventual con un nivel bajo de transacciones con la Cooperativa de
Transporte, lo cual dificulta la aplicacion de instrumentos de recopilacién de informacién se
considerara conveniente aplicar la metodologia de muestreo no probabilistico establecida por el

autor.

3.8. Tamaiio de la muestra

Para la determinacion del tamarfio de la muestra, se tomo la base de clientes del Gltimo mes siendo
considerada como muestra del presente estudio, el mismo que da un total de 1500 clientes que
hacen uso del servicio de encomiendas de la Cooperativa de Transporte, registrados en la base de
datos de la empresa, asi obtener un conocimiento amplio sobre la satisfaccion del cliente que hace

uso reciente del servicio de encomiendas de la Cooperativa de Transportes Patria.

Ecuacion 1-3: Formula de la muestra

3 No?Z?
" (N —1)e2+0222

n

Ddénde:
o = Desviaciéon estandar de la poblacion
Z = Nivel de confianza deseado

e = Error muestral

Se considera adecuado, a criterio del investigador, que el valor de la varianza sea del 0,5 en razén

a que existe una probabilidad del 50% de éxito y 50% de fracaso.

Datos:
N = 1500
a? = p* q; donde:

p = Probabilidad de éxito = 0,5
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p = Probabilidad de fracaso = 0,5
Z =95% =196
e =5%=0,05

~ 1500 * 0,25 * 1,962
"= (1500 — 1)0,052+0,25 « 1,962

n = 306

La muestra que se aplicara para el presente trabajo de investigacion es de 306 usuarios.

3.9. Técnica de recoleccidn de datos primarios y secundarios

Las técnicas que se aplicaron para la recoleccion de datos primarios y secundarios se detallan a

continuacion:

- Encuesta: Las encuestas instituyeron la recoleccion de varios datos que ayudaron a
detectar las posibles causas del problema y conocer su realidad en las actividades
logisticas que se ejecutan en la recepcion y distribucién de mercancias. Se aplicé a los
usuarios del servicio de encomiendas brindado por la Cooperativa de Transporte Patria,

lo cual se efectu6 mediante el manejo de un cuestionario de preguntas cerradas.

- Observacion directa: Técnica de gran utilidad que fue empleada para la recoleccion de
informacion primaria a través del uso de fichas de observacion, que ayudoé a detectar los
hechos significativos que intervienen en la logistica del servicio de encomiendas de la
Cooperativa de Transportes Patria tales como: nimero de encomiendas, duracién de la

actividad logistica y calidad de servicio.

- Entrevista: Técnica indispensable en las investigaciones para conocer diversos puntos

de vista e informacién cualitativa o cuantitativa.

3.10.  Instrumento de recoleccion de datos primarios y secundarios

Los instrumentos que se emplearon para la recoleccion de datos primarios y secundarios son

los siguientes:

¢ Cuestionario: Los cuestionarios fueron creados para consultar a la poblacion que
actualmente se encuentra relacionado al sector en estudio, asi como a los usuarios del

servicio, obteniéndose la informacion necesaria para levantar el estudio. Estos items
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fueron de corte cerrado de facil respuesta, accesibilidad a la interpretacion, y de seleccion
multiple. (Véase Anexo A).

¢ Entrevista: En este caso para el presente trabajo, se aplica una entrevista a la secretaria,
bodeguero y chofer de la Cooperativa de Transporte Patria, en el que se emplea un
cuestionario para obtener respuestas abiertas y de esta manera, conocer mas acerca del
proceso logistico del servicio de encomiendas. (Véase Anexo B).

¢ Fichas de observacidn: Se registro la actividad detallada de la actividad logistica que se
aplica en la distribucién y recepcion de encomiendas de la Cooperativa de transportes,

asi como el proceso de servicio al cliente. (Véase Anexo C).

3.11. Instrumentos para procesar datos primarios y secundarios

Finalmente, ya recopilada la informacion a través de los instrumentos de recoleccion de datos
primarios, se procedid a ordenar y depurar la informacién, asi como la tabulacién respectiva de
la misma, la cual fue procesada en el programa estadistico Statistical Product and Service
Solutions (SPSS) que sirvié como un instrumento para la obtencion de los resultados, los cuales
son analizados e interpretados en las siguientes paginas, Asi también se emple6 el programa
Bizagi Modeler, el cual permiti6é generar los diagramas de proceso de operacidn inherentes a las

actividades desempefiadas en el servicio de encomiendas.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Andlisis de los resultados

A continuacion, se detallan los resultados obtenidos, producto de la aplicacion de las técnicas e
instrumentos de investigacién, mismo que han sido tabulados y revisados de forma prolija,

obteniéndose lo siguiente:

4.1.1. Encuestas

La aplicacién de encuestas se realiza a la muestra en estudio, dando como resultado lo que se

describe a continuacion:
Edad de las personas encuestadas:

Tabla 1-4: Estratos de edad

ESTRATO TOTAL PORCENTAJE
1 15 afios - 21 afios 28 9%
2 22 afios - 28 afios 7 25%
3 29 afios - 35 afios 64 21%
4 36 afios - 42 afios 49 16%
5 43 afios - 49 afios 40 13%
6 50 afios - 57 afios 24 8%
7 58 afios - 64 afios 15 5%
8 65 afios en adelante 9 3%
TOTAL 306 100%

Fuente: Andlisis base de datos
Elaborado por: ARLP
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ESTRATOS DE EDAD

5% 3%

m15afos - 21 aflos w22 afios - 28 aflos = 29 afios - 35 afios 36 afios - 42 afios

w43 afos - 49 afios =50 aflos - 57 aflos  ® 58 afios - 64 aflos  ® 65 afios en adelante

Figura 1-4: Estratos de edad
Fuente: Anélisis base de datos
Elaborado por: ARLP

El 25% de los usuarios encuestadas se encuentra entre el rango de edad de 22 a 28 afios, seguido
por un 21% de encuestados que presenta edades comprendidas entre 29 a 35 afios, el 16%
corresponde a personas encuestadas de entre 36 a 42 afios de edad, mientras que el 13%

comprende edades de 43 a 49 afios de edad.
Género de los encuestados:

El 60% de usuarios encuestados fueron hombres, mientras que el restante, es decir 40% fueron
mujeres.

Tabla 2-4: Género de las personas encuestadas

GENERO TOTAL PORCENTAJE
Femenino 122 40%
Masculino 184 60%
TOTAL 306 100%

Fuente: Analisis base de datos
Elaborado por: ARLP
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GENERO

B Femenino & Masculino

Figura 2-4: Género de las personas encuestadas
Fuente: Anélisis base de datos
Elaborado por: ARLP

Pregunta No.l: (Qué tipo de mercancias envia o recibe al utilizar el servicio de

encomiendas?

Tabla 3-4: Tipo de mercancia que envia o recibe

TIPO DE MERCANCIA TOTAL PORCENTAJE
Documentos 70 23%
Textiles 34 11%
Electrodomésticos 76 25%
Tecnologia 98 32%
Otros 28 9%

TOTAL 306 100%

Fuente: Analisis base de datos
Elaborado por: ARLP

De los usuarios encuestados, se obtuvo que el 32% envia o recibe tecnologia, seguido por el 25%
de usuarios que hace uso del servicio para transportar electrodomeésticos, mientras que un 23% de
encuestados envia o recibe documentos; conforme se expresa en la figura que se presenta a

continuacion:
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TIPO DE MERCANCIA

m Documentos = Textiles = Electrodomésticos Tecnologia = Otros

Figura 3-4: Tipo de mercancia que envia o recibe
Fuente: Anélisis base de datos
Elaborado por: ARLP

Pregunta No. 2: ¢ Por qué utiliza el servicio de encomiendas en la Cooperativa de Transporte
Patria?

Tabla 4-4: Motivo uso de servicio

Motivo TOTAL PORCENTAJE
Seguridad 122 40%
Puntualidad 77 25%
Precio 43 14%
Horarios 64 21%

TOTAL 306 100%

Fuente: Analisis base de datos
Elaborado por: ARLP

El 40% de los encuestados utiliza el servicio de encomiendas debido a la seguridad, el 25% confia
en el servicio por la puntualidad de las entregas, mientras que el 21% por los diferentes horarios,

finalmente el 14% hace uso del servicio de encomiendas por el precio.
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MOTIVO USO DE SERVICIO

m Seguridad = Puntualidad = Precio  Horarios

Figura 4-4: Motivo uso de servicio
Fuente: Analisis base de datos
Elaborado por: ARLP

Pregunta No. 3: ¢ A qué region del Ecuador realiza sus envios?

Tabla 5-4: Region de envio

REGION TOTAL PORCENTAJE
Costa 147 48%
Sierra 107 35%
Oriente 52 17%

TOTAL 306 100%

Fuente: Anélisis base de datos
Elaborado por: ARLP

De acuerdo a los resultados de las encuestas el 48% de los usuarios que acceden al servicio de
encomiendas realizan sus envios a la region Costa del pais, con 35% a la regién Sierra, y el 17%
a laregién del Oriente, en efecto las actividades entorno a la logistica deben ser desarrolladas de

manera correcta por la distancia, para que el usuario conciba un buen servicio.

45



REGION DE ENVIO

m Costa = Sierra = Oriente

Figura 5-4: Region de envio
Fuente: Analisis base de datos
Elaborado por: ARLP

Pregunta No. 4: ¢;Cuél es el tiempo que tarda la Cooperativa de Transportes Patria para

realizar el envi6 de su encomienda?

Tabla 6-4: Tiempo de envio

TIEMPO TOTAL PORCENTAJE
El mismo dia de la recepcion 61 20%

2 dias laborales 107 35%

3 dias laborales 95 31%

4 dias laborales 31 10%

5 0 més dias laborales 12 4%
TOTAL 306 100%

Fuente: Andlisis base de datos
Elaborado por: ARLP

El 35% de los usuarios indicaron que la Cooperativa tarda 2 dias laborales en realizar los envios
a sus diferentes destinos, el 31% indicaron que se tarda 3 dias laborales; en efecto cumple el rango
de tiempo estimado para la entrega. Tomando en cuenta que por lo general los envios a diferentes
ciudades, el cumplimiento es hasta 48 horas.
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TIEMPO DE ENVIO
109% 4%

® El mismo dia de la recepcion = 2 dias laborales
i 3 dias laborales 4 dias laborales
5 0 mas dias laborales

Figura 6-4: Tiempo de envio
Fuente: Analisis base de datos
Elaborado por: ARLP

Pregunta No. 5: {Con qué frecuencia utiliza usted el servicio?

Tabla 7-4: Frecuencia uso de servicio

FRECUENCIA TOTAL PORCENTAJE
Diariamente 12 4%
Semanalmente 101 33%
Quincenalmente 64 21%
Mensualmente 58 19%
Ocasionalmente 71 23%
TOTAL 306 100%

Fuente: Andlisis base de datos

Elaborado por: ARLP
El 33 % de las personas encuestadas manifestaron que hacen uso del servicio de encomiendas
semanalmente, el 23% hace uso del servicio ocasionalmente, el 21% de usuarios acceden
quincenalmente, el 19% utilizan mensualmente y apenas el 4% de clientes realizan sus envios

diariamente.
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FRECUENCIA DE ENVIO
490

® Diariamente

& Semanalmente © Quincenalmente

Mensualmente & Ocasionalmente

Figura 7-4: Frecuencia de envio
Fuente: Analisis base de datos
Elaborado por: ARLP

Pregunta No. 6: ¢{De acuerdo a su percepcion usted manifiesta que el servicio es?

El 53% de

percepcion buena, el 13% una percepcion muy buena, el 9% indica que el servicio es excelente,

Tabla 8-4: Percepcion de servicio

PERCEPCION | TOTAL PORCENTAJE
Excelente 28 9%
Muy Bueno 40 13%
Bueno 64 21%
Regular 162 53%
Malo 12 4%
TOTAL 306 100%

Fuente: Analisis base de datos

Elaborado por: ARLP

las personas encuestadas se mostrd regularmente satisfecho, el 21% tiene una

por ultimo el 4% se encuentra inconforme.
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PERCEPCION DE SERVICIO
4%

m Excelente @ Muy Bueno = Bueno  Regular = Malo

Figura 8-4: Percepcion de servicio
Fuente: Anélisis base de datos
Elaborado por: ARLP

Pregunta No. 7: ¢Ha tenido usted algin inconveniente al momento de enviar o recibir una

encomienda?

Tabla 9-4: Inconvenientes en el servicio

Inconveniente TOTAL PORCENTAJE
Sl 226 74%
NO 80 26%
TOTAL 306 100%

Fuente: Analisis base de datos
Elaborado por: ARLP

El 26% de los clientes aseguran haber tenido inconvenientes al momento de enviar o recibir una

encomienda y el 74% sefialan lo contrario.
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INCONVENIENTE EN EL
SERVICIO

uS| ©=NO

Figura 9-4: Inconvenientes en el servicio
Fuente: Analisis base de datos
Elaborado por: ARLP

Pregunta No. 7.1: ¢En el caso de haber tenido inconvenientes, en cual de los siguientes

aspectos se han presentado?

Tabla 10-4: Limitaciones

LIMITACIONES TOTAL PORCENTAJE

Servicio 52 23%
Precio 45 20%
Tiempo de entrega 73 32%
Cuidado en el manejo 57 25%
TOTAL 227 100%

Fuente: Analisis base de datos
Elaborado por: ARLP

De los usuarios que afirmaron la existencia de inconvenientes en el servicio de encomiendas el

32% se da por el tiempo de entrega, el 25% es por el cuidado en el manejo de las encomiendas,

el 23% por el servicio finalmente el 20% por cuestion del precio.
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LIMITACIONES

m Servicio = Precio © Tiempo de entrega Cuidado en el manejo

Figura 10-4: Limitaciones
Fuente: Analisis base de datos
Elaborado por: ARLP

4.1.2. Andlisis de entrevistas

Cargo: Secretaria

+ (Cuenta la Cooperativa actualmenete con un plan de gestién logistica para la recepcion

y distribucién de encomiendas?

Actualmente no lo posee, se han reunido los directivos de la Cooperativa con el fin de establecer
mecanismos Yy evitar inconvenientes que se presentan en la Cooperativa, lo cual me parece
fundamental dentro del area de la logistica debido a que depende el funcionamientob y desarrollo
de cada uno de sus colaboradores.

+ ¢ Conoce sobre la Norma I1SO 9001:2015 referente al sistema de gestion de calidad?

Tengo conocimiento de esta norma, no lo aplicamos; pero nuestra funcion es atender de buena

manera a los usuarios que adquieren el servicio.

¢ (Qué debilidades considera Usted que existe en el servicio de encomiendas de la

Cooperativa de Transporte Patria?

Existen factores internos y externos que influyen en la operacién:
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Falta de informacién del cliente, debido a que muchos de ellos coordinan un retiro, pero no
indican la cantidad de encomiendas a enviar, esta informacién depende de la logistica y

distribucién de las unidades de transporte.

Los errores de digitacion ocasionan envios equivocados y los retrasos en el punto de servicio al

cliente, limitan el tiempo en bodega.

¢ ;Usted cree que su responsabilidad en el manejo de las encomiendas es?
Alta

Media (X)

Baja

¢ (Cree usted que el servicio de encomiendas puede efectuarse de una manera mas

eficiente?
Si (X
No

Cargo: Bodeguero

¢ ¢Cuenta la Cooperativa actualmenete con un plan de gestion logistica para la recepcion

y distribucién de encomiendas?

Dentro de esta Cooperativa no se ha manejado con un plan de gestion logistica, pero considero

importante.
+ ¢ Conoce sobre la Norma I1SO 9001:2015 referente al sistema de gestion de calidad?
No tengo conocimiento respecto a dicha norma.

¢ ;Qué debilidades considera Usted. que exista en el servicio de encomiendas de la

Cooperativa de Transporte Patria?

El excesivo numero de encomiendas no es controlado, existe desorganizacion en el area logistica

debido a que los trabajadores no tienen un plan logistico estructurado.
¢ ¢ Usted cree que su responsabilidad en el manejo de las encomiendas es?

Alta (x)
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Media

Baja

¢ Cree usted que el servicio de encomiendas puede efectuarse de una manera mas eficiente
Si (x)

No

Cargo: Chofer

¢ ¢(Cuenta la Cooperativa actualmenete con un plan de gestién logistica para la recepcion

y distribucién de encomiendas?
No cuenta
+ ¢ Conoce sobre la Norma 1SO 9001:2015 referente al sistema de gestion de calidad?
No estoy seguro, pero consiste en la calidad del servicio.

¢ ;Qué debilidades considera Usted. que exista en el servicio de encomiendas de la

Cooperativa de Transporte Patria?

Se tiene problemas en enviar las encomiendas a la bodega por el motivo de que el cliente envia
los paquetes con los mensajeros o personas encargadas y siempre falta algin dato, referencia o la

carga sobrepasa el peso permitido, entonces eso provoca que la entrega se retrase.
¢ ¢ Usted cree que su responsabilidad en el manejo de las encomiendas es?
Alta  (x)

Media

Baja

¢ ¢Cree usted que el servicio de encomiendas puede efectuarse de una manera mas

eficiente?
Si (¥)

No
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4.1.3. Ficha de observacion

Se aplicd la observacién directa con la finalidad de estimar la duracion de las actividades del
proceso actual durante la recepcion distribucion y entrega de encomiendas de la Cooperativa de
Transportes Patria, asi como también el detalle de los procesos de operacion y las personas que

intervienen en el mismo.

Para una minuciosa representacién del proceso actual en el servicio de encomiendas se utiliza
Diagramas del proceso de operacion (DPO) lo que facilita evaluar enfaticamente las diferentes

acciones ejecutadas por las partes integrantes que intervienen en el mismo.
4.2. Analisis de la situacion actual

4.2.1. Aspectos generales

La cooperativa de Transporte “Patria” es una empresa dedica al transporte terrestre de pasajeros

y encomiendas por diferentes carreteras del ecuador, con sede en la ciudad de Riobamba.

La empresa nace por el emprendimiento de un grupo de jovenes que tuvieron la vision de recorrer
varios caminos del pais, dedicandose a la transportacion de pasajeros de un destino a otro por
cuanto se funda un 30 de septiembre de 1961 contando con 8 socios de inicio y su razdn social el
nombre de “PATRIA”.

Riobamba es conocida como la ciudad de las primicias y al momento de la fundacion de
la Cooperativa de Transportes “PATRIA”, se adjudicaba a la ciudad otro importante hecho; como
es, la de constituirse en la primera entidad instituida legalmente; con el propdsito de conectar a
través del transporte, a Riobamba con el pais y al pais con Riobamba; estableciendo en su mision
y vision valores que han permitido transformar esta empresa en un medio de transporte seguro y
confiable cumpliendo con el servicio al ciudadano en el traslado por las diferentes
carreteras ecuatorianas apoyando al desarrollo del pais en los componentes sociales, econémicos,

turisticos en sierra, costa y oriente.

Actualmente la operadora dispone de 59 frecuencias; que cubren las rutas de: Quito, Guayaquil,
Cuenca, Babahoyo, Machala, Ambato, Latacunga, Bucay, Alausi, Chunchi, Azogues, Cafar,
entre otras; aproximadamente al afio se transportan por PATRIA un millén de personas, en las 70
unidades que cuenta la cooperativa las mismas que tienen la mas alta tecnologia en transporte y
servicio para ofrecer a sus pasajeros, el 11 de junio del 2009, es otra fecha que hizo historia en la

transportacion de Chimborazo y el Ecuador, es la fecha en que se hizo publica la resolucién de
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fusion de estas dos grandes cooperativas ruteras del Ecuador, los resultados estan a la
vista, ademas brinda sesenta y uno afios de servicio en el pais; los servicios que la Cooperativa
brinda son el transporte de pasajeros, guias y todo tipo de encomiendas. La Cooperativa de
Transporte Patria gestiona persistentemente brindar servicios de calidad, por lo que prevalece
frente a sus similares cuenta con oficinas en las ciudades de:

Tabla 11-4: Lugares de atencidn cooperativa de transporte Patria

Riobamba Cumanda
Guayaquil Huaquillas
Quito Pallatanga
Chunchi Canar
Cuenca Azogues
Alausi Machala
Duréan

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP

El estudio exhibido a continuacidn se ejecuta en la oficina matriz del servicio de Encomiendas de
la Cooperativa de Transportes Patria ubicado en la ciudad de Riobamba.
4.2.2. Ubicacion

La oficina matriz del servicio de Encomiendas de la Cooperativa de Transportes Patria esta

ubicada en la ciudad de Riobamba, en la Avenida de la Prensa s/n teniendo como punto de
referencia al frente del Terminal Terrestre.

Figura 11-4: Ubicacion oficina
Elaborado por: ARLP
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4.2.3. Organigrama estructural

| Asamblea General de Socios ]

Consejo de Administracion } J* | Consejo de Vigilancia

Gerente
Vicepresidente
’ Comisiones especiales |
| | |
‘ Area Operativa | [ Area Administrativa | [ Area Técnica |
| | ‘ | ———— |
Tecnicentro Boleteria | Encomienda ‘ Seguridad y Departamento Departamento Departamento
medicina contable de tesoreria informatico
| | AI - ocupacional | [ |
‘ Administrador l | Oficinistas l Oficinistas I ‘ Contador I | Tesorero ‘
| Médico I
Téchica contable
Despachador

Figura 12-4: Organigrama estructural Cooperativa de Transporte Patria
Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP

4.2.4. Horarios

Su horario de atencion en todas las oficinas de guias y encomiendas es:
Lunes a sabados de 07h00 hasta las 20h00,
Domingos y Feriados de 07h00 a 19h00

4.25. Turnos

Cooperativa de Transporte Patria proporciona a la colectividad diferentes turnos de salida de
las unidades que trasladan pasajeros y encomiendas, los cuales se dan de manera diaria.

Tabla 12-4: Turnos Riobamba / Guayaquil — Guayaquil / Riobamba

Riobamba / Guayaquil Guayaquil / Riobamba
02h00 08h30 15h30 00h30 08h30 15h30
03h00 09h30 16h30 01h30 09h30 16h30
03h30 10h30 17h00 02h30 10h00 17h00
04h30 11h00 18h00 03h30 10h30 18h00
05h00 11h30 19h00 05h00 11h30 19h00
06h30 12h40 19h40 06h00 12h30 20h30
07h00 13h30 20h30 07h00 13h30 21h30
08h00 14h00 21h30 08h00 14h00 22h30

22h30 23h00

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP
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Tabla 13-4: Turnos Riobamba / Quito — Quito / Riobamba

Riobamba / Quito Quito / Riobamba
03h30 11h45 18h15 03h45 13h20 18h15
05h00 12h15 18h45 04h30 13h40 19h30
07h00 13h00 18h45 06h15 14h00
08h00 14h15 19h15 07h00 15h00
08h30 14h30 19h45 08h15 15h20
09h45 16h15 20h15 09h45 15h30
10h00 17h45 22h00 11h10 17h15
11h30 18h15 12h20 18h00

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP

Tabla 14-4: Turnos Riobamba / Cuenca — Cuenca / Riobamba

Riobamba / Cuenca Cuenca / Riobamba
05h35 13h00 04h15 14h00
07h30 15h30 05h15 15h30
09h30 19h30 09h40 17h15
11h00 22h30 11h15 19h30

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP

Tabla 15-4: Turnos Riobamba / Machala

Riobamba / Machala

14h15

21h00

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: ARLP

Tabla 16-4: Turnos Riobamba / Huaquillas

Riobamba / Huaquillas
21h00

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP

Tabla 17-4: Turnos Riobamba / Chunchi

Riobamba / Chunchi
04h30

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP

57




4.2.6. Anadlisis de los usuarios del servicio de encomiendas

Los usuarios a nivel nacional naturales y juridicos constantemente hacen uso del servicio con el

objetivo de enviar encomiendas de un origen a un destino.

Especialmente optan por empresas reconocidas de modo que procedan con el envi6 de la

encomienda, por consiguiente, los dirigentes de la Cooperativa de Transporte Patria buscan este

reconocimiento predominando siempre la calidad.

Al presente la Cooperativa posee una némina aproximada de mil quinientos clientes al mes, lo

que puede variar de acuerdo a la época del afio, es decir se da de manera estacional.

4.2.7.

Diagnostico

Tabla 18-4: Diagndstico sistema gestion de calidad

Parametro . L . .
Componente .. Situacion Actual Accion de Mejora
Principal
Actualmente la Cooperativa de
Planeacion transporte Patria cuenta con un Plan

Administracion

Estratégico, ademaés tiene el POA.

Organizacion

El organigrama que posee la
Cooperativa de Transporte Patria es
de tipo estructural.

Direccion

La Cooperativa se basa en un
Estatuto y un Reglamento Interno.

La iniciativa en la toma de
decisiones lo ejecuta la gerencia
junto con el consejo de vigilancia y
administrativa. El sistema
administrativo se rige por cuatro
variables: competitividad, tareas,
personas, estructura.

Control

No existen indicadores de gestion

El consejo de vigilancia verifica el
cumplimiento de las metas y
objetivos

Aplicar mejora
continua en el
proceso

administrativo de
la Cooperativa de
transporte Patria

Gestion del
Talento
Humano

Descripcién de
puestos

El personal no conoce plenamente
sus funciones de trabajo, existe
rotacion

Evaluacion de
desempefio

Es evaluado a través de la eficiencia
de trabajo

Reclutamiento

Se lo realiza por medio de

referencias personales

Seleccion

La seleccion del talento humano se
lo hace mediante pruebas técnicas

Implementar
programas de
capacitacion en
Calidad de
Servicio, a través
de técnicos
especializados.
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Integracion

Regular

Remuneracion

No existen incentivos econémicos

Prestacion

Existe el pago del decimotercer
sueldo

Capacitacion

El talento humano no es capacitado
frecuentemente.

Desarrollo
Organizacional

Si existe participacion, vinculacion
e integracién en las actividades de
recreacion social entre el talento
humano de la Cooperativa.

Innovacion

La Cooperativa lleva a cabo
auditorias internas

Encomiendas

Regularidad de

Diariamente en la Cooperativa se

. realizan un promedio de 50
encomiendas . L
encomiendas diarias
El ingreso promedio mensual
Ingresos . -
obtenido por el servicio de
mensuales

encomiendas es de mas de $7,500

Caracteristicas
de las
encomiendas

Las encomiendas que se transportan
con mayor frecuencia es tecnologia.

Realizar

capacitaciones de
manera constante
al Talento Humano
para una mejor
prestacion del
servicio

Flota vehicular

70 unidades de transporte en buen
estado  pueden ejecutar  sus
operaciones eficientemente

Todos los equipos que se encuentran

Se debe realizar un
inventario de la
flota y equipos de
oficina  de tal

. dentro de la Cooperativa también | manera que
Tecnologia .

poseen un estado bueno aquellos cuya vida

Equipos atil se ha superado

deberan ser
cambiados por

elementos nuevos.

Oficinas Tiene un estado excelente. Disefiar un

Administrativas inventario de los

Oficinas de Existe 2 areas una de recepcion y | elementos  cuyo
Infraestructura | Encomiendas | entrega estado es malo para
El estado de estos elementos es gue puedan ser
Parqueaderos | malo. reemplazados por

objetos nuevos.

Actualmente el talento humano | Implementar el

afirma  conocer el FODA | cuarto parametro o
empresarial complementando que el | recurso  de la

Gestionde la | Contextodela | FODA es una herramienta que | Norma ISO
Calidad Organizacion | analiza los parametros a ser 9001:2015 para

Mejorados.

comprender a la
organizacién y su
contexto.
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El liderazgo que se implementa en
la cooperativa es de tipo
transformacional y participativo

Implementar el
quinto parametro o
recurso de la

basado en la toma de decisiones. Norma ISO
. Existen  politicas de calidad | 9001:2015  para
Liderazgo N
plenamente identificadas establecer
liderazgo y
compromiso  asi
también como la
politica de calidad
Si se han aplicado planes de accion | Implementar el
relacionados a la calidad, sin | sexto parametro o
embargo, estos requieres ser | recurso de la
actualizados Norma ISO
9001:2015 para
e establecer acciones
Planificacion
para abordar
riesgos y
oportunidades,
objetivos de
calidad y planificar
los cambios
Se destina recursos econémicos | Implementar el
para impartir capacitaciones séptimo parametro
de la Norma 1SO
Apoyo 9001:2015 para la
162
planificacion y
control operacional
No existe un control de las | Implementar el
actividades llevadas a cabo en el | octavo pardmetro o
area de la logistica. recurso de la
Operacion Norma ISO
9001:2015 para la
planificacion y
control operacional
La cooperativa implementa | Implementar el
auditorias generales en torno al | noveno parametro
proceso administrativo y 0 recurso de la
financiera Norma ISO
Evaluacion 9001:2015 para el
desempefio seguimiento,
medicion, analisis

y evaluacion, asi
como también la
Auditoria Interna y
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la revisién por la
alta direccion

Se implementan capacitaciones, | Implementacion
talleres de calidad de servicio y | del décimo
atencion al cliente, asi como leyes | pardmetro de la
de trénsito y seguridad vial Norma ISO
Mejora 9001:2015 para
cumplir  acciones
acordes a las
necesidades de los
usuarios

Elaborado por: ARLP
Fuente: Trabajo de campo

4.3. Analisis de la informacion basica del proceso del servicio de encomiendas

Dado a que en la oficina de la ciudad de Riobamba se lleva a cabo la recepcién y entrega de
encomiendas, el proceso de este servicio es analizado exclusivamente en este lugar. Por
consiguiente es indispensable estar al tanto de los aspectos basicos que permite la ejecucion del

proceso.

4.3.1. Documentos utilizados

Los documentos fundamentales que constan durante el proceso en el servicio de encomiendas

son:
Guia (Factura)

Constituye de: fecha de envio, nombre de remitente, nombre de destinatario, clase de paquetes

(sobre,paquete manila,cartén o bulto),lugar de destino y costo.
Tornaguia:

Es el registro de todas las guias, en ella constituye: fecha, ciudad de origen, ciudad de destino,
nombre de propietario del bus, numero de unidad que traslada la encomienda, hora de salida,
nombre del despachador, numero de tornaguia, el contenido de las encomiendas, remitente,

destinatario y valor de cada guia con el nimero asignado.

4.3.2. Requisitos para el envio de una encomienda

Al trasladar una encomienda se le entrega al cliente remitente una guia (factura) para la que se

exige:

61



v Nombre del destinatario
v Nombre del remitente

v Lugar de destino

4.3.3. Requisitos para el retiro de una encomienda

Para esta actividad el destinatario debe acudir a la oficina de la Cooperativa portando su cédula
de identidad, conocer el nimero de guia entregado al remitente y la fecha de traslado de la

encomienda.

4.3.4. Condiciones actuales

Para diagnosticar la situacién actual del servicio de encomiendas se requiere efectuar un estudio
a la infraestructura, al equipo y sistema de computo, proceso del servicio enfocandose a lo interno

y externo.
Infraestructura (Bodega y oficina)

La infraestructura esta estructurado por 2 oficinas en una sola edificacién; una para recepcion y
otra para la entrega de encomiendas, las mismas que tienen incluido un espacio para bodega, las
encomiendas carecen de una clasificacion en orden alfabético o de acuerdo al tipo o caracteristica

gue genera confusion entre ellas.
Equipo y sistema de computo

Las oficinas de la Cooperativa tienen un equipo de computacion con su respectiva impresora, en
cuanto al sistema facilita el registro minucioso de los envios para generar correctamente las

tornaguias.
Proceso del servicio

Para detallar las fases de acciones y trabajo se requiere emplear varios diagramas que proyecten
el proceso. En este caso para el servicio de encomiendas se utiliza el Diagrama del Proceso de

Operacion para la actividad de recepcion, distribucion (embarque y desembarque) y entrega.
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Diagrama del proceso de operacion (DPO)

Para su representacion se ubican varias columnas de acuerdo a los integrantes que actden en el

proceso; respaldandose de la simbologia para plasmar las diferentes acciones efectuadas por el

personal.
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Figura 13-4: Diagrama del proceso de operacién actual, recepcién de encomiendas en la

Cooperativa de Transporte Patria
Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP
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En la recepcién de las encomiendas actla el cliente, la secretaria y el bodeguero.

A continuacidn, se describe el proceso:

Inicia ante la necesidad del usuario, quien solicita el servicio, inmediatamente la secretaria
observa la encomienda y establece el valor monetario; consecutivamente el usuario decide
adquirir el servicio y entrega la encomienda al bodeguero, este la recibe y procede a revisar que
se encuentren visibles los datos del remitente y destinatario en la encomienda, para posteriormente
almacenarla, confirma el almacenaje e inmediatamente la secretaria pide datos del remitente y
destinatario al usuario y éste al proporcionarlos se genera la guia impresa, anuncia el valor para
que el usuario cancele; la secretaria verifica el dinero para finalmente despachar al usuario

entregando la guia.

Para la culminacidn exitosa de esta operacidn es necesario un tiempo de tres minutos, distribuidos

por las siguientes actividades:

Tabla 19-4: Duracion de las actividades del proceso actual de recepcion

N° Actividad Duracién

1 | Solicita servicio 10
2 | Observa encomienda y determina precio 15
3 | Entrega encomienda 3”
4 | Recibe encomienda 3”
5 | Revisa datos destinatario y remitente 117
6 | Almacena encomienda 20"
7 | Solicita datos de remitente 57
8 | Informa datos 15
9 | Solicita datos de destinatario 6”
10 | Proporciona datos 15
11 | Ordena imprimir 15
12 | Imprime guia 30”
13 | Informa cantidad 3”
14 | Entrega dinero 10
15 | Recibe y verifica dinero 137
16 | Entrega guia 3
17 | Recibe guia 3”

TOTAL 180’ (3 min)

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado po: ARLP
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Figura 14-4: Diagrama del proceso de operacion actual, embarque de encomiendas en la

Cooperativa de Transporte Patria
Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP
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En el proceso de distribucion concerniente al embargue operan la secretaria, el bodeguero y el

chofer.

El proceso comienza cuando la secretaria realiza la tornaguia, contrastando el limite de esta para
consecutivamente adjudicar al bodeguero. Este al recibirla enseguida clasifica las encomiendas
de acuerdo a la tornaguia y las moviliza al estacionamiento; a continuacion, previo aviso entrega
la tornaguia al chofer, quien las recibe y contrasta el numero de paguetes en estacionamiento con
la respectiva tornaguia, por consiguiente, el bodeguero se encarga de embarcar las encomiendas

en el bus.
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Figura 15-4: Diagrama del proceso de operacion actual, desembarque de encomiendas en la

Cooperativa de Transporte Patria
Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: ARLP
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En el proceso de distribucion concerniente al desembarque operan el chofer, el bodeguero y la

secretaria.

El chofer entrega la tornaguia al bodeguero quien al tomarlo desembarca las encomiendas en el
estacionamiento para su posterior traslado a la bodega, en donde las almacena, después entrega la

tornaguia a la secretaria, dando por finalizado el proceso.
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Figura 16-4: Diagrama del proceso de operacidén actual, entrega de encomiendas en la

Cooperativa de Transporte Patria
Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: ARLP
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En la entrega de encomiendas participa el cliente, la secretaria y el bodeguero.

Inicia ante la necesidad del usuario en este caso el destinatario, quien requiere el servicio,
enseguida la secretaria pide la fecha en la que ha sido enviada la encomienda, el usuario manifiesta
dicha informacién y la secretaria procede a buscar la tornaguia de esa fecha; despues la secretaria
solicita el numero de guia, por consiguiente el cliente concede la informacion solicitada; la
secretaria busca el nimero de guia en la tornaguia respectiva y solicita la identificacion al usuario;
el cliente procede a entregar dicha documentacion, la secretaria coteja el registro con ésta;luego
requiere el nombre del remitente, al ser contestada dicha informacion la secretaria comprueba y
busca la encomienda en bodega; pide al bodeguero sacar la encomienda consecutivamente
traslada y entrega a la secretaria, quien la recepta y solicita la firma del usuario en la tornaguia
como constancia de retiro, después de firmar entrega la encomienda junto con la documentacién

del usuario.

En efecto el tiempo de empleo para la operacion de estas actividades es de tres minutos; 2

segundos, distribuidos de la siguiente manera:
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Tabla 20-4: Duracion de las actividades del proceso actual de entrega

N° Actividad Duracion

1 | Solicita servicio 127
2 | Solicita fecha de envio 3”
3 | Proporciona informacion 8”
4 | Busca tornaguia de dicha fecha 10
5 | Solicita numero de guia 3”
6 | Proporciona informacion 15>
7 | Busca nimero de guia en tornaguia 497
8 | Solicita identificacion 5
9 | Entrega identificacion 3”
10 | Compara y verifica registro con 15>

identificacion

11 | Solicita datos de remitente 3”
12 | Brinda informacion 7
13 | Verifica informacion 57
14 | Busca encomienda en bodega 2’

15 | Solicita sacar encomienda 5
16 | Traslada encomienda 10>
17 | Recibe encomienda 4
18 | Solicita firma en tornaguia 6”
19 | Firma tornaguia 6”
20 | Entrega identificacion y encomienda 57
21 | Recibe identificacion y encomienda 6’

TOTAL: 1827 (3 min 2s)

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP
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CAPITULO V

5. PROPUESTA

Luego del andlisis de los resultados obtenidos, en efecto de la aplicacion de las técnicas e
instrumentos de investigacion, se puntualiza y se ensefia a continuacion la propuesta de Disefio
de un plan de gestion logistica basado en lanorma 1ISO 9001:2015 para la recepcion y distribucion

de encomiendas en la Cooperativa de Transportes Patria, periodo 2022.

5.1. Definicién del nuevo proceso

Al establecer el nuevo proceso exige reconocer la eficiencia con la que se debe brindar el servicio,

por tal razon debe cumplir las expectativas de los beneficiarios en este caso se trata de los usuarios.

Para la implementacion del nuevo proceso del servicio de encomiendas se ha tomado en cuenta
algunos componentes previos a un diagnostico a los clientes internos como externos, esquemas

de la situacion actual y principalmente la observacion directa.

Para lograr procesos logisticos en la recepcion y distribucion de encomiendas es necesario que la
Cooperativa se cambien algunas operaciones, en efecto que el nuevo proceso se lleve a cabo

eficazmente con la aplicacién de un sistema de gestién de calidad.

5.1.1. Infraestructura (Bodega y Oficina)

En lo que respecta a las bodegas de recepcion y entrega se tiene que efectuar ciertos cambios que
conlleve a una organizacion adecuada cuyo fin es el de brindar un excelente servicio enfocado al

parametro de agilidad que beneficie al usuario de manera satisfactoria.
A continuacidn, se expresa de forma detallada los cambios:

¢ El érea designada para la recepcion de encomiendas debe dividirse segun los destinos, de
modo que facilite al bodeguero el almacenamiento ordenado de las diferentes
encomiendas y su separacion indicada en la tornaguia, para luego movilizarles al

estacionamiento y su posterior embarque.

¢ En el caso de las encomiendas que se entregan deben ser clasificadas por el tipo; ya sean
sobres, paquetes manilos, cartones y bultos, también necesita un ordenado alfabético; lo
gue conlleva a que la Cooperativa adquiera varios casilleros que permitan ubicar a las

encomiendas apropiadamente.
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5.1.2. Equipo y sistema de cémputo

Equipo y sistema de computo

De acuerdo a lo obtenido es viable determinar un cambio de sistema de computo, para que todas
las oficinas a nivel nacional se unifiquen por medio de una red que comparta datos informativos
y de esta manera contrastar el listado de encomiendas enviadas y recibidas, adicional se debe

adquirir una bascula acoplada al sistema para la estipulacién del peso y costo de las encomiendas.

La intencion del cambio de sistema y utilizacion de la bascula es el de optimizar tiempo y por

ende convertirle en un servicio rapido, en beneficio de los usuarios.

5.1.3. Método a emplearse

Bajo el principio de transformar en un servicio eficiente de encomiendas, de acuerdo a las
exigencias de los actores implicados, es importante tomar en cuenta nuevas operaciones en lugar

de los usados habitualmente. Estos son:

¢ Para la actividad de recepcion se debe generar una hoja impresa en el que conste datos
similares a los de la guia, la cual debera ser pegada en la encomienda para su posterior
identificacion, permitiendo que el bodeguero encuentre inmediatamente la encomienda y

de esta manera reducir el tiempo de espera del usuario.

¢ Paragarantizar el buen manejo y estado de las encomiendas durante la movilizacion hacia
su destino, debe cumplir un correcto embalaje e indicar mediante un adhesivo las

condiciones de fragilidad, que implique medidas de precaucion.

¢ Capacitar al personal del area de logistica sobre el método FIFO, que consiste en
programar de manera inmediata las solicitudes de envio que ingresan mediante el registro
en el sistema, el respectivo rastreo de las unidades de transporte, informacion correcta al

usuario web sobre el estado y la llegada de su encomienda.
¢ La cooperativa de transporte Patria tiene la obligacién de realizar un seguimiento,

medicion, analisis de la norma ISO 9001:2015 Sistema de Gestidn de Calidad, para ello

se establece el siguiente registro como alternativa para ejecutar lo mencionado:
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¢ Contexto de la organizacion

Tabla 1-5: Comprension de la organizacion y de su contexto

Contexto del SGC Interno Contexto del SGC Externo
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Fuente: (1ISO 9001, 2015)
Elaborado por: ARLP
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Tabla 2-5: Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Parte:aféme”os Requisitos Parametros de calificacion y analisis Nivel de
interesadas Necesidades Expectativas Marco legal Excelente | Bueno | Regular | Malo cumplimiento
Usuarios Envi6 de encomiendas de | Recibir un servicio de calidad por | Reglamento interno y
manera rapida y eficiente | parte de la cooperativa plan estratégico de la 750
cooperativa de v 0
transporte Patria
Asamblea Implementacion de | Establecer politicas y | Reglamento interno y
General de | sistemas ordenados en las | procedimientos eficientes en las | plan estratégico de la
Socios diferentes areas y | diferentes areas y departamentos | cooperativa de v 5004
- .. - 0
departamentos de la | de lacooperativa para un servicio | transporte Patria
cooperativa de transporte | eficiente y de calidad
Patria
Consejo de | Los pagos y | Eficiencia en los procesos | Reglamento interno y
Administrac | remuneraciones y costos | operativos, administrativos que | plan estratégico de la
ion operativos se ejecutan de | lleva acabo el talento humano de | cooperativa de v 50%
manera puntual sin ningn | la cooperativa de transporte | transporte Patria
tipo de atraso Patria
Consejo de | Dar cumplimiento de las | Cumplir al 100% los con los | Plan Operativo Anual -
Vigilancia metas y objetivos | objetivos y metas en el tiempo | POA y Reglamento v
establecidos por la | maximo determinado en los | Interno de la 75%
Cooperativa de transporte | diferentes planes que posee la | cooperativa de
Patria cooperativa Patria Transporte Patria
Talento Trabajar bajo estandares | Incentivos a todo el talento | Reglamento interno de
Humano de calidad y seguridad sin | humano por el excelente | la cooperativa de v
afectacion a la seguridad | desempefio de sus funciones y | transporte Patria 50%
integral de los mismos trabajo en equipo en bien de la
cooperativa de transporte Patria

Fuente: (ISO 9001, 2015)

Elaborado por: ARLP
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Tabla 3-5: Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

Nivel de Cumplimiento

Requisitos del Contexto de la . e - Evaluacion .
SGC organizacién Liderazgo Planificacién Apoyo Operacion del desempefio Mejora
Elementos o ° o o o °
Organizacionales el 2|l || S8 |35 |S || 5|S (8|5 |S 8|52 |2|35|%S
|| f|<|g|d|<|2|d|<|g|d|< |2 |d|<|2|B|< 2|
Asamblea General de Socios v v v v v v v
Consgjo de Administracion v v v v v v v
Consejo de Vigilancia v v v v v v v
Niveles Gerente v v v v v v v
Presidente v v v v v v v
Secretaria v v v v v v v
Comisiones Especiales v v v v v v v
Procesos Gestion v v | v v v v v
Gobernantes Auditoria v v | v v v v v
Mejora continua v v | v v v v v
Proceso de v v v v v v v
recepcion y
Procesos distribucion de
Claves encomiendas
Procesos Proceso de v v v v v v v
mantenimiento
Gestion del v v v v v v v
talento humano
Procesos de | Capacitacion v v v v v v v
Soporte Contabilidad v v v v v v v
Informatica v v v v v v v
v v v v v v v

Fuente: (1ISO 9001, 2015)
Elaborado por: ARLP
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USUARIOS|

Figura 1-5: Sistema de gestion de calidad y sus procesos

Fuente: (1ISO 9001, 2015)
Elaborado por: ARLP
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¢ Liderazgo

Tabla 4-5: Compromiso y enfoque al cliente

- Enfoque al cliente Satisfaccion Requisitos del Usuario Riesgos Oportunidades Aspectos
arametros
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celeridad encomiendas a Calidad. en
Plapific Lograr Acciones Buena planeacién | Puntualidad en través de la LOTTTSV base a la
acion | resultados | paraabordar de viajes las entregas mejora de los Norma
previstos resgos y v v v v niveles de v 1SO
oportunidade T
s SErvicio en 9001:2015,
- - — recepcion, — ue
Apoyo | Determinar Mejora Capacitacion en | Buen trato por embarque Cadigo de qu
capacidades | continua v’ | cuanto al trato al partedela | v | v |V desembaqu’Je v trabajo permita a
usuario cooperativa y entrega la
Operaci Procesos Recursos Mayor frecuencia Envios LOTTTSV Cooperativ
on necesarios v en los envios frecuentesy | v/ | v |V v ade
oportunos Transporte
Evaluac | Informacién | Seguimiento Seguimiento y Satisfaccion Interno .Patrla,
iondel | documentad | y medicion v medicion de v v v brlndque al
Desemp a objetivos usuario un
efio servicio de
Mejora Cumplir Mejorar v Corregir defectos Servicio de v v Interno calidad.
requisitos servicio calidad

Fuente: (1SO 9001, 2015)
Elaborado por: ARLP
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Establecimiento y comunicacion de la politica de calidad

La Cooperativa de Transporte Patria, pretende brindar cumplimiento de las expectativas de los usuarios, con la finalidad de
satisfacer sus necesidades en cuanto al servicio de traslado de encomiendas a través de la capacitacion y motivacion
periddica del Talento Humano, mediante el uso de unidades modernas, oficinas amplias y trato adecuado de los

colaboradores, para promover la mejora continua en cada uno de los procesos que forman parte del Sistema de Gestion de

Calidad.
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Tabla 5-5: Roles, responsabilidades y autoridades en la cooperativa

Conformidad Riesgos
Aspectos Tl Tl Resist Accidelm
- ih 1 ala a esistenc esenla
Equipo Roles ReSponsablhdadeS Autoridad Si No | planificac | seguimie ia al prestacio
ion nto cambio n del
servicio
Coordinar auditorias del SGC.
Realizar  capacitaciones  al
Es el equipo encargado de Talento Humano de Transporte, Controla los
Equino de la representacion de la Boleteria, Encomiendas vy riesaos v fiia
Direcqci()?l (EAD) cooperativa de transporte Oficina. Ios%:am)()i on v v v
Patria y del Sistema de Establecer sanciones debido al del SGC
Gestion de Calidad incumplimiento del SGC.
Realizar informes del SGC.
Aprobar el SGC.
El equipo de mejora Establecer comunicacion con el
. X L Establecer
. . continua debe planear, Equipo de Direccién para I
Equ_o de Mejora organizar dirigir vy informarle al respecto del SGC. objetlv_os v v
Continua (EMC) ’ o . para mejora
controlar las tacticas y Actualizar 'y controlar el continua
tareas de mejora continua. funcionamiento del SGC.
Esta conformado por todo |
_ el Talento Humano de la Respetar y tomar en cuenta las
Equipo de . disposiciones que establezca el .
. Cooperativa que hace . L No tiene
prestacion de posible la atencion al Equipo de Direccion. autoridad v v
servicio (EPS) usuario  en  diferentes Brindar un  servicio de '
disciplinas. excelencia a los usuarios

Fuente: (1ISO 9001, 2015)
Elaborado por: ARLP

80




¢ Planificacion

Tabla 6-5: Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Mejora
Parametro e 2 3
Situacion Actual Metas Ig § 8 Acciones Periodo Resultado final Recomendaciones
el o o
Especificacion & § a
Presencia de otras | Gran  cantidad  de | Agregar valor al servicio Realizar Trimestr | Incrementar la calidad del | Las acciones para
empresas dedicadas | empresas que prestan el | para la diferenciacién v v v capacitaciones al | al servicio abordar riesgos y
al  servicio  de | servicio del servicio talento humano oportunidades se
encomiendas han disefiado y
Socios no cumplen | En ocasiones los socios | Establecer acuerdos Establecer Trimestr | Pagos puntuales establecido en base
con las aportaciones | incumplen  con  sus v’ | reglamentos de | al alos
aportaciones fecha de pago i
8 | Cambio de politicas | Existen muchas | Acoplar las necesidades Capacitar al talento | Anual Contratacion ocasional de acontiaocslrghzntos a
% normas y leyes reformas de ley de los usuarios y de la v humano profesionales que cumplan actualmente esta
x Cooperativa el rol de capacitadores. sujeto el pais y la
Bloqueo de vias por | Usualmente en Ecuador, | Tener un plan de Disefiar un plan de | Semestr | Socializar el plan de cooperativa de
desastres naturales se han bloqueado vias | contingencia v v v contingencia  para | al contingencia transporte. Por ello
debido al temporal hacer frente a LR
desastres si la s]tuaC|on del
Vias en mal estado Gran parte de la red vial | Exponer malestar ante Mantener dialogos | Semestr | Circulacion en vias en pais y de_I’a
estatal se halla en estado | las autoridades v con las autoridadesy | al estado bueno organizacion
carente competentes MTOP. cambian, la
Usuarios Varios usuarios se hallan | Incrementar la Tener en cuenta | Constan | Clientes fieles y satisfechos planificacion de
2 insatisfechos satisfaccion de los | v/ | v/ | v | sugerencias de los | te riesgos también
e usuarios usuarios debera ser
T | Cambios Sistema utilizado parael | Cambiar y renovar el Renovar el sistema | Semestr | Sistema moderno que ayude planificada
S | tecnolégicos servicio de encomiendas | sistema v mediante una | al a la monitorizacion de las
‘g no hasido renovado moderna tecnologia unidades que trasladan las
o encomiendas
o Rutas y frecuencias | Las rutas y frecuencias | Cumplir a cabalidad las v v Buscar incremento | Semestr | Amplia cobertura de rutas
se hallan establecidas rutas y frecuencias de unidades al

Fuente: (1SO 9001, 2015)
Elaborado por: ARLP
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Tabla 7-5: Objetivos de la calidad y planificacién de los cambios para lograrlos

) S e Cumpli Recursos Medicion de S Periodo
Parametro = < s miento resultados g
S = = = =
g g 8 z 2 . g 2
< o @ 5 g @ c 8 g 3 - s
[ bo] © I 9 o b1 o 1 s| @ P 1= 9 & ¢
N 1% ol 2 o o T g £ 'S 2l 5 5 « & o S o g 3 8
] @ IS 23 3 g =< g8 ] ol E| o 6| & S 2 8 3 2 3
Aspecto ] o = < S| of g 2 g = < & 3| 4 g 8 g g 5§88 9¢
= E ks S A s 9 3 S I =
Organizacional [ o = = - I 2 2
a o) 2
Area No hay una | Gestion Adecuar la gestion Crear un . E
o - e . . . Indicador
Administr | correcta  gestién | administrativa de | de calidad v v v v sistema v v A
. . . de 4
ativa por procesos calidad integral de Lo D
S eficiencia
gestion
Encomien | Oficinas Atencién al cliente | Incrementar el Direccionar Indicador E
das desorganizadas eficiente orden de la 4 vl v| vl v| THdeaseoy | V] v| de servicio v| P
infraestructura bodeguero al cliente S
Contabilid | Falta de | Planificacion Direccionar Disefiar un Indicador E
- ad presupuesto para | presupuestaria y | presupuesto para | v/ v| v| v| v plan 4 de v|P
© asuntos de calidad | econdmica gestion de calidad presupuestario aceptacion S
-8 Gestion Falta de | Politicas de | Afianzar el Capacitar y Indicador E
@ del capacitacion y | capacitacion integral | compromiso con motivar al de M
'g Talento | preparacion el SGC v vl vl vl V] T.H. Vv eficiencia vl C
= Humano
|-
O
e . n T T n -
S Usuarios | Nivel de | Politicas de atencién a | Incrementar la Brindar Indicador E
& satisfaccién medio | los usuarios satisfaccion de los | v/ v| v| v| v| servicio con v| de servicio vi M
L usuarios valor agregado al cliente C
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Contexto | Inadecuado Politicas para analizar | Obtener una Realizar un Indicador E
de la analisis de | el contexto | matriz de analisis sondeo que de impacto P
organizaci | debilidades, organizacional DOFA v v v permita y S
on oportunidades, identificar la efectividad
fortalezas y situacion
amenazas actual
Liderazgo | Falta de una | Politicas de liderazgo | Realizar el disefio Efectuar Indicador E
politica de calidad y establecimiento v v v comunicacion de impacto P
de la politica de interna y y S
calidad externa efectividad
Planificaci | Inexistencia  de | Politicas de | Establecer y poner Llevar a cabo Indicador E
on una planificacion | planificacion y | en marcha v v v un analisis de de impacto P
de calidad control del SGC objetivos del SGC resultados S
%) efectividad
9) Apoyo Falta de | Politicas de | Difundir Informacion Indicador E
23 comunicacion e | comunicacion e | informacion v v v v documentada de impacto P
a3 informacion informacion y S
g g documentada documentada efectividad
'S ® | Operacion | EI  disefio  del | Politicas de | Obtener un alto Identificar Indicador E
S servicio aun | operatividad nivel operativo todos los de P
o cuenta con servicios con efectividad S
falencias v/ viviv| vl loqueel
usuario no se
halla
satisfecho
Evaluaci6 | Falta de una | Politicas de | Obtener un Evaluar Indicador E
n del planificacion de | implementacion  de | programa de constantement de P
desempefi | auditoria auditoria auditoria v v v eel efectividad S
0 desempefio y
eficacia del
SGC
Mejora | Ain no se ha | Politicas de mejora- | Mejorar todos los Aplicacion del Indicador E
aplicado PHVA procesos 4 v| v| v| v| ciclo PHVA de M
efectividad C

Fuente: (1ISO 9001, 2015)

Elaborado por: ARLP
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¢ Apoyo

Tabla 8-5: Recursos

Recursos Intangibles
Parametro Resultados S ;
IRnet::];si%sles Alto Medio Bajo Limitaciones Necesidades
Conocimiento del Talento ¢ Escasos incentivos Se requiere capacitacion
Humano v ¢ Poca capacitacion
Conocimiento de la ¢ Poca interaccion entre los socios Se necesita llevar a cabo capacitaciones
cooperativa v ¢ Deficiente capacitacion
Recursos Tangibles
Parametro Resultados o .
$grc13irl§?ess Alto Medio Bajo Limitaciones Necesidades
Unidades Vehiculares ¢ Costos del mantenimiento de las Renovacion de  las  unidades
v ¢ unidades. vehiculares.

¢ Valores y tasas por matriculacion.
Infraestructura v ¢ Desgaste de los muebles e insumos. Excelente estado de las instalaciones

+ Deterioro de las instalaciones. de la cooperativa
Materiales v ¢ Insumos y materiales de oficina, encomiendas y Buen estado de los materiales.

boleteria cuentan con vida Gtil muy corta.
Computadoras v ¢ Incremento de los costos de computadoras. Microprocesadores veloces y
adecuados.
Equipos de software de v ¢ Constante mantenimiento y actualizaciones de Contar con equipos de alta gama.
oficina software.
GPS v ¢ Fallas en la informacion en tiempo real. Obtener localizaciones y rutas en
tiempo real

Econdmico v ¢ Compromisos con entidades bancarias. Realizar un anélisis de deudas.

¢ Impuntualidad en las aportaciones de los socios

Fuente: (1SO 9001, 2015)
Elaborado por: ARLP
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Tabla 9-5: Competencia

Organos

Partes

Equipo

Definicion

Administrativo

Consejo de Administracion

Alta Direccion
Mejora Continua

Son aquellos que velan por los
intereses de los socios de la
cooperativa.

Vigilancia

Consejo de Vigilancia

Alta Direccion
Mejora Continua

Est4 enfocado en verificar que cada
persona que conforma el talento
humano cumpla con sus funciones.

Administrativo y Mejora continua

Gerente General

Alta Direccion
Mejora Continua

Verifica el cumplimiento de las
actividades de cada persona que
forma parte del talento humano de la
cooperativa.

Operativo y prestacion de servicio

Secretaria, bodeguero y conductores

Prestacion de servicio

Son aquellas personas que manejan
las unidades de transporte.

Fuente: (1ISO 9001, 2015)
Elaborado por: ARLP

Tabla 10-5: Toma de conciencia

Talento Humano Socializacion (_je la politica Nivel de contribucién para aumentar la eficiencia del TH _
de calidad Alto Medio Bajo

Asamblea General de Socios Semestral v
Consejo de Administracion Semestral v
Consejo de Vigilancia Semestral v
Presidente Semestral v
Vicepresidente Semestral v
Gerente General Trimestral v
Personal del &rea operativa Mensual v
Perspn_al _ del area Mensual v
administrativa

Personal del rea técnica Mensual v

Fuente: (1SO 9001, 2015)
Elaborado por: ARLP
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Tabla 11-5: Comunicacién

Tipo de

Involucrados

Medio de

Periodo de tiempo

comunicacion comunicacion Mensual Trimestral Semestral Anual
Asamblea General ]
_ Reuniones v
de Socios
Consejo de ]
O . Reuniones v
Administracion
Consejo de ]
T Reuniones v
Vigilancia
Interna Gerente General Reuniones v
Personal del &rea ]
] Reuniones v
operativa
Personal del &rea )
S Reuniones v
administrativa
Personal del &rea ]
o Reuniones v
técnica
Externa Usuarios Tripticos, Dipticos 4

Fuente: (1ISO 9001, 2015)
Elaborado por: ARLP
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Tabla 12-5: Informacioén documentada

Responsable

Herramientas Descripcion de la Medio de comunicacion
comunicacion
Herramienta en la cual se encuentra Gerente Reunidn con el personal de la cooperativa,
definido las acciones y estrategias a General de tal forma que se logre socializar
Plan estratégico gjecutarse en las actividades de la mediante una presentacion de Power Point
cooperativa para alcanzar las metas cada una de las actividades.
establecidas.
Herramienta que permite verificar el Gerente Reunidn con el personal de la cooperativa,
Lista de chequeo cumplimiento de los objetivos. General para lo cual se utilizard una presentacién de
Power Point.
Ayuda a obtener informacion referente a la Gerente Reunién con el personal para socializar el
. calidad de servicio que se oferta a los General nivel de satisfaccion de los usuarios, para lo
Método Servqual . e L
usuarios. cual se utilizard una presentacion de Power
Point.
Contribuyen al cumplimiento eficiente de Gerente Reunion con el personal en donde se
Politicas las actividades encomendadas al personal. General entregaran tripticos y se realizard una

presentacion de diapositivas

Fuente: (1ISO 9001, 2015)
Elaborado por: ARLP
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¢ Operacion
Procesos propuestos del servicio de encomiendas

Por intermedio de los diagramas se examina el correspondiente flujo de trabajo de todas las

actividades inmersas en el servicio de encomiendas.

Para el nuevo proceso en el servicio de encomiendas se han elaborado diagramas planteados que
permitan llevar de una manera eficaz el proceso y describiendo sus acciones especificas a cada

persona.

A continuacion, se exponen varios diagramas del proceso de la operacién (DPO) gue intensifica

el nuevo proceso.

Tabla 13-5: Ficha de proceso de recepcion

COOPERATIVA DE TRANSPORTE PATRIA
FICHA DE PROCESO

Objetivo: Planificar las actividades de manera eficiente en el area de servicio de encomiendas.

Alcance: Controlar todas las actividades brindadas dentro del servicio de encomiendas

Proceso: Recepcion Tipo de Proceso: Operativo

Recursos Humanos: Personal operativo y cliente

Recursos Fisicos: Equipo de computacion, suministro de oficina

Indicador:
N2 de guias programadas Aprobacion: 95% - 100%
N2 de solicitudes * 100
Entrada Proceso Responsable Salida
¢ Informa peso por Kg.
+ Solicita datos de remitente y destinatario
Cliente ¢ Solicita contenido de encomienda Cliente
Solic?ta} el + Imprime la guia y hoja con datos Secretaria recibe la guia
Servicio. + Entrega hoja de datos al bodeguero
¢ Observa e informa precio a cobrar
¢ Recibe y verifica cantidad
¢ Coloca encomienda en bascula )
Bodeguero ¢ Retira encomienda de bascula Conflrma_t
; . Almacenaje
rempe + Embalay pega hoja con datos Bodeguero de
encomienda | ¢ Pega adhesivo fragil Encomienda
¢ Almacenay clasifica por destinos

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP
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Figura 2-5: Diagrama del proceso de operacion, propuesta recepcion de encomiendas en la
Cooperativa de Transporte Patria

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP
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La propuesta para la actividad de recepcion de encomiendas en la Cooperativa comienza ante la
necesidad del cliente, el cual solicita el servicio, la secretaria es quien le atiende e informa el
precio por kilogramo, enseguidael cliente entrega la encomienda al bodeguero para que éste la
ubique en la bascula, quien ayuda a establecer el peso y el costo de la encomienda; informacion

que se transfiere a la secretaria por medio del sistema.

Enseguida la secretaria solicita al cliente sus datos; una vez que éste Gltimo los proporciona, pide
los datos del destinatario y el contenido de la encomienda para posteriormente imprimir la guiay
la hoja con los datos del envio, la misma que la entrega al bodeguero, quién al recibirla continua
a retirar la encomienda de la bascula y procede a embalarla; al leer en la hoja de datos el contenido
de la encomienda, el bodeguero fija la necesidad de colocar un adhesivo que hace referencia a si
es fragil, inmediatamente pega la hoja con los datos en la encomienda para almacenarla y

clasificarla por destinos, para un correcto almacenaje.

Seguidamente la secretaria observa e informa la cantidad a cobrar al cliente, quien entrega el

dinero; por ultimo la secretaria comprueba el dinero y entrega la guia al cliente.

En relacion con el DPO de la situacion actual, en el neo proceso se pesa la encomienda y se
establece el precio por kilogramo, se pide informacion sobre el contenido, se embala la
encomienda, se imprime una hoja con los datos del envio, la misma que es pegada en la
encomienda, se coloca un adhesivo que permite identificar lo fragil y se almacena y clasifica por

destinos.

Para la recepcion de encomiendas se plantea un proceso que requiere de tres minutos veinte
segundos, tiempo en el cual se despacha al cliente; este tiempos estan distribuidos de la siguiente

manera:

Tabla 14-5: Duracion de las actividades del proceso propuesto de recepcion

N° Actividad Duracion
1 | Solicita servicio 10

2 | Informa precio por kg. 5”

3 | Entrega encomienda 2.5”

4 | Recibe encomienda 2.5”

5 | Coloca encomienda en bascula electronica | 5’

6 | Sistema determina peso y costo 2.5

7 | Retira encomienda de béscula 5”

8 | Embala encomienda 407

9 | Solicita datos de remitente 5”
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10 | Proporciona informacion 15
11 | Solicita datos de destinatario 57

12 | Proporciona informacion 15>
13 | Ordena imprimir 15>
14 | Imprime guia y hoja con datos 20
15 | Entrega hoja 2.5
16 | Recibe hoja 2.5
17 | Informa precio a cobrar 2.5”
18 | Entrega dinero 10’
19 | Recibe y verifica dinero 10’
20 | Entrega guia 2.5
21 | Recibe guia 2.57
22 | Pega hoja con datos 57

23 | Pega adhesivo Fragil 5”7

24 | Almacena y clasifica por destinos 10>

TOTAL: 200’ (3min 20s)

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP

Al relacionar el proceso propuesto con la situacion actual se nota que incrementa el desempefio
del bodeguero notandose una reduccion del tiempo ocioso en el cual realiza sus actividades, en

efecto el resultado se ven reflejados en la entrega de encomiendas.
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Tabla 15-5: Ficha de proceso de embargue

COOPERATIVA DE TRANSPORTE PATRIA
FICHA DE PROCESO

Objetivo: Planificar las actividades de manera eficiente en el area de servicio de encomiendas.

Alcance: Controlar todas las actividades brindadas dentro del servicio de encomiendas

Recursos Humanos: Personal operativo

Recursos Fisicos: Equipo de computacion, suministro de oficina y transporte

Indicador:
N¢ entregas en perfecto estado +100 Aprobaci(')n: 95% - 100%
Total de entregas
Entrada Proceso Responsable Salida
Verificacion | ¢ Genera Tornaguia Secretaria Entrega
¢ Clasifica encomiendas segun
tornaguia
Bodeguero ¢ Traslada encomiendas a Entrega
recibe estacionamiento Bodeguero Tornaguia a
tornaguia + Embalay pega hoja con datos Chofer
¢ Pega adhesivo fragil
¢ Almacenay clasifica por destinos
. ¢ Separa encomiendas fragiles
Chofer Recibe p_ . g , Traslada
. + Verifica datos de encomiendas segln Chofer .
Tornaguia . Mercancia
tornaguia

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP
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Figura 3-5: Diagrama del proceso de operacién, propuesta embarque de encomiendas en la
Cooperativa de Transporte Patria

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP
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Las actividades de embarque de encomiendas comienza cuando la secretaria comprueba el limite
de la tornaguia e imprime la misma; inmediatamente entrega ésta al bodeguero, quién
seguidamente ordena las encomiendas segun la informacion que forma parte en la tornaguia para

posteriormente moverles al estacionamiento.

Una vez en el estacionamiento el bodeguero da la tornaguia al chofer, quién una vez que la recibe
procede a separar las encomiendas fragiles y a verificar los datos de éstas segun la tornaguia,

embarcandose de inmediato las encomiendas en el bus.

El embarque propuesto se diferencia del actual debido aque con la ayuda del sistema la secretaria
principalmente comprueba el limite de cada tornaguia y la imprime; a mas el conuctor reconoce
y separa las encomiendas fragiles con la cinta de embalaje y para constatar las encomiendas a
embarcar, luego verifica los datos de estas con los de la tornaguia, con el fin de reducir la

posibilidad de pérdidas.

Tabla 16-5: Ficha de proceso de desembarque

COOPERATIVA DE TRANSPORTE PATRIA
FICHA DE PROCESO

Ohbjetivo: Planificar las actividades de manera eficiente en el area de servicio de encomiendas.

Alcance: Controlar todas las actividades brindadas dentro del servicio de encomiendas

Recursos Humanos: Personal operativo

Recursos Fisicos: Equipo de computacion, suministro de oficina

Indicador:
N¢ entregas en perfecto estado 100 Aprobacién: 95% - 100%
*
Total de entregas
Entrada Proceso Responsable | Salida
Mercancia llega a . Finaliza
a7eg ¢ Entrega tornaguia Chofer .
destino operacion
¢ Desembarca encomienda en
. estacionamiento Entrega
Bodeguero recibe o , . .
. + Verifica datos segun tornaguia Tornaguia
tornaguia en . Bodeguero
destino + Traslada encomiendas a bodega a
+ Clasifica y almacena por clase y en Secretaria
orden
Secretaria recibe . . . Finaliza
. ¢ Archiva tornaguia Secretaria L
Tornaguia operacion

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP
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Figura 4-5: Diagrama del proceso de operacién, propuesta desembarque de encomiendas en la
Cooperativa de Transporte Patria

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP
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En lo que trata respecto al desembarque de encomiendas el conductor entrega la guia al
bodeguero, quién una vez que la recepta, desembarca las encomiendas en el estacionamiento, para
luego verificar datos de encomienda, segun la tornaguia, procediendo luego a trasladarlas a la
bodega en donde las clasifica y almacena considerando su clase y en orden alfabético para

seguidamente entregar la tornaguia a la secretaria.

El desembarque propuesto se diferencia del actual ya que durante éste el bodeguero verifica los
datos de las encomiendas de acuerdo, para evitar posibles pérdidas y al almacenarlas las clasifica

en orden alfabético y por su clase.

Tabla 17-5: Ficha de proceso de entrega

COOPERATIVA DE TRANSPORTE PATRIA
FICHA DE PROCESO

Objetivo: Planificar las actividades de manera eficiente en el area de servicio de
encomiendas.
Alcance: Controlar todas las actividades brindadas dentro del servicio de encomiendas

Recursos Humanos: Personal operativo y cliente

Recursos Fisicos: Equipo de computacion, suministro de oficina

Indicador:
N? de encomiendas entregadas a tiempo

Aprobacién: 95% - 100%

* 100

Total de encomiendas despachadas

Entrada Proceso Responsable Salida
+ Solicita identificacion
¢ Busca nombre del cliente en el
Cliente sistema . .
. . .. . Cliente recibe
Solicita el + Solicita datos de remitente . .
. e . ., Secretaria encomienda e
Servicio de + Verifica informacion . e,
) . identtificacion
enrga + Dispone traer encomienda
¢ Recibe encomienda
¢ Solicita firma en tornaguia
Busqueda de e e Traslado de
q . + Utiliza sistema de verificacién Bodeguero .
encomienda Encomienda

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP
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Figura 5-5: Diagrama del proceso de operacion, propuesta entrega de encomiendas en la

Cooperativa de Transporte Patria

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP
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Para la entrega de encomiendas el cliente ante la necesidad acude a las oficinas de la Cooperativa
solicita el servicio; la secretaria pide la cedula de identidad, una vez que el cliente la entrega, la
secretaria busca el nombre del cliente en el sistema, requiriendo de inmediato los datos del
remitente; una vez que los conoce y verifica ésta informacién, dispone traer la encomienda al
bodeguero, quien luego de buscarla la traslada y entrega a la secretaria; ésta al recibirla solicita la
firma del cliente en tornaguia, luego de que el cliente en tornaguia, luego de que el cliente firme
éste documento, la secretaria procede a entregar la encomienda junto con la identificacion del

cliente.

La recepcion propuesta difiere de la situacion actual debido a que al contar con un nuevo sistema
se pide exclusivamente la identificacion del cliente destinatario, la secretaria ya no busca la

encomienda sino lo hace el bodeguero.

En la entrega de las encomiendas se proponen un proceso que requiere de dos minutos 8 segundos,

tiempo en el cual se despacha al cliente, este tiempo se distribuyen de la siguiente manera.

Tabla 18-5: Duracién de las actividades del proceso propuesto de entrega

N° Actividad Duracion

1 | Solicita servicio 10
2 | Solicita identificacion 5”
3 | Entrega identificacion 2.5
4 | Busca nombre de cliente en el sistema 12.5”
5 | Solicita datos de remitente 2.5
6 | Proporciona informacién 5”
7 | Verifica informacion 2.5
8 | Dispone tarer encomienda 5”
9 | Busca encomienda 55>
10 | Traslada encomienda 57
11 | Recibe encomienda 2.5”
12 | Solicita firma en tornaguia 5”
13 | Firmatornaguia 5”
14 | Entrega identificacion y encomienda 5’
15 | Recibe identificacion y encomienda 5”

TOTAL 128 >’ (2min 8 s)

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP
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Al relacionar el proceso propuesto con el actual se observa una optimizacion de tiempo notable
en el despacho de un cliente, esto se da primordialmente por el orden en la bodega y el uso del
sistema de computo adecuado. Ademas, se observa que el desempefio del bodeguero ha

incrementado.

Tabla 19-5: Cuadro de porcentaje actual y mejorado

Proceso Actual Propuesta
Recepcion (180 s) (200s)
Entrega (182s) (128s)

Total (362 s): (6 min 2s) (328 s): (5 min 28s)

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP
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+ Evaluacion del desemperio

Tabla 20-5: Seguimiento, medicion, analisis SGC

o Nivel de Perspectiva
Seguimiento d ~ de
esempeno seguimiento
Rarametro Objetivos Indicadores | § | S | © | = Medicion Analisis o s | S
Aspecto 2 <5} B = 2 S = = =
P s | E| E| & | s || 8| @
b s 3 a | =z
Evaluar las condiciones Analisis Aspectos La cooperativa de
positivas y negativas de la diagnéstico de organizacionales transporte Patria
Contexto : - : : i . .
cooperativa a fin de reducir el la situacion v internos y deberé evaluar el v v
o - impacto negativo hacia la externos desempefio del
rganizacional )
misma para alcanzar los SGC.
objetivos
Implementar politicas basadas Nivel de Politicas de Conformacion de
Liderazgo en el liderazgo cumplimiento | v/ calidad y equipos de trabajo v v
liderazgo
Cumplir con las actividades, Alcance de los Acciones Los objetivos se
e estrategias y acciones objetivos plasmadas dentro establecen en el
Planificacion determinadas en el plan de planteados v del plan de accién plan operativo v v
calidad anual
Disponer de informacion que Numero de Namero de Existencia de
sirva como soporte para la documentos, documentos variada
Apoyo elaboracion del SGC. registros, v documentacion v v
informes o para el apoyo de
procesos las actividades
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Establecer los parametros y Verificacion Cumplimiento de Asignacion de
requisitos mas importantes para | cumplimiento las actividades y recursos
., la prestacion del servicio de los requisitos del necesarios para la
Operacion ) i .
parametros Servicio operacion del
servicio de
encomiendas
Establecer mejoras continuas en Numero de Solucidn a las Surgimiento de
los procesos claves de la actividades eventualidades nuevos problemas
. cooperativa llevadas a negativas en los que afectan las
Mejora .
cabo procesos actividades
generales de la
cooperativa
Establecer procesos con enfoque | Verificacion Procesos Procesos
Procesos en la calidad en cada _é\rea clave de los cumplidos en la especificos para
de la cooperativa procesos cooperativa cada area de la
cumplidos cooperativa
Estructurar politicas de calidad Numero de Politicas de Politicas de
que permitan alcanzar los politicas calidad de calidad
Politicas objetivos y metas planteadas. cumplidas servicio que inexistentes por la
oferta la ausencia de un
cooperativa SGC
Mejorar constantemente el Numero de Constatacion de la | Servicio de
Prestacién del | Servicio de transporte de la | problemas de mejora del | encomiendas en
servicio cooperativa servicios servicio a traves | constante mejora
corregidos de _Ia recopl_lgcmn
de informacion

Fuente: Trabajo de campo

Elaborado por: ARLP




¢ Mejora del SGC

Tabla 21-5: Analisis plan de mejora

desarrollo del servicio de la cooperativa

Elementos Acciones Objetivos Tiempo Meta Responsable
Administracién Llevar a cabo planes, programas que | Cumplir con los planes dentro de los
. P Prog q . P P 6 meses 100%
permitan el control de los procesos diferentes procesos
Estrategias de verificacion control | Establecer estrategias para el control de
. g . y . glasp 6 meses 100%
continuo sin afectar a las operaciones las operaciones
Talento Humano Realizar programas en incentivos de | Disefiar programas de incentivos
. ,p g prog 3 meses 100%
cualquier indole
Programas de capacitacién utilizando una | Implementar capacitaciones didacticas
metodologia didactica utilizando  medio  digitales vy 4 meses 100% S
tecnoldgicos S
Talleres  practicos, dinamicos vy | Gestionar talleres practicos con '5
participativos entidades en materia de seguridad vial, 4 meses 100%
atencidn al cliente y conduccién segura
Servicio de Establecer una guia para mejorar la | Disefiar una guia de procesos para
. . . . . .. 6 meses 100%
encomiendas calidad del servicio mejorar la calidad del servicio
Establecer politicas de calidad donde el | Cumplir las politicas de calidad dentro
usuario sea participe importante en el | de la organizacion 6 meses 100%

Fuente: (1SO 9001, 2015)
Elaborado por: ARLP
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Tabla 22-5: Evaluacién de la mejora

importante en el desarrollo del
servicio de la cooperativa

organizacion

Calidad Costo Responsable
o 2
. - o S S
Elementos Acciones Objetivos fu S 2, 8 =3 s 8
< < 0 < 0 y7 2
5 5
n =
Llevar a cabo planes y | Cumplir con los planes
programas que permitan el | dentro de los diferentes v v v
- L control de los procesos procesos
Administracion - - -
Estrategias de verificacion vy | Establecer estrategias parael
control continuo sin afectar a las | control de las operaciones v v v
operaciones
Realizar programas Disefiar ~ programas  de
suspendas en incentivos de incentivos v v
cualesquiera indoles
Programas de capacitacion Implementar capacitaciones
utilizando una metodologia didacticas utilizando medio v 4 v
Talento Humano S o L
didactica digitales y tecnoldgicos
Talleres practicos Gestionar talleres préacticos
dindmicos y participativos con entidades en materia de v
seguridad vial, atencién al
cliente y conduccién segura
Establecer una guia para Disefiar una guia de
mejorar la calidad del servicio procesos para mejorar la v 4
calidad del servicio
Prestacion del Servicio Establecer politicas de calidad | Cumplir las politicas de
donde el usuario sea participe | calidad dentro de la v v

Fuente: (1SO 9001, 2015)
Elaborado por: ARLP
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5.1.4. Indicadores de gestidn logistica

5.1.4.1. Indicador de gestion logistica interno

Ecuacion 1-5: Indicador de calidad operativa

Tiempo actual — Tiempo propuesto

Calidad operativa = x100

Tiempo actual

362s—328s

Calidad operativa = TZSxmo

Calidad operativa = 9,39%

Mediante la aplicacion de calidad de servicio, en las actividades logisticas que corresponden al
servicio de encomiendas de la Cooperativa de Transportes Patria se puede alcanzar un incremento

de calidad operativa del 9,39%.

5.1.4.2. Indicadores de gestion logistica externos

Estos indicadores seran usados para medir la calidad de servicio que se brinda al cliente

de la Cooperativa de transporte Patria, en relacion a sus requerimientos.

Tabla 23-5: Sistema de indicadores gestion logistica

Indicador Formula Frecuencia

Nivel de servicio en | N®entregasenperfectoestado Mensual
Total de entregas

cuanto al estado de

entregas

Nivel de Cumplimiento N¢ de encomiendas entregadas a tiempo 100 Mensual

Total de encomiendas despachadas

entrega a clientes

Tasa de Reclamo N® de reclamos 100 Mensual

*
N¢ de servicios solicitados

Fuente: Trabajo de campo
Elaborado por: ARLP
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5.1.5. Consideraciones adicionales

De acuerdo al criterio de los usuarios justificadas en las encuestas, expresaron su inconformidad
en lo referente a la forma de fijar los precios, es necesario que se determine segun el peso de la
encomienda, debido a que se tiene que dar cumplimiento a lo estipulado en los términos y
condiciones de la Cooperativa en el que consta cincuenta centavos de dolar por kilogramo y un

minimo de un délar cincuenta centavos por paquete.
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CONCLUSIONES

¢ Para la situacién actual del servicio de encomiendas de la Cooperativa de Transporte
Patria, se detall6 minuciosamente ciertas falencias en los procesos, en referencia a los
parametros que consta en la 1SO 9001:2015, tales como el contexto de la organizacién,
planificacion dando mayor enfoque al nivel operativo, relacionados con la recepcion y
distribucién de mercancias, lo que facilito tomar las mejores acciones correctivas o

preventivas segun sea el caso.

¢ Realizado el levantamiento de informacion con la poblacion seleccionada como objeto
de estudio el 32% de los usuarios que acceden al servicio afirmaron la existencia de
inconvenientes en cuanto al tiempo de entrega de las encomiendas, adicionalmente se ha
detectado cuellos de botella en el proceso debido a la rotacion del personal y

desorganizacion en las bodegas.

¢ Se establecieron las actividades logisticas que cada uno de los responsables debe cumplir
sincronizadamente en relacién al tiempo, en los pardmetros de recepcion, embarque,
desembarque y entrega de mercancias, con el respectivo control operativo mediante
indicadores de gestion de calidad permitiran evaluar el desempefio del personal y por

ende brindar un servicio de calidad a los usuarios.
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RECOMENDACIONES

¢ Se recomienda que en la recepcion y distribucion de encomiendas de la Cooperativa de
Transportes Patria se aplique el plan de gestion logistica basado en la Norma
ISO9001:2015 exhibido en este estudio, con el fin de satisfacer eficientemente las

necesidades de sus clientes.

¢ Evaluar el cumplimiento de las actividades logisticas asignadas con la ayuda de los

indicadores de calidad para optimizar los tiempos en cada uno de los procesos.
¢ Realizar encuestas trimestrales de satisfaccion a los clientes, a fin de evaluar las mejoras
del proceso logistico de la cooperativa, en cuanto a la recepcion y entrega de

encomiendas.

¢ Innovar tecnologia, sustituyendo el sistema de computo actual, de esa manera todas las

oficinas a nivel nacional estén conectadas y compartan informacion.
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GLOSARIO

Contexto: Entorno fisico o de situacion, politico, histérico, cultural o de cualquier otra indole, en
el que se considera un hecho.

Desembarque: Accién y resultado de desembarcar personas o mercancias.

Destinatario: Dicho de una persona o de una cosa a la que se destina o dirige algo.
Destinatario: Dicho de una persona o de una cosa: A la que se destina o dirige algo
Diagnostico: Recoger y analizar datos para evaluar problemas de diversa naturaleza.

Embalaje: Caja o cubierta con que se resguardan los objetos que han de transportarse.
Embarque: Introducir personas u objetos en un medio de transporte

Estandar: Que sirve como tipo, modelo, norma, patron o referencia.

Flota vehicular: Conjunto de vehiculos de una empresa.

Liderazgo: Situacion de superioridad en que se halla una institucion u organizacion, un producto
0 un sector econdémico, dentro de su ambito.

Operacion: Negociacion o contrato sobre valores 0 mercaderias.

Organizacién: Asociacion de personas regulada por un conjunto de normas en funcién de
determinados fines.

Parédmetro: Dato o factor que se toma como necesario para analizar o valorar una situacion.
Planificacion: Plan general, metddicamente organizado y frecuentemente de gran amplitud, para
obtener un objetivo determinado, tal como el desarrollo arménico de una ciudad, el desarrollo
econdmico, la investigacion cientifica, el funcionamiento de una industria, etc.

Recepcion: Accion y resultado de recibir.

Remitente: Persona cuyo nombre consta en el remite de un sobre o paquete.

Tornaguia: Recibo de la guia con que se expidié una mercancia, y que sirve para acreditar que
dicha mercancia ha llegado a su destino.

Evaluacién: Valoracion de conocimientos, actitud y rendimiento de una persona o de un servicio.
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ANEXOS:

ANEXO A. Cuestionario encuesta

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
RECEPCION Y DISTRIBUCION DE ENCOMIENDAS EN LA COOPERATIVA DE
TRANSPORTES PATRIA

Objetivo: Disefiar un plan de gestién logistica basado en la Norma ISO 9001:2015 para la recepcién y
distribucion de encomiendas en la Cooperativa de Transportes Patria, periodo 2022.

Encuestador: ARLP | N.Encuesta | |

| Edad: | | Genero: | Femenino | Masculino | |

1. ;Qué tipo de mercancias envia o recibe al utilizar el servicio de encomiendas?

1.1 Documentos 1.2 Textiles 1.3 Electrodomésticos 1.4 Tecnologia

1.5 Otros

2. ¢Por qué utiliza el servicio de encomiendas en la Cooperativa de Transportes Patria?

1.1 Seguridad 1.2 Puntualidad 1.3 Precio

1.4 Horarios

3. ¢A que region del Ecuador realiza sus envios?

\ 3.1 Costa [ ] 3.2 Sierra | 3.3 Oriente |

4. ;Cuales el tiempo que tarda la Cooperativa de Transportes Patria para realizar el envié de su encomienda?

4.1 El mismo 4.2 2 dias 4.3 4.4 4 dias 45 5 0 méas dias
diadela laborales 3 dias laborales laborales laborales
recepcion

5. ¢Con que frecuencia utiliza usted el servicio?

5.1 Diariamente 5.2 Semanalmente 5.3 Quincenalmente 5.4 Mensualmente

5.5 Ocasionalmente

6. ¢De acuerdo a su percepcion usted manifiesta que el servicio es?

6.1 Excelente 6.2 Muy Bueno 6.3 Bueno 6.4 Regular

6.4 Malo

7. ¢Hatenido usted algln inconveniente al momento de enviar o recibir una encomienda?

| ] 71 Si [ ] 7.2 No [ ]

Si (7) es Sl, ¢En el caso de haber tenido inconvenientes, en cual de los siguientes aspectos se han presentado?

7.1.4 Cuidado en el

7.1.1 Servicio 7.1.2 Precio 7.1.3 Tiempo de Entrega .
manejo

@ GRACIAS POR SU COLABORACION




ANEXO B. Entrevista

J——

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

ENTREVISTA

RECEPCION Y DISTRIBUCION DE ENCOMIENDAS EN LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA

Objetivo: Disefiar un plan de gestion logistica basado en la Norma 1SO 9001:2015 para la recepcion
y distribucién de encomiendas en la Cooperativa de Transportes Patria, periodo 2022.

Cargo:

1. ¢Cuenta la Cooperativa actualmenete con un plan de gestion logistica para

la recepcion y distribucion de encomiendas?

2. ¢Conoce sobre la Norma I1SO 9001:2015 referente al sistema de gestion de
calidad?

3. ¢Que debilidades considera Usted. que exista en el servicio de encomiendas
de la Cooperativa de Transporte Patria?

4. Usted cree que su responsabilidad en el manejo de las encomiendas es
Alta
Media
Baja

5. Cree usted que el servicio de encomiendas puede efectuarse de una manera

mas eficiente

Si



ANEXO C. Ficha de observacion

J——

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FICHA DE OBSERVACION

RECEPCION Y DISTRIBUCION DE ENCOMIENDAS EN LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTES PATRIA

Objetivo: Disefiar un plan de gestion logistica basado en la Norma 1SO 9001:2015 para la recepcion
y distribucion de encomiendas en la Cooperativa de Transportes Patria, periodo 2022.

Proceso:
N.° de Actividades: Tiempo total:
o Duracion ]
N° Responsable Actividades Observaciones

(seg)
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