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RESUMEN.

El proyecto de investigacion se ha desarrollado con el estudio de las empresas courier de
la zona oriental de El Salvador dedicadas a enviar y recibir paquetes. Como producto de un
diagnostico, se detectaron oportunidades de mejoras en los procesos de recepcion,

almacenamiento y distribucion en el &rea de paqueteria.

Las empresas cuya actividad es el transporte y manejo de paquetes, priorizan la logistica
como factor estratégico para satisfacer las necesidades de los clientes. Estas companiias
de servicios courier de carga liviana presentan algunas deficiencias dentro del area de
paqueteria, que se conocen actualmente por medio de entrevistas realizadas por el equipo
de trabajo a Urbano Express, C807 Express y Cargo Expreso de la zona oriental de El
Salvador, donde se perciben problemas como retrasos en la entrega de paquetes, mala
organizacion de paqueteria dentro del almacén, paquetes que no llegan completos y con

direccién donde no se tienen cobertura.

Es por ello que el objetivo de este estudio es brindar propuestas de mejora como lo es en
el proceso de recepcion en el area de paqueteria, la estandarizacién de las actividades
representadas en un diagrama de flujo, la creacién de un formato de control de entrada que
permita el registro fisico de los paquetes, la cual contiene la informacién para poder realizar

la recepcion del paquete.

En el proceso de almacenamiento se presenta una la propuesta de la reubicacion de
paquetes dentro del almacén mediante la creacion de cédigos alfanuméricos los cuales
gestionaran el correcto y agil acomodo de los paquetes ubicandolos por municipios. La
redistribucion de rutas estratégicas enfocada en el proceso de distribucion mediante el
método del barrido; técnica basada en optimizar costos (ejemplo: gastos de combustible,
mantenimiento del vehiculo, etc.) ocasionara no pasar mas dos veces por la misma ruta en
la distribucién de los paquetes, posibilitando la disminucion en los tiempos de operacién de

dicha actividad y agilizando las entregas de cada paquete.

Las herramientas que se presentan en este proyecto con sus respectivos manuales de uso
seran de gran utilidad para las empresas courier de la zona oriental de El Salvador,
permitiendo conocer el nivel de servicio que estas empresas ofrecen a cada uno de sus

clientes.
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INTRODUCCION.

El servicio de paqueteria comprende la recoleccion, traslado, rastreo, reparto, seguimiento
y entrega en tiempos predeterminados de paquetes y se caracteriza por brindar velocidad,
seguridad y especializacion en los servicios. Entre las caracteristicas principales del servicio
courier es que cuentan con tiempos de entrega mas rapidos que cualquier otro método de

transporte, y es por ese motivo que muchas empresas confian en ellos.

Entre las actividades que se realizan en el servicio courier se tiene desde el momento de la
recepcion del paquete que una entidad desea enviar, coordinar el envio de los paquetes a
las agencias desde un almacén central, verificar la informacion de entrega como lo es el
nombre, direccién o informacion de contacto del cliente, planificar y seguir una ruta eficiente
para el proceso de entrega, generar un comprobante de la entrega al cliente, y para
controlar el servicio logistico brindado se busca conocer el rendimiento del servicio como la

conformidad de los clientes con el servicio proporcionado.

En El Salvador existen diversas empresas que se dedican al rubro courier ofreciendo el
mejor de su servicio a los clientes, confiandoles la entrega de paquetes incluso diariamente
para el funcionamiento de dichas empresas, considerando este rubro se ha realizado un
estudio del funcionamiento actual de las empresas courier de la zona oriental de El Salvador
para conocer la forma en que desarrollan las actividades que conllevan el servicio de

paqueteria.

El presente trabajo de investigacion como se describe anteriormente se ha realizado
iniciando con un estudio sobre las empresas courier de la zona oriental de El Salvador,
enfocados a conocer el funcionamiento en los procesos de recepcion, almacenamiento y
distribucion en el servicio de paqueteria que estas empresas brindan al publico general,
conociendo su funcionamiento se han detectado problemas que se presentan al momento
de realizar actividades de recepcion, deficiencia en el orden del almacén y poco control del

proceso de distribucion.

Obteniendo resultados del estudio realizado se han disefiado propuestas de mejoras
encaminadas a ayudar a las empresas y brindarles una alternativa en sus procesos, entre
las propuestas desarrolladas se tiene: la elaboracion de un manual de recepcion en el que
se establece un orden de las actividades a realizar cuando se reciben los paquetes en una
agencia provenientes del almacén central, al igual que se propone la utilizacion de

tecnologia para el registro de cada paquete que se recibe e igualmente se ha disefiado una
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bitdcora de control fisico para mantener un registro de las cantidades de paquetes que se
reciben diariamente con informacion adicional del transportista, en este proceso de
recepcion se ven inmersas actividades de manipulacion, por lo que, se establece una

correcta manipulacién de los paquetes.

Se propone la creacién de una codificacién para organizar las estanterias en el almacén y
facilitar la busqueda de paquetes, asi como un redisefio del almacén generando un layout

para aprovechar y optimizar el espacio disponible del almacén.

Para el proceso de distribucion se ha elaborado una herramienta de ruteo con el fin de
organizar las rutas a seguir considerando los clientes frecuentes, o entidades reconocidas,
de esta forma se brinda a la empresa la opcion de crear la ruta con los clientes que posee

y el orden de entrega de los paquetes.

Toda empresa debe conocer el nivel de rendimiento en cuanto al servicio proporcionado,
es por ellos que se ha desarrollado una herramienta de indicadores logisticos que le permita
a las empresas courier conocer un porcentaje sobre el servicio en cuanto al proceso de

entrega de los paquetes.

19
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA.

Las empresas courier ofrecen el servicio de llevar, de un lugar a otro, correspondencia,
cartas, paquetes, entre otras cosas donde se caracteriza por la velocidad, seguridad y
seguimiento que hacen en los envios y garantiza un control en los procesos de recepcion,
almacenamiento vy distribucion, actividades muy importantes que se desarrollan
diariamente. Es por ello que estas compafias cuentan con una red de vehiculos de
transporte (terrestre, aéreo, y maritimo o fluvial) y amplias conexiones a nivel nacional e
internacional a su disposicién. De alli que estas empresas presten servicios muy efectivos
y confiables, y sean muchas veces preferidas frente al correo tradicional, no obstante, sus

costos también resultan un poco elevados.

Es usual que otras empresas privadas o particulares hagan uso de los servicios de courier
en el area de ventas a distancia, compras online o importacion y exportacion de mercancias.
En este sentido, este tipo de empresas han sido fundamentales para agilizar el comercio

exterior.!

Mediante la investigacién se detectaron 4 empresas muy reconocidas que proporcionan

servicios courier en la zona oriental de El Salvador las cuales se detallan a continuacion:

Tabla 1: Empresas courier reconocidas en la zona oriental de El Salvador.

Empresas Agencia Total
Urbano Express Usulutan - San Miguel - La Unién 3
Cargo Express Usulutan - San Miguel - La Unién 3
C807 Express Usulutan - San Miguel - La Union. 3
Aero Flash Usulutan - San Miguel. 2

Total de agencias 11

Fuente: Creado por el equipo investigador.

1 Significado de courier. (s.f). Significados.com. Recuperado de: https://www.significados.com/courier/
[8/06/2022]
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Esta investigacion detallada en el Anexo 3 permitié conocer el modelo que utilizan estas

empresas para desarrollar sus procesos de recepcién, almacenamiento y distribucion el

cual se detalla de la siguiente manera.

RECEPCION

Proceso de recepcion: Paquetes de sede central.

1.

Se notifica al encargado de paqueteria por medio de correo electrénico o con
sistema propio la llegada de los paquetes a la agencia.

Una vez el vehiculo llega a la agencia se les da el ingreso a los paquetes.

Se procede a revisar los paquetes y a contabilizarlos.

Se registran en el sistema de la empresa confirmando la llegada a agencia.

Proceso de recepcion: Paquetes de clientes locales.

=

El cliente solicita a la agencia el servicio de courier.

Se verifica el tipo de producto que se quiere enviar si cumple con las caracteristicas
para él envié de los paquetes.

Se solicita la informacion importante como nombre, lugar de entrega, nimero de
teléfono del destinatario e informacion de quien lo envia.

Se registra en el sistema el paquete.

Se realiza el cobro y se generan las guias (Anexo 3). Una guia se pega a la caja ya
que dicho documento contiene informacion importante del que lo envia e
informacién del destinatario y otra guia serd utilizado para las operaciones de

distribucion.

Situacion Problematica:

El proceso de recepcion de los paquetes que vienen de la sede central, se percibieron

algunos inconvenientes mediante la investigacion realizada, las cuales son:

y Lainformacién que se envia de la sede central no coincide con lo que se tiene
en fisico ocasionando que haya paquetes faltantes.

y  Elretiro rdpido del camion, genera que la descarga de los paquetes se proceda
rapidamente al almacén sin ninguna adecuada manipulacion.

Yy Paguetes con destino a lugares donde no tienen cobertura, ocasionando

retrasos de un dia 0 mas para solventar los problemas de esos envios
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ALMACENAMIENTO.

Después de registrar los paquetes al sistema que posee la empresa se procede al
proceso de almacenamiento:

Proceso de almacenamiento: Paquetes de sede central.

1. Los paquetes son colocados arriba de plataformas como pallets que les proporciona
mayor seguridad y cuido, debido a que no tiene contacto con el suelo.

2. Dentro del almacén los paquetes son ubicados por sectores que son los lugares
donde las agencias tienen cobertura para distribuir.

Proceso de almacenamiento: Paquetes de clientes locales.

1. Los paquetes son colocados arriba de plataformas como pallets que les proporciona
mayor seguridad y cuido, debido a que no tiene contacto con el suelo.

2. Los paquetes que tiene que ser entregados en zonas Occidental y Central son
ubicados en un solo sector, ya que un vehiculo realiza la retirada de los paquetes.
Sin embargo, si el destino de los paquetes es donde las agencias tienen cobertura,
se ubica los paquetes en el sector que le corresponda dentro del almacén
dependiendo su ubicacion de destino.

Situacion Problematica:

En el proceso de almacenamiento se conocieron algunas problematicas de los paquetes

que deben ser almacenados y distribuidos por las agencias, los cuales son:

y  Dificultad para localizar los paquetes, debido a la falta de un orden dentro del
almacén.

Y Obstruccién en los movimientos de los trabajadores en el almacén, que les

impide utilizar herramienta de carga como carretilla.
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DISTRIBUCION

1. Los paquetes son cargados al sistema de la empresa mediante el escaneo de las
guias para posicionarlo como inicio de ruta de la agencia.

2. Cada conductor y auxiliar carga los paquetes al camion después de que las guias
estén asignadas a su sector de distribucion.

3. Cuando el paquete llegue al destinatario se le solicita nhombre vy firma, de igual
manera se coloca la hora de la entrega en la guia que se utiliza en las operaciones
de distribucion.

4. Después de realizar todas las entregas, las guias son cargadas al sistema para

registrarlo como entrega efectiva.

Situacion Problematica:

En el proceso de distribucién existen factores que genera problematicas en las empresas

que ocasiona retraso en las entregas de paquetes, a causa de:

= Mala distribucién de paqueteria a la hora de salir en ruta debido a que no se
distribuyen los paquetes de la de mejor manera considerando la capacidad que
tienen los vehiculos para entregarlos.

= Dafios en la paqueteria debido a la falta de cuidado de los paquetes al ser
manipulados.

= Direcciones no correctas.

Un punto clave para conocer el rendimiento de las empresas, es la implementacion de
indicadores precisos, que les permita conocer la satisfaccion de los clientes y las entregas
que se han realizado de forma eficiente, generando datos que les proporcione la toma de

decisiones para seguir implementando mejoras en las actividades diarias de las agencias.

1.1.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA.
¢ Qué estrategias logisticas se pueden desarrollar para mejorar las operaciones en los
procesos de recepcion, almacenamiento y distribucion de la empresa courier, caso practico

Urbano Express Usulutan?
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1.2 ESTADO DEL ARTE.

Con el estudio realizado se han encontrado los siguientes temas de investigacion

relacionados con la problemética:

Tabla 2: Planeacion de la logistica de la recepcion y entrega de mercancia en una empresa

gue ofrece servicio de paqueteria y carga.

Planeacién de la logistica de la recepcion y entrega de

mercancia en una empresa que ofrece servicios de paqueteria

y carga.
= Alejandro Arellano Gonzalez.

= Blanca Carballo Mendivil.

AUTOR: = Maria Paz Acosta Quintana.

= Virginia Lopez Torres.
ANO: México, Ciudad Obreg6n, Sonora, junio de 2017.
REFERENCIA Revista de Negocios & PYMES. V3. N8.2.

BIBLIOGRAFICA:

PDF disponible en la pagina web de divulgacion cientifica

UBICACION: ECORFAN.
https://www.ecorfan.org/spain/researchjournals/Negocios y PyM

ES/vol3num8/Revista de Negocios & PYMES V3 N8 2.pdf

Proponer un sistema de planeacién de la logistica basado en teoria
OBJETIVO: de almacenes y logistica partiendo de un enfoque de sistemas con

la cual les dara una estructura a los sistemas de ayuda pertinentes.

Fuente: Creado por el equipo investigador.
Tabla 3: Propuesta de mejora del proceso logistico de la empresa Tramacoexpress.

Propuesta de mejora del proceso logistico de la empresa

Tramacoexpress Cia. Ltda, Cantén Duran.

Alumnas de la carrera de Ingenieria Comercial:
AUTOR: = Ana Katherine Quintero Caicedo.

=  Jomaira Madelaine Somotayor Sellan.
ANO: Ecuador, Guayaquil, abril de 2018.
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REFERENCIA
BIBLIOGRAFICA:

Universidad de Guayaquil, Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela de Ingenieria Industrial.

UBICACION:

Tesis impresa en la biblioteca de la Universidad de Guayaquil.
PDF disponible.
Enlace:https://docplayer.es/112034463-Titulo-de-la-tesis-

propuesta-de-mejora-del-proceso-logistico-de-la-empresa-

tramacoexpress-cia-ltda-del-canton-duran.html

OBJETIVO:

Elaborar un manual de procesos logisticos en el cual se
estableceran normas y areas de responsabilidad con el fin de
mejorar la satisfaccién de los usuarios, efectividad en actividades
de entrega y planificacion estratégica de las actividades de la

empresa.

Fuente: Creado por el equipo investigador.

Tabla 4: Manual de distribucion efectiva de mensajeria de la empresa FedEx S.A de C.V.

Manual de distribucion efectiva de mensajeria de la

empresa FedEx S.A de C.V.

Alumnos de la carrera de Ingenieria en Logistica y Aduanas:

= Ana Lidia Gonzélez.
= Carlos Mario Salinas.

BIBLIOGRAFICA:

AUTOR:

= Samuel Alejandro Guevara.

= Walter Orlando Barahona.
ANO: El Salvador C.A Ciudad Puerto La Unién, Enero 2012.
REFERENCIA Escuela Especializada en Ingenieria ITCA FEPADE MEGATEC,

La Unién, departamento de Logistica y Aduanas.

UBICACION:

Tesis impresa en biblioteca de la Escuela Especializada en
Ingenieria ITCA FEPADE MEGATEC, La Union.

OBJETIVO:

Elaborar un manual de distribucion para que la entrega de los
sobres sea efectiva en los tiempos establecidos con el fin de

mejorar el servicio al cliente.

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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Tabla 5: Plan logistico para optimizar el uso de almacén y facilitar los procesos de recepcion
y despacho de productos en el almacén central con su plan de seguridad industrial en la

empresa Zamorano Group S.A de C.V San Miguel.

Plan logistico para optimizar el uso de almacén y facilitar
los procesos de recepcion y despacho de productos en el

almacén central con su plan de seguridad industrial en la

empresa Zamorano Group S.A de C.V San Miguel.

Alumnos de la carrera de Ingenieria en Logistica y Aduanas:
AUTOR: = Jessica Adelina Gamez.

= José Dimas Urias Villatoro.

= Melvin Portillo Campos.

ANO: El Salvador C.A Ciudad de Conchagua, La Unién, Enero 2017.
REFERENCIA Escuela Especializada en Ingenieria ITCA FEPADE MEGATEC,
BIBLIOGRAFICA: | La Unién, departamento de Logistica y Aduanas.

Tesis impresa en biblioteca de la Escuela Especializada en

UBICACION: Ingenieria ITCA FEPADE MEGATEC, La Unién.
Crear un plan logistico para lograr optimizar los espacios y
OBJETIVO: poder facilitar los procesos de despacho y distribucion en el

almacén principal.

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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1.3 JUSTIFICACION.

La logistica forma un papel fundamental en las actividades de toda cadena de suministro,
no es la excepcién en los procesos que conlleva la paqueteria de empresas courier, las
cuales buscan brindar un servicio de logistica especial; especializado por su rapidez y
seguridad en entregar el producto en perfecto estado al cliente y en el lugar de destino
acordado. Realizar esta investigacion nos permite conocer las actividades que se ejecutan
en las empresas courier de la zona oriental de El Salvador y detectar oportunidades de
mejora en los procesos que conlleva la paqueteria. El desarrollo del proyecto es con el fin
de ayudar a mejorar la realizacibn en los procesos de recepcién, almacenamiento y
distribucion para ser una alternativa en las empresas que buscan mejoras en sus

operaciones.

“La satisfaccion del cliente es el nivel del estado del animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (Philip
Kotler 2003)? por lo que mantener una correcta gestion y control de los procesos desde que
el paquete se recibe en la empresa hasta ser entregado es de mucha importancia debido a

que segun el servicio brindado se mantendré o perjudicara su imagen.

Controlar las actividades que se tienen que realizar en la recepcibn mediante la
estandarizaciéon de los procesos busca que ayude a comprobar el estado de los paquetes,
verificar especificaciones en el documento de entrada de cada paquete para comprobar si
el destino tiene cobertura por la agencia o si se realiza la devolucion al almacén central y
poder registrar la cantidad y los paquetes recibidos con los manifestados con el aporte de
bitdcora de control fisico como con el escaneo del codigo de barras. En el manual para el
proceso de recepcion se detallan indicaciones acerca de la manipulacion de los paquetes
la cual contribuye a entregarlos en excelente estado; detallar buenas practicas para la
manipulacion puede ayudar a los trabajadores a reducir accidentes, ocupar el equipo

necesario y saber cémo utilizarlo correctamente.

Los almacenes forman un papel muy importante dentro de las empresas courier, es por ello
gue los problemas detectados mediante la ejecucion y andlisis de instrumentos de
investigacion como el cuestionario, guion de preguntas y ficha de observacion realizada por

el equipo de investigacion nos arroja una de las deficiencias respecto al almacén, debido a

2 philip Kloter, (Ed 8°) Direccién de Mercadotecnia, pags. 40, 41
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gue no existe una sefializacion del espacio donde se colocan los paquetes y dificulta a los
trabajadores localizar los paquetes que serdn entregados al no estar segmentadas ni
codificadas por sector de entrega en departamento de Usulutan, debido a que dicha
propuesta tomando el modelo de la empresa Urbano Express. La reorganizacion del

almacén se desarrolla con el fin de aprovechar todo el espacio disponible del almacén.

De igual manera, el desarrollo de una herramienta de distribucién es con el fin de brindar
apoyo a las empresas ya que, al no gestionar las rutas de distribuciéon no se cumple con las
entregas establecidas, es por ello que se busca establecer los parametros para la
planificacion y elaboracion de rutas de distribucién, considerando la distancia entre cada

cliente y la capacidad de los vehiculos de reparto.

El control del rendimiento con el uso de indicadores se realiza ya que es de suma
importancia que las empresas en general, en especial el caso de estudio de las empresas
courier conozcan el nivel, ya sea bueno o malo sobre el servicio de entregas a los clientes,
con esos resultados pueden considerar mantener un rendimiento igual en caso de ser

positivo o buscar la forma de mejorar.
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1.4 OBJETIVOS.

1.4.1 OBJETIVO GENERAL:

Desarrollar un estudio de los procesos de recepcidn, almacenamiento y distribucion de las
empresas courier de la zona oriental de El Salvador, que permita identificar estrategias en
los procesos logisticos, para el desarrollo de propuesta de mejora a la empresa caso de

estudio Urbano Express, Usulutan.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Realizar un diagnéstico en los procesos de recepcion, almacenamiento y distribucion
de las empresas courier de la zona oriental, que permita conocer la situacion actual de
las empresas para identificar oportunidades de mejora.

2. Elaborar un manual para el proceso de recepcién de paquetes de las empresas courier
que permita estandarizar las operaciones mediante la simbologia ANSI.

3. Disefar un esquema de clasificacion y codificacion alfanumérico que permita organizar
la paqueteria por municipio dentro del almacén, para facilitar la ubicacion y la entrega
de paquetes.

4. Elaborar una herramienta de distribucion de paquetes para optimizar el recorrido de
rutas utilizando a Urbano Express como modelo de caso practico.

5. Proponer indicadores que permita mostrar el rendimiento en los procesos de entrega
de paquetes y satisfaccion de los clientes en las empresas courier por medio de una

herramienta creada en Excel.
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CAPITULO Il. ALCANCES Y LIMITACIONES.
2.1 ALCANCES.

1.1 Aplicacion de la herramienta de diagndstico Ishikawa para analizar los procesos de
recepcion, almacenamiento y distribucion de las empresas courier de la zona oriental de El

Salvador.

1.2 Andlisis de los procesos de recepcion, almacenamiento y distribucion actuales en las

empresas courier de la zona oriental de El Salvador.

2.1 Elaboracion de diagrama de flujo mediante la ilustracién de la simbologia ANSI para la

aplicacion de mejoras en el proceso de recepcion de paquetes.

2.2 Disefiar un formato de control de entrada en el area de recepcién que permita el registro

fisico de los paquetes.

2.3 Elaboracién de manual del proceso de recepcidn de paguetes para la estandarizacion

de operaciones estableciendo la secuencia de las actividades en el proceso.

3.1 Elaboracién de codigos alfanuméricos para identificar la ubicacion de los paquetes en

el almacén tomando en cuenta las rutas de distribucién por municipios.

3.2 Disefiar un layout en el area del almacén que permita una mejor distribucion de los

espacios para una buena organizacion de paquetes.

4.1 Elaboracién de una herramienta de distribucion de paquetes utilizando una hoja de
calculo en Google Sheet considerando la flota vehicular que posee actualmente Urbano

Express agencia Usulutan.
4.2 Elaboracion de un manual de uso para la herramienta de distribucién de paquetes.
5.1 Elaboracién y disefio de fichas técnicas de indicadores de gestién logistica a desarrollar.

5.2 Proponer indicadores de indice de satisfaccion del cliente, entregas perfectas, entregas
completas y entregas a tiempo que permita mostrar el rendimiento de entrega de paquetes

y satisfaccion de los clientes mediante una herramienta en Microsoft Excel.

5.3 Elaboracion de un manual de uso para la herramienta de indicadores de rendimiento.
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2.2 LIMITACIONES.

e Laimplementacion de la propuesta de mejora quedara a consideracion de las empresas
courier de la zona oriental de El Salvador.

¢ La herramienta de distribucion de paquetes sera disefiada Unicamente para la empresa
caso practico Urbano Express, Usulutan.

e Las rutas de distribucion se disefiaran con clientes frecuentes que posee la empresa

Urbano Express, Usulutan.

2.3 HIPOTESIS.

En el presente proyecto no se aplica el desarrollo de la hipétesis, esto debido a que en el
libro de metodologia de la investigacién de Sampieri menciona que para la formulacion de
una hipétesis se requiere la construccién y la demostracién de teorias donde se analiza y
se demuestra comparaciones de resultados predictivos®. Caracteristica que nos indican que
en el presente proyecto posee una limitacion, donde se menciona que queda a

consideracién de la empresa la implementacién de este trabajo.

8 Sampieri, Roberto. Fernandez Carlos y Lucio Pilar. 2010. (Ed. V), Metodologia de la Investigacién (pag. 16-
17). Editorial Mexicana.
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CAPITULO Ill MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

3.1 REFERENCIA HISTORICA.

3.1.1 ORIGEN DE LAS EMPRESAS COURIER.
El primer indicio de la evidencia de un sistema de mensajeria se generé en Egipto (2.400
a.C.), este sistema era de uso principal del faradn, quien utilizaba mensajeros para realizar
la difusibn de decretos en todo su territorio y enviar mensajes secretos por medio de
jeroglificos.

El emperador Augusto de Roma también implementé un sistema oficial de correos para

comunicar la informacion a lo largo y ancho de su imperio en caballo, a pie u otro medio.

Por otra parte, En Sudamérica, los mensajeros del pueblo indigena quechua se turnaban
para llevar corriendo noticias y comunicados por calzadas pavimentadas que unian las
principales ciudades del imperio Inca, similarmente aconteci6 en Mesoamérica con los
Aztecas.

Posteriormente en la medida que pasaron los afios surgieron sistemas en otros paises:
Francia en 807, Espafia en 1.213, Alemania en el siglo XV, Portugal 1520, Inglaterra en
1.635, Estados unidos en 1.639, Brasil en 1.693 e Italia en 1.697. Inicialmente el uso de la
mensajeria solo era permitido a gente influyente: gobierno, militares, médicos, licenciados,

letrados etc. hasta que se logré que todos los ciudadanos tuvieran acceso al sistema.
= A mediados de los siglos XVI y XVII Se utilizé el lacre para sellar las cartas.

= En el ano 1835 nace el Sello postal “Estampilla”’, comprobante de pago previo de

envios.

= Enelafio 1756, el dia 27 de octubre nace la profesién de mensajero y durante ese afio

se crea el servicio de casillero postal.

Entre el afio 1840 y 1850 con la creacion del ferrocarril se genera un cambio drastico que
revoluciona y mejora las condiciones de transporte, la regularidad de los envios y tiempo
de distribucion de la correspondencia. Adicionalmente, se instalaron vagones postales en
cuyo interior agente efectuaban operaciones urgentes de servicio de transporte, recibian

las cartas y las clasificaban durante el recorrido.
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A partir de 1848 se adopto en Francia, el sello postal. Entre el afio 1860 y 1861 en Estados
unidos se origina un servicio de mensajeria a caballo, que recibié el nombre de Pony
Express, fue un servicio rapido de mensajeros que, mediante el sistema de postas, llevaban

la correspondencia desde el rio Missouri hasta la costa del Pacifico.

A mediados del siglo XIX los progresos tecnoldgicos dieron lugar al telégrafo primera forma
de comunicacién eléctrica y empieza el auge de la revolucién industrial, donde aparece el

primer automovil, generando un cambio en la estructura postal.

Seguidamente, en el afio 1911 en Estados Unidos se aprueba oficialmente el primer vuelo
de 8 km de transporte aéreo de objetos postales, se transportdé en sacos pequefos En el
siglo XX se realizé transporte de 300 kg de correspondencia a través de una aeronave

“Zeppelin” Alemana.

Finalmente, el servicio de mensajeria postal se especializé en el transporte aéreo, terrestre

y maritimo de documentos escritos y encomiendas de tamafio pequefio o mediano.

Alrededor del mundo el 09 de octubre se celebra el dia internacional del correo postal

postulado por la Unién Postal Universal desde el afio 1874.

En la actualidad la palabra courier significa mensajero. Como tal, puede referirse tanto a la
persona como a la empresa que ofrece el servicio de llevar, de un lugar a otro,

correspondencia, cartas o paguetes, entre otras cosas.

En este sentido, existen empresas de courier, especializadas en este tipo de logistica
express. Por lo general, se caracterizan por la velocidad, seguridad, personalizacion,
seguimiento que hacen de los envios y en la actualidad han integrado a su oferta de
servicios de satisfaccion de pedidos, el cual consiste en el conjunto de politicas,
procedimientos, personal, impresos y productividad, implicado en el manejo de un pedido,
a partir de una accion de marketing directo, como son: el procesamiento de los pedidos
recibidos por correo o teléfono, mantenimiento de una base de datos, almacenamiento de
productos, transporte de mercancias, resolucion de reclamaciones después de la entrega,
facturacion, control de stocks, gestion y valoracion estadistica de las devoluciones y envios.

etc.

Para ello, las compafiias courier cuentan con toda una red de vehiculos de transporte

(terrestre y aéreo) y amplias conexiones a nivel nacional e internacional a su disposicion.

36



N7 ke ®,  MINISTERIO
ITCA §7 FEPADE ' ' |ega . Q_&E# +  DE EDUCACION,

{ JEGNICA Rows CIENCIAY
LA UNION (F? 13[\[[16\\](\1\{% TECNOLOGIA

De alli que estas empresas presten servicios muy efectivos y confiables, y sean muchas

veces preferidas frente al correo tradicional, no obstante, sus costos también resulten un

poco elevados.

Es usual que empresas privadas o particulares hagan uso de los servicios de courier, tanto
en el ambito nacional como internacional, en el area de ventas a distancia, compras online o
importacién y exportacion de mercancias. En este sentido, este tipo de empresas han sido
fundamentales para agilizar el comercio exterior pues este negocio, que llamamos “servicio
courier”, consiste en consolidar correo por aduana y nacionalizarlo en el pais de destino,
dentro de las reglas establecidas internacionalmente. Incluye paquetes impresos y
documentos que exige tramites especificos. El término técnico de esta operacion es

“courier”

Es usual que empresas privadas o particulares hagan uso de los servicios de courier en el
area de ventas a distancia, compras online o importacién y exportacion de mercancias las
cuales han servido para agilizar el proceso de entrega de los paquetes a cada uno de los

ciudadanos del pais.

A continuacion, se presenta el listado de las empresas courier de la zona oriental de El

Salvador a estudiar:;

= Urbano Express agencia Usulutan.

= (C807 Express agencia Usulutan.

= Cargo Expreso agencia San Miguel.
= (C807 Express agencia San Miguel.

= Urbano Express agencia San Miguel.
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3.3 GENERALIDADES DE LAS EMPRESAS COURIER DE LA ZONA ORIENTAL
DE EL SALVADOR.

3.3.1 Generalidades de la empresa C807 Express Usuluan y San Miguel.

Tabla 6: Generalidades de la empresa C807 Express.

Figura 1: Logo de la empresa

Razo6n social; C807 EXPRESS S.A. DE C.V. C807 Express S.A. de C.V.

Nombre comercial: C807 Express.

Giro del negocio: Servicios de transporte de carga

Fuente: Imagen proporcionada

aérea, maritima y terrestre.
por la empresa.

Direccion de la agencia C807 Express Usulutan: Sexta Avenida Norte y Octava Calle
Oriente casa #21 local #1, Barrio La Parroquia, Usulutan CP 3401.

Direccién de la agencia C807 Express San Miguel: Avenida Bengali #2, San Miguel.

Mision:

Brindar soluciones de logistica y aduana puerta a puerta mas rapidas, rentables y
confiables.

Vision:

Ser una empresa capaz de poder proporcionar a los ciudadanos el mejor servicio de
mensajeria y paqueteria sabado en la eficiencia y calidad en tiempo y formas de entrega.

Valores:

= Trabajo en equipo.
= Mejora continua.

= Apasionados.

= Pilar de valores.

= Soluciones a la medida.
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Figura 2: Organigrama de la empresa C807 Express Usulutan y San Miguel.

JUNTA DE
ACCIONISTAS

GERENTE GENERAL

DIRECCION JEFE RECURSOS

OPERATIVA HUMANOS

GERENCIA DE
AGENCIAS

AGENCIA AGENCIA
USULUTAN SAN MIGUEL
SUPERVISOR DE
OPERACIONES
ENCARGADO COORDINADOR I
DE PAQUETERIA DE RUTAS
ENCARGADO DE COORDINADOR EFEDE
CONTROL DE DE ENTREGAS RANoETE
INVENTARIO PLUS
| MOTORISTAS |
MOTORISTAS
| AOXILIARES | AUXILIARES
AUXILIARES

Fuente: Proporcionada por la empresa C807 Express.
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3.3.1.1 Descripcién de organigrama de las empresas C807 Express
Usuluéan y San Miguel
AGREGAR TODAS ESTAS TABLAS

Tabla 7: Descripcion de las funciones del organigrama de la empresa C807 Usulutdn y San

Miguel.

JEFE DE AGENCIA

Dirigir, planificar y supervisar actividades que se llevan a efecto para cumplir los objetivos

y funciones del area.

FUNCIONES:
= Mantener a su jefatura informada sobre avances y desafios de su gestion.

= Dirigir el funcionamiento de su area y gestionar el plan de trabajo anual velando
por el logro de sus objetivos.

= Elaborar la planificacion anual de su area en relacidén con los objetivos y criterios
definidos por la Agencia

= Garantizar el desarrollo de las actividades dentro de la empresa.

= Cumplir con las metas establecidas para la agencia bajo su cargo.

= |dentificar clientes y gestionar negocios.

= Abriry cerrar la agencia.

» Registrar en el sistema informatico las entradas y salidas de efectivo.

ENCARGADO DE PAQUETERIA

Garantizar que los procesos de envio y recogida se ejecuten de forma fluida y eficiente

como también el ejecutar de manera correcta la manipulaciéon de paquetes de los clientes.

FUNCIONES:

= Gestidn de todos los documentos importantes como notificaciones avanzadas de

envios y resguardos de recogida de los paquetes.
= Uso de software para la correcta gestion de los envios de los paquetes.
» Revisién de manifiestos de arribo de los paquetes.
» Revision fisica y conteo de cada paquete.

= Coordinacién de entrega de paquetes con el cliente.

COORDINADOR DE RUTAS Y ENTREGAS PLUS

Supervisar que los pedidos se entreguen correctamente, optimizando los recursos y
validando que se ejecuten los procedimientos de forma adecuada.
FUNCIONES:
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» Validar los despachos del dia pendientes de cargar.

= Verificar disponibilidad de personal que esté en planta.

= Supervisar carga de camiones.

= Asignar repartidores de acuerdo a la planificacion.

= Dar seguimiento y resolucién de problemas que afectan la entrega de pedidos.
= Velar por la realizacion de entregas eficientes.

ENCARGADO DE CONTROL DE INVENTARIO

Es el encargado de controlar las actividades relacionadas con la misma, asi como

responsabilizarse del control de la calidad de los productos que se encuentran en la
bodega, debe estar pendiente del trabajo del personal a su cargo.
FUNCIONES:

»= Velar que el local cumpla y redna las condiciones 6ptimas de almacenamiento.

= Debe llevar un control preciso de las entradas y salidas de los productos, materia
prima e insumos.

= Verificar el adecuado manejo del producto en la carga y descarga.

= Verificar las instalaciones de almacenaje de agua o derramamiento.

= Clasificar el producto almacenado en bodega, por departamentos y por peso.

JEFE DE TRANSPORTE

es el encargado de la planificaciéon y control de los conductores y los medios de transporte

de la empresa, asi como el mantenimiento adecuado de os vehiculos y el completo d
ellos requisitos legales.
FUNCIONES:

» Coordinarse con operarios de almacén para garantizar una correcto almacenaje

y distribucién de paquetes.
= Controlar y comunicar costes de transporte.
» Garantizar el correcto archivo de los documentos de envio.
*= Programar rutas diarias y semanales.
nl MOTORISTAS

Encargados de conducir la unidad de transporte para realizar entrega de paquetes y otras

enmiendas solicitadas para la funcion de las operaciones de la empresa.
FUNCIONES:

= Realizar entrega de paquetes a lugares asignados.
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» Salvaguardar la integridad de la tripulacion de la unidad de transporte y los
paquetes.
* Revisar los aspectos mecéanicos de la unidad de transporte.

= Entregar y solicitar facturas en lugares de entrega.

AUXILIAR DE MOTORISTA

Apoyar a los motoristas a poder hacer la entrega de los paquetes a cada cliente en el
lugar solicitado.

FUNCIONES:

= Apoyar en cargar el vehiculo asignado.
= Dar seguimiento a clientes de la empresa.
= Cobrar facturas en tiempo.

= Solicitar firma y nombre de persona que recibe el paquete.

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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3.3.2 Generalidades de la empresa Urbano Express Usulutan y San Miguel.

Tabla 8: Generalidades de la empresa Urbano Express.

Figura 3: Logo de la empresa

Razon social: URBANO EXPRESS S.A. DE C.V. Urbano Express S.A. de C.V.

Z
Nombre comercial: Urbano Express. lJ/RBAN

EXCELEMCIA EN LOGISTICA

Giro del negocio: Servicio de transporte y entrega de | Fuente: Imagen proporcionada
) j por la empresa.
correspondencia y paquetes dentro y fuera del pais.

Direccion de la agencia Urbano Express Usulutan: 2 Cl Pte. No 22 Bo La Merced,
Usulutan, Usulutan.
Direccion de la agencia Urbano Express San Miguel: 20 calle Oriente Y 10 Avenida

Norte, San Miguel

Fuente: Creado por el equipo investigador.

Mision:

Brindamos servicios y soluciones logisticas utilizando la mas alta tecnologia, total cobertura
nacional, adaptabilidad y personal especializado, con calidad, eficiencia e innovacion,
generando valor a los clientes, empleados, accionistas y sociedad.

Vision:

Ser la empresa lider y Unico socio estratégico de El Salvador, brindando servicios y
soluciones logisticas de alta calidad.

Valores:

= Plenitud de vida.
= Pasién por el servicio.
=  Méaxima calidad.

= Mejores personas cada dia.
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Figura 4: Organigrama de la empresa Urbano Express Usulutan y San Miguel.

DIRECCION

OPERATIVA

AGENCIA
SAN MIGUEL

AGENCIA
USULUTAN

COORDINADOR e el e COORDINADOR COORDINADOR
PRIME PACKAGE PACKAGE PRIME POSTAL
DELIVERY DELIVERY
MOTORISTAS MOTORISTAS | MENSAJEROS AUXILIARES
| |
| AUXILIARES | | AUXILIARES |

Fuente: Proporcionada por la empresa Urbano Express.

3.3.2.1 Descripcion de organigrama de las empresas Urbano Express

Usuluén y San Miguel

Tabla 9: Descripcién de las funciones del organigrama de la empresa Urbano Express,

Usulutan y San Miguel.

DIRECCION OPERATIVA

Planifica, dirige y coordina los diferentes departamentos de las empresas de la zona

oriental buscando que los objetivos empresariales se cumplan de la manera mas
efectiva posible.
FUNCIONES:

= Analizar informes y tomar decisiones.

= Asegurar el cumplimiento de los reglamentos de las agencias.
» Garantizar el funcionamiento administrativo y social de las agencias.
JEFE DE AGENCIA

Dirigir, planificar y supervisar actividades que se llevan a efecto para cumplir los objetivos

y funciones del area.

FUNCIONES:
» Mantener a su jefatura informada sobre avances y desafios de su gestion.
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Dirigir el funcionamiento de su area y gestionar el plan de trabajo anual velando
por el logro de sus objetivos.

Elaborar la planificacién anual de su area en relacion con los objetivos y criterios
definidos por la Agencia

Garantizar el desarrollo de las actividades dentro de la empresa.

Cumplir con las metas establecidas para la agencia bajo su cargo.

Identificar clientes y gestionar negocios.

Abrir y cerrar la agencia.

Registrar en el sistema informatico las entradas y salidas de efectivo.

COORDINADOR PRIME

Esta area recibe todos los estados de cuentas bancarias, recibos de servicio telefénicos

e internet se encarga de la recepcién, almacenamiento y distribucion.

FUNCIONES:

Recepcion de los estados de cuentas bancarias, recibos de servicios telefénicos
e internet.

Ingreso en el sistema la recepcién en agencia de recibos.

Brindar documentacién necesaria para la documentacion de estas entregas.
Monitorear a los empleados de esa area y evaluarlos.

Verificacién del cumplimiento de las normas de la empresa.

Ingreso en el sistema de informacion sobre la entrega efectiva del recibo o cuenta
bancaria.

Envié a central documentacion llenada por personal sobre entrega efectiva.

COORDINADOR PACKAGE DELIVERY

Esta persona se encarga del area de paqueteria y los procesos de recepcion,
almacenamiento y distribucién de la agencia a la que pertenece.

FUNCIONES:

Realizar el proceso de recepcion en el area de paqueteria.

Efectuar en el sistema el ingreso de los paquetes a agencia.

Atencion a clientes y cobro por envios.

Realizar depositos bancarios correspondientes del area de paqueteria.
Efectuar en el sistema inicio de ruta.

Registrar las entregas efectivas en el sistema.

Agrupar facturas de ventas y enviarlas a la central.
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» Realizar verificacion de estado de los paquetes.
= Efectuar devoluciones de paquetes a central.

COORDINADOR POSTAL

Es el encargado de recibir, cartas y documentos tales como partidas de nacimiento,
pasaportes, escrituras y visas de residentes, el cual también desempefia la funcion de

darle la recepcidn, almacenamiento y distribucion.

FUNCIONES:

» Brindar documentacion necesaria para la documentacion de estas entregas.

= Monitorear a los empleados de esa area y evaluarlos.

= Verificacién del cumplimiento de las normas de la empresa.

» Envié de documentacion a sede central de las entregas de cada una de las

correspondencias.

n MENSAJERO

Se encarga de la entrega de estados de cuentas bancarias, recibos de servicio

telefonicos e internet por medio de motaocicletas.

FUNCIONES:

= Distribucién de estados de estados de cuentas bancarias, recibos de servicio
telefénicos e internet.

= Contactar con el cliente para un mejor servicio.

= Conductor de motocicleta.

» Tener papeleria correspondiente para la entrega de estados de cuentas
bancarias, recibos de servicio telefénicos e internet.

= Llenar papeleo correspondiente de las entregas realizadas.

MOTORISTAS

Encargados de conducir la unidad de transporte para realizar entrega de paquetes y otras

enmiendas solicitadas para la funcion de las operaciones de la empresa.

FUNCIONES:

» Realizar entrega de paquetes a lugares asignados.

» Salvaguardar la integridad de la tripulacién de la unidad de transporte y los
paquetes.

* Revisar los aspectos mecéanicos de la unidad de transporte.

= Entregar y solicitar facturas en lugares de entrega.
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g AUXILIAR DE MOTORISTA

Apoyar a los motoristas a poder hacer la entrega de los paquetes a cada cliente en el

lugar solicitado.
FUNCIONES:

= Apoyar en cargar el vehiculo asignado.

= Dar seguimiento a clientes de la empresa.
= Cobrar facturas en tiempo.
= Solicitar firma y nombre de persona que recibe el paquete.

Fuente: Creado por el equipo investigador.

3.3.3 Generalidades de la empresa Cargo Expreso San Miguel.

Tabla 10: Generalidades de la empresa Cargo Expreso.

Razoén social: CARGO EXPRESO S.A. DE C.V. Figura 5. Logo de la empresa
Cargo Expreso S.A. de C.V.

Nombre comercial: Cargo Expreso.

» cargoexpreso

Giro del negocio: Servicio especializado en la logistica SR

de entrega de documentos y paquetes a nivel nacional | Fuente: Imagen proporcionada

. . or la empresa.
e internacional. P b

Direccidon de la agencia Cargo Expreso San Miguel: Gasolinera El sitio, Km 134

carretera panamericana salida a San Salvador frente a, San Miguel

Fuente: Creado por el equipo investigador.

Mision:

Revolucionar la industria logistica mejorando la vida de los clientes, colaboradores,
accionistas y entorno.

Vision:

Ser una empresa que cumpla con las expectativas de sus clientes, colaboradores y socios.

Valores:

= Honestidad.
= Responsabilidad.

= Respeto.
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3.3.3.1 Descripcion del organigrama de la empresa Cargo Expreso San

Miguel.

Figura 6: Organigrama de la empresa Cargo Express San Miguel.

GERENTE DE

OPERACIONES

SUPERVISOR DE SUPERVISOR DE ENCARGADO DE FACTURACION Y
OPERACION RUTA BODEGA LIQUIDACION
MOTORISTAS AUXILIARES
AUXILIARES

Fuente: Proporcionada por la empresa Cargo Express San Miguel.

Tabla 11: Descripcion de las funciones del organigrama de la empresa Cargo Expreso, San

Miguel.

GERENTE DE OPERACIONES

Es el quien planifica, dirige y asegura el buen manejo de los recursos de una organizacion

con la finalidad de lograr los objetivos trazados.
FUNCIONES:

= Gestionar la logistica interna.

= Desarrollar estrategias para la optimizacién de los procesos.
= Velar por la viabilidad de los procesos.

= Analizar los procesos.

SUPERVISOR DE OPERACION

Realizar un seguimiento de los indicadores clave de rendimiento (KPI) dar soporte al

cliente, finanzas y supervisar el cumplimiento de las politicas operativas y el progreso de
las tareas administrativas (por ejemplo, gestion de inventario).

FUNCIONES:
= Supervision y formacion de empleados.
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= Implementar procesos para reducir costos.

= Analizar e informar sobre el desempefio.

= Analizar los requisitos comerciales y las necesidades del cliente.

» Garantizar el cumplimiento de las politicas y la regulacion de la empresa.
SUPERVISOR DE RUTA

Coordinar en forma eficiente la distribucién de productos, cumplir con las normas de

calidad de materiales ya establecidas y las hormas técnicas institucionales; manteniendo
en o6ptimas condiciones las unidades de transporte para garantizar la buena distribucion
de productos.
FUNCIONES:

= Programar la operacion diaria de los vehiculos segun la exigencia.

= Atender oportunamente a las solicitudes de cambios de ruta o variaciones que
surjan en la operacion, para realizar los cambios respectivos solicitados por el
personal del cliente e informar a los conductores sobre estas variaciones.

» Enviar los cambios de programacion de turnos de los conductores del proyecto.

= Promover la disciplina, buen servicio y orden en los conductores

ENCARGADO DE BODEGA

Es el encargado de controlar las actividades relacionadas con la misma, asi como

responsabilizarse del control de la calidad de los productos que se encuentran en la

bodega, debe estar pendiente del trabajo del personal a su cargo.

FUNCIONES:

» Velar que el local cumpla y redina las condiciones 6ptimas de almacenamiento.

= Debe llevar un control preciso de las entradas y salidas de los productos, materia
prima e insumos.

= Verificar el adecuado manejo del producto en la carga y descarga.

= Verificar las instalaciones de almacenaje de agua o derramamiento.

= Clasificar el producto almacenado en bodega, por departamentos y por peso.

FACTURACION Y LIQUIDACION

Encargados de liquidar todas las ventas diarias, reportadas por los vendedores ruteros y

los pilotos repartidores. Control de documentos y papeleria que haga constar las ventas
y entregas del dia, evitando con controles un faltante en producto o en efectivo.
FUNCIONES:

» Hacer seguimiento a la presentacion de facturas y conciliaciéon de documento.
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= Elaborar reportes de control de gastos / recupero por despacho a clientes.
= Liquidar el servicio de transporte por despacho a clientes.

» Realizar toda funcién o encargo afin que le asigne su jefe inmediato.

nl MOTORISTAS

Encargados de conducir la unidad de transporte para realizar entrega de paquetes y otras

enmiendas solicitadas para la funcion de las operaciones de la empresa.
FUNCIONES:

» Realizar entrega de paquetes a lugares asignados.

» Salvaguardar la integridad de la tripulacion de la unidad de transporte y los
paquetes.

* Revisar los aspectos mecéanicos de la unidad de transporte.

= Entregar y solicitar facturas en lugares de entrega.

AUXILIAR DE MOTORISTA

Apoyar a los motoristas a poder hacer la entrega de los paquetes a cada cliente en el

lugar solicitado.
FUNCIONES:

= Apoyar en cargar el vehiculo asignado.

= Dar seguimiento a clientes de la empresa.
= Cobrar facturas en tiempo.

= Solicitar firma y nombre de persona que recibe el paquete.

Fuente: Creado por el equipo investigador.

3.3.4 Servicio que ofrecen las agencias en la zona oriental de El
Salvador.

1. C807 EXPRESS:

Servicio entrega regular (SER): Este tipo de servicio que las agencias de C807
consta en hacer la entrega de envios al siguiente dia habil a las diferentes cabeceras

departamentales de todo el pais.
Servicio cobro contra entrega (CCE): Es el servicio de pago en el cual un cliente

hace un envié e ingresa la direccion de su destino para que cuando reciba su

producto pueda pagar.

50



ke ®,  MINISTERIO
ITCA §7Z FEPANDE ' ' le a : iﬁ’* . DEEDUCACION,
EDughciOn TecEs « M+ CIENCIAY

AL

LA UNION cosmnope  TECNOLOGIA

EL SALVADOR

Servicio envio a cobrar (SEC): Este servicio que empresas como C807 ofrecen a
sus clientes de poder hacer la entrega de cada uno de los paquetes en manos de
los clientes y al momento poder cancelar él envié de su paquete al repartidor de
correspondencia de paqueteria.

Servicios de entregas Plus (SEP): Son los servicios de entrega de paquetes el
mismo dia habil, de manera que cada uno de los clientes puedan tener los paquetes
en sus manos en menos de 24 horas, sin embargo, este tipo de servicio solo lo
ofrece de la zona oriental el departamento de San Miguel esto debido a que la
cantidad de los paquetes es mayor que en los demas departamentos de la zona

oriental.

Servicio econémico: Este tipo de servicio consiste en poder recibir los paquetes
en agencia para que posterior el destinatario pueda retirar el paguete en la agencia

destino que mas le resulte conveniente.
2. URBANO EXPRESS:

Urbano Prime: Son los servicios de entrega de productos o documentos de valor,
proporcionando a cada uno de los clientes las medidas de seguridad necesarias y un
protocolo especializado con personal altamente -calificado que garantiza la

confiabilidad de un servicio Unico.

Urbano Package Delivery: Es el servicio de la distribucién de productos en tiempos
eficientes, entregando en los 262 municipios utilizando la mas alta tecnologia y

atencion personalizada logrando la calidad.
Urbano Internacional: Son los servicios de recepcion y entrega de encomiendas o

documentos en todo El Salvador y alrededor del mundo a través de la red de agencias

estratégicamente ubicadas, en alianza con DHL.

51



L E l . A ' *.  MINISTERIO
]TCA L.ﬂ ; FEPHDE meg * 9 =€ . DEEDUCACION,
TECNALOCRN Y SUPERE % Lsg P

PR CIENCIAY

SRS cosm~ope  TECNOLOGIA
LA UNION EL SALVADOR

3. CARGO EXPRESO:

Servicio Estandar: Este tipo de servicio que la empresa ofrece es dedicarse de hacer
las entregas de los paquetes en el transcurso del siguiente dia habil, en las cabeceras
departamentales, principales municipios y ciudades de todo El Salvador, asi como
entregas lejanas bajo cobertura. Esta es una opcidén segura y econémica para el envio
de cartas, documentos, paqueteria, mobiliario, repuestos o lo que necesite enviar a
nivel nacional.

Servicio Especial: Con este tipo de servicio realizan la entrega garantizada antes de
las 10:00 horas del siguiente dia habil en donde esté disponible el servicio. Este
servicio esta diseflado para envios urgentes, los cuales son procesados con prioridad

y no pueden esperar. Incluye servicio de recoleccién hasta las 18:00 horas.

Servicio Collect: Este tipo de servicio es de Opcion de cobro del servicio al
destinatario (receptor del envio).
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3.4 ESTUDIO DE LOS PROCESOS DE LAS EMPRESAS COURIER DE LA ZONA
ORIENTAL DE EL SALVADOR.

3.4.1 Diagrama de flujo para el proceso de paqueteria de la empresa courier

de la zona oriental urbano express.

A continuacién, se presentan los pasos del proceso de recepcién, almacenamiento y
distribucion de las empresas courier agencias Urbano Express, Usulutan y Urbano Express,
San Miguel.

Tabla 12: Descripcion del proceso de paqueteria de las empresas courier Urbano Express

Usulutan y San Miguel.

PROCESO DE RECEPCION

El encargado de paqueteria recibe la notificacion de la cantidad de paquetes por
1 : L.

medio de correo electronico.

Agencia central notifica a encargado de paqueteria la llegada del vehiculo de
2 ,

agencia central.

Encargado de paqueteria recibe el manifiesto de arribo en fisico donde se detalla
3 .

la cantidad de los paquetes.
4 Llegada del vehiculo a agencia.
5 Ingreso de paquetes al area de paqueteria de la empresa.
6 | Verificacién de paquetes gque estos estén en buenas condiciones.

Encargado de paqueteria verifica si los paquetes que esta recibiendo son de la
7 . . . . .

agencia, si no se realiza la devolucién a agencia central.

Repartidor de paquetes entrega documentacion en original de las guias donde se
8 . L . . .

detalla informacion de quien envia el paquete al encargado de paqueteria.
9 Encargado de paqueteria registra la llegada de los paquetes en el sistema de la

empresa.

PROCESO DE ALMACENAMIENTO

Los paquetes son ingresados por el encargado de paqueteria al sistema
1 . :

marcandolos como llegada agencia.
2 | se ingresan los paquetes al almacén de manera manual o por carretillas.
3 | Los paquetes son ubicados sobre pallet para el cuido de los paquetes.

PROCESO DE DISTRIBUCION
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Encargado de paqueteria realiza la planificacion de las rutas segun dias de
distribucion por cada municipio.

> El encargado de paqueteria asigna a cada auxiliar las rutas donde se realizara las
entregas de los paquetes a los clientes.

3 Encargado de paqueteria escanea cada una de las guias en el sistema para
asignarle como inicio de ruta a cada paquete.
Se le asigna a cada auxiliar el manifiesto de entrega, donde se detalla la cantidad

4 de paquetes.

5 Cada auxiliar y motorista cargan los paquetes al vehiculo para su para hacer la
entrega a cada cliente.

Fuente: Creado por el equipo investigador.

Se presenta un el diagrama de flujo de forma horizontal utilizando la simbologia ANSI de
los procesos de recepcion, almacenamiento y distribucion de las empresas courier de la
zona oriental de El Salvador agencia Urbano Express Usulutan y agencia Urbano Express

San Miguel.
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Tabla 13: Diagrama de los procesos de recepcién, almacenamiento y distribucién de Urbano Express.
ILUSTRACION DEL PROCESO DE RECEPCION, ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION DE PAQUETES AGENCIA

URBANO EXPRES USULUTAN Y URBANO EXPRESS SAN MIGUEL.

RECEPCION

ALMACENAMIENTO

DISTRIBUCION

(oo )
’

Verifica notificacion de correo
de paquetes en el manifiesto
digital.

Manifiesto

.

digital.

Descargan los paquetes que
han sido declarados en el
manifiesto.

|

¢ CORRESPONDE
LOS PAQUETES
A LA AGENCIA?

Sll

Planificacion de rutas de
distribucion.

Hacen la devolucion de los
paguetes por no estar
declarados en el manifiesto

Reciben los paquetes con su
documentacion original

!

Guias de
paquetes.

Ingresa en sistema propio de
la empresa los paquetes
recibidos en el dia.

v

Marcar en el sistema llegada a
agencia de cada una de las
guias de los paquetes.

|

|

Asignacion de rutas de
distribucién por municipio a
cada trabajador.

Ingreso de paquetes al
almacén de forma manual o
con carretilla.

v

'

Marcar en sistema como inicio
de ruta de los paquetes.

Ubica los paquetes en area
asignada dentro del almacén,
para su adecuado resguardo.

Asignar manifiesto de entrega
la cantidad de paquetes a cada
motorista con sus guias.

'

Se cargan cada uno de los
paquetes en el vehiculo de
distribucion.

|
D
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3.4.2 Diagrama de flujo para el proceso de paqueteria de laempresa courier de

la zona oriental C807 express Usulutan y San Miguel.

A continuacion, se presenta el proceso de recepcion, almacenamiento y distribucion de las

empresas courier agencias C807 Express, Usulutan y C807, San Miguel.

Tabla 14: Descripcién del proceso de paqueteria de las empresas courier C807 Express

Usulutan y San Miguel.

PROCESO DE RECEPCION

Agencia central notifica a encargado de paqueteria la llegada del vehiculo de

1 ,
agencia central.
Agencia central envia via correo electronico el manifiesto digital detallando la
2 .
cantidad de paquetes.
3 Llegada del vehiculo a agencia.
4 Descarga de paquetes para darle ingreso a agencia.
5

Contabilizacién en fisico de cada uno de los paquetes.

6 | Verificacion de las especificaciones del paquete que estén en buenas condiciones.

Encargado de paqueteria ingresa los codigos de los paquetes en el sistema Gacela

de la empresa donde se le asigna a cada codigo que todo esta correcto

Encargado de agencia autoriza a los auxiliares para darle ingreso de los paquetes

8 .
en agencia.

PROCESO DE ALMACENAMIENTO

Encargado de paqueteria escanea cada uno de los paquetes para que estos

1 . .
puedan ser ingresados al almacén de la empresa.

2 | Auxiliares ingresan los paquetes al almacén de manera manual o por carretillas.

3 | Los paquetes son colocados sobre pallet o estanterias.

Auxiliares verifican el tipo de servicio que el cliente ha solicitado para hacerle la

entrega ya sea a domicilio o retiro en agencia.

5 | Encargado de paqgueteria autoriza a cada auxiliar para realizar la ubicacion de los

paquetes segun zonas de distribucion dentro del almacén

PROCESO DE DISTRIBUCION

1 Encargado de paqueteria realiza la planificacion de las rutas.

2 | Asignacion de rutas a cada auxiliar.
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3 | El encargado de paqueteria marca en sistema la salida a ruta de los paquetes.

Se le asigna a cada motorista el manifiesto de entrega, donde se detalla la cantidad

y el codigo de cada uno de los paquetes.

Cada auxiliar y motorista cargan los paquetes al vehiculo para su para hacer la

entrega a cada cliente.

Fuente: Creado por el equipo investigador.

Se presenta un el diagrama de flujo de forma horizontal utilizando la simbologia ANSI de
los procesos de recepcion, almacenamiento y distribucion de las empresas courier de la
zona oriental de El Salvador agencia C807 Express Usulutdn y agencia C807 Express San

Miguel.
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Tabla 15: Diagrama del proceso de recepcién, almacenamiento y distribucién de C807 Usulutan y San Miguel.
ILUSTRACION DEL PROCESO DE RECEPCION, ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION DE PAQUETES AGENCIA

C807 EXPRESS USULUTAN Y SAN MIGUEL.

RECEPCION

ALMACENAMIENTO

DISTRIBUCION

( weo )
}

Llegada del vehiculo para
recibir los paquetes.

'

Verificar manifiesto digital,
donde se detalla la cantidad
y especificaciones paquetes.

—QO

|

Descarga de los paquetes y
realizar la verificacion fisica y
digital del nimero de

|

¢LOS

PAQUETES
ESTAN

DANADOS?

no 4

Hacer el reporte de la
Sl cantidad de paquetes
dafiados.

.

O,

Registro de paquetes al
sistema Gacela de la
empresa.

v

Escaneo de paquetes para la
entrada al almacén.

.

Seleccion de paquetes para
ser entregados en agencia o a
domicilio.

l

Ubicacion de paquetes sobre
pallet o estanterias, segun rutas
de distribucion.

\ 4

Verificacion del tipo de servicio
solicitado por el cliente.

.

Autorizacion de ubicacion
paguetes, por zona de
distribucion

A 4

Planificacién de rutas de
distribucion.

A\ 4

Asignacion de rutas de
distribucion por municipio a
cada trabajador.

'

Marcar en sistema salida a
ruta de los paquetes.

Asignar manifiesto de entrega
la cantidad de paquetes a cada
motorista con sus guias.

'

Se cargan cada uno de los
paquetes en el vehiculo de
distribucion.

|
=D
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3.4.2 Diagrama de flujo para el proceso de paqueteria de laempresa courier de

la zona oriental Cargo Expreso, San Miguel.

A continuacién, se presentan los pasos del proceso de recepcién, almacenamiento y

distribucion de la empresa courier Cargo Expreso de San Miguel.

Tabla 16: Descripcion del proceso de paqueteria de las empresas courier Cargo Expreso.

PROCESO DE RECEPCION

Verificacion de la cantidad de paquetes que llegara mediante un sistema

1. »
informético que posee la empresa.
2 Llegada del vehiculo a agencia desde el centro de operaciones logistico.
3 Descarga de paquetes para darle ingreso a agencia.
4

Contabilizacion en fisico de cada uno de los paquetes.

5 | Verificacion de las especificaciones del paquete que estén en buenas condiciones.

Registro en el sistema de cada paquete que llega a la empresa.
6

PROCESO DE ALMACENAMIENTO

1 | Los auxiliares ingresan los paquetes al almacén de manera manual o por

carretillas.

2 | Los paquetes son ubicados en segmentacion de acuerdo a la zona en que se va a

distribuir.

3 | Los paquetes son colocados en pallets.

PROCESO DE DISTRIBUCION

1 Encargado de paqueteria carga en el sistema los paquetes que saldra a ruta de
acuerdo a la zona en que se va a distribuir.

> Cada auxiliar y motorista cargan los paquetes al vehiculo de acuerdo a la ruta que
realizaran. Los paquetes que seran entregados de Ultimos son los primeros.

3 Los paquetes son entregados a su destinatario.

4 El destinatario firma la guia como comprobante que ha recibido el paquete

5 La guia es registrada en el sistema como entrega completa.

Fuente: Creado por el equipo investigador.
Se presenta un el diagrama de flujo de forma horizontal utilizando la simbologia ANSI de

los procesos de recepcién, almacenamiento y distribucion de las empresas courier de la

zona oriental de El Salvador agencia Cargo Expreso San Miguel.
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Tabla 17: Diagrama del proceso de recepcién, almacenamiento y distribucién de Cargo Expreso.

ILUSTRACION DEL PROCESO DE RECEPCION, ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION DE PAQUETES CARGO EXPRESO
SAN MIGUEL.
RECEPCION ALMACENAMIENTO DISTRIBUCION
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3.5 REFERENCIA TEORICA

3.5.1 Diagrama Ishikawa.

Una de las herramientas que viabilizan este tipo de andlisis situacional dentro de la empresa
es el diagrama de causa-efecto, también conocido como diagrama Fischione o diagrama

de Ishikawa.

El diagrama de causa-efecto es la representacion grafica de las distintas situaciones
(causas) que pueden incidir en la generacién de un problema (efecto). Es una herramienta
que relaciona un efecto con las posibles causas que lo originan, en este sentido ayuda a

clarificar el origen de un problema.

Tabla 18: Procedimiento de elaboracion de diagrama Ishikawa.

Se debe definir cual es el problema o efecto a evaluar, para lo cual se dibuja una

1 Flecha donde el tema a analizarse, el efecto se escribe del lado derecho.

Se identifican las causas principales a través de flecha secundarias que terminan en
la flecha principal, que generalmente son: materiales, medio ambiente, mano de
obra, medicién, método y maquinaria. (5M’s) No obstante, éstas pueden variar

dependiendo del problema a tratar.

Se establecen las causas secundarias a través de flechas que terminan en las

flechas secundarias, asi como las causas terciarias que afectan a las secundarias.

Asignar la importancia de cada factor.

5 ‘ Marcar los factores importantes que tienen incidencia significativa sobre el problema.

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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Figura 7: Ejemplo de diagrama Ishikawa.

Cuausa M Caunsa M Causa M
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b
\ Y A"
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1 \ b
\ C \ \
' ausn . \
Y menar Y \
M, \". Y
L] 4 4 A \. * Defecio
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. S Causa menor I,-I
\\ ! r,
__I' f
, __.-'r A————  Camsa menar
) rd
! i
i i/
‘_I" ‘_I'
Causa M Causa M

Fuente: Identificacién de la problemética mediante Pareto e Ishikawa.
Identificacion de la problemaética.

Los elementos y las causas que intervienen en el desarrollo de un proceso y, pueden en un
momento dado, ocasionar que no se cumplan los objetivos o fallas del mismo, son diversos
y ocasiones dificiles de identificar, es por ellos que es necesario tener un conocimiento
pleno, para un 6ptimo analisis. Los resultados del diagrama servirdn de apoyo y determinar

asi las posibles soluciones.
Fortalezas y beneficios del diagrama de Ishikawa

= Ayuda a encontrar y a considerar todas las causas posibles del problema.
»= Ayuda a determinar las causas raiz de un problema o calidad caracteristica, de una
manera estructurada.
= Anima la participacion grupal y utiliza el conocimiento del proceso gue tiene el grupo.
= Ayuda a focalizarse en las causas del tema sin caer en quejas y discusiones
irrelevantes.
= Utilizay ordena, en un formato facil de leer las relaciones del diagrama causa-efecto.
= Aumenta el conocimiento sobre el proceso, ayudando a todos a aprender mas sobre
los factores referentes a su trabajo y como estos se relacionan.
= Identifica las areas para el estudio adicional donde hay una carencia de informacién
Suficientes.
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Desventaja del diagrama de Ishikawa

» En los problemas extremadamente complejos no es Util, ya que se pueden

correlacionar muchas causas y muchos problemas.
Condiciones del diagrama de Ishikawa

» Un problema se compone de un numero limitado de causas, que a su vez se
descomponen de causas secundarias.
= Sera necesario distinguir estas causas, ademas de las secundarias, ya que esto es

atil como primer paso para ocuparse del problema.

3.5.2 Flujograma.

Los diagramas de flujo también conocidos como flujograma son una representacion
gréfica mediante la cual se representan las distintas operaciones de que se compone un
procedimiento o parte de él, estableciendo su secuencia cronolégica. Clasificandolos

mediante simbolos segln la naturaleza de cada cual.

Es decir, son una mezcla de simbolos y explicaciones que expresan secuencialmente los
pasos de un proceso, de forma tal que este se comprenda mas facilmente. Se les llama
diagramas de flujo porque los simbolos utilizados se conectan por medio de flechas para
indicar la secuencia de la operacion, en pocas palabras son la representacién simbélica

de los procedimientos administrativos.

Criterios para el disefio de los diagramas de flujo

Al momento de elaborar un diagrama de flujo deben considerarse los siguientes criterios:
Encabezado del diagrama de flujo, este debe contener la siguiente informacion:

= Nombre de la institucion.

= Titulo, o sea diagrama de flujo.

= Denominacion del proceso o procedimiento.

= Denominacion del sector responsable del procedimiento.

= Fecha de elaboracion.

= Nombre del analista que realiz6 el trabajo.

= Nombresy abreviaturas de los documentos utilizados en el proceso o procedimiento
y de los responsables.

= Simbologia utilizada y su significado.
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Estructura del diagrama de flujo, deben seguirse estas recomendaciones:

= Debe de indicarse claramente donde inicia y donde termina el diagrama.

= Las lineas deben ser verticales u horizontales, nunca diagonales.

= No cruzar las lineas de flujo empleando los conectores adecuados sin hacer uso
excesivo de ellos.

= No fraccionar el diagrama con el uso excesivo de conectores.

= Solo debe llegar una sola linea de flujo a un simbolo. Pero pueden llegar muchas
lineas de flujo a otras lineas

= Las lineas de flujo deben de entrar a un simbolo por la parte superior y/o izquierda
y salir de él por la parte inferior y/o derecha.

= En el caso de que el diagrama sobrepase una pagina, enumerar y emplear los
conectores correspondientes

= Todo texto escrito dentro de un simbolo debe ser legible, preciso, evitando el uso
de muchas palabras.

= Todos los simbolos tienen una linea de entrada y una de salida, a excepcion del
simbolo inicial y final.

= Solo los simbolos de decision pueden y deben tener mas de una linea de flujo de
salida.

= Cada casilla de actividad debe indicar un responsable de ejecucién de dicha

actividad.

Simbologia ANSI. El Instituto Nacional de Normalizacién Estadounidense ANSI por sus
siglas en inglés es una organizacion privada sin fines lucrativos que administra y coordina
la normalizacién voluntaria y las actividades relacionadas a la evaluacion de conformidad
en los Estados Unidos. El ANSI ha desarrollado una simbologia para que sea empleada en
los diagramas orientados al procesamiento electronico de datos EDP con el propésito de
representar los flujos de informacién, de la cual se han adoptado ampliamente algunos
simbolos para la elaboracion de los diagramas de flujo dentro del trabajo de diagramacion

administrativa®, los cuales se presenta en la siguiente tabla.

4 Calderén Umaiia, S., Ortega Vindas, J., (2009) Guia para la Elaboracion de Diagramas de Flujo. Recuperado
de: https://biblioteca.udgvirtual.udg.mx/ [13/06/2022]
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Figura 8: Cuadro de Simbologia ANSI.
Simbolo Significado ¢Para qué se utiliza?
Inicio / Fin Indica el inicio y el final del

D)

diagrama de flujo.

Operacion / Actividad

Simbolo de proceso, representa
la realizacion de una operacion o
actividad relatvas a un

procedimiento.

Representa cualquier tipo de

Documento documento que entra, se utilice,
— se genere o salga del proceso.
Datos Indica la salida y entrada de

datos.

[ ]
N

Almacenamiento / Archivo

Indica el depdésito permanente
de un documento o informacién

dentro de un archivo.

@NO
Si/No

Decision

Indica un punto dentro del flujo
en qgue son posibles varios

caminos alternativos.

Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefialando
el orden el que se deben de
realizar las distintas

operaciones.

Conector

Conector dentro de pagina.
Representa la continuidad del
diagrama dentro de la misma

pagina.

o+
O
|

Conector de pagina

Representa la continuidad del

diagrama de otra pagina.

Fuente: Guia para la Elaboracién de Diagramas de Flujo.
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3.5.3.1 Importancia del proceso de recepcion.

La importancia de la recepcidon no es solo dar entrada a los paquetes, sino que es un
proceso gue requiere la implicacion de diferentes tareas, relacionadas entre si, para que la
gestion sea correcta y eficaz, el primer paso del proceso se define como el momento en el
que el cliente requiere este servicio que ofrecen las empresas courier, ya sea a través de
la solicitud de recogida o porque la persona se acerca a las agencias que ofrecen este tipo

de servicio.
Fases del proceso de recepcion:

1- Chequeo visual externo.

= Descarga del producto.

= Comprobacién en el documento de entrega que, efectivamente, sea el destinatario
correcto.

= Revisién de los paquetes recibidos que encuentren en buen estado de embalaje y
gue no muestre signos de manipulacion (cajas abiertas o rotas, humedades, etc.,)

2- Documentacion de comprobacion.

» Revisién de cada una de las guias de los paquetes, verificacion del nUmero de
paquetes que la cantidad que se estan entregando a la empresa coincida con lo
indicado.

3- Chequeo interno de producto.

= |dentificar el paquete con el registro previo antes realizado con el fin de poderla
ubicar el paquete almacén de manera que se localice de forma rapida y sencilla
segun el destino del paquete.

» No ubicar el paquete hasta que todos los paquetes estén revisados, para obtener

mas facilidad y localizar errores de identificacion y subsanarlos en el momento.
Ventajas y desventajas en el proceso de recepcién.
Ventajas:

1. Garantiza que todos los empleados conozcan las funciones y actividades a
desempeiiar por cada uno.

2. Visibilidad en el proceso: La empresa tiene visibilidad y conocimiento en el estado
del paquete y todas las condiciones relacionadas a la actividad del proceso de
recepcion.

3. Mejoramiento en la comunicacién y la coordinacién en trabajo.
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4. Sirve como una herramienta de apoyo a nuevos empleados.
Desventaja:

1. Se limita a los aspectos formales de la empresa y dejan de lado los informales, que

también son muy importantes

3.5.3.2 Actividades que se realizan en el proceso de recepcion en

las empresas courier de la zona oriental.

A continuacion, en la tabla 14 se explican cada una de las actividades que conforman el
proceso de recepcion de paquetes para luego ser ingresados al almacén de las empresas

courier de la zona oriental.

Tabla 19: Proceso tedrico de recepcion de las empresas courier de la zona oriental.

DESCRIPCION DEL PROCESO.

RECEPCION DE PAQUETERIA.

{88 Se notifica por medio de correo electrénico o sistema propio al encargado de

paqueteria la llega de paquetes a la agencia.

YAl | legada del vehiculo a agencia e ingreso de paquetes al area de paqueteria de las

empresas.

Verificacion y contabilizacién de paquetes.

/88 Registro en el sisma propio de la empresa la llegada de paquetes.
RECEPCION DE PAQUETERIA CLIENTES LOCALES.

il E| cliente solicita a la agencia el servicio de courier.

Verificar el tipo de producto que se desea enviar y verificar si cumple con las

caracteristicas de envid de paquetes.

Se verifica que en el paquete se especifique: Destinatario, remitente, nimero de
B teléfono del destinatario, fecha de recepcién, hora de recepcion e informacién de

quien lo envia.

88 Se realiza el registro del paquete en el sistema propio de la empresa.

Se realiza el cobro y se generan las guias las cuales serdn colocadas en el paquete

y la otra como respaldo del paquete para la empresa.

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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3.5.3.3 Buenas practicas de manipulacién de paquetes.

En la logistica, los paquetes se deben entregar de forma rapida y confiable para que una
empresa siga siendo competitiva. Esto significa estAdndares increiblemente altos en sus
procesos y manuales para poder mover los productos de los clientes a los almacenes de la

manera mas eficiente en el tiempo.

Poner en practica la buena manipulacién tiene como propésito dar a conocer a los
trabajadores las técnicas existentes de la manipulacion de los paquetes, generar conciencia
acerca de la importancia del cuido que se les deben de dar a los paquetes e integrar el
aspecto de la seguridad de las personas, como una variable que dé igualmente contribuye
a la prestacion de un excelente servicio.

Entre los objetivos principales a tomar en cuenta para la manipulacion de los paquetes son

los siguientes.

= Sensibilizar al personal acerca de la manipulacion e impacto que genera la
proteccion y cuido que les dan a los paquetes en el momento de la prestacion
del servicio.

= Concientizar a los trabajadores sobre la importancia de cuidarse, utilizando los
elementos de proteccién personal.

= Formalizar las practicas de manipulacion y el ordenamiento de cada paquete.

= Capacitar a los trabajadores en Buenas practicas de manipulacién de paquetes.
3.5.3.4 Registro en el proceso de recepcion.

Actualmente las empresas courier deben de actualizarse en como poder mejorar cada una
de sus actividades, es por eso que para un registro de los paquetes mas controlado y
agilizado se utiliza el escaneo de codigo de barra 0 QR mediante el uso de celulares

inteligentes.

Es por ello la recomendacién de un bench Marketing cuya finalidad es fijarse en las mejores
practicas que llevan a cabo otras empresas y tomarlas como referencia. Una de las
aplicaciones que utilizan la empresa C807 Express para el registro de los paquetes es la

aplicacion “Barcode to Pc”.

68



ITCA N FEPADE megaiec !

TECNICOS E INGENIEROS

*.  MINISTERIO s
DE EDUCACION,
e O CIENCIAY

AT AR cosmnopE  TECNOLOGIA
LA UNION EL SATVADOR

S »
S
ol
.

Figura 9: Modelo de la aplicacion barcode to PC.

H

Fuente: Barcode to PC

Esta aplicacion ha sido disefiada para funcionar con cualquier tipo de sistema operativo

y programa, desde una simple hoja de célculo hasta el software mas complejo.

La interfaz de usuario ofrece botones grandes y colores de alto contraste para facilitar

el trabajo de las personas que trabajan en el campo todos los dias.

La aplicacién se conecta directamente a la computadora usando la red local Wi-Fi,

para que no haya demoras ni dependencia de servicios de terceros.

Sobre la Aplicacion.

Universal: Ha sido disefiado para funcionar con cualquier tipo de sistema operativo
y programa, desde una simple hoja de célculo hasta el software mas complejo.
Confianza: La aplicacién se conecta directamente a la computadora usando la red
local Wi-Fi (LAN), para que no haya demoras ni dependencia de servicios de
terceros que puedan conocer la infoxrmacion que se esta procesando.

Interfaz: La interfaz de usuario ofrece botones grandes y colores de alto contraste

para facilitar el trabajo de las personas que trabajan en el campo todos los dias.
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3.5.4 Proceso de almacenamiento.

El proceso de almacenamiento consiste el resguardo y cuido de los paquetes dentro de la
empresa, este procedimiento juega un papel muy importante en la cadena de suministro,
puesto que, si gestiona de la mejor manera, favorece los tiempos de entrega y reduce las
perdidas en almacén, lo que permite ofrecer mejores servicios, posicionarse por delante de

la competencia y en Ultima instancia aumentar los beneficios.
A continuacion, se presenta el proceso de almacenamiento de la empresa caso de estudio.

Tabla 20: Proceso de almacenamiento de paquetes.

DESCRIPCION DEL PROCESO.

ALMACENAMIENTO DE PAQUETERIA.

Los paquetes son ingresados al almacén de manera manual o por carretilla.

Los paquetes son revisados mediante el documento “guia” que proporciona la
informacion necesaria para conocer la informacién del paquete para su correcta

manipulacién y conocer su destino.

<M Los paquetes son colocados de acuerdo a las areas que estan segmentada por

municipio.

/88 | 0os paquetes son ubicados arriba de pallets.
ALMACENAMIENTO DE PAQUETES CON DESTINO FUERA DEL ALCANCE DE LA
AGENCIA.

{8 | os paguetes que tiene destino fuera del alcance de la cobertura de la agencia son

puestos en una sola area, debido a que posteriormente seran llevados por un solo
vehiculo al centro de operaciones logistico donde seran distribuidos de acuerdo al
departamento de destino.

Fuente: Creado por el equipo investigador.

3.5.4.1 Codificacion.

La codificacion es un proceso cuyo fin dltimo es facilitar la localizacion de la mercaderia en
el almacén y lograr una completa trazabilidad. Codificar es sinGnimo de orden y control.
Esto contribuye a llevar a cabo una gestion del almacenamiento mucho mas eficiente. La
ventaja mas evidente es la buena organizacion de las existencias, lo que influye
positivamente en todas las actividades que se desarrollan en la instalacion. De ahi que cada

sector del almacén deba estar identificado. Las empresas deben de adoptar un sistema
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propio de codigos, pero su manejo debe ser facil y usable para todo el personal involucrado.
Es recomendable que sean cortos y que posean siempre la misma longitud a fin de

favorecer su lectura y escritura.

Existen distintas formas de codificar dentro de un almacén, en funciéon de los simbolos
utilizados. Las empresas elegiran el sistema mas apropiado para ellas. Los tipos mas

comunes son:

Codificacién numérica. En el caso del codigo numérico, es trata de codificar las

zonas del almacén usando nameros del “0” al “9”. A continuacién, se presenta un ejemplo:

Bodega2  Estante 04  Casillero 02

A continuacion, se presenta la estructura del cédigo numérico.

= Los primeros dos digito indica la bodega en el que se encuentra, para este ejemplo
se encuentra en la bodega 2.
= Los segundos dos representa la estanteria donde se encuentra los paquetes.

= Los dos ultimos se designa en que casillero se encontraran los paquetes.

Codificacién alfabética. Para el cédigo alfabético se utiliza el mismo criterio anterior.

Pero con las letras de la “a” a la “z”. A continuacién, se presenta un ejemplo:

A B SM A
Almacén A Estante B Cddigodelazona  Nivel

Codificacion alfanumérica. Es la combinacion del cédigo numérico y alfabético,
entrelazando las cifras del 0-9 y de la a-z, de forma organizada. A continuacion, se presenta

un ejemplo:
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A - 0905

Bodega A Estante 09 Casillero EO5

Para el almacén de la empresa de caso de estudio, Urbano Express agencia Usulutan se
propondra la codificacion alfanumérica debido a que es utilizado para identificar de una
manera mas organizada las zonas, esta codificacion posee una estructura que facilita la

lectura y orienta a los trabajadores para conocer como esta gestionado el almacén.

3.3.4.2 Disefio y creacion de codificaciones alfanuméricas.

Todas las zonas que componen un almacén deben de permanecer perfectamente
identificadas (esta codificacion debe ser conocida por todo el personal habilitado para entrar
en el almacén). Las practicas mas comunes abordan la delimitacién de las zonas por
colores, o la presencia de carteles con la denominacion de las zonas, ya sean colgadas o

posados en el suelo.

Toda ubicacién que se encuentre en el almacén debe poseer su respectiva codificacion
(4nica) que la diferencie de las restantes. El método de codificacion que se utilice es
decision propia de la empresa, ya que no existe un estandar de codificacion perfecto para

todas las empresas.

Las ubicaciones en la zona de almacenamiento pueden codificarse tanto por estanteria

como por pasillo.

Coadificacion por estanteria: Cada estanteria tendra asociada una codificacién correlativa,
del mismo modo que en cada una de ellas, sus bloques también estaran identificados con
numeracion correlativa, asi como la altura de las estanterias, empezando por el nivel inferior

y asignando numeros correlativos conforme asciende en altura.

= Se numeran de forma correlativa las estanterias.

= Posteriormente, empezando por la cabecera del recorrido, se numeran los distintos
niveles que tiene cada una de ellas.

= Por dltimo, para cada uno de los niveles se numeraran las distintas alturas,
empezando por el nivel del suelo y asignando numero de forma correlativa conforme

ascendamos en altura.

72



ITCA N% FEPANE mega T8 DE EbuCACION,

CACION TECNICH g CIENCIAY
LA UNION oo e TECNOLOGIA

EL SALVADOR
En este caso se permite realizar recorridos de ida y vuelta en el mismo pasillo.

Coadificacion por pasillo: En este caso, son los pasillos los que se codifican con nimeros
consecutivos. La profundidad de las estanterias se codifica con numeraciones de abajo
hacia arriba, asignando nameros pares a la derecha e impares a la izquierda, empezando

por el extremo opuesto en el siguiente pasillo.

= A cada pasillo se le asigna un ndmero consecutivo, de tal forma que solamente
puede recorrerse el pasillo en un solo sentido.

= Cada dos estanterias se van codificando sus ubicaciones en sentido ascendente de
circulacion.

= Se iran numerando alternativamente a izquierda y derecha los distintos niveles de
profundidad, asignando numeros impares a la izquierda y pares a la derecha, y
empezando por el extremo opuesto al siguiente pasillo.

= De la misma forma que en el caso anterior, se numeraran las distintas alturas de

cada nivel empezando por el nivel inferior.

Urbano Express agencia Usulutan es la empresa de caso practico en el que se
propondra la codificacion por estanteria, debido a que el espacio con el que se cuenta
la agencia es muy reducido. La implementacion de estanteria ayudara a la empresa a
gestionar de mejor manera los espacios por medio de racks. Utilizando una codificacion

alfanumérica ayudara a localizar de manera mas rapida la ubicacién de los paquetes.

A-01USU
| |

Estante A Nivel Cddigo del municipio.
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3.5.4.3 Layout.

La distribucién en planta o layout, es el proceso de ordenamiento de los elementos que
conforman el sistema productivo en el espacio fisico, de manera que se alcancen los
objetivos de produccién de la forma mas adecuada y eficiente posible. Es considerada una
de las decisiones de disefio mas importantes dentro de la estrategia de operaciones de una
organizacion. (Chase & Jacobs, 2014, Malhotra, & Ritzman, 2015).

3.5.4.4 Claves para el buen disefio de un layout.

Un disefio, como el del layout del almacén, es una decision estratégica a largo plazo, puesto
que no es habitual que se cambie con frecuencia. Sin embargo, a veces es necesario

introducir ajustes en el disefio.
Para el disefio de un almacén hay que tener en cuenta lo siguiente:

= Las diferentes zonas de almacenaje para organizar la funcionalidad de cada
espacio. Tener en cuenta los almacenes en forma de U y en el que la mercancia
entra y sale por el mismo lado.

= Laestrategia de entradas y salidas del almacén. Se deben analizar las rutas internas
para trazar las mas efectivas para mejorar el flujo interno de mercancias y reducir
desplazamientos.

= Eltipo de almacenamiento mas eficiente para los productos teniendo en cuenta sus
caracteristicas particulares. Se debe definir el tipo de estanteria o instalacién que se
necesita para resguardar la mercancia dentro del almacén.

= El sistema de transporte interno que se vaya a utilizar. Se realiza el estudio de los
medios técnicos que se necesitan para la manipulacion de la mercancia.

= La frecuencia en la rotacion de los productos; el tipo de productos y el espacio que
necesitan,

= Las pautas en la preparaciéon de pedidos que tienen que salir del almacén.

= El disefio tiene que estar pensado para evitar accidentes y contemplar las medidas

de emergencia.
3.5.4.5 Ventajas de disefiar un layout.

El layout en almacén hace referencia a la forma en que un almacén se distribuye. Es decir,

a cada una de las partes que lo componen y la manera en que dichas partes o zonas se

74



=z i Ag*. MINISTERIO
ITCA N7 FEPADE ﬁ‘Ega te T8 DEmbuCACION,
. +  CIENCIAY

EDUCACION TECNICA
TECNOLOGICA Y SUPERIOA Now®

’ cosmnopE  TECNOLOGIA
LA UNION EL SALVADOR :

ubica dentro del conjunto del espacio que constituye el almacén. Algunos beneficios de

realizar un layout adecuado son:

= Lograr una mayor rentabilidad: Al optimizar el espacio de almacenaje, se aprovecha al
maximo el espacio disponible y se reducen los costes de suelo.

= Mejora la seguridad de almacén: Optimizando el flujo de materiales, se eliminan las
areas congestionadas y se evita que los operarios realicen desplazamientos
innecesarios.

= FEvita pérdidas econdmicas: Generadas por almacenar de forma incorrecta la
mercancia.

= Ayuda afidelizar al cliente: Debido a la eficiencia en la gestién del almacén, se garantiza

la entrega de la mercancia a tiempo y en condiciones 6ptimas.

La propuesta de un nuevo disefio dentro del almacén de Urbano Express agencia Usulutan
gestionara de la mejor manera los espacios y la ubicacion de los paquetes mediante la
utilizacion de los racks que son disefiados para aquellos almacenes donde la mercancia se

deposita y retira manualmente. Se ajusta a la altura que se quiere tener en el almacén.

El disefio del layout se realizar4 mediante la aplicacion de SketchUp que es una soluciéon
para el modelado, animacion y mapeo de disefios que se ha dado a conocer principalmente

en el sector de la arquitectura por su facilidad de uso.

Figura 10: Modelo de estanteria dentro del almacén de paqueteria.

Fuente: Creado por el equipo investigador mediante la aplicacién de SketchUp.
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3.5.6 Rutas de distribucion.

Se entiende por rutas de distribucidn a todas aquellas acciones que contribuyen a la mejora
de la funcion de distribucion, ya sean en términos de nivel de servicio, mejora de la calidad,

reduccion de costes, etc.

Actualmente cualquier organizacion es consciente que no basta con tener productos de
calidad y 6ptimos en cuanto a su coste de produccién, sino que ademas es necesario que
los clientes puedan acceder a ellos en cualquier lugar y situacion posible, y todo ello a un

coste razonable.
3.5.6.1 Ventajas de realizar las rutas de distribucion.

Cuando las empresas buscan planificar sus rutas conseguira una serie de beneficios
incidiran en sus operaciones y a su vez, en la forma en que se dinamiza la labor de logistica.
Tener en cuenta la distribucién de la paqueteria, la capacidad de la flota, la integracién de
los datos correspondientes a rutas mejorara en las entregas de los paquetes y con ello tener

buenos beneficios para la implementacion de rutas.
A continuacion, se presenta algunas ventajas:

1. Disminucion el costo de combustible
Las rutas mas cortas y utilizarlas correctamente generan ahorros sustanciales en los costos
de combustible. Después de todo, la planeacién ayuda al gerente a trazar rutas estratégicas

para que sean mas eficientes.

2. Tiempo del trayecto.
A través del planeamiento se consigue visualizar aquellos trayectos que optimizan mejor el
tiempo de transporte. No significa s6lo disminuir el tiempo, sino hacer mejores entregas en
el menor tiempo posible. Considerando la urgencia y la distancia de cada una de ellas.

3. Reduccién de costo de mantenimiento.
Mediante la optimizacion de las rutas por medio de un método de distribucién se gestionaria
de la mejor manera los recorridos, reduciendo los kilbmetros que recorren los vehiculos,
generando menos uso de los componentes que los vehiculos necesita para funcionar como
aceites y disminuyendo desgaste del vehiculo como llantas.

4. Reduccién de emisiones.
La reduccion de los tiempos por medio de la optimizacion de las rutas permitira el menos

uso de las emisiones de gases que genera el vehiculo, generando un mejor ambiente.
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5. Reduccién de riesgo de accidentes.
La disminucion de los tiempos y la buena planificacion por medio de un método de
distribucion ocasionara que los accidentes de transitos sean menos.

6. Mejorala calidad de servicio
Las empresas courier son reconocidas por la buena gestion que tiene en llevar sus
paquetes a tiempo, es por ello que la planeacion de rutas mediante un método de
distribucion agilizara las entregas a tiempo generando buena aceptacién por parte de los

clientes.

3.5.6.2 Métodos para la elaboracién de rutas de distribucion.

Método de distribucion del barrido. El “Método de Barrido” ayuda a aumentar la
eficiencia en costos vinculados a la distribucién para micro emprendedores cuando deben
salir a repartir sus productos a diferentes clientes y lograr que el costo total asociado al
transporte sea el menor posible (ejemplo: gastos de combustible, mantenimiento del
vehiculo, etc.). El principio de esta técnica se basa para optimizar costos en no pasar dos
veces por el mismo punto o cerca del mismo en la distribucion de la mercaderia. Para lograr

esto, se afirma que la distribucién debe realizarse en forma de “lagrima”
Los pasos a seguir para realizar este método de distribucidn son los siguientes:

1- Localizar todas las paradas, incluyendo el depdésito, sobre un mapa o cuadricula.

2- Trazar una linea recta desde el depdsito 0 negocio en cualquier direccion. Girar la
linea en el sentido de las manecillas de reloj, o en sentido contrario, hasta que
intercepte una parada.

3- Comenzar a disefar la ruta con el punto encontrado y puntos posteriores hasta el
tope de mercaderia que pueda transportar el vehiculo. Llegado este punto, se
cierra la distribucion (“lagrima”).

4- Continuar “barriendo” y disefiando las proximas rutas.

La metodologia se llamada barrido porque justamente como una escoba “barre” el mapa

incluyendo los puntos a abastecer.

El hecho de que se requiera un plano o cuadricula con los lugares a abastecer seguramente

cause un primer rechazo al lector, emprendedor o repartidor, pero actualmente la tecnologia
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disponible por internet nos permite tener un mapa de posiciones sencillo o bien consultando

en las municipalidades se puede conseguir un plano de un pueblo o una ciudad.

Por otra parte, al ser una herramienta sencilla y rapida permite que los encargados del

reparto de la mercaderia puedan actualizarla enseguida conforme aumentan los clientes.

Figura 11: Ejemplo del método de distribucion del barrido.

Fuente: Método del barrido herramienta para mejorar la distribucion de mercaderia.®

La propuesta de la optimizacién de ruta para Urbano Express agencia Usulutan se realizara
de acuerdo al método del barrido donde se basa en no pasar dos veces por el mismo punto
o cerca del mismo en la distribucion de los paquetes y que considera la capacidad que
posee los vehiculos para repartir. Esto debido a que la empresa de caso de estudio cuenta
Unicamente con dos vehiculos, factor que influye para la ejecucion de varias rutas de
distribucion donde el equipo de proyecto de investigacién propondra optimizar de la mejor

manera las rutas, mediante el método del barrido, siendo el adecuado para la empresa.

> Mancinela Togni Emiliano (22 de Marzo del 2021) Método del Barrido: herramienta para mejorar la distribucion de la

mercancia. Infocabildo.
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Plataforma para la herramienta de Distribucién. Para el desarrollo de la
herramienta de distribucion el equipo utilizard Google Sheet, aplicacion que es de mucha
importancia hoy en dia en el mundo laboral debido a que posee una gran gama de funciones
en bases de datos, gréficas y tablas dindmicas, calculos matematicos, etc. De igual forma
con el complemente de Google Maps y AppSheet ayudara darle una mejor visualizacion a

las rutas de distribucion.

3.5.7 Indicadores de rendimiento para las empresas courier.

Los indicadores de rendimiento o desempefio son métricas que evallan el rendimiento de
una empresa en comparacién con un conjunto de objetivos preestablecidos o resultados
esperados en un periodo de tiempo especifico. Es decir, los indicadores de una empresa
revelan si las estrategias adoptadas para alcanzar una meta estan surtiendo efecto. O mas

bien, cuan efectivos son hasta el momento.

También conocido como Key Performance Indicators (KPI) en inglés, los indicadores de
medicion se pueden utilizar en todos los departamentos de una empresa: ventas, marketing,

soporte, operaciones, entre otros.®

Existen diversos indicadores de rendimiento de acuerdo a los datos que las empresas

desean obtener en sus operaciones.

Para el desarrollo de este proyecto se presentan cuatros indicadores de desempefio para
medir el rendimiento de las actividades en las empresas courier, que ayudara a conocer

cuan efectivas se estan desarrollando sus operaciones.

Customer Satisfaction Score
Entregas perfectas.
Entregas completas.

P DR

Entregas a tiempo

6 Da Sila, Douglas (2020) Tipos de indicadores de desempefio. Zendesk. Recuperado de:

https://www.zendesk.com.mx/blog/tipos-indicadores-desempeno/ [10/06/2022]

79


https://www.zendesk.com.mx/blog/kpi-que-es/
https://www.zendesk.com.mx/blog/tipos-indicadores-desempeno/

ITCA N% FEPANE mega T8 DE EbuCACION,

CACION TECNICH PR CIENCIAY
LA UNION oo e TECNOLOGIA

EL SALVADOR
3.5.7.1 Indice de satisfaccion del cliente.
Objetivo: Medir el grado de satisfaccion del cliente respecto al servicio brindado.

En este proyecto se presenta el indice de satisfaccion del cliente, es un indicador que mide
el grado de satisfaccion del cliente sobre un servicio en particular. La informacion se obtiene
cuando se le pide al cliente calificar el servicio que recibe, ayuda a conocer el porcentaje
de satisfaccion de los clientes y al mismo tiempo conocer la cantidad de clientes
insatisfechos para mejorar el servicio proporcionado. Se pueden identificar los clientes

satisfechos, neutrales y clientes insatisfechos.

Las empresas courier brindan un servicio de llevar de un lugar a otros paquetes y otro tipo
de informacién, es por ello que es importante conocer la aceptacion de parte de los clientes
por los servicios de courier que se ofrece, debido al surgimiento de nuevas empresas
courier que generan mayor competitividad en el mercado. Para obtener el indice de

satisfaccion de una empresa courier, se debe aplicar la siguiente formula:

(Clientes satisfechos — Clientes insatisfechos)
Total de encuestados

CSAT =

Donde:
CSAT: Customer Satisfaction Score o indice de satisfaccion del cliente.

Clientes satisfechos: Son los clientes entusiastas y leales que perciben un excelente

servicio.

Clientes insatisfechos: Son los clientes insatisfechos que no recibieron el mejor servicio

y atencion.

Las encuestas de CSAT se realizan con regularidad (por ejemplo, semanal, mensual,
trimestral o anualmente). El objetivo es brindar una vision periédica de los clientes y
comprender cOmo se sienten con respecto a la empresa en general. Los datos pueden
usarse para el seguimiento de los clientes de un afio al siguiente, una comparacién que le
permitira trabajar en el éxito de la empresa. Las encuestas de CSAT transaccional se envian
después de que el cliente interactiia con la empresa mediante el servicio que la empresa le
ofrece. Se utilizan para conocer la satisfaccion del cliente con granularidad, ya que le
permiten dar su opinién sobre un tema especifico. Por lo que hacer los dos tipos de
encuestas, ayuda a entender lo que opinan los clientes mediante preguntas cerradas y

también aportando observaciones.
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3.5.7.2 Entregas perfectas.

Objetivo: Conocer la eficiencia de los despachos efectuados por la empresa teniendo en
cuenta caracteristicas completas, a tiempo, con documentacién perfecta y sin dafios a la
mercancia.

Las empresas courier son reconocida por la seguridad que tienen de llevar un producto en
buen estado de un lugar a otro, es asi como este este tipo de indicador es importante para
conocer como esté el rendimiento de las compafiias en cuanto a las entregas perfectas de
los paquetes. El concepto de entregas perfectas es un indicador del compromiso que tienen
las courier, por lo que se tiene que contar con una logistica bien organizada, que busca la

disminucién de los defectos que puede haber en las operaciones.

Medir las métricas de entregas a tiempo y sin dafios es importante porque juegan un papel
crucial en el éxito o el fracaso de las empresas courier. Cuando entrega sus productos a
los clientes en el dia estipulado, aumenta la lealtad del cliente, lo que se traduce
en negocios repetidos . Si no entrega a tiempo, se perdera los clientes. Para obtener los
datos de las entregas perfectas de una empresa courier, se debe aplicar la siguiente formula
Paquetes Entregados — Paquetes Dafiados — Paquetes no entregados a tiempo

Entregas perfectas = x 100
gas perf Paquetes Ingresados

Donde:

Entregas perfectas: Son todas las entregas que pudieron brindar un servicio rapido y

seguro de manera eficiente.

Paquetes Entregados: Los paquetes que pudieron ser entregado en el dia en que la

agencia realiza la distribucion.
Paquetes Dafiados: Son todos los paquetes que han sufrido dafios.

Paguetes no entregados atiempo: Son todos los paguetes que estaban destinados a ser

entregados en una fecha y no se cumplié.

Paquetes ingresados: Son todos los paquetes que la agencia recibid.
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3.5.7.3 Entregas completas.

Objetivo: Controlar la eficacia de los despachos efectuados por el centro de distribucion.

Este indicador mide el nivel de cumplimiento de la compafia en la entrega de pedidos
completos al cliente, es decir, establece la relacion entre lo solicitado y lo realmente

entregado al cliente.

Para el calculo del indicador en pedidos, se considera un pedido como entregado/recibido
completo, aquel que contiene todas las unidades solicitadas, de cada una de las referencias

contenidas en el pedido.

Para el calculo se debe tener en cuenta lo siguiente: Un pedido puede ser considerado
completo, aunque no haya sido entregado en la fecha estipulada; por ejemplo, un pedido
es completo cuando se presentan varias entregas parciales. Los pedidos urgentes

solicitados por el cliente deben hacer parte del calculo.
Este indicador autoevalla su gestion en la entrega de pedidos completos al cliente.

Férmula:

Paquetes Entregados

x 100

Pedidos entregados completos =
g p Total de pedidos

Donde:

Paguetes Entregados: Los paquetes que pudieron ser entregado en el dia en que la

agencia realiza la distribucion.

Total de pedidos: Son los pedidos realizados por los clientes.

3.5.7.4 Entregas atiempo

Objetivo: Controlar el nivel de cumplimiento de las entregas de los pedidos.

Este indicador mide el nivel de cumplimiento de la compafiia para realizar la entrega de los

pedidos, en la fecha o periodo de tiempo pactado con el cliente.

Un pedido podra ser considerado como recibido a tiempo a pesar de que el cliente lo registre
en el sistema de informacién en un momento posterior a la recepcion fisica de la mercancia.
Por ejemplo, si la mercancia debe ser almacenada temporalmente para posteriores
verificaciones o porque no hay sistema de informacion en el momento de la recepcion, la
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fecha de recibo de la mercancia deber& ser la del arribo fisico de la misma y no la de su
ingreso al sistema de informacion. Si se presentan ampliaciones en el plazo de entrega
establecido inicialmente, debido a problemas por parte del proveedor, relacionados con su
capacidad de entregar en la fecha inicialmente pactada, se considerara que el pedido no
fue entregado a tiempo, aunque se haya cumplido con el tiempo de entrega acordado en la
segunda oportunidad.

Cuando hay la posibilidad de realizar entregas parciales, si cualquiera de las entregas no
cumple con las condiciones estipuladas de plazo de entrega, la orden de compra en su

totalidad debera ser afectada, considerdndose como no entregada a tiempo.

Este indicador auto evalGa su gestion en la entrega oportuna de pedidos, por parte del
proveedor a sus clientes.

Férmula:

Paquetes entregados a tiempo

Entregas a tiempo = x 100

Paquetes Ingresados

Donde:
Paguetes entregados atiempo: Son todas las entregas realizas en el tiempo establecido.

Paquetes ingresados: Son todos los paguetes que ingresaron a la agencia.
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4.1 TIPO DE INVESTIGACION.
Descriptiva

Este tipo de investigacion consiste en describir fendmenos, situaciones, contexto y sucesos;
esto es, detallar como son y como se manifiestan. Con los estudios descriptivos se busca
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetivos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis.
Es decir, unicamente presente medir o recoger informaciéon de manera independiente o
conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no

es indicar como se relacionan estas.”

4.1.1 Investigacion descriptiva.

La investigacion descriptiva no requiere de formular hipétesis antes de iniciar la
investigacion para poder probar variables, ya que el investigador se basa el planteamiento

del problema y la definicién de sus objetivos para el desarrollo de la investigacion.

De acuerdo a lo anterior podemos decir que la investigacion enfocada en el estudio de los
procesos de recepcion, almacenamiento y distribucién de las empresas courier de la zona
oriental de El Salvador y desarrollo de propuesta de mejora caso practico, Urbano Express
agencia Usulutan es de tipo descriptiva, ya que se realiz6 un anteproyecto sobre los
procesos para poder conocer la problematica que se tienen en las empresas de envios
rapidos de paquetes, mediante la creacién de los objetivos se analizé la problematica para

poder realizar las propuestas que ayuden a mejorar los procesos.

Dicha investigacion de tipo descriptiva busca recopilar informacién de manera mas amplia,

ya que como su hombre lo indica va detallando los procesos y actividades que se realizan.

4.1.2 Enfoque de la investigacion.

El enfoque de la investigacién es la forma en la que el investigador se aproxima al objeto
de estudio. Es la perspectiva desde la cual aborda el tema, que variara dependiendo del

tipo de resultado que espera encontrar. &

7 Sampieri, Roberto. Fernandez Carlos y Lucio Pilar. 2010. (Ed. V), Metodologia de la Investigacion. Editorial Mexicana.
8 Sampieri, Roberto. Fernandez Carlos y Lucio Pilar. 2010. (Ed. V), Metodologia de la Investigacion Editorial Mexicana.
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4.1.2.1 Método de Investigacion Cualitativo.

El enfoque cualitativo se guia por areas o temas significativos de la investigacion, sin
embargo, en lugar de que la claridad sobre la pregunta de investigacion e hipétesis preceda
a la recoleccién y analisis de los datos (como en la mayoriade los estudios cuantitativos)
los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipétesis antes, durante o después
de la recoleccion y el andlisis de los datos. Con frecuencia, estas actividades sirven,
primero, para descubrir cuales son las preguntas de investigacibn mas importantes y
después, para refinarlas y responderlas. La accién indagatoria se mueve de manera
dindmica en ambos sentidos: entre los hechos y su investigacion, y resulta un proceso mas

bien “circular” y no siempre la secuencia de la misma varia de acuerdo con cada estudio.®

Para la realizacion de esta investigacion se ha utilizado el enfoque cualitativo, por medio
del cual se obtendra una perspectiva mas amplia, este enfoque es el adecuado al tema de
estudio, ya que con este se busca revelar cada una de las problematicas existentes en las
empresas courier utilizando técnicas como la observacién y la entrevista que ayudan a dar

un analisis mas eficiente para la interpretacion de los problemas.

s Austre, Garcia. 2011. Metodologia de la Investigacion. recuperado de:

https://sites.google.com/site/metodologiadelainvestigacionb7/enfoques-cuantitativo-y-cualitativo.
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4.2 UNIVERSO.

4.2.1 Poblacion finita.

La poblacién con la que se realizé la investigacion son las empresas mas reconocidas en
proporcionar servicios courier en la zona oriental de El Salvador, cuya poblacion posee el
perfil necesario para realizar la investigacion. Se realizdé una blsqueda sobre las empresas
debidamente autorizadas y que son conocidas en proporcionar el servicio de courier:

Urbano Express, Cargo Expreso, C807 Express y AeroFlash.

La poblacién que se tiene es una poblacién estadistica finita, la caracteristica principal es
gue el numero de valores que la componen tiene un fin, que en este caso es de 11

diferentes agencias courier.

Tabla 21: Poblacién de la investigacion.

N° Empresas Direccion

1 Urbano Express Usulutan 2 Cl Pte. No 22 Bo La Merced, Usulutan.

2 C807 Express Usulutan 62. Av. Norte y 82. Calle Ote. Casa #21 local
#1, Bo. La Parroquia, Usulutan.

3 Cargo Express Usulutan Centro Comercial Puerta de Oriente, Local
#3, Usulutan.

4 AeroFlash Usulutéan Bario La Merced, Usulutan.

5 Urbano Express San Miguel 20 calle Oriente y 10 Avenida Norte, San
Miguel.

6 C807 Express San Miguel Colonia Bethania Av., Bengali #2, San
Miguel.

7 Cargo Express San Miguel Km 134 carretera panamericana salida a San

Salvador frente a gasolinera, San Miguel.

8 AeroFlash San Miguel 32 Av. Sur No. 504 Bo. La Merced, San
Miguel.

9 Urbano Express La Union Calle Gral. Menéndez, La Union.

10 | C807 Express La Union Calle Circunvalacion, Ex Hotel Centro

Americano, La Union.

11 | Cargo Express La Union 1A Calle Poniente, La Union.

Total de Poblaciéon: 11

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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4.2.2 Muestra.

Para seleccionar una muestra primero de debe definir la unidad de analisis (se entiende
COMo personas, organizaciones) en otras palabras, se refiere a quienes van a ser medidos
también se afirma que se debe precisar el problema a investigar, asi como los objetivos de
investigacion, lo cual llevara a delimitar la poblacién que sera estudiada y sobre la cual se
pretende generalizar los resultados obtenidos.

Seguidamente se presenta el tipo de muestro que se utilizara en la investigacion

Muestreo no probabilistico: Llamada también muestra dirigida, la eleccion de los
elementos no depende de la probabilidad si no de las causas relacionadas con las

caracteristicas de investigador o del que hace la muestra.l®
Entre las ventajas del muestreo no probabilistico podemos mencionar:

= Implica menores costos y tiempo porque el investigador puede elegir a aquellos
sujetos que son de facil acceso.
= Esidbneo para estudios sobre poblaciones con caracteristicas poco comunes o

gue manejan datos sensibles.

El tipo de muestra no probabilistica se seleccioné debido a las politicas de algunas
empresas que no pueden brindar la informacién requerida para el desarrollo del proyecto.
La principal ventaja de seleccionar este tipo de muestra es que refleja la representatividad
de los elementos de una poblacién de acuerdo a criterios, donde se realiza una cuidadosa

y controlada seleccién de sujetos con ciertas caracteristicas especificadas.

El tamafio de la muestra es una porcion significativa de la poblacién que cumple con las
caracteristicas de la investigacion reduciendo los costos y el tiempo. El tamafio de la

muestra es de 5 agencias courier que cumple con los siguientes criterios:

= Apertura de las empresas a facilitar la informacion.

= Poseen los procesos de recepcion, almacenamiento y distribucion de paquetes, sin
embargo, las demés agencias solo reflejan procesos de recepcion y
almacenamiento, mas no de distribucién, en cambio las 5 seleccionadas en la

muestra cumplen este criterio.

10 (Sampieri, Roberto. Fernandez Carlos y Lucio Pilar. 2010. (Ed. V), Metodologia de la Investigacion Editorial

Mexicana.)

88



S ahe ", MINISTERIO
ITCANG FEPANE I I Iega . Q‘ZE# +  DE EDUCACION,
fouchcoN Tecca, .

CIENCIAY

cosmnopE  TECNOLOGIA
LA UNION EL SALVADOR

AL

= Las 5 agencias seleccionadas son las que tiene menos protocolos que nos impidan
pasar los instrumentos, en cambio las otras 6 agencias tienen mas regulaciones.

= La ubicacién de las agencias es accesible para llegar a ellas y quedan en zonas
centrales o no tan alejadas del centro.

= Las cinco agencias tienen sus ubicaciones en las cabeceras departamentales de la

zona oriental de El Salvador.
Tabla 22: Muestra de la investigacion.

N© ‘ Empresas ‘ Direccion
1 Centro Comercial Puerta de Oriente, Local

#3, Usulutan.

Urbano Express Usulutan

a a
2 C807 Express Usulutan 62. Av. Norte y 82, Calle Ote. Casa #21 local
#1, Bo. La Parroquia, Usulutan.
3 20 calle Oriente y 10 Avenida Norte, San

Urbano Express San Miguel

Miguel.

C807 Express San Miguel Avenida Bengali #2, San Miguel

Cargo Express San Miguel 20 calle Oriente y 10 Avenida Norte, San
Miguel

Fuente: Creado por el equipo investigador.

4.3 TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION.

Los instrumentos de recoleccién de informaciéon son las herramientas que dan acceso al
investigador a obtener la informacién necesaria para cumplir para dar cumplimiento al

objetivo de la investigacion.

Ademas, sefiala como hacer dicha actividad, para lograr un fin o hechos propuestos; tiene
un cardcter practico y operativo. Los instrumentos de recoleccién a utilizar de esta

investigacion son:

1. Encuesta.
2. Entrevista.

3. Observacion.
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4.3.1 Encuesta.

Es un procedimiento dentro de los disefios de una investigacion descriptiva en el que el
investigador recopila datos para analizar y procesar mediante un cuestionario previamente

disefiado, sin maodificar el entorno ni el fendbmeno donde se recoge la informacion.

Dentro del cuestionario podemos encontrar dos tipos de preguntas cerradas y abiertas en
esta investigacion descriptiva se seleccionard el tipo de preguntas cerradas las cuales se
definen como aquellas que contienen categorias o alternativas de respuestas que han sido
delimitadas, es decir se presentan a los sujetos las posibilidades de respuesta y aquellos
deben circunscribirse a estas pueden ser dicotbmicas (dos alternativas de respuestas) o

incluir varias alternativas de respuesta.t!

4.3.2 Entrevista.

La entrevista es una técnica cuyo objetivo es obtener informaciéon de forma oral y
personalizada, sobre acontecimientos vividos y aspectos subjetivos de la persona como las

opiniones, los valores, en relacion a lo que se esta estudiando.

En el campo de la investigacion cualitativa es una técnica de recogida de informacién con

identidad propia y a la vez complementaria de otras técnicas como la observacién.*?
Recomendaciones para llevar a cabo una entrevista:

= Contar con una guia de entrevista, con preguntas agrupadas por temas o
categorias, con base en los objetivos del estudio.

= Elegir un lugar agradable que favorezca el dialogo con el entrevistado y sin ruidos
que entorpezcan la entrevista y grabacion,

= Explicar al entrevistado el propésito de la entrevista y solicitar permiso para grabarlo,

= Tomar los datos personales que se consideren apropiados para los fines de la
investigacion.

= La actitud del entrevistador debe ser receptiva y sensible.

= Seguir la guia de preguntas de manera que el entrevistado hable de manera libre y
espontanea, si es necesario se modifica el orden y contenido de las preguntas

acorde al proceso de la entrevista.

11 sampieri, Roberto. Fernandez Carlos y Lucio Pilar. 2010. (Ed. V), Metodologia de la Investigacién Editorial Mexicana.
12 Metodologia de la investigacién Educativa.
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= No interrumpir el curso del pensamiento del entrevistado y dar libertad de tratar otros
temas que el entrevistador perciba relacionados con las preguntas.
= Con prudencia y sin presion invitar al entrevistado a explicar, profundizar o aclarar

aspectos relevantes para el propoésito de estudio.r®

4.3.3 Observacion.

La observacién es la adquisicion activa de informacién a partir del sentido de la vista. Se
trata de una actividad realizada por un ser vivo (humanos, animales, etc.), que detecta y
asimila los rasgos de un elemento utilizando los sentidos como instrumentos principales.
Estos se registran mientras los participantes estan involucrados en conductas rutinarias y
se utilizan como un indicador de lo que los participantes hacen, en lugar de apoyarse

completamente en los relatos de participantes sobre su propia conducta.

13 Martinez M. La investigacidn cualitativa etnogréfica en educacién. México: Trillas; 1998. p. 65-68.
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4.4 INSTRUMENTOS.

Un instrumento de recoleccion de informacién es un recurso que sirve al investigador para
recolectar la informacion necesaria para desarrollar su proyecto investigativo. Su principal
caracteristica es que vale para extraer datos directos de los fenédmenos y/o poblacién que
se desea investigar.

4.4.1 Cuestionario.

La encuesta es un procedimiento de los disefios de investigacidbn mas recurrente en el que
el investigador recopila datos mediante un cuestionario previamente disefiado, sin modificar
el entorno donde se recoge la informacién. Esta técnica favorece la obtencién de datos

necesarios para el correcto analisis del tema.

A continuacién, se presentan los formatos de los cuestionarios respectivos para los
procesos de recepcion, almacenamiento y distribucién de las empresas courier de la zona

oriental de El Salvador.
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DEPARTAMENTO DE LOGISTICA Y ADUANAS
CUESTIONARIO PARA CONOCER EL PROCESO DE RECEPCION PAQUETES
DE LAS EMPRESAS COURIER DE LA ZONA ORIENTAL DE EL SALVADOR.

OBJETIVO: Conocer la metodologia que utilizan para el proceso de recepcion de los
paquetes de las empresas Courier.

INDICACIONES: Subraye la opcion segun corresponda.

PREGUNTAS

1. ¢Revisan las especificaciones de los paquetes para poder considerar la forma

correcta de manipular el producto?

a) SI b) NO
2. ¢Cuentan con un documento de control fisico de la paqueteria que se recibe?

a) Sl b) NO

3. ¢Considera que el numero de personal es el adecuado para realizar el proceso

de recepcion?

a) Si b) NO
4. ¢Poseen el equipo necesario para la manipulacion de paquetes dentro de la
empresa?
a) Si b) NO
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CUESTIONARIO PARA CONOCER EL PROCESO DE ALMACEMANIENTO

PAQUETES DE LAS EMPRESAS COURIER DE LA ZONA ORIENTAL DE EL

SALVADOR.

OBJETIVO: Conocer el modelo que utilizan para el almacenamiento de los paquetes en las

empresas courier.
INDICACIONES: Subraye la opcién segun corresponda.

PREGUNTAS

1. ¢Cbmo considera el espacio de maniobra y desplazamiento dentro del almacén?

a) No hay espacio b) Poco espacio ¢) Suficiente espacio

2. ¢Cuales son los principales motivos por los que un paquete se dafia dentro del

almacén?

a) Caida de apilamiento b) Mala manipulacién c) Mala ubicacién en el almacén

3. ¢Qué equipos utilizan para facilitar la movilizaciéon de los paquetes dentro del

almacén?

a) Carretilla b) Transpallets ¢) Montacargas

4. ¢Laempresa utiliza una estrategia para codificar o segmentar el almacén?

a) Sl b) NO

5. ¢Cual es el tiempo aproximado para encontrar un paquete dentro del almacén?
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a) 5 Minutos b) 10 Minutos c) 15 Minutos d) Otros

6. Durante la busqueda de los paquetes ¢,como identifica la ubicacion de los
paquetes?

a) Lista de ubicacién b) Busqueda fisica ¢) Herramienta informatica

7. ¢Como considera la busqueda de productos dentro de almacén basados en el

nivel de dificultad?
a) Facil b) Algo dificil ¢) Muy dificil
8. ¢Se ha propuesto un nuevo disefio del almacén para organizar de la mejor

manera el almacén?
a) Sl b) NO
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CUESTIONARIO PARA CONOCER EL PROCESO DE DISTRIBUCION

PAQUETES DE LAS EMPRESAS COURIER DE LA ZONA ORIENTAL DE EL

SALVADOR.

OBJETIVO: Conocer los procedimientos que se llevan a cabo en la distribucién y entrega

de los paquetes por parte de las empresas courier.
INDICACIONES: Subraye la opcién segun corresponda.

PREGUNTAS

1. ¢Existen demoras al momento de la entrega de los paquetes?

a) Si b) NO c) A veces

2. ¢Aplican métodos de distribucién de rutas?

a) Sl b) NO

Si su respuesta fue si ¢,qué método de distribucion aplican en la empresa?

3. ¢Implementaria una herramienta que ayude a optimizar las rutas de
distribucion?
a) SlI b) NO

4. ¢Qué beneficios considera esperar de una herramienta de rutas de distribucion?

a) Reduccién de costos  b) Mejor calidad en el servicio c) Eficiente gestion

de la flota
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¢ Por cual medio se les informa a los clientes que se realizara la entrega del

paguete?

a) Llamada b) Red de mensajeria c) Otros

¢ Considera que el numero de personal es el adecuado para realizar el proceso

de distribucion de los paquetes?

a) Sl b) NO

¢,Cuales son los medios de transporte que utilizan para las entregas de los

paquetes?

a) Vehiculo b) Motos c) Otros

¢ Miden el rendimiento de entregas de paquetes y servicio al cliente?

a) Sl b) NO

¢, Conocen indicadores que midan el rendimiento en sus procesos?
a) Sl b) NO

Si su respuesta fue si ¢ Qué indicadores conoce?

¢Implementarian el uso de una herramienta informatica que le permita conocer

el rendimiento en el proceso de entregas y satisfaccion de los clientes?

a) S b) NO
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4.4.2 Guion de entrevista.

La entrevista es una técnica de gran utilidad en la investigacién para recabar datos; se
define como una conversacion con preguntas claves que se propone un fin determinado
distinto al simple hecho de conversar. Este instrumento técnico que adopta la forma de un

didlogo coloquial y que tiene mucha utilidad en el campo del estudio.
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GUION DE LA ENTREVISTA PARA CONOCER LOS PROCESOS DE

RECEPCION, ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION DE PAQUETES DE LAS

EMPRESAS COURIER DE LA ZONA ORIENTAL DE EL SALVADOR.

DATOS INFORMATIVOS.

FECHA NOMBRE DE ENTREVISTADOR  ENTREVISTADO CARGO
EMPRESA

Objetivo: Conocer la metodologia que se realizan en el proceso de recepcion,

almacenamiento y distribucién de paquetes para identificar estrategias de mejora.
PREGUNTAS
RECEPCION

¢,Cual es el procedimiento que se realiza para la recepcion de los paquetes?

2. ¢Cuales han sido las dificultades que se les ha presentado al momento de realizar
el proceso de recepcion?
¢, Qué medidas toman cuando un paguete viene dafiado?
¢,Cual es el porcentaje de paquetes dafiados en el mes?
¢,Cual es el proceso por seguir si la empresa recibe un paquete con destino a otro
lugar donde no tienen cobertura?

6. ¢Cual sistema informatico utiliza la empresa para el registro de los paquetes?

7. ¢Qué documento se genera en el proceso de recepcion?

8. ¢Cuales son los tipos de mercancia que maneja la empresa frecuentemente?
ALMACENAMIENTO

9. ¢Cual es el procedimiento que realizan para el almacenamiento de los paquetes?
10. ¢ Cudl es la forma que utilizan para ubicar los paquetes en su bodega?

11. ¢(Cudl es el tiempo maximo que mantienen los paquetes en bodega?
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¢, Cudl es el proceso a tomar cuando no se encuentra el destinatario del paquete o

no se presenta para reclamarlo?

DISTRIBUCION

13.

14.
15.

16.

17.

18.
19.

¢,Cudl es el procedimiento que realizan para la distribucion de los paquetes de la
empresa?

¢ Qué documento utilizan para constatar las entregas realizadas a los clientes?
¢Manejan un registro de clientes habituales? (Si el entrevistado responde si, realizar
la pregunta 14. Si el entrevistado responde no, pasar a la pregunta 15)

¢, Cuantos son los clientes habituales que tiene la empresa? Y, ¢Cuales son los
clientes habituales?

¢ Utiliza algiin método de ruteo para la elaboracion de rutas?

¢Cual es la cobertura o los destinos para realizar la distribucion de los paquetes?

¢, Cuales son los imprevistos que se presentan al momento de realizar la

distribucion?
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4.4.3 Fichade observacion.

La ficha de observacion es un instrumento de investigacion de campo en el cual se realiza
através de descripciones especifica. Para realizar esta observacion el investigador necesita

trasladarse a la empresa que es objeto de estudio.
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FICHA DE OBSERVACION PARA CONOCER LOS PROCESOS DE

RECEPCION, ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION DE PAQUETES DE LAS

EMPRESAS COURIER DE LA ZONA ORIENTAL DE EL SALVADOR.

HORA DE INICIO: HORA DE FINALIZACION: FECHA_ / |/

NOMBRE DE LA EMPRESA:

NOMBRE DEL OBSERVADOR:

Objetivo: Identificar las actividades que se realizan para los procesos de recepcion,
almacenamiento y distribucion de paquetes de las empresas courier de la zona oriental de
El Salvador.

INDICACIONES GENERALES

1. Este instrumento sera llenado Unicamente por el observador.
2. Colocar una x si cumple o no el criterio que se esta observando.

Detallar en la columna final especificaciones del criterio observado.

Tabla 23: Ficha de observacion para los procesos de recepcién, almacenamiento y

distribucion.
Proceso de Recepcion
Criterio de observacion Si No | Detalle de la observacion

La empresa cuenta con un area de

recepcion de paquetes.

En el proceso de recepcion de
paquetes hay un encargado de

verificar lo recibido.

En el proceso de recepcion se verifica

las caracteristicas del paquete.
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Proceso de Almacenamiento

Criterio de observacioén

Si

No

Detalle de la observacion

La empresa cuenta con sefalizacion

dentro del almacén.

El espacio de los pasillos permite una

buena manipulacién de los paquetes.

Posee pallet para la colocacién de

paquetes en almacén.

Posee estanterias para la colocacion
de paquetes en almacén.

Estan codificados alfanuméricamente

los estantes.

Organizan los paquetes por medio de
las rutas de distribucion dentro del

almaceén.

Criterio de observacion

Si

No

Proceso de Distribucion

Detalle de la observacion

Cuenta la empresa con un area
sefalizada para el despacho de
paquetes.

La empresa cuenta con documentos
de respaldo que hace constar las
entregas de los paquetes.

Posee la empresa equipo que facilite

la manipulacion de paquetes.

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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CAPITULO V ANALISIS DE LOS RESULTADOS
El andlisis del resultado es parte de los instrumentos de investigacion se han pasado a las
5 agencias que son parte de la muestra que tenemos como equipo de investigacién, a

continuacion, se detalla la informacion de los que contestaron el cuestionario de cada

agencia.

N° Empresa Lugar ‘ Nombre Cargo

1 Urbano Express Usulutan Marvin Alexander Encargado de
Paqueteria.

2 C807 Express Usulutan Luis Valencia Encargado de
Paqueteria

3 Urbano Express San Miguel Francisco Orellana Encargado de
Paqueteria

4 C807 Express San Miguel Ing. Rodrigo Hernandez | Supervisor  de
Operaciones.

5 Cargo Expreso San Miguel Tec. Luis Benitez Agente de
mejoramiento
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5.1 ANALISIS DE LA INFORMACION DEL CUESTIONARIO.

PROCESO DE RECEPCION

Pregunta N°.1: ¢Revisan las especificaciones de los paquetes para poder considerar la

forma correcta de manipular el producto?

Objetivo: Identificar si las agencias estan revisando las especificaciones del paquete para

la correcta manipulacion.

Respuesta Resultado Frecuencia porcentual
Si 4 80%
No 1 20%
Total 5 100%
RESULTADO

o

= Si =No

INTERPRETACION DE RESULTADOS

Como se observa en el grafico, la mayoria de las agencias seleccionaron “Si” obteniendo

un 80% y solo una agencia selecciono “No” obteniendo un 20% de los resultados.

Analisis: Segun lo observado por medio de las respuestas brindadas por los encargados

de las cinco agencias, cuatro de estas realizan la verificacion de las especificaciones del

paquete para poder manipularlos de forma correcta y solo una agencia no lo realiza ya que

manifiesta que les llevaria mucho tiempo y que no tienen ningun inconveniente por mala

manipulacion.
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Pregunta N°. 2: ¢Cuentan con un documento de control fisico de la paqueteria que se

recibe?

Objetivo: Conocer si las agencias cuentan con documentos de respaldo fisicos de los

paquetes que reciben.

=Si =No

Respuesta Resultado Frecuencia porcentual
Si 3 60%
No 2 40%
Total 5 100%
RESULTADO

INTERPRETACION DE RESULTADOS

De la poblacion encuestada, tres de las cinco agencias seleccionaron “Si” obteniendo un

60% Yy solo dos agencias seleccionaron “No” obteniendo un 40% de los resultados.

Analisis: Segun la informacion recolectada, las tres agencias que contestaron si, expresan

gue la documentacion de control fisico es muy importante para la verificacion de los

paguetes que se reciben, por su parte las dos agencias que contestaron que no es porque

manifiestan que solo les llega la documentacioén digital.
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Pregunta N.° 3: ¢Considera que el nimero de personal es el adecuado para realizar el
proceso de recepcion?

Objetivo: Identificar si las agencias cuentan con el nimero de personal adecuado para la

cantidad de trabajo que se tiene que realizar en el proceso de recepcion.

Respuesta Resultado Frecuencia porcentual
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%
RESULTADO

=Si =No

INTERPRETACION DE RESULTADOS

El 100% de las agencias encuestadas, contestaron que si.

Analisis: Segun los datos obtenidos las agencias, disponen con suficiente personal para la
realizacion diaria de las labores en el proceso de recepcion, sin tener sobre esfuerzos por
parte del personal.
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Pregunta N° 4: ¢ Poseen el equipo necesario para la manipulacion de paquetes dentro de

la empresa?

Objetivo: Conocer si las agencias poseen equipo para la manipulacién de los paquetes.

Respuesta Resultado Frecuencia porcentual
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%
RESULTADO

= Sj = No

INTERPRETACION DE RESULTADOS

De la poblacién encuestada, el 100% contesto que si poseen el equipo necesario para la

manipulacion de paquetes.

Analisis: Segun la informacion recolectada las cinco agencias disponen del equipo

necesario para poder realizar de mejor manera la manipulacion de los paquetes.
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PROCESO DE ALMACENAMIENTO.

Pregunta N.° 1. ;COmo considera el espacio de maniobra y desplazamiento dentro del

almacén?

Objetivo: Conocer la percepcion de las agencias sobre el espacio de movimiento disponible

para las maniobras y desplazamiento en el almacén.

Respuesta Resultado Frecuencia porcentual
No hay espacio 0 0%
Poco espacio 4 80%
Suficiente espacio 1 20%
Total 5 100%

RESULTADO
0%

20%

= No hay espacio =Poco espacio - Suficiente espacio

INTERPRETACION DE RESULTADOS

Como se observa en el grafico la mayoria de las agencias seleccionaron “No contar con
un suficiente espacio” obteniendo un 80% y una agencia selecciond “Que si el espacio

es el idéneo” obteniendo un 20% de los resultados.

Analisis: Segun lo observado la mayoria de las agencias expresaron que el espacio con el
gque cuentan para almacenar los paquetes no es suficiente para la cantidad de demanda
gue se tiene, a excepcion de una agencia, para la cual el espacio que tienen de

almacenamiento es el idéneo.
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Pregunta N° 2: ¢ Cudles son los principales motivos por los que un paquete se dafa dentro

del almacén?

Objetivo: Identificar las principales causas por las cuales los paquetes sufren dafios fisicos

en el almacén.

Respuesta Si | No | Total | Frecuencia porcentual Total porcentual
Si No
Caida por apilamiento | 2 | 3 5 40% 60% 100%
Mala manipulacién 5] 0 5 100% 0% 100%
Mala ubicacion en el 21 3 5 40% 60% 100%
almacén
RESULTADO
120%
100%
100%
80%
60% 60%
60%
40% 40%
40%
20%
0%
0%

Caida por apilamiento

ESi mNo

Mala manipulacién

Mala ubicacion en el

almacen

INTERPRETACION DE RESULTADOS

resultados.

Como se observa en el grafico, todas las agencias seleccionaron “Mala manipulacion”
obteniendo un 100%, dos agencias seleccionaron “Caida por apilamiento” obteniendo un

40% y dos agencias respondio “Mala ubicacién en el almacén” obteniendo un 40% de los

Analisis: En consideracién con los datos obtenidos de seleccion mdltiple, se observa que

la principal causa de dafios en los paquetes es causada por la mala manipulacion de estos,
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comunmente se dan por descuidos del personal, dos de las cinco agencias también
eligieron caida por apilamiento que se da debido a que se colocan muy alto los paquetes y
estos tienden a caerse, y dos agencias también eligieron la mala ubicacién en el almacén

menciona que algunas veces colocan los paquetes cerca de los pasillos y al pasar con otros
paquetes los alcanzan a golpear.
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Pregunta N° 3: ¢ Qué equipos utilizan para facilitar la movilizacion de los paquetes dentro

del almacén?

Objetivo: Conocer los equipos utilizados por las agencias para la manipulacion de los

paquetes.
Respuesta Resultado Frecuencia porcentual

Carretilla 4 80%
Transpallets 1 20%

Montacargas 0 0%
Total 5 100%

RESULTADO
0%

=

= Carretilla = Transpallets Montacargas

INTERPRETACION DE RESULTADOS

Como se observa en el gréfico la mayoria de las agencias seleccionaron “Carretilla”

obteniendo un 80% y una agencia seleccioné “Transpallets” obteniendo un 20% de los

resultados.

Analisis: Segun los resultados la mayoria de las agencias utilizan carretillas para la
manipulacion de los paquetes dentro del almacén, solo una agencia manifiesta que utilizan
transpallets para la manipulacién de pallets, aunque todas las agencias no utilizan mucho

el equipo para la manipulacion ya que los paquetes los movilizan de forma manual.
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Pregunta N° 4: ;La empresa utiliza una estrategia para codificar o segmentar el almacén?

Objetivo: Conocer si utilizan estrategias logisticas de codificacion o segmentacién para un

mayor orden en almacén.

Respuesta Resultado Frecuencia porcentual
Si 3 60%
No 2 40%
Total 5 100%
RESULTADO

INTERPRETACION DE RESULTADOS

Como se observa en el grafico la mayoria de las agencias seleccionaron “Si” obteniendo

un 60% y dos agencias seleccionaron “No” obteniendo un 40% de los resultados.

Andlisis: Segun la informacion recolectada, tres de las cinco agencias si cuentan con
segmentacion dentro del almacén, describen que esto les ayuda en gran manera para tener
un orden en el almacén y se les hace mas facil el encontrar paquetes en almacén, en las
dos agencias que contestaron que no, no estan implementando ningun tipo de estrategia
tanto de codificacion como de segmentacion, se pudo observar un escaso orden dentro del

almacén y retrasos para encontrar paquetes.
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Pregunta N° 5: ¢Cudl es el tiempo aproximado para encontrar un paquete dentro del
almacén?

Objetivo: Identificar el tiempo de busqueda de los paquetes al interior del almacén.

Respuesta Resultado Frecuencia porcentual
5 minutos 3 60%
10 minutos 1 20%
15 minutos 1 20%

Otros 0 0%

Total 5 100%

RESULTADO
0%

20%

= 5 Minutos =10 Minutos 15 Minutos = Otros

INTERPRETACION DE RESULTADOS

Como se observa en el gréfico la mayoria de las agencias seleccionaron “5 minutos”
obteniendo un 60%, una agencia selecciond “10 minutos” obteniendo un 20% y otra

selecciond “15 minutos” obteniendo un 20% de los resultados.

Analisis: Segun los datos obtenidos, las tres agencias que colocaron 5 minutos son las
mismas agencias que tiene una estrategia de codificacion o segmentacion dentro del
almacén la cual les ayuda a minimizar el tiempo de busqueda porque se encuentra mas
ordenado, en cambid entre las agencias que eligieron 10 minutos y 15 minutos son las
mismas agencias que no cuentan con ninguna estrategia y las cuales tiene un escaso
orden dentro del almacén provocando que se tarden esas cantidades de tiempo en
encontrar los paquetes.
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Pregunta N° 6: Durante la busqueda de los paquetes ¢,como identifica la ubicacién de los

paguetes?

Objetivo: Conocer las técnicas que utilizan las agencias para la busqueda de los

paquetes en el almacén.

Respuesta Resultado Frecuencia porcentual
Lista de ubicacion 0 0%
Blsqueda fisica 3 60%
Herramienta informatica 2 40%
Total 5 100%
RESULTADO
0%

40%

N

= Lista de ubicacion = Buqueda fisica = Herramienta informatica

INTERPRETACION DE RESULTADOS

Como se observa en el grafico tres de las cinco agencias seleccionaron “Busqueda fisica”
obteniendo un 60% y dos agencias seleccionaron “Herramienta informatica” obteniendo

un 40% de los resultados.

Analisis: Segun lo observado la mayoria de las agencias para identificar la ubicacion de
los paquetes lo realizan por medio de la busqueda fisica, explicaron que lo realizan de esa
manera porque los paquetes que quedan almacenados son pocos y como estan
segmentados es facil ir a la ubicacion que ellos conocen donde tiene que estar el paquete,
por otra parte las dos agencias que eligieron herramienta informatica expresaron que con
solo escanear las guias ellos podrian saber si el paquete esta en almacén o en ruta aunque

no tiene la ubicacién exacta del paguete en almacén
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Pregunta N° 7: ¢ Cémo considera la busqueda de productos dentro de almacén basados
en el nivel de dificultad?

Objetivo: Conocer el nivel de dificultad sobre el proceso de basqueda de los paquetes en

las agencias.
Respuesta Resultado Frecuencia porcentual
Facil 3 60%
Algo dificil 2 40%
Muy dificil 0 0%
Total 5 100%

RESULTADO
0%

= Facil = Algo dificil Muy dificil

INTERPRETACION DE RESULTADOS

Como se observa en el grafico la mayoria de las agencias seleccionaron “Facil”

obteniendo un 60% y dos agencias seleccionaron “Algo dificil” obteniendo un 40% de los

resultados.

Analisis: Segun la informacion recolectada, tres de las cinco agencias colocaron que es
facil el nivel de dificultad para la busqueda de paquetes ya que mantienen un orden dentro
del almacény las dos agencias que colocaron que era algo dificil son las que estan teniendo

un retraso para encontrar los paquetes porque no estan bien ordenados los almacenes.
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Pregunta N° 8: ¢Se ha propuesto un nuevo disefio del almacén para organizar de la

mejor manera el almacén?

Objetivo: Conocer si se han presentado en las agencias nuevos disefios para el almacén.

Respuesta Resultado Frecuencia porcentual
Si 2 40%
No 3 60%
Total 5 100%
RESULTADO

INTERPRETACION DE RESULTADOS

Como se observa en el grafico, dos de las agencias seleccionaron “Si” obteniendo un
40% y la mayoria de las agencias seleccionaron “No” obteniendo un 60% de los

resultados.

Analisis: Segun los datos obtenidos, solo dos de las cinco agencias han tenido propuestas
de nuevos disefios para la organizacion de sus almacenes, ellos estan conscientes que
necesitan mejor estos disefilos para organizar de mejor manera el espacio de sus
almacenes, por otra parte, las tres agencias que colocaron que no, es debido a que
consideran que los disefios que tienen en estos momentos son los idéneos para los

almacenes de estas agencias y no tienen interés en modificarlos.
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PROCESO DE DISTRIBUCION.

Pregunta N° 1: ¢ Existen demoras al momento de la entrega de los paquetes?

Objetivo: Conocer si las agencias estan teniendo retrasos al momento de la entrega.

Respuesta Resultado Frecuencia porcentual
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%
RESULTADO

= Si =No

INTERPRETACION DE RESULTADOS

De la poblacién encuestada, el 100% de las agencias contestaron que si tienen demoras

al memento de entregar los paquetes.

Analisis: En consideracion de los datos obtenidos se puede concluir que la muestra
encuestada refleja que existen retrasos al momento de la entrega de paquetes por nUmeros
de contacto incorrectos generando no poder comunicarse con el cliente o que la direccion
esta incompleta lo cual también genera los retrasos, a su vez se mencionaron otros factores
fuera de su alcance como lo es el mal clima, accidentes automovilisticos y fallas mecénicas

gque generan ciertos atrasos.
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Pregunta N° 2: ¢ Aplican métodos de distribucién de rutas?

Objetivo: Conocer si las agencias ya estan utilizando métodos de distribucion.

Respuesta Resultado Frecuencia porcentual
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%
RESULTADO

o

=Si =No

INTERPRETACION DE RESULTADOS

Como se observa en el grafico la mayoria de las agencias seleccionaron “No” obteniendo

un 80% y una agencia seleccioné “Si” obteniendo un 20% de los resultados.

Analisis: Segun los resultados la mayoria de las agencias en estos momentos no estan
utilizando ninguin método de distribucién, solo realizan sus rutas de forma empirica la cual
crean los motoristas, esto genera que puedan pasar dos veces por un mismo lugar por no
haber ordenado de la mejor manera las rutas, la agencia que si esta empleando un método
de distribucién expresé que ahora las unidades vehiculares terminan mas temprano ya que
las rutas estan mejor distribuidas.
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Pregunta N° 3: ¢Implementaria una herramienta que ayude a optimizar las rutas de

distribuciéon?

Objetivo: Conocer la aceptacion de las agencias sobre poder tener una herramienta de

optimizacion de rutas para definir rutas y optimizar tiempo de entrega.

Respuesta Resultado Frecuencia porcentual
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%
RESULTADO

=Si =No

INTERPRETACION DE RESULTADOS

El 100% de la poblacién encuestada, contestaron que si implementarian una herramienta

para la optimizacion de rutas de distribucion.

Analisis: Segun los datos obtenidos, las agencias estan dispuestas a utilizar una

herramienta que ayude a optimizar las rutas de distribucion.
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Pregunta N° 4: ¢{Qué beneficios considera esperar de una herramienta de rutas de

distribucion?

Objetivo: Conocer los beneficios que las agencias esperan obtener al implementar una

herramienta de distribucion de rutas.

Respuesta Si | No | Total | Frecuencia porcentual Total
Si No porcentual
Reduccion de costos 3] 2 5 60% 40% 100%
Mejor calidad en el 5] 0 5 100% 0% 100%
servicio
Eficiente gestiondela | 3 | 2 5 60% 40% 100%
flota
RESULTADO
120%
100%
100%
80%
60% 60%
60%
40% 40%
40%
20%
0%
0%
Reduccion de costos Mejor calidad en el  Eficiente gestion de la
servicio flota
uSi =No

INTERPRETACION DE RESULTADOS

Como se observa en el grafico todas las agencias seleccionaron “Mejor calidad en el
servicio” obteniendo un 100%, tres de las cinco agencias también seleccionaron
“‘Reduccion de costos” y “Eficiente gestion de la flota” obteniendo un 40% de los

resultados cada opcion.
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Andlisis: Segun la informacion recolectada de leccion mdltiple, el principal factor que las
agencias quieren obtener de la herramienta es la mejor calidad en el servicio ya que al
brindar mejor calidad aumentaran sus clientes, tres de las cinco empresas también
seleccionaron reduccién de costos espera que la herramienta le ayude a reducir estos y
también eligieron eficiente gestion de la flota, las tres opciones de beneficios de la

herramienta de rutas de distribucion tiene una gran aceptacion por parte de las agencias.
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Pregunta N° 5: ¢ Por cual medio se les informa a los clientes que se realizara la entrega del

paguete?

Objetivo: Identificar el medio por el cual las agencias se comunican con los clientes para

la entrega del paquete.

Respuesta Sl | No | Total | Frecuencia porcentual Total porcentual
Si No
Llamada 5 0 5 100% 0% 100%
Redes sociales | 3 2 5 60% 40% 100%
Otros 0 5 5 0% 100% 100%
RESULTADO
120%
100% 100%
100%
80%
60%
60%
40%
40%
20%
0% 0%
0%
Llamada Redes sociales Otros
mSi mNo

INTERPRETACION DE RESULTADOS

Como se observa en el grafico todas las agencias seleccionaron “Llamada” obteniendo
un 100% y tres de las cinco agencias también seleccionaron “Redes sociales” obteniendo

un 60% de los resultados.

Analisis: Segun los resultados de seleccion mdltiple, todas las agencias se comunican con
los clientes por medio de llamadas, solo tres de estas también implementan el comunicase
con sus clientes por medio de las redes sociales, por medio de WhatsApp es una mejor

forma de tener comunicacion con los clientes expresaron las agencias.
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Pregunta N° 6: ¢Considera que el numero de personal es el adecuado para realizar el

proceso de distribucion de los paquetes?

Objetivo: Conocer si las agencias cuentan con el numero de personal adecuado para la

cantidad de trabajo que se tiene que realizar en el proceso de distribucion.

=Si =No

Respuesta Resultado Frecuencia porcentual
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%
RESULTADO

INTERPRETACION DE RESULTADOS

El 100% de las agencias encuestadas, contestaron que si.

Analisis: Segun los datos obtenidos las agencias disponen con suficiente personal para la

realizacion diaria de las labores en el proceso de distribucion sin tener sobre esfuerzos por

parte del personal.
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Pregunta N° 7: ¢ Cuales son los medios de transporte que utilizan para las entregas de los

paguetes?

Objetivo: Identificar los medios de trasporte mas utilizados por las agencias para la

distribucion de los paquetes.

Respuesta SI | No | Total | Frecuencia porcentual Total porcentual
Si No
Vehiculo 5 0 5 100% 0% 100%
Motos 3 2 5 60% 40% 100%
Otros 0 5 5 0% 100% 100%
RESULTADO
120%
100% 100%
100%
80%
60%
60%
40%
40%
20%
0% 0%
0%
Vehiculo Motos Otros
mSi mNo

INTERPRETACION DE RESULTADOS

Como se observa en el grafico todas las agencias seleccionaron “Vehiculo” obteniendo
un 100% vy tres de las cinco agencias también seleccionaron “Motos” obteniendo un 60%

de los resultados.

Analisis: Segun los datos obtenidos de seleccion mdltiple, todas las agencias eligieron los
vehiculos ya que con ellos pueden manejar mayores cantidades de productos y volumen,
tres de las cinco empresas también utilizan motos expresaron que estas logran movilizarse

a mas lugares en un menor tiempo.

126



=2 MINISTERIO
ITCA N7 FEPANE @ga teC DE EDUCACION,
e et CIENCIAY
TECNOLOGICA Y SUPERIOR LA I

% cosmnope  TECNOLOGIA
LA UNION EL SATVADOR :

Pregunta N° 8: ¢ Miden el rendimiento de entregas de paquetes y servicio al cliente?

Objetivo: Conocer si las agencias miden el rendimiento de su servicio de entrega hacia los
clientes.

Respuesta Resultado Frecuencia porcentual
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%
RESULTADO

o

= Sj = No

INTERPRETACION DE RESULTADOS

Como se observa en el grafico, una agencia selecciond “Si” obteniendo un 20% de los

resultados y que la mayoria de las agencias seleccionaron “No” obteniendo un 80%.

Analisis: Segun la informacion obtenida, cuatro de las cinco agencias no implementan en
estos momentos ningun indicador de rendimientos ya que desconocen sus beneficios y la

agencia que si estd implementando indicadores menciona que utilizan un indicador para
medir la satisfaccion de los clientes y entregas.
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Pregunta N° 9: ¢ Conocen indicadores que midan el rendimiento en sus procesos?

Objetivo: Identificar si las agencias conocen indicadores para medir el rendimiento de los

procesos que realizan.

Respuesta Resultado Frecuencia porcentual
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%
RESULTADO

= Sji =No

INTERPRETACION DE RESULTADOS

Como se observa en el grafico, una agencia seleccioné “Si” obteniendo un 20% de los

resultados y que la mayoria de las agencias seleccionaron “No” obteniendo un 80%.

Analisis: Segun los resultados, cuatro de las cinco agencias no tiene conocimiento de los
indicadores de rendimiento y de sus diversos beneficios por eso concluimos que ellos no
los utilizan, por otra parte, la agencia que si conoce sobre los indicadores los estan
implementando.
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Pregunta N° 10: ¢Implementarian el uso de una herramienta informatica que le permita

conocer el rendimiento en el proceso de entregas y satisfaccion de los clientes?

Objetivo: Conocer la aceptacion de una herramienta que permita mostrar el rendimiento

de las entregas de los paquetes y servicio al cliente.

Respuesta Resultado Frecuencia porcentual
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%
RESULTADO

= Sji =No

INTERPRETACION DE RESULTADOS

El 100% de la poblacién encuestada, contestaron que si implementarian una herramienta

gue permita medir el rendimiento.

Analisis: Segun los datos obtenidos, las agencias estan dispuestas a utilizar una
herramienta que permita medir el rendimiento del proceso de entrega y servicio al cliente.
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ANALISIS DE LA INFORMACION DEL CUESTIONARIO DE LAS EMPRESAS COURIER
DE LA ZONA ORIENTAL DE EL SALVADOR.

El cuestionario se realizé a los encargados de las 5 agencias courier de la zona oriental, las

cuales son:

= Urbano Express Usulutan

= Urbano Express San Miguel.
= Cargo Express San Miguel

= (C807 Express Usulutan

= (C807 Express San Miguel.

Segun las respuestas brindadas por parte de las agencias en el proceso de recepcion,
cuatro de las cinco agencias respondieron que estan revisando las especificaciones de los
paquetes sin embargo mediante las visitas realizadas se pudo observar que al realizarse la
manipulacién no respetaban los pictogramas, ni los niveles de apilamiento y esto ocasiona
dafio en los paquetes. Se sugiere la elaboracién de un manual del proceso permitiendo la
estandarizacién de las operaciones al contratar nuevo personal se tendra un instrumento

donde este establecida la secuencia de proceso.

No todas las agencias cuentan con documentacion de respaldo fisico de los paquetes que
reciben, el implementar un formato de control de entrada permitira tener un registro fisico

de los paquetes.

Referente al proceso de recepcién todas las agencias segun el cuestionario respondieron
que tienen el personal adecuado para realizar las operaciones diarias del proceso, asi como
también que poseen el equipo de manipulacién necesario para la realizacion de las labores,
sin embargo, mediante las visitas realizadas se observo la escasa utilizacion del equipo de
manipulacion debido a la falta de conocimiento y practica de las técnicas de manipulacién

de los equipos que tiene cada empresa.

En consideracion de los datos obtenidos de las cinco agencias en el proceso de
almacenamiento, se detecta que la mayoria de estas agencias poseen una mala
distribucion de espacio y poco orden, al crear segmentaciones o codificaciones se
reorganizaran los espacios con los que cuenta el almacén, teniendo un mayor orden
facilitando encontrar los paquetes por medio de una busqueda manual, obteniendo mayor
espacio de maniobras y desplazamiento tanto de las personas como de carretillas y

transpallets en almacén, evitando a su vez el dafio de pagquetes por mala ubicacion o caida

130



ke ®,  MINISTERIO
ITCA §7Z FEPANDE ' ' le a : iﬁ’* . DEEDUCACION,
EDughciOn TecEs « M+ CIENCIAY

AL

LA UNION cosmnope  TECNOLOGIA

EL SALVADOR

por apilamiento. Las agencias que implementan segmentaciones en el almacén poseen un
tiempo aproximado para encontrar los paquetes el cual es de 5 minutos, las empresas que
no poseen segmentacion se tardan de 10 a 15 minutos. Por eso es de vital importancia la
segmentacion en los almacenes ya que esto optimiza el tiempo reduciendo de 15 minutos
a 5 minutos la busqueda de paquetes, gracias a la optimizacién del tiempo se tiene mayores

recursos.

En consideracion con los datos obtenidos del proceso de distribucién, se puede concluir
que la muestra refleja que la mayoria de las agencias no estan aplicando ningn método
de distribucion de rutas, lo cual genera retrasos al momento de entregar los paquetes por
un mal disefio de la ruta, al implementar algin método se puede eliminar esto. Las agencias
muestran la aceptacion de utilizar una herramienta de optimizacion de rutas, el beneficio

gue mas quieren obtener con la herramienta es mejor calidad en el servicio.

Por otra parte, la mayoria de las agencias no miden el rendimiento de entregas de paquetes
y servicio al cliente, esto se debe a la falta de conocimiento sobre los indicadores de gestion
logisticos y el beneficio que se puede obtener por su implementacion, lo cual se observa en
la agencia que si los implementa. A las agencias les gustaria implementar el uso de una
herramienta informética que les permita conocer el rendimiento en el proceso de entregas

y satisfaccion de los clientes.
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5.2 ANALISIS DE LA INFORMACION DE LAS GUIAS DE ENTREVISTAS A
EMPRESAS COURIER.

RECEPCION.
Empresas Entrevistadas: Las empresas que fueron entrevistadas fueron las siguientes:

= Urbano Express Usulutan

= Urbano Express San Miguel.
= Cargo Express San Miguel

= C807 Express Usulutan

= (807 Express San Miguel.

En el andlisis de la informaciéon de las guias de entrevista a las empresas courier se
presenta el objetivo de cada pregunta, las respuestas consolidadas de las empresas y un

analisis con la informacién que ha sido proporcionada por las empresas.

= PREGUNTA N° 1 ;Cuél es el procedimiento que se realiza para la recepcion

de los paguetes?

Objetivo: Conocer las actividades que realizan en el proceso de recepcién de paquetes de

las empresas courier de la zona oriental de El Salvador.

Respuesta: Existen dos tipos de recepcion de paquetes, los que vienen de las sedes

centrales y los que se reciben en la agencia para su envio.

Los que vienen de la sede central: Se notifica por medio de sistema propio de la empresa
o correo... la cantidad de paquetes que llegara a la agencia. Una vez que los paquetes
llegan a la agencia se verifica que las cantidades sean las que corresponda al sistema, se
analiza si hay paquetes faltantes, sobrantes (con destino a otra agencia) o dafados.
Posteriormente después del analisis se procede a registrarlo a la agencia mediante el
sistema propio que la empresa posee para confirmar el recibimiento de los paquetes en la

agencia.

Los que se reciben de clientes cercanos a la agencia: Las personas llegan a la agencia
solicitando el servicio courier, donde se verifica que el producto que quiere enviar cumpla
con las politicas de la empresa en volumen, peso y que no sean cosas ilicitas. Se le solicita

la informacién del remitente
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Andlisis: Segun el resultado obtenido de las entrevistas realizadas a 5 agencias courier de

la zona oriental de El Salvador podemos interpretar lo siguiente:

En la recepcion de los paquetes que vienen de la sede central se les informa de ante mano
los paquetes que vendran para la agencia. Diariamente el camion llega a realizar las
descargas de los paquetes, esta actividad lleva un lapso de tiempo muy significativo debido
a que tiene que constatar que los paquetes que se han recibido son de acuerdo a lo

manifestado en el sistema.

Un punto que hay que recalcar de los paquetes que proceden de la sede central, es el corto
tiempo en que el vehiculo esta para realizar la descarga, por lo que ocasiona que se
descargue rapidamente los paquetes y la revision de estos se realice en el almacén, donde
se observa que hay paquetes que sobran (paguetes que tienen otras direcciones donde no
tiene cobertura la agencia) y paquetes faltantes. Es por ello que se considera la elaboraciéon
de un manual de recepcion que les permita orientar de una mejor manera el proceso de
recepcién para agilizar su control y registro, a través modelos estandares logistico que han
facilitado el registro y la recepcién de productos en almacenes que tienen una mayor fluidez

en sus operaciones.

= PREGUNTA N° 2 ¢ Cuales han sido las dificultades que se les ha presentado al

momento de realizar el proceso de recepcion?

Objetivo: Conocer las dificultades que se les han presentado a las empresas courier al

momento de que realizan en el proceso de recepcion de paquetes.

Respuesta: Cuando se realiza el proceso de recepcion de paquetes y la descarga del
vehiculo el cual su origen es de sede central surge que a la descarga de los paquetes estos
no contienen sus receptivas especificaciones, se caen debido a la mala manipulacién de

estos por lo que el paquete es dafiado.

Analisis: Segun el resultado obtenido de las entrevistas realizadas a 5 agencias courier de

la zona oriental de El Salvador podemos interpretar lo siguiente:

Brindadas las respuestas de cada una de las empresas courier existen lo que es 2 tipos de
recepcion de paquetes sin embargo el resultado obtenido se centraliza en la recepcion de
los paquetes de sede central donde las principales dificultades que se presentan en dicho
proceso es los dafios en los paquetes esto debido a la mala manipulacion de estos al

momento de darle ingreso de paquetes a la empresa.
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= PREGUNTA N° 3 (Qué medidas toman cuando un paquete viene dafiado?

Objetivo: Identificar qué medidas toman las empresas y cudl es el tratamiento que se le da
a los paquetes dafiados antes de darle ingreso.

Respuesta: Se notifica al centro de operaciones central quien realiza una investigacion
para conocer cémo se produjo el percance, si el remitente no realizé un buen embalaje o si
fue por parte de los empleados de la empresa. Si se comprueba que fue por parte de la
empresa se realiza una devolucibn monetaria ya que las empresas courier cuentan con

seguros.

Analisis: Segun el resultado obtenido sobre las medidas que toman cuando un paquete
viene dafiado, se pudo analizar que los paquetes sufren golpes por la mala manipulacion y
colocacion de estos, tales inconvenientes se dan mayormente cuando son trasportados por
los vehiculos, ya que por la falta de conocimiento de cémo distribuir la carga y la manera
de cémo debe de manipularlo se ven afectados por estos percances. El objetivo del
desarrollo de un manual de manipulacién de paquetes permitira la reduccién de dafios que

se da al momento de dicha manipulacién cuando son transportados y almacenados.
= PREGUNTA N° 4 ;Cudl es el porcentaje de paquetes dafiados en el mes?

Objetivo: Conocer el porcentaje de paquetes dafiados de las empresas courier de la zona
oriental de El Salvador

Respuesta:

Cantidad de Cantidad de Porcentaje de

Empresa paquetes paquetes paguetes

recibidos al mes danados al mes dafnados al mes

Urbano Express 1,800 20 1.11%
Usulutan.
C807 Express 800 20 2.5%
Usulutan
Urbano Express San 1,300 20 1.54%
Miguel
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C807 Express San 2,000 27 1.35%
Miguel
Cargo Expreso San 2,000 25 1.25%
Miguel

Andlisis: Por medio de las entrevistas que se realizd a las empresas courier acerca del
namero de paquetes recibidos en el mes y la cantidad de paquetes dafiados, datos que
fueron proporcionados del mes de agosto, se estimé el porcentaje de paquetes dafiados

gue manejan individualmente.

Analisis: Por medio de las entrevistas que se realizé a las empresas courier acerca del
namero de paquetes recibidos en el mes y la cantidad de paquetes dafados dato que fue
proporcionado del mes de agosto por lo que el porcentaje de paquetes dafiados en el mes

de las empresas courier de la zona oriental de El Salvador es de 1.41%

= PREGUNTA N°5 ¢Cudl es el proceso a seguir si laempresarecibe un paquete

con destino a otro lugar donde no tienen cobertura?

Objetivo: Conocer las medidas que se toman cuando un paquete tiene un destino a otro
lugar donde no tiene cobertura la agencia.

Respuesta: Los paquetes son retenidos en la agencia la cual notifica a la sede central el
paquete que tiene una direccion que esta afuera de los parametros a distribuir por la
agencia. Posteriormente se le notifica al destinatario sobre el retraso y el nuevo dia en que

llegara el paquete a su destino original.

Analisis: Por medio de las entrevistas que se realizo a las agencias sobre los paquetes
que tiene una ubicacién de destino en otro departamento donde no se tiene cobertura sino
mas bien le corresponde a otra agencia realizar la entrega, se observa que el retraso de
entrega de los paquetes aumenta mas, esto debido a que se tiene que realizar una
devolucion y que se le dara salida hasta cuando regrese el vehiculo de la sede central al
dia siguiente o entre dos dias, provocando que la entrega de dichos paquetes tarde en
llegar, es por ello que se presentara una alternativa que agilizara el proceso de recepcion
de paquetes, permitiendo conocer rapidamente aquellos paquetes que fueron colocados
por equivocacion en el vehiculo y que deben ser entregados a otra agencia para que el

paquete no sea almacenado sino regresado en ese instante.
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= PREGUNTA N° 6 ¢Cudl sistema informatico utiliza la empresa para el registro

de los pagquetes?

Objetivo: Conocer que sistema operativo o Software maneja la empresa para el registro de

los paquetes.

Respuesta: Las empresas cuentan con sistemas informéticos propios como Urbano

Package Delivery, Urbano prime, Gacela y Beetrack.

Andlisis: Las empresas courier utilizan estos sistemas informéaticos que han sido
desarrollados con la finalidad de tener un control sobre los paquetes que se estan
manejando y saber los procesos que estan pasando los paquetes, es decir si estan en

almacén, en ruta, retenido o a llegado a su destino final.

= PREGUNTA N° 7 ¢(Qué documento se genera en el proceso de recepcion?

Objetivo: Conocer la documentaciéon que la empresa utiliza para el proceso de recepcion

de los paquetes.

Respuesta: Guia y Factura.

Analisis: Mediante las entrevistas realizadas a las empresas courier se pudo conocer que
los documentos que se utilizan en el proceso de recepcién Unicamente es la guia que
proporciona la informaciéon importante del remitente y del destinatario como su nombre,
direccion y nuamero teléfono que ayudard para conocer donde debe ser entregado el
paquete, de igual forma en la guia se proporciona la informacién necesaria para conocer si
es un producto que debe ser manipulado con cuidado o debe ser colocado de una manera
especial, con ello también la cantidad de paquetes que corresponde a esa guia. Otro
documento es la factura que se genera cuando la recepcion es de clientes que llegan a la

agencia y que se le cobra por el servicio brindado.

= PREGUNTA N° 8 ¢Cudles son los tipos de mercancia que maneja la empresa

frecuentemente?

Objetivo: Conocer el tipo de paquetes que la empresa recibe con mas frecuencia de los

clientes.
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Respuesta: Las empresas courier manejan cualquier tipo de mercancia que no pase de su
volumen para el buen traslado, que no sea perecedero y que esté en una condicion de

embalaje 6ptimo para su manipulacién.

Analisis: A través de las entrevistas hechas a las empresas courier se conocio que existen
parametros de parte de la empresa del tipo de carga que pueden recibir, esto es debido a
que debe de facilitar su manipulacion y que dicha carga no pueda dafar las otras.

Mayormente el embalaje en que se recibe la mercancia es en caja.

ALMACENAMIENTO.

= PREGUNTA N° 9 (Cual es el procedimiento que realizan para el

almacenamiento de los paquetes?
Objetivo: Conocer qué actividades desempefian en el proceso de almacenamiento.

Respuesta: Los paquetes después de ser recibidos se colocan dentro del almacén donde
son ubicados arriba de plataformas que les facilita el cuido de los paquetes, estos
almacenes estan segmentados por zonas o como algunos lo identifican por rutas para que

sea mas facil de tener un mejor control y facil de ubicar.

Analisis: Por medio de las entrevistas realizadas a las empresas courier de la zona oriental
de El Salvador se pudo apreciar el tipo de almacenamiento que realizan las empresas,
donde los paguetes no son retenidos por mucho tiempo, sino que estan en constante
movimiento de ingreso y salida. Es por ello que como equipo presentamos una alternativa
de un almacén de acuerdo con las dinAmicas con la que se mueven los paquetes, es de
mucha importancia ya que se administra de una mejor manera los espacios. Algunas
empresas por falta de un buen ordenamiento se demoran en la localizacion de los paquetes
y con ello una mala manipulacion de estos cuando son ubicados en el almacén. Como
propuesta de mejora presentamos una alternativa de almacenamiento que se ajusta a los
pardmetros de una empresa courier utilizando racks que son estructuras metalicas
disefiada para almacenes y que facilitara la buena gestion en el espacio y una buena

codificacién por las rutas de distribucion.
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= PREGUNTA N° 10 ¢Cuél es la forma que utilizan para ubicar los paquetes en

su bodega?

Objetivo: Conocer las formas en los paquetes los paquetes son colocados dentro del

almacén.

Respuesta: Dentro del almacén los paquetes son colocados de acuerdo a las rutas o
lugares donde se va a distribuir, ya que los almacenes estan segmentados por ruta, de igual
forma los paquetes son ubicados arriba de tarimas como pallets para el resguardo de los

paquetes de la humedad y otras sustancias que se puede derramar en el suelo.

Analisis: A través de la entrevista realizada a las empresas courier con respecto a la
ubicacién de los paquetes en la bodega o almacén, se pudo analizar que los espacios a
pesar de que estan segmentados por zonas no se logran identificar de manera visual esta
segmentaciéon, solamente se observa una ubicacién generalizada de los paquetes,
ocasionando mucha dificultad para localizarlos. El objetivo de nuestra propuesta es
presentar un nuevo disefio de almacén de manera mas eficiente de acuerdo a la necesidad
que se presenta para tener una mayor visibilidad de las zonas y con una mejor

administracién de los espacios.

= PREGUNTA N° 11 ¢Cuél es el tiempo méaximo gque mantienen los paquetes en

bodega?
Objetivo: Identificar el tiempo maximo en que mantiene los paquetes en bodega.

Respuesta: 72 Horas

Analisis: A través del andlisis se pudo apreciar que los paquetes tienen un maximo de 72
horas para poder entregar el paquete, si el cliente no lo reclama se realiza una devolucién
notificando los motivos. Solamente en casos especiales los paquetes son retenidos por mas

tiempo.

= PREGUNTA N° 12 ¢Cual es el proceso a tomar cuando no se encuentra el

destinatario del paquete 0 no se presenta para reclamarlo?

Objetivo: Conocer el proceso a considerar cuando no se ha encontrado el destinatario del

paquete o no se presenta a reclamarlo.
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Respuesta: Después de pasar los dias estipulados en que la agencia puede mantener los
paquetes para ser entregado o almacenado y no se ha encontrado el destinatario o no ha
llegado a reclamarlo, se comunica con el remitente y se realiza una devolucion al centro de

operaciones reportando el motivo del por qué no se ha entregado dicho paquete.

Analisis: Por medio de la entrevista a las empresas courier se pudo conocer que los
clientes que no reclamaron sus paquetes en 72 horas, se realiza una devolucion ya que el

destinatario no se pudo encontrar o nunca llego a reclamarlo a la agencia.

DISTRIBUCION.

= PREGUNTA N° 13 ¢, Cudl es el procedimiento que realizan para la distribucion

de los paquetes de la empresa?

Objetivo: Determinar los procedimientos que ejecutan las empresas courier al momento de

realizar el proceso de distribucion.

Respuesta: Los motoristas y auxiliares cargan en el vehiculo los paquetes que entregaran
ese dia, al mismo tiempo el encargado de paqueteria carga las guias al sistema como salida
a ruta, esto debido a que los clientes de las empresas pueden consultar el proceso de su
paquete. Las agencias tienen estipulado los dias en que se visita cada zona para realizar

la entregas.

Analisis: Mediante la entrevista realizada a las empras courier se pudo analizar que los
paquetes son colocados en el vehiculo donde son distribuidos a los clientes de manera
empirica es decir a criterio del conductor sin aplicar ningiin método de distribucién que le
facilitaria la distribucibn de manera mas 6ptima, por tal motivo el desarrollo de una
herramienta de ruteo les presentara una alternativa de ruta de acuerdo a criterios de ahorro

en distancia y combustible, permitiendo tener mayor beneficios a la empresa.

= PREGUNTA N° 14 ;Qué documento utilizan para constatar las entregas

realizadas a los clientes?

Objetivo: ldentificar qué documento utilizan para respaldar la entrega realizada a los

clientes.

Respuesta: Guias y aplicaciones de sistemas moviles.
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Andlisis: Por medio de la entrevista se pudo identificar que los medios que utilizan las
empresas para respaldar las entregas de los paquetes son las guias, donde se le solicita el
nombre y firma de quien lo recibe, de igual forma la implementacién de registros digitales
estan siendo aplicados en algunas de las empresas como alternativa de tener un mejor

control en tiempo real.

* PREGUNTA N° 15 ¢Manejan un registro de clientes habituales? (Si el
entrevistado responde si, realizar la pregunta 14. Si el entrevistado responde

no, pasar ala pregunta 15)
Objetivo: Conocer si la empresa maneja un registro de cartera de clientes.

Respuesta: Las empresas courier cuenta con un registro de clientes que son empresas

donde utilizan a las agencias courier para €l envié de sus productos o materiales.

Analisis: Las agencias courier manejan un registro de empresas los cuales son clientes
gue tienen convenio con ellos, proporcionandoles mayores beneficios debido a que utilizan
el servicio de manera regular. Estos clientes son potenciales para las empresas y es por
ello que la implementacion de indicadores permitira conocer continuamente la aceptacion
de los clientes en cuanto al servicio que se les proporciona, esto ayudara a identificar las

oportunidades para mejoras.

» PREGUNTA N° 16 ¢Cuantos son los clientes habituales que tiene la empresa?

Y, ¢Cudles son los clientes habituales?

Objetivo: ldentificar cuales son los clientes a las que las empresas courier brindan

servicio.
Respuesta:

= Farmacias.

= Comerciales.

= Opticas.
= Librerias.
= Bancos.
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» Tiendas de computadoras y electrénica.
= Hospitales.
= Clinicas.

= Salas de belleza, etc.

Andlisis: A través de la entrevista se pudo percatar que los clientes que posee las

agencias courier son empresas reconocidas que ofrecen servicios y productos.
= PREGUNTA N° 17 ¢ Utiliza algan método de ruteo parala elaboracion de rutas?
Objetivo: Conocer si las empresas courier utiliza algin método de planificacién de ruta.

Respuesta: Las rutas son realizadas de acuerdo al criterio del conductor de manera

empirica con las direcciones que poseen de los clientes.

Andlisis: Las empresas courier no utilizan ningdn método de ruteo, es por ello que
ofrecemos una alternativa de herramienta para la elaboracién de rutas por medio de un

método de distribucién que contribuir4 a una mejor planificacion de ruta.

= PREGUNTA N° 18 ¢Cual es la cobertura o los destinos para realizar la

distribucion de los paquetes?
Objetivo: Conocer cuales son los destinos que las empresas distribuye los paquetes.

Respuesta: Las empresas courier distribuyen en toda la zona oriental, especificamente

en las zonas céntricas de los municipios.

Andlisis: Nuestra investigacion esta enfocada especificamente en las empresas courier
gue proporciona sus servicios en la zona oriental de El Salvador en los departamentos

de Usulutan, La Unién, San Miguel y Morazan.

» PREGUNTA N° 19 ¢ Cuales son los imprevistos que se presentan al momento

de realizar la distribucién?

Objetivo: Conocer cuales son las principales causas de retrasos que tiene la empresa

en la distribuciéon de paquetes.

141



ITCA N% FEPANE mega T8 DE EbuCACION,

 TECNICA Rt CIENCIAY
L_A UN]ON (r'? 8[\&1\{\\]&&& ‘1 E(“.N(A)L(')(:l’/\
Respuesta: Los imprevistos que se dan al momento de la distribucién son los

siguientes:

= Cambios climaticos.
= Desperfectos mecanicos
= Direcciones incompletas.

= Congestionamiento vehicular.

Andlisis: A través de las entrevistas realizadas en las agencias courier de la zona
oriental de El Salvador se analiza que los imprevistos que se dan por el retraso de las
entregas de paquetes surgen cuando no tienen un control de estos mayormente en el
cambio climético y en el trafico sin embargo como equipo de investigacién por medio de
alternativas se procura controlar los imprevistos que surgen a través de propuestas de

mejoras.
ANALISIS GENERAL DE LAS ENTREVISTAS.

Segun el resultado obtenido de las entrevistas realizadas a las empresas courier en los

procesos de recepcién, almacenamiento y distribucién podemos detallar lo siguiente:

La buena gestién en el proceso de recepcién es de mucha importancia, debido a que entre
mas desordenado y descontrolado se ejecuta esta actividad mas se presentara atraso para
realizar los demas procesos; es por ello que es necesario realizar un buen procedimiento

de recepcion de los paquetes para que no se genere un descontrol o demora en los tiempos.

Las agencias courier conocen de antemano los paquetes que vienen a dejar de los centros
de operaciones logistico para ser distribuido en el sector que le corresponde, de acuerdo a
los departamentos que cubre. Sin embargo, en el momento en que los paquetes son traidos
por un vehiculo este mismo procede a retirarse rapidamente y no hay un control si se ha
recibido los paquetes que vienen para la agencia, por lo que se tiene que realizar un
recibimiento rdpido de los paquetes, es donde al no realizarlo correctamente los paquetes
se dafian en este mismo proceso hay paquetes sobrantes; estos son los paquetes que
tienen que ser entregado en otro departamento y que por equivocacion lo colocan en el
vehiculo. Al realizar un proceso de recepcion de manera eficiente se podra verificar que los
paquetes ingresados a la agencia son los correspondientes a lo que se muestra en el
sistema. Es por ello que se disefiara un manual para el proceso de recepcion de paquetes

aplicando mejoras para agilizar el control de los paquetes y comprobar que se recibieron
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cada uno de ellos. De igual manera esto ayudara para devolver aquellos paquetes

sobrantes, para no retrasar su entrega y notificar aguellos paquetes faltantes.

Los almacenes de las agencias courier son temporales, los paquetes cuando son
descargados y son puestos en el almacén estos tienen un lapso maximo de 72 horas para
ser entregado y si no se encuentra en el destinatario o no llega se procede a devolver el
paquete al centro de operaciones logistico, la mayoria de los paquetes son entregados en
el mismo dia en que llega a la agencia para ser distribuidos. Es por ello que segmentar el
almacén por las rutas de distribucion ayudara a poder localizar rapidamente los paquetes y
con ello tener una visualizacion mas clara de las cantidades que se entregaran en cada
destino, ya que al tener el almacén desorganizado los empleados tardan en poder localizar
y guardar los paquetes. Por consiguiente, disefiar un layout en el &rea del almacén permitira
mejorar la distribucion de los espacios dentro del almacén de acuerdo con las dinAmicas en
la que los paquetes se mueven, con ello también segmentar los lugares mediante

codificacién esto concedera su pronta localizacién y resguardo.

Uno de los procesos importantes en que se caracteriza las empresas courier es la
distribucion de los paquetes de manera segura y a tiempo, al tener en cuenta estos factores
se incrementa la credibilidad de la agencia de parte de los clientes. Actualmente las
agencias courier estan buscando mejoras en este proceso de ruteo de manera eficiente
debido a que en la mayoria de los casos lo realizan de manera empirica. Es por ello que
elaborar una herramienta de distribucibn mediante un método distribucion permitira
gestionar de la mejor manera el proceso de distribucién, esto ayudara para ahorrar
combustible y agilizar el tiempo de entrega. De igual manera al tener en cuenta la
aceptacién de los clientes por los servicios en que proporciona la agencia, ayudara a la
toma de decisiones para mejorar los procesos, es por ello que se propone indicadores de
rendimiento que permita conocer las entregas de los paquetes y la satisfaccion de los
clientes, esto facilitara a la toma de decisiones para proporcionar un buen servicio a los

clientes y seguir mejorando las deficiencias que se encuentra en los procesos.
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5.3 ANALISIS DE LA FICHA DE OBSERVACION DE RECOLECCION DE
INFORMACION.

El analisis que se presenta a continuacién es consolidando las respuestas de las 5
empresas courier que forman parte de la muestra. Se ha colocado si 0 no de acuerdo a
cada criterio observado en las empresas.

Las empresas que formaron parte de la observacion para conocer los procesos de

recepcién, almacenamiento y distribucién son:

= Urbano Express Usulutan.

= (C807 Express Usulutan.

= Urbano Express San Miguel.
= (C807 Express San Miguel.

= Cargo Expreso San Miguel.

Proceso de Recepcion

Criterio de observacion Si No Analisis.

Se puede evidenciar que las

La empresa cuenta con un area de empresas courier en la zona

recepcion de paquetes. oriental si poseen un area de

recepcion para recibir cada
paquete.

Segun lo observado se puede

En el proceso de recepcion de . o .
identificar que las empresas si

h n ncar 5
paquetes hay u encargado  de cuentan con un encargado para

verificar lo recibido. -
recibir cada paquete que la

empresa esta recibiendo.

4 empresas si estan realizando la

verificaciéon de las

En el proceso de recepcion se verifica especificaciones del paquete para
_r 4 1

las caracteristicas del paquete. poder manipularlos de forma

correcta, sin embargo, una de ellas
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declara que se demoraria mucho

tiempo en poder hacerlo.

Proceso de Almacenamiento

Criterio de observacion Si No Analisis

Se puede evidenciar que el

La empresa cuenta con sefalizacion .
2 3 | nimero de las empresas que no

dentro del almacén. e,
cuentan con una sefalizacion es
mayor a las que si cuentan con la

sefalizacién respectiva.

Se identifica que en las 5

empresas el espacio entre los

El espacio de los pasillos permite una . s .
P P P 5 | pasillos es pequefio, debido a una

buena manipulacion de los paquetes. o
mala organizacion de los paquetes

gue son colocados en dicha area.

Segun lo que se observo que entre

las 5 empresas 1 de ellas no posee

Posee pallet para la colocacion de .
P P 4 1 | pallet, esto debido a que no

paquetes en almacén. .
cuentan con mucho espacio en el
almacén y la cantidad de paquetes

gue se recibe es poca.

Se puede evidenciar que entre las

Posee estanterias para la colocacion .
2 3 |5 empresas 3 de ellas no utilizan

de paguetes en almacén. .
estanterias para el resguardo de

los paquetes.

En base a lo que se ha observado

las empresas que cuentan con

Estan codificados alfanuméricamente 5 i 3
estanterias estas no estan

los estantes. . i .
codificadas para asi agilizar la

ubicacion de los paquetes.

Se identifica que el no organizar

los paquetes por rutas, hace que a

Organizan los paquetes por medio de | 1 4 ,
las empresas que no lo realizan de

las rutas de distribucién dentro del
esta forma tengan demoras al

almacén.
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Criterio de observacion

Si

Proceso de Distribu

No

momento de realizar la entrega de
los paquetes a los clientes.
cion

Analisis

Cuenta la empresa con un area

sefalizada para el despacho de

paquetes.

Entre las empresas que no
cuentan con sefalizacion del area
de despacho es debido a que una
de

operaciones,

ellas estd iniciando sus

en cuanto a las
deméas empresas se observa que
no cuentan con ningun tipo de
sefializacion con la que se pueda

identificar el area.

La empresa cuenta con documentos
de respaldo que hace constar las
entregas de los paquetes.

Las empresas si estdn haciendo
uso del documento de respaldo de
paquetes que haga constar la
entrega efectiva del paquete al

cliente.

Posee la empresa equipo que facilite

la manipulacion de paquetes.

Segun lo observado las empresas
si cuentan con el respectivo equipo
de manipulacion, sin embargo, 4
de las empresas no lo utilizan
debido a que no se les ha brindado
una capacitacién para la utilizacion
una de las empresas no cuenta
con equipo de manipulacion, esto
debido a que los paquetes no son
voluminosos y no requieren de

equipo de manipulacion.

Objetivo: Identificar las actividades que se realizan para los procesos de recepcion,

almacenamiento y distribucion de paquetes de las empresas courier de la zona oriental de

El Salvador.
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Analisis de la ficha de observacién de las empresas courier de la zona oriental de El
Salvador.

De acuerdo a lo observado en cada uno de los procesos que realizan las empresas courier
de la zona oriental de El Salvador existen algunos factores que pueden perjudicar la imagen
de las empresas, desde el momento de la recepcion de los paquetes, el almacenamiento
hasta la distribucién y ser entregado en mano de los clientes, son procesos no muy largos,

pero él no realizarlos de una manera adecuada los hace un proceso lento.

Para poder manipular de una manera correcta el paquete se debe de realizar desde el
proceso de recepcion hasta ser distribuido, es sumamente importante y necesario poder
observar las especificaciones que contiene el documento que respalda al paquete y darle
asi el trato adecuado, por lo tanto, se requiere capacitar al personal de la forma de
manipular los paquetes segln su tamafio o peso, esto comprobando las especificaciones
que estan en la guia de cada paquete para evitar dafios por mala manipulacién o mal

apilamiento.

El proceso de almacenamiento en las empresas courier de la zona oriental de El Salvador
se ve afectado en la no sefializacién, codificacion y la falta de espacio entre los pasillos
debido a la mala distribucion de los paquetes dentro del almacén debido a que no utilizan
un tipo de estrategia para realizar lo que es la distribucién de cada paquete, lo que indica
una mala clasificacién y ubicacién, esto trae la falta de espacios en el almacén. Sin
embargo, las empresas poseen los espacios suficientes para el almacenamiento, pero no
poseen una distribucién adecuada por lo que existen problemas de pérdidas de tiempo a la

hora de realizar la distribucion de cada uno de los paquetes y ser cargados en el vehiculo.

Las empresas courier de la zona oriental poseen un escaso conocimiento en manejo del
proceso de almacenamiento, lo que conlleva a limitar la optimizacion de espacios y areas
para un adecuado almacenamiento de los paquetes. Es importante para las empresas
courier la optimizacién del tiempo es por ello que se requiere en las empresas una
codificacion alfanumérica lo cual facilitaria la localizacion de los paquetes y la zona donde
seran distribuidos cada uno de ellos y poder asi optimizar el tiempo en el momento de
cargar el paquete al vehiculo , el presentar un layout permitira conocer una adecuada
sefializacion de cada uno de los pasillos dentro del almacén y asi ubicar correctamente los

paquetes segun la codificacién por rutas.
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La cantidad de paquetes que las empresas distribuyen rondan entre los 450 a 500 paquetes
diarios y la mision de cada una de las empresas courier es poder entregarlos en manos del
cliente a tiempo y en un perfecto estado, y es sumamente necesario contar con un area en
especifico para entregar dichos paquetes , cargar los paquetes al vehiculo es una de las
tareas que se requiere de mucho cuidado y de una buena manipulacién, debido al peso o
el volumen de cada uno de los paquetes, por ello el utilizar los equipos de manipulacion
ayuda a que los encargados de cargar los paquetes al vehiculo no sufran lesiones o que el
paquete no sufra ningun dafio al momento de ser cargado, y entregar el paguete en manos
del cliente en las condiciones correctas, es por ello que desarrollar indicadores que permitan
mostrar el rendimiento en el proceso de entrega de cada uno de los paquetes y la
satisfaccion de los clientes en las empresas es sumamente importante para conocer el nivel

de servicio que las empresas estan ofreciendo a sus clientes.
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5.4 DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS DE RECEPCION, ALMACENAMIENTO
Y DISTRIBUCION DE LAS EMPRESAS COURIER DE LA ZONA ORIENTAL.

5.4.1 Diagnostico
Para realizar un diagnéstico de los procesos que realizan las empresas courier en el servicio
de paqueteria se ha analizado la informacion recolectada con las técnicas de investigacion
aplicados como lo han sido el cuestionario, la entrevista y la observacion para conocer el
proceso actual de las empresas seguln las respuestas brindadas y lo observado por parte

del equipo investigador.

Las preguntas de los instrumentos se disefiaron con el fin de conocer a detalle el
funcionamiento del proceso de recepcion de paquetes en las agencias, el proceso y las
actividades que se realizan en el almacén y la estrategia d distribucion que utilizan. Por lo

que se concluye lo siguiente para cada proceso:
1. Recepcion.

La deficiencia encontrada en este proceso esta dirigido al control y cuido de los paquetes
gue vienen de los centros de operaciones logisticos donde son paquetes que viene en

grandes cantidades:

= Los paquetes de los centros de operaciones se descargan rapidamente, donde se
desconoce si hay paquetes que hacen falta o paquetes que deben ser entregados
por otras agencias, en este caso no se puede controlar ese aspecto debido a que el
transporte y coordinacion es por parte del almacén central, pero si se puede mejorar
la gestion en la recepcion en las agencias.

= Los paquetes sufren dafios por la mala manipulacién y colocacion de estos por no
recibir los paquetes de una manera adecuada.

= Retraso de tiempo para devolver los paquetes que van para otras agencias.

= Falta de un control sobre los paquetes que se reciben, ya sea fisico y digital
Por lo cual como equipo se sugiere:

= Creacién de una manual de recepcién para un mejor control y cuido de los
paguetes.

» Registro de paquetes mediante teléfonos méviles utilizando la aplicacion “barcode
to pc” para agilizar el registro de los paquetes y tener un mejor control.

= Creacién de un formato de control entrada para el registro fisico de los paquetes.
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= Aplicacién de buenas practicas para una buena manipulacién de paquetes.

2. Almacenamiento.

Los problemas detectados en este proceso van dirigidos principalmente al orden y
distribucion del espacio disponible en el almacén de las empresas los cuales se detallan a

continuacion:

» No estan sefalizadas las areas de trabajo en el almacén, ejemplo de ello el area
de despacho y el area para la ubicacién de paquetes.

» Los paquetes no estan organizados para facilitar la actividad de despacho a los
trabajadores.

» Las agencias que poseen estanterias no mantienen una codificacion que permita
una facil localizacién de los paquetes,

= El espacio disponible no permite la implementacién del equipo de manipulacion
y dificulta el paso de los trabajadores al no mantener una buena distribucion del

espacio.
Debido a lo mencionado anteriormente se sugiere:

= Crear una codificacion disefiada para las rutas por municipios para sefializar las
estanterias, pallets o el equipo para resguardar los paquetes para agilizar el proceso
de busqueda de los paquetes al momento del despacho.

= Sefalizar las estanterias con las codificaciones creadas para facilitar la ubicacion y
gque cada estanteria y sus niveles tengan su cdodigo.

= Realizar el disefio de un layout que les permita visualizar el espacio y las areas de
trabajo actualmente, de esta forma se pueden redisefiar dichas areas y reubicar los

paquetes.

3. Distribucion.

El proceso de distribucién detalla las actividades que se realizan para entregar los paquetes

a sus respectivos clientes, en este proceso se encontraron los siguientes inconvenientes.

= No se utiliza una estrategia que ayude a organizar la ruta a realizar, es decir, no se

mantiene el orden de los clientes a entregar.

150



7 S akn®. MINISTERIO
ITCA §7 FEPANDE ' l Iega : i_&c.# . DEEDUCACION,

PR CIENCIAY

e gosmzope  TECNOLOGIA
LA UNION EL SALVADOR

= Las agencias no consideran los posibles imprevistos al momento de la distribucién,
es por ello que en ocasiones los paquetes son entregados tarde.

= No se conoce el rendimiento del servicio proporcionado debido a que no se aplica
un método para conocer la satisfaccion del cliente.

= Se desconoce la efectividad del servicio entregado, es decir, no se conoce el

porcentaje de los paquetes entregados en buen estado o a tiempo.
Segun lo detallado anteriormente se sugiere:

= Establecer un método de distribucion que se adapte al rubro de paqueteria.

= Elaboracion de rutas de distribucion por medio de la herramienta de Excel,
tomando en cuenta los clientes a entregar por dia y la cercania de estos.

= Aplicar indicadores de rendimiento que permita medir el desempefio en el area
de distribucion en cuanto al estado de los paquetes entregados y el servicio
proporcionado.

= Disefiar planes de contingencia a aplicar segun los porcentajes obtenidos en los

indicadores de rendimiento para mejorar el servicio proporcionado.
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6.1 MANUAL DEL PROCESO DE RECEPCION.

6.1.1 Introduccion.

El proceso de recepciéon de paquetes consiste en describir las actividades que se realizan
al momento de recibir productos del almacén principal en agencia. Realizar correctamente
este proceso permite mantener un mejor control de los paquetes para que estos sean

clasificados, controlados y colocados en su respectiva area.

Mediante una correcta gestion del proceso de recepcion se pretende agilizar dicho proceso
en las empresas, al igual que detallar el orden de actividades que se realizan al momento
de recibir los paquetes en el almacén proponiendo estas soluciones para mejorar la
ejecucion de este proceso.

En el presente manual se describiran las actividades que se realizan a diario en las
empresas en cuanto al momento de recepcién de los paquetes, incluido el flujograma que
muestra graficamente dicho proceso, asi mismo, se estard detallando sobre la correcta

manipulacién de los paguetes dependiendo el tipo de carga que se descargue.
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6.1.2 Justificacion.

Mediante el conocimiento del proceso de recepcion de paquetes en las empresas courier
se garantizara que el nuevo personal, y el actual conozca y maneje con exactitud el proceso

realizado en el momento de recibir paquetes del almacén central.

Estableciendo y conociendo el proceso a realizar se procede a la creacién de ese manual
con el fin de ayudar a estandarizar las actividades a realizar en dicho proceso, en el cual
se incluira la ejecucion de una aplicacion que gestione y ayude a la identificacion de cada

paquete al ser descargados.

La correcta manipulacion se incluird en el presente manual debido a que de esto depende
entregar un producto de calidad al cliente final, ya que en este momento es clave para

brindarle la manipulacién adecuada.
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6.1.3 Objetivos del manual.

6.1.3.1 Objetivo General.

Mantener un orden sobre el proceso de recepcion de paquetes en las agencias courier que
permita mejorar la ejecucion del proceso a comparacion del realizado anteriormente

aplicando una nueva estrategia de recepcion de los paquetes.

6.1.3.2 Objetivos Especificos.

= Detallar cronolégicamente las actividades que se realizan en el proceso de

recepcién para estandarizar el proceso a seguir.
= Graficar las actividades del proceso de recepcién utilizando un flujograma que

agrupe dichas actividades.
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6.1.4 Alcance.

La finalidad del presente manual es describir paso por paso el proceso de recepcion de
paquetes al momento de recibir dichos paquetes por parte del vehiculo desde el almacén
principal. Y de esta forma contribuir al establecer un nuevo procedimiento aplicando

tecnologia en la recepcion y un mejor orden del proceso.
El manual ha sido desarrollado para ser aplicado por:
Personal de paqueteria de las empresas courier.

6.1.5 Glosario.
ALMACEN.

Es un lugar especialmente estructurado y planificado para custodiar, proteger y controlar
los bienes de la empresa, antes de ser requeridos para la administracion, la produccién o a

la venta de articulos o mercancias.
AGARRE.

Un agarre, sea en el campo o ambito que sea, se puede resumir como el acto de tomar,

coger, mantener o agarrar firmemente algo con una extremidad o parte del cuerpo.
BITACORA.

Es un documento que permite llevar un registro de diversas acciones. Su organizacion es

cronoldégica, lo que facilita la revision de los contenidos anotados.
CARGA.

La carga es un conjunto de bienes o mercancias protegidas por un embalaje apropiado que

facilita su rapida movilizacion.
COURIER.

El servicio courier es una empresa que ofrece entregas especiales de paquete, dinero,
documentos o informacién. Una de las principales caracteristicas del servicio courier es que
cuentan con tiempos de entrega mas rapidos que cualquier otro método de transporte de

documentos.
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CODIGO DE BARRAS.

Es un cbdigo basado en la representacién de un conjunto de lineas paralelas de distinto
grosor y espaciado que en su conjunto contienen una determinada informacion, es decir,
las barras y espacios del codigo representan pequefias cadenas de caracteres. El cédigo

de barras permite reconocer rapidamente un articulo de forma Unica y global.
EPP.

Sus siglas significan equipo de proteccion personal. Son equipos, piezas o dispositivos que
evitan que una persona tenga contacto directo con los peligros de ambientes riesgosos, los

cuales pueden generar lesiones y enfermedades.
GUIA

Es un documento que utilizan las empresas courier con el cual se verifica informacion
importante del remitente como del destinatario. Cada empresa tiene su modelo de guia,
pero siempre cuenta con la misma informacion que se necesita para realizar las

operaciones de courier.
MANIPULACION.

Es la fase durante la cual se desplazan mercancias o cargas en un espacio logistico, centro
de distribucién, fabrica o cualquier otro tipo de instalacion. Este proceso puede ser manual,

semiautomatico o automatico, dependiendo de los equipos que se dispongan.
PAQUETE.

Es un embalaje con una etiqueta con el nombre y direccién del destinatario con la finalidad
de ser enviado mediante los servicios de correos o por un servicio de entrega exprés. Hoy
en dia suelen llevar un codigo de barras para poderlo seguir a lo largo de todo su recorrido

hasta el destinatario final.
PICTOGRAMAS.

Son los simbolos utilizados al finalizar el embalaje del producto. Sirven para que, a lo largo
de la cadena de suministro, las personas encargadas de manipular la carga conozcan los

lineamientos de manejo, de proteccion, de transporte, de conservacion y almacenaje.
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PROCESO.

Es una secuencia de acciones que se llevan a cabo para lograr un fin determinado, es decir,

una serie de operaciones realizadas en orden especifico y con un objetivo.
RECEPCION.

Es un proceso mediante el cual los productos que han sido adquiridos, llegan al almacén

para que sean clasificados, controlados y colocados en él.

6.1.6 Descripcion del proceso de recepcion.

El proceso de recepcidn en relaciéon con este manual y con las empresas courier consiste
en los pasos que se llevan a cabo al momento de recibir los paguetes en agencia, es decir,
el proceso a seguir al momento que el vehiculo que proviene desde el almacén principal
arriba a las agencias correspondientes para la entrega de los respectivos paquetes.
Procediendo con la recepcién de los paquetes con el documento que respalda cada uno de
estos con la informacion del remitente, destinatario y especificaciones del paquete,
prosiguiendo con la descarga de estos, comprobando las cantidades recibidas y la
colocacion de estos en el almacén con la manipulaciéon adecuada como corresponda cada

paquete.
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6.1.7 Proceso de recepcién de paquetes.
Tabla 24: Ficha del proceso de recepcion de paquetes.
AREA PACKAGE DELIVERY
PROCESO RECEPCION DE PAQUETES
RECEPCION DE PAQUETES.
) INVERVALO
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE DE
TIEMPO
Recibir ~ notificacion  via  correo
1 electronico la cantidad de paquetes. Encargado de 0.45 seg
, Imprimir manifiesto de arribo donde se paqueteria. 1 min
detalla las cantidades de paquetes.
3 Realizar notificacibn de llegada del Jefe de logistica 0.30 seg
vehiculo. sede central. '
Recibir diariamente correspondencia y/o
4 paqueteria de los clientes habituales. Encargado de 0.45 seg
5 Llenado de bitacora bloque 1y 2. paqueteria. _
1 min
Procede a estacionar el vehiculo en area
6 de espera. Motorista de _
7 Entrega de guias de cada paquete en acgﬁ?r(;ﬁ 2 min
original a encargado de paqueteria.
Verificar que los paquetes hayan llegado
8 en buenas condiciones, si no se realiza R 1 min
la devolucioén de ellos. paqueteria.
Autorizar a auxiliar que realicen la
9 descarga de los paquetes con su| Encargado de | 5 seg
respectvo EPP 'y equipos de | paqueteria.
manipulacién de carga.
10 Uso de la aplicacion Barcode to pc Auxiliar de 5 min
escaneo de codigos de paquetes. paqueteria.
11 Descarga de los paquetes uno por uno 6 min
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Realizar la comparacion del nimero de
o Encargado de .
12 paquetes declarados en manifiesto g 4 min
- aqueteria.
digital y los escaneados en barcode to padq
pc.
13 Completar llenado de bitacora, bloque 3 1 min
Copiar cada cédigo del archivo de Excel
' i Encargado de .
14 de barcode to pc a sistema propio de la g 3 min
empresa y asignar a cada guia llegada a paqueteria.
agencia.
Verificar la ubicacion de los paquetes en 2 min
15 .
cada rack segun corresponda.

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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6.1.7.1 Diagrama de flujo del proceso de recepcion de paquetes.

Figura 12: Proceso de recepcion de paquetes.
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v

Aplicacion de
barcode to pc.
\

Descarga de los paquetes
uno a uno.

v

Comparacion de paquetes
con manifiesto y barcode.

v

Bitacora
Completar llenado de

bitacora, bloque3. I o

Copiar y pegar los cédigos
escaneados a sistema de la
empresa.

v

Verificacion de ubicacion de
paquetes en almacén.

v

C D

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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6.1.8 Criterios para el uso de la aplicacién barcode to pc.

En este apartado que se presenta a continuacion es una oportunidad de mejora para las
empresas courier de la zona oriental de El Salvador la cual consiste en utilizar la aplicacién
Barco To Pc para mejorar el control de los paquetes escaneando el cédigo de barra de cada

uno de ellos, describen los criterios para el uso de la aplicacion barcode to pc.

Este tipo de aplicacion permite convertir el teléfono en un lector de cédigos de barras y
codigos QR, a través de la cAmara del dispositivo (teléfono) este tipo de aplicacion es
compatible Android y iOS.

Caracteristicas de la aplicacién.

= Escaneo rapido de codigos. Gracias a la aplicacion, el teléfono inteligente envia
la informacion del codigo de barra al ordenador, no es necesario copiar / pegar.

= Wifi. Se necesita Unicamente conectar el smartphone a la misma red que esta
conectado la computadora (LAN).

= Guardar. Atreves del escaneo se puede ir almacenando en una base de datos como
Excel.

= Cdbdigo. La aplicacion permite el escaneo de cddigos de barray QR.

Politica de Privacidad.

De acuerdo al Articulo 28 y el Articulo 29 del Reglamento General de Proteccion de
Datos, garantiza que todos los Procesadores de datos cumplan con la Legislacion de

proteccion de datos.

La politica no se aplica a los servicios de terceros. Cuando se utilizan servicios de terceros,
y el tercero no es un Procesador de datos, no se comparten con ellos Datos relevantes
(como se define a continuacion), o los Datos relevantes se han anonimizado (no se pueda
identificar el individuo) de modo que no se aplica el RGPD (Reglamento General de
Proteccion de Datos). La informacién recopilada por terceros se rige por sus practicas de

privacidad.

Ademas, un acuerdo por separado rige la entrega, el acceso y el uso de los Productos (el

"Acuerdo de usuario™).

Esta politica se aplica Unicamente a los Datos relevantes recibidos y procesados.
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Precio

Tabla 22: Costo de licencias para la utilizacion de la aplicacién Barco To Pc.

LIBRE BASICO

Uso personal Para uso comercial

$0 $37

= Conecta 1 Teléfono

Conecta 1 teléfono
= 300 escaneos por mes inteligente
= 1000 escaneos por mes
= 5 componentes de salida
=  NUMERO componente
= Agregar al archivo CSV

= 4 componentes de salida

PRO ILIMITADO
Para una gran cantidad de Para mas dispositivo

$89 $149

= Conecta 3 teléfono

inteligente
= 100000 escaneos por mes = llimitado
= 10 componentes de salida
= NUMERO componente
= Agregar al archivo CSV

Nota de los precios:

= Esun pago Unicoy la licencia durara para siempre. Con las licencias Basic y Pro, el
contador de escaneos se reiniciara cada mes automaticamente.

= Sidesea utilizar mas de una computadora con la aplicacién necesitara comprar
la licencia para ese ordenador. Si se compra mas licencias obtendras una
reduccion de precio.

= Se puede actualizar la licencia.
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PASOS PARA USO DE LA APLICACION BARCO TO PC
INSTALACION

Paso 1: Se procede a la descarga de la aplicacion en el ordenador mediante el siguiente

link: https://barcodetopc.com/#download-server

Figura 13: Pagina para la descarga de BARTO TO PC.

BCéd'gc de barras a PC DESCARGAR CARACTERISTICAS PRECIOS PREGUNTAS MAS FRECUENTES DOCUMENTOS

Convierte tu smartphone en un
escaner
profesional

Interactle con su software existente

mediante la emulacién de teclado — HMHWWF
903171017

y la escritura en tiempo real de archivos CSV -

Paso 2: Clic derecho en el archivo que se descargd y posteriormente dar en Ejecutar como

Administrador.

Figura 14: Ejecutar como administrador la aplicacién de Barco to pc.

— —
N Abrir

€ Eiecutar como |

| 8 Compartir con Skype

& SkyDrive Pro 2

Solucionar problemas de compatibilidad

Anclar a Inicio
] £ Examinar con Microsoft Defender...
[l 2 Compartir

Concederacceso a
B Adadiral archivo...
B Afiadir a "barcode-to-pe-server.v4.3.l.win.setup.rar’

B Adadiry enviar por email...

B Afiadir a "barcode-to-pc-server.vd3.1.win.setup.rar’ y enviar por email

Anclar a la barra de tareas

Restaurar versiones anteriores

Enviar a

Cortar
Copiar

Crear acceso directo

Eliminar

Cambiar nombre

Propiedades
10:52a. m.

11/12/2022 E22
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Paso 3: Emergera una ventana para poder darle “Acepto”

Figura 15: Aceptacion de la licencia para la aplicacion de Barco to pc.

Instalacion de Barcode to PC server - ot —I
Acuerdo de licencia
Por favor revise el acuerdo de licenda antes de instalar Barcode to PC server, .‘

Presione Avanzar Pagina para ver el resto del acuerdo,

Acerca de Bonjour -

El paquete Bonjour para Windows proporciona servicios de
red Bonjour sin necesidad de configuracion para

aplicaciones de Windows como iTunes, Safari y la Utilidad
AirPort.

—

W
1 1 " i LR

Si acepta todas las condiciones del acuerdo, selectione Acepto para continuar, Debe aceptar
el acuerdo para instalar Barcode to PC server.,

Cancelar

Paso 4: Se instalara la aplicacion en la computadora.

Figura 16: Instalacion de la aplicacién de Barco to pc.

&3 Instalacion de Barcode to PC server

Instalande

Por favor espere mientras Barcode to PC server se instala.

Downloading package. 7z

43296kB (70%) of 68577kB @ 791.7kB/s (26 seconds remaining)

Cancelar
I

< Afrds Siguiente > Cancelar
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VINCULACION CON UN SMARTPHONE

Paso 1: Después de instalar la aplicacion, encontrara BARCO TO PC en el escritorio donde

dara doble clic izquierdo para abrir.

Figura 17 Codigo QR de la aplicacién Barco to pc.

Barcode to PC server
File Edit View Window Help

Cadigo QR para vincular la aplicacién

Instrucciones:

1. Abra la aplicacion en su smartphone

2. Abra la pagina Seleccionar servidor pulsando el icono con
forma de Wi-Fi=

3. Pulse el botén (2 Vincular cédigo QR -

4. Escanear el codigo QR de arriba

Paso 2: Instalar en el teléfono moévil que seré utilizado para escaneo la aplicacion de
“‘BARCO TO PC” en la tienda en linea de la “Play Store”.

Figura 18: Visualizacion de la aplicacion Barco To Pc en la Play Store.

‘ Barcode to PC: Wi-Fi
; scanner

Novedades

Califica esta app

Contacto del programador
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Paso 3: Abrir la aplicacion y escanear el codigo que se encuentra la aplicacion para terminar

de vincular

Figura 19: Escaneo del QR para vincular el teléfono con la aplicacion Barco to Pc.

Coloque un cédigo de barras en el interior del recténgulo
del visor para escanear.

El dispositivo después de ser vinculado podra ser utilizado en cualquier base de
datos como Excel para realizar el registro de las guias que contiene cédigos de

barras.

6.1.9 Manipulacion de carga.

Se define carga como cualquier objeto con un peso superior a 3Kg que sea susceptible de
ser manipulado o movilizado por un trabajador o varios trabajadores. Para este caso carga

se tomara con los paquetes que se estaran movilizando.*
6.1.9.1 Limites de fuerza o carga recomendados.

Peso maximo en condiciones ideales:

= 25Kkg. en general.

14 Manipulacion manual de la carga (18 de Mayo del 2015) Universidad de la Rioja

https://www.unirioja.es/servicios/sprl/pdf/cargas.pdf
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= 15 Kkg. para mujeres, trabajadores jovenes o mayores, 0 si se quiere proteger a la

mayoria de la poblacion.

Para fuerzas de empuje o traccién: a modo de indicacion general no se deberan

superar los siguientes valores:

= Para poner en movimiento una carga: 25 kg.

= Para mantener una carga en movimiento: 10 kg.
6.1.9.2 Tamafo de la carga.

No se puede cambiar los tamafios de los paquetes a manipular, pero se puede tomar en
cuenta los tamafios 6ptimos que deberian de tener los paquetes, para tener sus respectivas

consideraciones.

Una carga demasiado ancha obliga a mantener posturas forzadas de los brazos y no

permite un buen agarre (no superar 60 cm.).

Una carga demasiado profunda aumenta las fuerzas compresivas de la columna vertebral

(no superar 50 cm.).

Una carga demasiado alta puede entorpecer la visibilidad aumentando el riesgo de

tropiezos (no superar 60 cm.).

Figura 20: Tamafio de la carga.

k tom ,

Fuente: Manipulaciébn manual de carga.
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6.1.9.3 Los agarres de la carga.

Es importante saber como se tiene que agarrar la carga para evitar dafios de esta o lesiones

del personal.

Agarre bueno, la carga tiene asas u otros tipos de agarres que permitan un agarre
confortable con toda la mano, permaneciendo la mufieca en posicion neutral, sin

desviaciones ni posturas desfavorables.

Figura 21: Buen agarre.

Fuente: Manipulacién manual de cargas.

Agarre regular, la carga tiene asas o hendiduras no 6ptimas, de forma que no permiten un
agarre tan confortable, incluyendo aquellas cargas sin asas que puedan sujetarse

flexionando la mano 90° alrededor de la carga.

Figura 22: Agarre regular.

Fuente: Manipulaciébn manual de cargas.
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Agarre malo, la carga no cumple ningun requisito de los anteriores.

Figura 23: Mal agarre.

Fuente: Manipulaciébn manual de cargas.
6.1.9.4 Pictogramas.

La finalidad de los pictogramas segun la Asociacion Latinoamericana de Integracion (Aladi),
es poder reconocer cada pieza de la carga, de manera que esta llegue al destino correcto

en condiciones 6ptimas y asi evitar inconvenientes al momento de manipularlas.

La mayoria de los paquetes que manipulan las diferentes empresas courier tiene
pictogramas en sus embalajes respectivos lo cual ayuda a reconocer facilmente
caracteristicas de estos paguetes, es muy importante que se conozcan cada uno de estos
pictogramas para saber que significan y tomarlo en cuenta a la hora de realizar la
manipulaciéon y almacenamiento. A continuacion, se encuentran algunos pictogramas con

indicaciones basicas:
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Tabla 25: Pictogramas.

PICTOGRAMAS SIGNIFICADO

N7

Manipular con Cuidado

Este pictograma indica que el contenido debe ser
tratado con cuidado durante su manipulacion. De
esta forma, se evitardn posibles roturas del

articulo.

1]

Este simbolo indica la posicion ideal y la que se
debe mantener del embalaje durante su envio y

almacenamiento.

Este lado Arriba
Este simbolo indica que el material del producto
es especialmente fragil. Pues, aunque se espera
v gue toda la mercancia se trate con sumo cuidado,
es distinto el trato que se le debe dar a una carga
de cristal o materiales mas propensos a romperse
Fragil

gue a uno de plastico.

T

Sensible a la humedad

El simbolo también puede encontrarse con gotas.
Estos significan que es sensible a la humedad.
Por lo que la mercancia tendra que guardarse en
un lugar seco, de lo contrario, el producto podria

dafnarse.

_¢_

Punto de Equilibrio

Indica su centro, ayuda a los transportistas a
posicionar de manera correcta la carga. Esto
tiene que ver con el peso de la mercancia y
funciona como seguridad de la misma carga y de

las demas con las que sea transportada.
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V4

No Apilar

Esta simbologia sefiala que por el peso de la
mercancia no debe ponerse una sobre otra, pues

el embalaje no resiste el peso de la otra.

Mantener apartada de
fuentes de calor

Esta simbologia indica que se debe guardar
evitando el calor y altas temperaturas durante su

transporte y almacenamiento.

No se ruede

Esta simbologia indica que por ningin motivo
debe girarse, pues al perder su posicion
adecuada se dafiaria su contenido.

C max

C min

Limites de Temperatura

Este simbolo marca los limites que puede
soportar lo que transporta y se debe respetar con

cuidado para su correcta conservacion.

-‘?

- |

Mantener Congelado

Esta simbologia indica que se trata de
mercancias delicadas como medicamentos o
alimentos y por lo tanto es muy importante
transportarse en congelacion para mantenerlos

en buen estado.

Fuente: Creado por el equipo investigador
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6.1.9.5 Recomendaciones sobre manipulacion manual de carga.
I. Planificar el levantamiento:

= Ultilizar las ayudas mecanicas precisas. Siempre que sea posible se deberan utilizar
ayudas mecanicas.

= Seguir las indicaciones que aparezcan en el embalaje acerca de los posibles riesgos
de la carga, como pueden ser un centro de gravedad inestable, materiales
corrosivos, Y la revision de los pictogramas para tenerlo en cuenta.

= Si no aparecen indicaciones en el embalaje, observar bien la carga, prestando
especial atencion a su forma y tamafio, posible peso, zonas de agarre, posibles
puntos peligrosos, etc. Probar primero a alzar un lado, ya que no siempre el tamafio
de la carga ofrece una idea exacta de su peso real.

= Solicitar ayuda a otras personas si el peso de la carga es excesivo 0 se deben
adoptar posturas incomodas durante el levantamiento y no se puede resolver por
medio de la utilizacién de ayudas mecanicas.

= Tener prevista la ruta de transporte y el punto de destino final del levantamiento,
retirando los materiales que entorpezcan el paso.

= Usar la vestimenta, el calzado y los equipos adecuados (no utilizar sandalias,

zapatillas y similares).
Il. Colocar los pies:

= Separar los pies para proporcionar una postura estable y equilibrada para el
levantamiento, colocando un pie mas adelantado que el otro en la direccién del

movimiento.

Figura 25: Colocacién de los pies.

Fuente: Manipulaciéon manual de cargas.
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lll. Adoptar la postura de levantamiento:

= Doblar las piernas manteniendo en todo momento la espalda derecha, y
mantener el menton metido. No flexionar demasiado las rodillas.

= No girar el tronco ni adoptar posturas forzadas.

Figura 26: Postura de levantamiento.

Fuente: Manipulaciébn manual de cargas.
IV. Agarre firme:

= Sujetar firmemente la carga empleando ambas manos y pegarla al cuerpo. El mejor
tipo de agarre seria un agarre en gancho, pero también puede depender de las
preferencias individuales, lo importante es que sea seguro. Cuando sea necesario
cambiar de agarre, hacerlo suavemente o apoyando la carga, ya que incrementa los

riesgos.

Figura 27: Agarre de carga.

Fuente: Manipulaciéon manual de cargas.
V. Levantamiento suave:

= Levantarse suavemente, por extension de las piernas, manteniendo la espalda

derecha. No dar tirones a la carga ni moverla de forma rapida o brusca.

177




MANUAL DE RECEPCION DE PAQUETES bt RPC-001

% PARA EMPRESAS COURIER. version: 01

Pagina: 19 de 23

VI. Evitar giros:

= Procurar no efectuar nunca giros, es preferible mover los pies para colocarse en la

posicion adecuada.
VII. Carga pegada al cuerpo y brazos estirados:

= En la medida de lo posible los brazos deben trabajar a traccion simple, es decir,

estirados.
= Lacargadebe permanecer pegada al cuerpo sujetdndola con los brazos extendidos.

Figura 28: Posicion de brazos.

’-r' =1
.
- iy

P
£ e
| FNONT

Fuente: Manipulacion manual de cargas.

Con estos movimientos no fatigamos los biceps que en otro caso harian un esfuerzo quince

veces superior al peso elevado.
VIII. Depositar la carga:

= S el levantamiento es desde el suelo hasta una altura importante, por ejemplo, la
altura de los hombros 0 mas, apoyar la carga a medio camino para poder cambiar
el agarre.

= Depositar la carga y después ajustarla si es necesario.
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6.2 FORMATO DE BITACORA DE CONTROL DE ENTRADA DE LOS
PAQUETES.

6.2.1 Descripcién del formato de bitacora de control de entrada de los

paquetes.

En la actualidad las empresas courier de la zona oriental de El Salvador no cuentan con un
formato de control fisico de entrada de los paquetes para conocer la cantidad que ingresa
a la empresa es por ello que este tipo de formato de bitacora de control de entrada para
cada uno de los paguetes que se presenta a continuacién esta elaborada con el fin que se
apligue en el proceso de recepcién de paquetes de las empresas courier de la zona oriental
de El Salvador ya que es importante para las empresas que puedan conocer la cantidad

de paquetes que estan ingresando.

A continuacion, se presenta la descripcion de como realizar el llenado de la bitacora de

control de entrada la cual esta dividida en 3 bloques.
Bloque 1: Datos del control diario de entrada de los paquetes.

= Encargado: En este espacio se colocara el nombre de la persona quien realizara la
verificaciéon de la recepcién de los paquetes este puede ser el encargado de
paqueteria o el auxiliar de paqueteria.

= Fecha: Se coloca el dia, mes y afio en que se esta realizando dicha actividad.

Bloque 2: Datos del transportista.

= Nombre del conductor: Este apartado esta destinado a que el encargado de
paqueteria coloque el nombre del motorista de quien esta conduciendo el vehiculo
en esa entrega que se esta realizando.

= Cargo: Se deberé colocar el motorista o auxiliar de motorista.

= Tipo de vehiculo: En este apartado se solicita colocar la capacidad del vehiculo
ejemplo (camion 5 Toneladas)

= Numero de placa: Este este espacio se detalla el nUmero de placa del vehiculo.

179



MANUAL DE RECEPCION DE PAQUETES bt RPC-001

e , PARA EMPRESAS COURIER. Version: 01
&x N

Pagina: 21 de 23

Ruta del conductor

= Origen: En este apartado de debera de colocar la agencia de donde se esta
realizando el envio o donde se ha cargado los paquetes

= Destino: En este espacio el encargado de paqueteria debera de colocar la agencia
destino donde se descargaran los paquetes.

= Hora de llegada: En este espacio de debera colocar especificamente la hora en la

que ha llegado el vehiculo a la agencia.
Bloque 3: Datos de las guias de los paquetes.

= Numero de manifiesto de arribo: Este espacio esta destinado para colocar el
namero de manifiesto de arribo el documento donde se detallan los codigos de los
paguetes.

= Cddigo de guia: En este apartado de debera de colocar uno por uno el cédigo de
las guias que contiene cada paquete.

= Cantidad de paquetes de la guia: En este apartado de la bithcora se debe de
detallar la cantidad de paquetes que especifican cada una de las guias.

= Nombre del cliente: Se afiadir4 el nombre de la persona o a quien le pertenece

dicho paquete.
Servicio Utilizado por parte del cliente

= Domicilio: En esta casilla marcar con un X si el servicio que el cliente ha solicitado
domicilio es decir realizar la entrega del paquete hasta donde el cliente lo ha
solicitado.

= Agencia: Se debera de marcar con una X si el cliente detalla en la guia que sus
paquetes sean entregados en agencia, es decir el cliente retira el paquete en la
empresa.

= Municipio: En este apartado de debera de colocar el municipio al que pertenece el
paquete del cliente.

= Observaciones generales: En espacio de la bitacora es donde se podran detallar
las especificaciones de algun paquete dafiado, de paquetes sobrantes o paguetes
faltantes.

= Firma del responsable: Parte inferior de la bitacora donde se solicita la firma del

responsable de quien realizo el proceso de recepcién de los paquetes
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Figura 29: Formato de bitacora de control de entrada vacia.
7
URBANO EXPRESS S.A DE.CV UI/QBANO

DATOS DEL CONTROL DIARIO DE ENTRADA DE PAQUETES.

Encargado: Nombre

Fecha: dd / mm / afio

DATOS DEL TRANSPORTISTA.

Nombre del conductor:
Cargo:

Tipo de vehiculo: N° Placa:
Ruta del conductor: Origen Destino

Hora de llegada:

DATOS DE LAS GUIAS DE LOS PAQUETES.

N° Manifiesto de arribo:

Cadigo de Cantidad de . Senvcio utilizado -
; . [Nombre del cliente - — Municipio
guia paquetes de la guia Agencia | Domicilio

Obsenvaciones generales:

Firma del responsable

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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Figura 30: Formato de bitacora de control de entrada llena.
UF
URBANO EXPRESS S.A DE.CV RBANO
EXCELENCIA EN LOGISTICA
DATOS DEL CONTROL DIARIO DE ENTRADA DE PAQUETES.
Encargado: Manin Alexander
Fecha: 20/10/2022
DATOS DEL TRANSPORTISTA.
Nombre del conductor: José Campos
Cargo: Motorista
Tipo de vehiculo: Camién de 3 Tn N° Placa: C 93 106
Ruta del conductor: Origen Destino
Agencia S.S Agencia USU
Hora de llegada: 6:50 AM
DATOS DE LAS GUIAS DE LOS PAQUETES.
N° Manifiesto de arribo: 550896
Codlg'o de Cantidad de ~ |Nombre del cliente Ser\nleo utlllzqu Municipio
guia paquetes de la guia Agencia| Domicilio
80098 3 Sandra Cruz X Jiquilisco
60897 1 Elias Ramos X Usulutan
Observaciones generales:
Firma del responsable

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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6.3 CLASIFICACION Y CODIFICACION ALFANUMERICA DE PAQUETERIA.

6.3.1 Creacion de codigos alfanuméricos para rutas.

Todas las zonas que componen un almacén deben de permanecer perfectamente
identificadas (esta codificacion debe ser conocida por todo el personal habilitado para entrar

en el almacén).

Urbano Express agencia Usulutan es la empresa de caso préactico para la cual se creard la
codificacion por estanteria, debido a que el espacio con el que se cuenta la agencia es muy
reducido. La implementacién de estanteria ayudara a la empresa a gestionar de mejor
manera los espacios por medio de racks. Utilizando la codificacion alfanumérica ayudara a

localizar de manera mas rapida la ubicacion de los paquetes.

Para la creacion de los cédigos es necesario conocer la cobertura, los diferentes municipios

en que la empresa distribuye, a continuacioén, se detalla las coberturas.

Tabla 26: Coberturas de municipios.

N° MUNICIPIO DIAS DE DISTRIBUCION
1 Usulutan Lunes a sébado.
2 Santiago de Maria Lunes a viernes.
3 Berlin Lunes a viernes.
4 Alegria Lunes a viernes.
5 Jiquilisco Lunes a viernes.
6 Santa Maria Lunes a viernes.
7 Santa Elena Lunes a viernes.
8 Ereguayquin Lunes a viernes.
9 Concepcion Batres Lunes a viernes.
10 El Transito Lunes a viernes.
11 San Rafael Oriente Lunes a viernes.
12 Ozatlan Martes y jueves.
13 Tecapan Martes y jueves.
14 California Martes y jueves.
15 Puerto El Triunfo Martes y jueves.
16 Tierra Blanca Martes y jueves.
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17 San Francisco Javier Martes y jueves.
18 San Agustin Martes y jueves.
19 Jucuaran Martes y jueves.
20 San Dionisio Miércoles y viernes.
21 Villa El Triunfo Miércoles y viernes.
22 Jucuapa Miércoles y viernes.

Fuente: Creado por el equipo investigador.

La codificacion alfanumérica, es la combinacion del codigo numérico y alfabético,

entrelazando las cifras del 0-9 y de la a-z, de forma organizada.

A continuacién, se presentan los cédigos alfanuméricos los cuales estaran creados con la

cobertura que tiene la agencia, la primera letra hace referencia al racks dentro del almacén

al que pertenece hay un total de seis racks los cuales son A, B, C, D, E, F estos cuentan

con dos niveles nivel 01 y 02, para la terminacion de la codificacion alfanumérica se tienen

tres letras las cuales hacen referencia a los municipios en los que tienen cobertura la

agencia, estas tres letras se pueden referir a un municipio, a dos municipios o hasta tres

municipios para poderse crear se tomé en cuenta la demanda que cada municipio tiene, los

municipios que tienen menos demandas como equipo investigador se tomé a bien el que

compartan espacios en los racks.

Tabla 27: Codificacion alfanumérica.

Codificacién Descripcién

La primera letra hace refiere al rack al que pertenece, en este caso
el rack A, el 01 es el nivel de altura del estante, que seria al nivel del

A-01-J1Q

suelo y JIQ hace referencia al municipio de Jiquilisco.

La primera letra hace refiere al rack al que pertenece, en este caso
B-01-SDM el rack B, el 01 es el nivel de altura del estante, que seria al nivel del

suelo y SDM hace referencia al municipio de Santiago de Maria.

La primera letra hace refiere al rack al que pertenece, en este caso
C-01-PET el rack C, el 01 es el nivel de altura del estante, que seria al nivel del

suelo y PET hace referencia al municipio de Puerto El Triunfo.
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A-02-VBA

La primera letra hace refiere al rack al que pertenece, en este caso
el rack A, el 02 es el nivel de altura del estante, que seria en la parte
superior del estante y VBA hace referencia a los municipios de Villa
El Triunfo, Berlin y Alegria.

B-02-OTC

La primera letra hace refiere al rack al que pertenece, en este caso
el rack B, el 02 es el nivel de altura del estante, que seria en la parte
superior del estante y OTC hace referencia a los municipios de

Ozatlan, Tecapan y California.

C-02-TAF

La primera letra hace refiere al rack al que pertenece, en este caso
el rack C, el 02 es el nivel de altura del estante, que seria en la parte
superior del estante y TAF hace referencia a los municipios de Tierra

Blanca, San Agustin y San Francisco Javier.

D-01-JET

La primera letra hace refiere al rack al que pertenece, en este caso
el rack D, el 01 es el nivel de altura del estante, que seria al nivel del
suelo y JET hace referencia a los municipios de Jucuaran y El
Transito.

E-01-USU

La primera letra hace refiere al rack al que pertenece, en este caso
el rack E, el 01 es el nivel de altura del estante, que seria al nivel del

suelo y USU hace referencia al municipio de Usulutan.

F-01-SEJ

La primera letra hace refiere al rack al que pertenece, en este caso
el rack F, el 01 es el nivel de altura del estante, que seria al nivel del
suelo y SEJ hace referencia a los municipios de Santa Elena y

Jucuapa.

D-02-OCE

La primera letra hace refiere al rack al que pertenece, en este caso
el rack D, el 02 es el nivel de altura del estante, que seria en la parte
superior del estante y OCE hace referencia a los municipios de San

Rafael Oriente, Concepcidn Batres y Ereguayquin.

E-02-SDI

La primera letra hace refiere al rack al que pertenece, en este caso
el rack E, el 02 es el nivel de altura del estante, que seria en la parte
superior del estante y SDI hace referencia al municipio de San

Dionicio.
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La primera letra hace refiere al rack al que pertenece, en este caso
F-02-SMA el rack F, el 02 es el nivel de altura del estante, que seria en la parte
superior del estante y SMA hace referencia al municipio de Santa

Maria.

Fuente: Creado por el equipo investigador.

En los racks A, B y C se encuentran todos los paquetes que tienen destino en los municipios
de la zona occidental de la cobertura que tiene la agencia. En los racks D, E Y F se
encuentran todos los paquetes que tienen destino en Usulutdn y la zona oriental de la

cobertura que tiene la agencia. En funcion de la cercania de los municipios y la

demanda del servicio se ubican los paquetes en los racks.

6.4 DISENO DE LAYOUT DEL ALMACEN.

6.4.1 Disefio de almacén actual de la empresa caso de estudio.

El disefio que se presenta a continuacion es la situacion actual de la empresa Urbano
Express Usulutan, donde se observan los espacios con los que cuentan la agencia y la

medida de toda la agencia.

Tabla 26: Simbologia de layout.

Simbologia del layout Urbano Express Usulutan
Figura Nombre Figura Nombre
E Pallet /I Puerta
. Banco Porton
Mesa O Oasis de agua
D Silla Q Inodoro
g Impresora I]:I] Tocador
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[:] Escritorio Carretilla
Ventanilla Ventana
b
Racks escalera de

plataforma bilateral

Fuente: Creado por el equipo investigador.

Figura 31: Vista aérea general de almacén actual con medidas.

Pasillo,

Gerencia

13 M.

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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Figura 32: Vista aérea general de la agencia 3D.

Almacen
Package Delivery
cmemen o St ntafopgt B b & & & - e cecaaaana
= W\
...... fis] LLS AR
=
Recepcion l\k\“\

Gerencia
_——_
_-—-'
———'

Fuente: Creado por el equipo investigador mediante la aplicacién de SketchUp

189



MINISTERIO ;
| DE EDUCACION,
T g CIENCIAY

\ commone TECNOLOGIA
LA U N |ON EL S.‘\L\"f\;l R

ITCA N7 FEPANE

T CNICOS E INGENIEROS

Enlace de la creacién en SketchUp del disefio del layout actual de la empresa caso de estudio:
https://app.connect.trimble.com/tc/api/2.0/s/wlg26aCS1m7wuB42cTcflY9gAV3R-
x2T850AJZW2FWYSTMHbAQMYRQV3mqggZdsyQ

El disefio que se presenta a continuacion, es el estado actual del almacén con el que cuenta
la empresa Urbano Express Usulutan, donde se evidencia una aglomeracion de paquetes
apilados en pallet, causando dafios en los paquetes, y a su vez el espacio disponible no es
aprovechado de la mejor manera lo cual imposibilita la utilizacion del equipo de
manipulacion y dificulta el paso de los trabajadores al no mantener una buena distribucion
del espacio, se evidencia una falta de sefializacién en todo el almacén lo cual genera

desorden y como consecuencia atrasos para encontrar los paguetes.

Figura 33: Vista aérea general de almacén actual con medidas.

- ' — Area 2=

Area 1— = . =

Pasillo

A

[ EYENTRADARY |
| B SALIDAZY |
X
A
y

Area 3

~.‘LLL.H

Figura 34: Vista aérea de almacén.

Fuente: Creado por el equipo investigador mediante la aplicacién de SketchUp.
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6.4.2 Disefio de areas del almacenamiento.

Se presenta el nuevo disefio de almacén para las empresas courier, utilizando como caso
practico la empresa Urbano Express Usulutéan, donde se estara aprovechando la altura
con que cuenta el almacén, por medio de la utilizacion de racks de dos niveles, lo cual
permitird almacenar paquetes a diversas alturas e incrementar la capacidad de

almacenaje.

Figura 35: Vista aérea general de almacén propuesto con medidas.

Pasillo, Package Delivery

Gerencia

S
S
S
S

13 M.

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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Figura 36: Vista aérea de almacén distribucién recomendada.

Fuente: Creado por el equipo investigador mediante la aplicacién de SketchUp.

Figura 37: Vista aérea de almacén distribucion recomendada lado derecho.

Fuente: Creado por el equipo investigador mediante la aplicacién de SketchUp.
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Figura 38: Vista aérea de almacén distribucion recomendada lado izquierdo.

Fuente: Creado por el equipo investigador mediante la aplicacién de SketchUp.

Luego de obtener la distribucion ideal del almacén de la empresa Urbano Express Usulutan
y brindar la propuesta de mejoramiento, al implementar racks se permitird maximizar los
espacios con los que cuenta el almacén al utlizar dos niveles que permitira el
aprovechamiento de la altura de la instalaciones, al tener los racks ubicados se colocaran
las codificaciones creadas para cada uno de los racks, lo cual permitira tener una buena
distribucion de los paquetes y permitira facilitar la localizacién de los paquetes, al
implementar racks se tendra un mayor orden en el almacén y no se tendra la obstruir en el
pasillo por no tener espacio para los paquetes en los pallets lo cual favorecera el
desplazamiento del trabajador en la zona del trabajo contando con el espacio necesario

para realizar la manipulacion de paquetes sin dificultades.
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Figura 39: Vista aérea de racks modelado 3D.

SAVED

Fuente: Creado por el equipo investigador mediante la aplicacién de SketchUp.

Los racks son estructuras metalicas como se observa en la figura 36, que cumplen con la
funcion de guardar, almacenar y conservar las mercancias que se encuentran en el
almacén. Los racks que se estan utilizando en el nuevo desefio del almacén de caso
practico son solo de dos niveles, el primer nivel que esta en el suelo y el segundo se
encuentra a una altura de 150 centimetros del suelo, las medidas de los racks son de 120
centimetros de ancho, 200 centimetros largo y una altura de 280 centimetros, cada rack
soporta una carga de 1000-5000 kg en un rack se pueden colocar un total de cuatro pallets,

en el mismo espacio donde antes solo se podian colocar dos pallets.

Para poder ubicar y bajar los paquetes que estan en el segundo nivel de los racks que se
encuentran a 150 centimetros del suelo, es necesario la utilizacibn de equipo para
administrar los paquetes, por lo cual se recomienda la utilizacion de escalera de plataforma
bilateral, con la utilizacion de dos escaleras en el almacén se podran colocar los paquetes

en el segundo nivel de cada rack, asi como también bajar los paquetes para su despacho.
Las especificaciones de la escalera son las siguientes:

= Peldafios muy anchos: Fondo peldafios: 200 mm.
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= Medida plataforma. 600 x 800 mm.

= Altura de barandilla 1,00 m.

» Cuatro ruedas con muelle de 125mm. Freno adicional bajo pedido.

= Barandilla en la plataforma incluida, pasamanos en tramo de acceso opcional.

Figura 40: Escalera de plataforma bilateral.

Fuente: escaleras y andamios?®.

5 Escalera de plataforma ruedas con muelle Il (30 de Mayo del 2012).ZARGES.
https://www.escalerasyandamios.com/catalogo/sistemas-de-acceso-para-industria/escaleras-de-plataforma/escalera-de-
plataforma-ruedas-con-muelle/
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Figura 41: Vista aérea de almacén parte frontal.

Fuente: Creado por el equipo investigador mediante la aplicacion de SketchUp.
Enlace de la creacién en SketchUp del disefio del layout propuesto de la empresa caso de estudio:

https://app.connect.trimble.com/tc/api/2.0/s/dV33ng2EDVDI2XORhfqv7u-
1f1IAWXEPIQyfvzHU1zcvuGKFWVOMdYDKEUvre fS9

En la figura 38 se puede observar que en el almacén se encuentran dos espacios por la
puerta de recepcion estos de aproximadamente un metro cada uno los cuales se
encuentran vacios, pero en la figura 41 se observa que estos espacios se utilizaran para

colocacién de la maquinaria de manipulacién en este caso las carretillas.

196


https://app.connect.trimble.com/tc/api/2.0/s/dV33ng2EDVDI2XQRhfqv7u-1f1AWxEPiQyfvzHU1zcvuGKFWvQMdYDKEUvre_fS9
https://app.connect.trimble.com/tc/api/2.0/s/dV33ng2EDVDI2XQRhfqv7u-1f1AWxEPiQyfvzHU1zcvuGKFWvQMdYDKEUvre_fS9

<2 i Aq*. MINISTERIO
ITCA N7 FEPANE m atec : @ . DEEDUCACION,
et S « ¥+ CIENCIAY

TECNOLOGEN Y SUPERH el
7 cosm~opE  TECNOLOGI
LA UNION EL SALVADOR :

6.4.3 Sefializacion interna del almacén.

Cuando hablamos de sefializacion interna del almacén nos referimos a la sefalizacion de
los estantes segun la codificacion alfanumérica que se disefid previamente la cual
encontramos en la tabla 26, esta sefializacion servira para tener un orden de colocacién de
los paquetes, a continuacion, se presenta el disefio del almacén con la codificacion de los

racks.

Figura 42: Vista aérea de almacén lado derecho codificacion.

'

.

B-01-SDM § A-01-JIQ

Fuente: Creado por el equipo investigador mediante la aplicacién de SketchUp.

Figura 43: Vista aérea de almacén lado izquierdo codificacion.

14

Fuente: Creado por el equipo investigador mediante la aplicacién de SketchUp.
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Como un agregado ademas de la codificacion y los racks, se recomienda a la empresa la
utilizacién de politicas de inventario que ayudaran a dar el tratamiento adecuado a la

mercancia.

La politica recomendada es PEPS (primeras entradas, primeras salidas). Esta politica,
también conocida por sus siglas en inglés FIFO (First In, First Out), se refiere a que los
primeros articulos o materia prima en entrar al almacén, deben ser los primeros en salir. En
otras palabras, la mercancia que mas tiempo lleva en el almacén sera la primera en salir
de este’®.

La utilizacién de esta politica se realizaria por cada nivel de racks, un rack por nivel tiene
dos pallet los cuales serdan R (derecha) y L (izquierda), al entrar nuevos paquetes al
almacén se colocaran en los dos pellet si esta vacio, si se llegasen a quedar paquetes no
entregados en un dia estos se colocaran en el pallet L, y los nuevos en el pallet R, si fueran
muchos paquetes se colocaran en los dos pallet pero siempre se colocaran los paquetes
gue tiene mas tiempo de estar en el almacén en el pallet L después de colocar los nuevos
para dejar estos en la parte de arriba del apilamiento de los paquetes para ser encontrados

mas facilmente.

Figura 44: Vista aérea de pallets en nivel 02 de racks.

Fuente: Creado por el equipo investigador mediante la aplicacién de SketchUp.

16 Sanchez Ferrer Begofia (23 de Mayo del 2022). La importancia de la politica de inventario.NetLogistik.
https://www.netlogistik.com/es/blog/politicas-de-inventario-peps-pcps-y-ueps
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6.5 MANUAL DE USO PARA LA HERRAMIENTA DE DISTRIBUCION.

Para ejemplificar la forma de aplicacion del método del barrido, se ha disefiado una
herramienta en una hoja de célculo, llamada, GO en esta herramienta se encuentran los
datos referentes para agregar rutas de distribucion, lo cual se presenta el siguiente manual

y asi conocer la forma de utilizar dicha herramienta.

199



&7

(@ ==

I MANUAL DE USO PARA
LA HERRAMIENTA DE
DISTRIBUCION.




@ MANUAL DE USO PARA LA HERRAMIENTA DE  [Ra plme
1 . Version: 01
& DISTRIBUCION

Pégina: 1de18

6.5.1 Introduccién del manual de uso para la herramienta de distribucion.

La optimizacion de ruta es uno de los factores claves hoy en dia para las empresas que
ofrece servicios de mensajeria courier u otros tipos de labores que necesita dicho servicio.
Esta herramienta tiene como fin poder presentar la optimizacion de la ruta para conocer el

recorrido éptimo, con distancia y tiempo.

Una buena gestion ruteo fortalece el servicio de flota y todos los problemas de distribucion
en la logistica llevando la operacién a otro nivel, con un sistema de planificacién,
optimizacion y monitoreo de entrega. Transportar paqueteria no es facil. En el sector hay
una competencia feroz, debido a los altos coste y hay escasez de trabajadores. Es por la

necesidad de comenzar a realizar una optimizacion de rutas con dicha herramienta.

Dicha herramienta optimiza la ruta de acuerdo al método de distribucién del barrido el cual

consiste en no pasar mas de dos veces por el mismo punto.

Figura 45: Optimizacion de la ruta.

Alegria

Jigikesst
TIEMPO PROMEDIO DE ENTREGA

El tiempo promedio en que un paquete es entregado, firmado y sellado la guia es de 1

minutos a 2 minutos.
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ANTES DE INICIAR.
CONCEPTOS DE AYUDA:

Clic derecho: Hace referencia a la accion de pulsar el boton derecho del raton (mouse).
Clic izquierdo: Hace referencia a la accion de pulsar el botén izquierdo del raton (mouse).

Ratén (mouse): Es un dispositivo apuntador utilizado para facilitar el manejo del entorno
grafico en la computadora.

APLICACIONES A UTILIZAR

= Google Chrome. Uno de los requerimientos necesario para la utilizacién de esta
herramienta es la aplicacion de Google Chrome, uno de los navegadores mas
utilizados por su funcién accesible de trabajo y busqueda. Para adquirir la aplicacién

de Google Chrome se proporciona el siguiente enlace de la pagina oficial.

Enlace: https://www.google.com/intl/es-419/chrome/

= Google Sheets. Es un programa de hojas de calculo que se incluye como parte del
conjunto gratuito de Google Docs Editors basado en la web que ofrece Google. La
aplicacion permite a los usuarios crear y editar archivos en linea mientras colaboran
con otros usuarios en tiempo real. Las ediciones son rastreadas por el usuario con
un historial de revision que presenta los cambios. La posicidn de un editor se resalta
con un color y un curso especifico del editor y un sistema de permisos regula lo que
los usuarios pueden hacer.

= Gmail. Es un proveedor de servicio de correos electrénico, el usuario debera de
tener un correo electrénico en Gmail y posteriormente solicitar la autorizacion de
dicho correo al administrador de la herramienta para que lo autorice a usar la
aplicacion.

= Google Maps. Es un servidor de aplicaciones de mapas en la web que pertenece
a Alphabet Inc. Ofrece imagenes de mapas desplazables, asi
como fotografias por satélite del mundo e incluso la ruta entre diferentes
ubicaciones o imagenes a pie de calle con Google Street View, condiciones de
trafico en tiempo real (Google Traffic) y un calculador de rutas a pie, en coche,

bicicleta (beta) y transporte publico y un navegador GPS, Google Maps Go.
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= AppSheet. Es una aplicacién que proporciona una plataforma de desarrollo sin
coédigo para software de aplicaciones , que permite a los usuarios crear
aplicaciones moviles , para tabletas y web utlizando fuentes de datos
como Google Drive , DropBox , Office 365 y otras plataformas de bases de datos
y hojas de calculo basadas en la nube.
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A continuacion, se presenta un correo autorizado por el administrador de la aplicacion

para que pueda ser usado en la herramienta.

Correo: Loqistic79777005@qgmail.com

Contrasefna: 79777005

REQUISITOS DE LA PC

Equipo y procesador: Procesador de 86 o 64 bits a 1 GHz 0 mas rapido con conjunto de

instrucciones SSE2.

Memoria: 4 GB de RAM

Disco duro: 3 GB de espacio disponible en el disco duro
Pantalla: Resolucion de pantalla de 1280 x 80

Gréficos: Para la aceleracién del hardware de graficos se requiere una tarjeta grafica
DirectX 10.

Sistema operativo: Windows 10.

Para disfrutar de la mejor experiencia, te recomendamos que uses la Ultima versién del

sistema operativo.

Explorador: La version actual o la inmediatamente anterior de Internet Explorer; la
version actual de Microsoft Edge, Safari, Chrome 0 Firefox.
Version de .NET: Se requiere .NET 3.5. Algunas caracteristicas pueden requerir la
instalacion de .NET 4.0, 4.5 0 4.6 CLR.
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PARA CONOCER LA CAPACIDAD DE SU EQUIPO

Paso 1: Presione de manera simultanea la tecla “INICIO” + la tecla “R”. (Se abrira en la

esquina inferior izquierdo un cuadro con el titulo de ejecutar)

Figura 46 Ventana de Ejecutar.

I Ejecutar x

— Escriba el nombre del programa, carpeta, documento o
L recurso de Internet que desea abrir con Windows.,

Abrir: | | ~

Aceptar Cancelar Examinar...

Paso 2: Debera de digitar la palabra “control” en el cuadro de texto que se muestra y dar

clic en aceptar.

Figura 47 Control en la ventana de ejecutar.

4 Ejecutar *

—  Escriba el nombre del programa, carpeta, documento o
= recurso de Internet que desea abrir con Windows.

Abrir: v

A

Aceptar Cancelar Examinar...

Paso 3: Luego de esto se abrira la ventana del Panel de Control, donde debera ingresar en

la opcion de “Sistema y seguridad.
Figura 48: Panel del control.

Ajustar la configuracion del equipo

Sistema y seguridad Cuentas de usuario
cvisar € estado el equipo & ) Cambiar el tipo de cuenta
Guardar copias de seguridad de tus archives con

Historial de archivos

Copias de seguridad y restauracién (Windows 7) m‘ Apariencia y personalizacion

_— -
N Redes e Internet b o »
Ver el estado y las tareas de red n‘ Reloj y region

~ Cambiar formatos de fecha, hora o nimere

Verpor:  Categoria ™

, / Hardware y sonido
i

e Ver dispositivos e impresoras Accesibilidad
) Agregar un dispositivo Permitir que Windows sugiera parametros de

configuracion
Programas Optimizar la presentacion visual

[ﬁ] Desinstalar un programa
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Pasd 4 Posterior a eso se abriran las opciones de Sistema y Seguridad, ahi se

procedera a dar clic en “Sistema”.

Figura 49: Sistema del panel del control.

w Seguridad y mantenimiento
1 Revisar el estado del equipo y resolver los problemas
® Cambiar configuracion de Contrel de cuentas de usuario
ﬂ Firewall de Windows Defender
Comprobar estado del firewall | Permitir una aplicacion a través de Firewall de Windows
[V Sistema

Ver la cantidad de memoria RAM y la velecidad del procesador

Solucionar problemas habituales del equipo

&) Permitir acceso remoto

Iniciar asistencia remota | Mostrar el nembre de este equipe

Opciones de energia
Cambiar las acciones de los botones de inicio/apagado
Cambiar la frecuencia con la que el equipe entra en estade de suspensién

Historial de archivos

"'ﬁ Guardar copias de seguridad de tus archivos con Histerial de archivos
Restaurar los archives con Historial de archives
Q}& Copias de seguridad y restauracion (W...
L~ Copias de seguridad y restauracién (Windows 7} Restaurar archivos desde una copia de seguridad
~ Pl SUSNENE [N [ PEN B L R [ -

Paso 5. Se mostrara la informacién del sistema, para verificar

requisitos antes mencionados.

Figura 50: Informacion del sistema de la computadora.

Acerca de

Especificaciones del dispositivo

DESKTOP-P6IQPSB

Nombre del dispositivo

Procesador

RAM instalada

Identificador de dispositivo

Id. del producto

Tipo de sistema Sistema oper

procesador

La entrada tactil o manuscrita no
esta disponible para esta pantalla

Lépiz y entrada téctil

Copiar

Cambiar el nombre de este equipo

Especificaciones de Windows

Edicion Windows 10 Pro
Version 21H2
Instalado el

Compilacién del sistema operativo

Experiencia ature Experience Pack
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Para encender la computadora:

1. Parainiciar el sistema debera presionar el boton “Power” de la computadora en caso

de que utilice una computadora de escritorio debera encender todos los
complementos que ocupe para el funcionamiento entre estos pueden estar las
fuentes de energia, CPU y Monitor. Estos complementos también deberan
encenderse presionando su respectivo boton de “Power”. También debera tener
conectados los dispositivos de teclado y mouse para desplazarse y activar las
funciones del sistema. La ubicacion del Botén “Power” puede variar de acuerdo con
el dispositivo y marca, pero en la mayoria de los casos son ubicados de forma

accesible, este boton puede ser identificado con la siguiente forma:

Figura 51: botén de aprender y apagar.

En caso de que desee iniciar desde una Laptop también se debera presionar el
boton “Power” mostrado anteriormente, este puede variar su posicion pudiendo
estar directamente en el teclado o cerca de los puertos de entrada de la laptop.
Una vez se haya presionado el boton de encendido y se tengan funcionando los
complementos necesarios, se procedera a cargar el sistema, en este proceso se
recomienda se espere el tiempo necesario hasta que el sistema inicie
correctamente.

En caso de que el usuario del equipo tenga un PIN o Contrasefia de seguridad, el
inicio se verd interrumpido para que proceda a escribir la clave del usuario, posterior
a esto podra iniciar y se vera la pantalla inicial del Sistema conocida como
“‘ESCRITORIO”.
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INSTALACION DE LA HERRAMIENTA DE RUTEO EN UNA COMPUTADORA

Tabla 28: Pasos para la instalacion de la herramienta de Ruteo.

Paso 1

Localice la carpeta de “INSTALACIOIN DE LA HERRAMIENTA DE
RUTEQ” y de doble clic para abrir el archivo.

Figura 52: Carpeta de la herramienta.

Paso 2

Dentro de la carpeta encontrara un blog de nota con dos enlaces.
Figura 53 Carpeta abierta de la herramienta.

INSTALACION DE LA HERRAMIENTA DE RUTEQ

.
Nombre Fecha de modificacién Tipo Tamafio

I |_'| LINK DE LOS ENLACES 13117
0S5 MANUAL PARA LA HERRAMIENTA DE RUTEQ 13/11/20

-~

3Zp.m. Documento dete... 0 KE|

4 p.om. Documento de Mi.., 3,714 KE

A continuacion, se presenta los dos enlaces que aparece en el blog de
notas.

Enlace 1:
https://docs.qoogle.com/spreadsheets/d/IUE4Lgk GPSeVGwK36JyZfrn
mibES-0StowzJkgMRCcc/edit?usp=sharing

Enlace 2: https://www.appsheet.com/start/913609f2-10c9-49d2-b3cc

023b233f4f27

Paso 3

El usuario debe de copiar el enlace 1 y pegarlo en el buscador URL.

Figura 54: enlace copiado de la herramienta en el navegador.
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Paso 4

Después de copiar y pegar el enlace en el buscador de URL se presiona
la tecla “Intro” y nos muestra la base de datos para el ingreso de

direcciones.
Figura 55: Base de datos para el ingreso de direcciones.

m g

N M@ . %o e Feewmi - 0 - B IS A XE cleBeye oD@ Y- ~ B

INGRESO DE
DATOS.

Paso 5

Posteriormente en la parte superior derecha se le da clic en “Personaliza

y controla Google Chrome”
Figura 56: Personalizacion de la pagina

CHer

| = %
Jitima modificacién hace 30 minutos

E-i-Pl-y co @MW Y~ E~ B

_e

Paso 6

Clic en mas herramienta.

Figura 57 Mas herramienta de la personalizacion.
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Paso 7

Clic en Crear acceso directo.

Figura 58 Creacién de acceso directo.

Nueva pestafia
Nueva ventana
Nueva ventana de incgnito

itas Extensiones Ayuda Calcularruta Ultima modificacion hace 33 minutos
Historial >

W - BISA &H . l-plv Yy o E  Descargss Gl =)

Marcadores »

A Zoom - 100% -«

Imprimir... Ctrl+ P
Enviar.
Buscar... Ctrl+ F
Abrir en HERRAMIENTA DE RUTEQ

I Més herramientas I >

Gt 0...
Crear acceso directo...

Asignar nor

Editar Cortar | Copiar | Pegar

Configuracién
Borrar datos de navegacién.. Ctrl = Mayts + Supr Ayuda >

Extensiones
Salir

Administrador de tareas

Herramientas para desarrolladores

Paso 8

seleccionar la opcién de abrir como ventana.

Figura 59 Configuracion para acceso directo.

I ;Quieres crear un acceso directo? I

E Herramienta de Ruteol
g
i Abrir como ventana

m CaHCE|ﬂr

Paso 9

Posteriormente se le dara clic en “Crear”

Figura 60: Creacion del acceso directo.

I :Quieres crear un acceso directo? l
E I Herramienta de Ruteo| l
€

Abrir como ventana

m Cancelar
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Paso 10

Se crea el enlace en el escritorio de la hoja de célculo para el ingreso de
rutas.

Figura 61: Creacion del enlace.

& Hemamianta de Ruteo - BASE DE DATOS PARA RUTAS - Hoas de cicuio de Google
B BASE DE DATOS PARARUTAS %
Archivo Editar Ver Insertar Formi
o 09 123+ Precetemi + | 1

L

Urbano Express, Usulutan, 2a Calle Pte., Usulutan

Dollar Chy, Usulutan
Barrio ¢l Molino, Usulutan
® ITCA La Unién

Ascaldia do Santa Maria

Enlace 2
AppSheet

Paso 11

Se copia el enlace 2 y se pega en el buscador URL de Google Chrome.
Figura 62: Enlace 2 copiado.

& Nueva pestafia

C 1r [ @ hiips://www.appsheet.com/start

ﬂ Plataforma virtual -... C EX. =1 Instituto de

Paso 12

Después de copiar y pegar el enlace en el buscador de URL se presiona
la tecla “Intro” y nos muestra la interfaz de AppSheet y nos muestra la
informacion que requerimos para el ruteo.

Figura 63: Interfaz de Appsheet.
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Posteriormente en la parte superior derecha se le da clic en “Personaliza
y controla Google Chrome”

Figura 64: Creacién de un enlace para AppSheet.

Paso 13 " “ ‘, ~ ase

Clic en mas herramienta.

Figura 65: Mas herramienta del Navegador.

Paso 14
Clic en Crear acceso directo.
Figura 66: Crear acceso directo.
Paso 15 e e e e =
. o2
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Paso 16

Cambiar al nombre del acceso directo por “Go” y seleccionar la opcion
de abrir como ventana.

Figura 67: Crear enlace de la herramienta.

I ;Quieres crear un acceso directo? l

i

(ED Gol

pary
Abrir como ventana

Tt T RO IC D TrRrT oo

Paso 17

Se crea el enlace en el escritorio para conocer el orden de la ruta
optimizada con su tiempo, distancia y localizacion.

Figura 68: Enlace creado de la herramienta.

SA MEDIO tiempo Distancia ESTADO

6 minutos 1.7kilomatros  entregado

@ @ @ @ @ o e e o

ess, Usulutan, 2a Calle Pre., Usulutén
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UTILIZACION DE LA HERRAMIENTA DE RUTEO

Paso 1: El Usuario debe de dar doble clic izquierdo para abrir la “HERRAMIENTA DE
RUTEO”
Figura 69: Escritorio del ordenador.

HERRAMIENTA
DE RUTEO

Paso 2: Se registra las direcciones de los clientes a los cuales se le va a realizar entrega

de paquetes.

Figura 70: Interfaz de la base de datos de la herramienta para el ingreso de destinos.

S R MIENGIEING UE NULEU < DAOT UE UNIUS PR RWIAS - AU UE LU0 U SU0gIE -~ o
BASE DE DATOSPARARUTAS % B & ST E
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda Calcularruta Ultima modificacion hace 6 minutos
~ o~ P 100% - € % 0 .00 123y Predetemi. v 10~ B I & l . H E-lvPlvYy o @MW Y -3~ A
A7 -

2 || Urbano Express, Usulutan, 2a Calle Pte., Usulutan
3 | Almacenes tropigas Usulutan

4§ ElMundo del Hogar Usulutan

5 || Alcaldia Ozatlan, Usulutan

6 || Banco Agricola, Usulutén.

7 || Dollar City, Usulutan

& || Barrio el Molino, Usulutan

[ INGRESO DE
g DATOS.

oy
[}

Vehiculo1 ~  Vehiculo2 ~  Usuario ~ Explorar
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Paso 3: Se da doble clic izquierdo a la App Go.

Figura 71 Escritorio del procesador con las herramientas.

Paso 4: Se abre la aplicacion y nos muestra la informacién que hemos registrado en la
herramienta de ruteo, con el célculo de la optimizacion de ruta, tiempo, distancia y

localizacién Esta aplicacion tiene hipervinculo con la hoja de calculo.

Figura 72 Interfaz del AppSheet de la herramienta de ruteo.

¢ T

sA MEDIO Tiempo

® Urbano Express, Usulutan, 23 Calle Pte., Usulutdn driving

# Alcaldia Ozatlan, Usulutan

# Barrio el Molino, Usulutan

® Banco Agricola, Usulutan.

® Almacenes tropigas Usulutan

*® @ @ ® e e e e e
=

® Urbano Express, Usulutan, 2a Calle Pte., Usulutin

Distancia

ESTADO

Entregado

Entregade

Sin entragar

Sin entregar

Sin entregar

Sin entregar

Vehiculo 2

HERRAMIENTA
DE RUTEQ

A continuacion, se presenta los componentes que tiene la interfaz de la herramienta Go.
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B Datos del Vehiculo 1

En este apartado se encuentra los datos del vehiculo 1, donde se
aprecia el calculo del orden en el que se va a entregar, el tiempo,
la distancia y el estado en que se encuentra la entrega.

Figura 73: Informacion del vehiculo 1

SA MEDIO Tiempo Distancia ESTADO

® Urbano Express, Usulutan, 2a Calle Pte., Usulutan driving

® Alcaldia Ozatlan, Usulutan L] 18 mins 11.8km Entregado
® ITCA, La Unién [ ] 1 hour 38 mins 102 km Entregado
@ Alcaldia de Santa Maria L ] 1 hour 22 mins 86.5km Sin entregar
® ElMundo del Hogar Usulutan L] 3mins 1.5km Sin entregar
@ Barrio el Molino, Usulutan [ 4mins 1.6 km Sin entregar
® Dollar City, Usulutan [ 5mins 1.2km Sin entregar
® Banco Agricola, Usulutén L] 5mins 0.9km Sin entregar
® Almacenes tropigas Usulutan [ ] 1 min 0.3km Sin entregar
@ Urbano Express, Usulutan, 2a Calle Pte., Usulutan L ] 4 mins 0.8 km Sin entregar

LB Datos del Vehiculo 2

En este apartado se encuentra los datos del vehiculo 2, donde se
aprecia el calculo del orden en el que se va a entregar, el tiempo, la
distancia y el estado en que se encuentra la entrega.

Figura 74 Informacion del vehiculo 2

SA MEDIO Tiempo Distancia ESTADO

® Urbano Express, Usulutan, 2a Calle Pte., Usulutan driving Tiempo Distancia ESTADO

® Alcaldia de Alegria L] 44 mins 29.9 km Entregado
® Hospital Nacional "Dr. Jorge Arturo Mena', Santiago de Maria (] 11 mins 5.4km Entregado
® Unidad Medica del ISSS, Santiage Maria [ 1 min 03km Sin entregar
® Super Selecto, Santiago de Maria [ ] 2mins 0.4km Sin entregar
® Electrodomestico la poderosa, Santiago de Maria L] 3 mins 0.6 km Sin entregar
@ Urbano Express, Usulutan, 2a Calle Pte., Usulutan [ 33 mins 24.4km Sin entregar

p¥s Mapeo (Vehiculo 1)

Al dar clic en este apartado a aparecera la localizacion a donde

se va realizar la distribucién para el vehiculo 1.

Figura 75 Mapeo del Vehiculo 1

Maga
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|!| Mapeo (Vehiculo 2)

Al dar clic en este apartado a aparecera la localizacion a donde
se va realizar la distribucion para el vehiculo 2.
Figura 76 Mapeo del vehiculo 2

Mapa  Satélite A Jucuape
A
Berl ColFlor deliz
€1 Aceituro B cedro Sollpao
- o
4 2

fivel
s
Tres Clles Qs
cunt
s
d
Toma
oy
! sona
h &
&
‘alzon Nueva Hule Chacho 4
e
+

s i S Mana Erequayauin

B

Vehiculo 1

En la parte inferior de la aplicacion apareceran los datos de los
vehiculos en los cuales nos muestra la informacién requerida.
Figura 77 Datos del vehiculo 1

 Aicaidia Ozatian, Usubutan #1TCA, La Ui @ Alcaidia de Santa Maria

B undo d Hogar Usuutan @ Barrio ol Moline, Ussihtin . Doliar Cty Usulutin # Banco dgpicola, Usultan

Callo Pia, Usuiusin

Al hacer clic en cada uno de los lugares a entregar aparecera la
informacién requerida.

Figura 78: Detalles del destinatario.

® El Mundo del Hogar Usulutan
3 mins
1.5km

COORDENADAS PARA SA

ESTADO

Sin entregar
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Para informar que se ha realizado la entrega se da clic en el icono
de editar.
Figura 79 Botén de Editar.

B ]

Vehiculo 1 Vehiculo 2

Posteriormente aparecera otro cuadro, donde en la parte inferior

se le da en el botén de “Entregado”.

Figura 80: Boton de Entregado.

GUUNUENAUAS PARA SA

© Mapa

5

CA2¢

Después se la en el boton “Next” para continuar.

Figura 81: Botdn de Next

C. Antigua a Sta. Mara

5]
. CA-2g
i
& LN
o
% CA-2¢
&
-
o
las  Datos de mapas ©2022 50 M b0 Térmi
ESTADO
Sin entregar Entregado
cancelar Next
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En el parte superior derecho se encuentra los botones de

busqueda de direcciones, marcacion y actualizacion.

Para salir de la aplicacion se debe de dar clic en la “X”

Figura 82: Boton de salida de la aplicacion de ruteo.

Distancia

11.8km

102 km

86.5km

1.5km

1.6 km

1.2km

0.9 km

0.3 km

0.8 km

ESTADO

Entregado

Entregado

Sin entregar
Sin entregar
Sin entregar
Sin entregar
Sin entregar
Sin entregar

Sin entregar

@ =W : - 0 |x
Q g C
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6.6 INDICADORES LOGISTICOS.

El controlar las actividades de un proceso o area en especifico permite observar y encontrar
las dificultades en cada uno de los procesos que las empresas realizan, por tal razon se ve
necesario es proponer a las empresas courier la idea de manejar indicadores logisticos
dentro de las empresas para poder conocer el desempefio logistico de los procesos de las

empresas courier y que puedan ser encaminados a mejorar Sus procesos.

6.6.1 Ficha técnica de indicador indice de satisfacciéon del cliente.

Tabla 28: Indicador indice de satisfaccion del cliente.

MOLIEIHE DIERL iNDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE.

INDICADOR.
e — . AR
Mide la satisfaccién de los clientes respecto a S ‘@
= \/
DESCRIPCION: un servicio recibido en particular que la = LT

empresa ofrece

OBJETIVO DEL

INDICADOR: Medir el grado de satisfaccién del cliente respecto al servicio

brindado.

TIPO DE
INDICADOR:

UNIDAD DE
MEDIDA.

Indicador de eficiencia.

Encargado del area de

Porcentaje. RESPONSABLE:

distribucion.

FORMULA
(Clientes satisfechos — Clientes insatisfechos)
*

Total encuestados

Y= NelU=MI=lel[z]=l E| indicador se presenta a la Gerencia, dentro de los primeros 5
EL INDICADOR:

CSAT = 100

dias habiles de cada mes.

Se debe solicitar los reportes o las encuestas realizadas de los

INFORMACION: clientes al area de distribucion.

Sirve para identificar a los clientes satisfechos, pasivos (neurales)
IMPACTO: y clientes insatisfechos, y averiguar si es necesario mejorar la

experiencia y servicio brindando a los clientes.

PERIODICIDAD:

Este indicador se calcula cada mes.
EXCELENTE BUENO
70% - 100% 50% - 69%
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Tabla 29: Plan de contingencia del indicador de indice de satisfaccién al cliente.

PLAN DE CONTINGENCIA

OBJETIVO

INDICADOR

Controlar el grado de satisfaccion de
los clientes haciendo uso del indicador
CSAT, para determinar las estrategias

a implementar.

cuenta los siguientes parametros:
FACTORES

CSAT =

(Clientes satisfechos — Clientes insatisfechos)
*

100
Total encuestados

TUACION

Las situaciones negativas que pueden alterar los valores de este indicador son las
siguientes; considerando los niveles resultados del indicador, de igual forma elementos
internos, priorizando que los resultados del indicador se mantengan en niveles altos y

considerar los factores y estrategias aplicables del plan de contingencia, tomando en

ESTRATEGIAS

EXCELENTE. 70% al 100%

Se estima que la empresa esta en un

excelente nivel frente a los clientes.

Debido al buen trabajo no hay que
aplicar una estrategia para mejorar,
pero se debe mantener el nivel de
efectividad en el servicio.

BUENO. 50% al 69%

Errores en la planificacion de entregas.

Gestionar el tiempo de entrega de los
paquetes para no quedar mal con el
cliente.

Verificacion de la informacion del cliente

para no cometer errores en la entrega.

Incertidumbre por parte de los clientes.

Mantener al cliente informado sobre el
estado de sus paquetes.

Tener un registro del contacto de los
clientes para notificar las novedades de

los paquetes.
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Falta de conocimiento en la prestacion

del servicio.

Capacitacion del personal para realizar
correctamente el servicio de entrega.
Agilizar la comunicacion interna para

mejorar la calidad del servicio.

Entrega de paquetes en mal estado.

Capacitar al personal para aplicar las
técnicas de manipulacién correctas.
Utilizar el equipo de manipulacion

disponible.

Fuente: Creado por el equipo investigador

6.6.1.1 Encuesta de satisfaccion del cliente.

Se ha elaborado y disefiado la presente encuesta para conocer la satisfaccién de los

clientes mediante preguntas sobre el servicio proporcionado en la cual podran calificar el

rendimiento de la empresa. Dicha encuesta se ha generado para respaldar y poder ejecutar

el indicador clasificando el tipo de cliente y obteniendo un puntaje inicial para desarrollar el

céalculo del rendimiento del indicador.
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Tabla 30: Formato de encuesta para la utilizacion del indicador indice de satisfaccion del

cliente.

Fecha
Dia ‘ Mes |Aﬁo
Como empresa courier tratamos de conseguir como respuesta del encuestado que nos indique

Nombre del encuestado:

su grado de conformidad o satisfaccion del servicio que la empresa le brinda.

El encuestado debera de indicarlo dandole una puntuacién a cada una de las preguntas que se

les presentan con un valor entre el "1” al "5" que se le muestra a continuacion.

Muy
Nivel de Muy insatisfecho Insatisfecho | Indiferente | Satisfecho | satisfecho
satisfaccion
1 2 3 4 5

Preguntas por parte de la empresa encuestadora; marcar con una “X" el nivel de

satisfaccion:

Nivel de satisfaccion: 1 2 3 4 5
¢, Cual es su grado de satisfaccién con la atencién brindada por
1 el personal de la empresa?
¢ Cual es su grado de satisfaccion con el estado en que fue
2 entregado su paquete?
¢, Cual es su grado de satisfaccién con el tiempo de entrega de
3 Su paquete?
4 ¢, Cual es su grado de satisfaccion con la empresa?

ESPACIO DESTINADO PARA SER LLENADO POR EL ENCUESTADOR

Realizar la suma de los puntos y evaluar de la siguiente manera:

TOTAL DE PUNTOS

Pasivos
10 a 15 puntos: (neutrales)

Clientes
16 a 20 puntos: satisfechos

Fuente: Creado por el equipo investigador

6.6.2 Ficha técnica de indicador entregas perfectas.
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Tabla 31: Indicador entregas perfectas.

NOMBRE DEL

INDICADOR. ENTREGAS PERFECTAS

Mide la cantidad de pedidos que se

DESCRIPCION: entrega perfectamente la empresa al

cliente.

OBJETIVO DEL

INDICADOR: Conocer la eficiencia de los despachos con su documentacion

perfecta y sin dafios a los paquetes.

TIPO DE
INDICADOR:

UNIDAD DE
MEDIDA.

Indicador de eficacia.

Porcentaje. N=ESIHOINEYA IR Encargado de distribucion.

FORMULA
Entregas perfectas =

Paquetes Entregados — Paquetes Danados — Paquetes no entregados a tiempo
Paquetes Ingresados

PN Ne8=M=1=el[:]=0 E| indicador se presenta a la Gerencia, dentro de los 5 primeros

EL INDICADOR: dias de cada mes.

Solicitar al area de despacho el informe del total las entregas
FUENTE DE

INFORMACION: efectuadas durante el periodo con sus respectivas

especificaciones de aquellos paquetes entregados. Y solicitar la
cantidad de paquetes dafiados declarado en la bitacora.

Sirve para medir el nivel de cumplimiento de las entregas su
IMPACTO: efectividad y exactitud en cantidades y tiempo de paquetes
despachados por la empresa.

PERIODICIDAD: Este indicador se calcula cada mes.

PARAMETROS DE EXCELENTE BUENO
SEMAFORIZACION: L7 70%-79%

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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Tabla 32: Plan de contingencia indicador entregas perfectas.

PLAN DE CONTINGENCIA
OBJETIVO INDICADOR
Analizar la cantidad de

pedidos entregado haciendo

uso del indicador: entregas | :Entregas perfectas

_ Paquetes Entregados — Paquetes Dafiados — Paquetes no entregados a tiempo

perfectas para determinar | Paquetes Ingresados

estrategias de contingencia a

realizar.

SITUACION

Las situaciones negativas que pueden alterar los valores de este indicador son las

siguientes; considerando los niveles resultados del indicador, de igual forma elementos
internos, priorizando que los resultados del indicador se mantengan en niveles altos y
considerar los factores y estrategias aplicables del plan de contingencia, tomando en
cuenta los siguientes parametros:

FACTORES ESTRATEGIAS
EXCELENTE. 80% al 100%

Si el resultado de encuentre = Se recomienda que como empresa sigan
en estos intervalos se estima realizando su trabajo para seguir manteniendo el
que la empresa esta mismo nivel de eficacia por lo tanto no hay que
realizando la entrega de los aplicar una estrategia.

paquetes de forma correcta.

BUENO. 70% al 79%

= Hacer planificacién de actividades con tiempo de

Toma de decisiones tardias y

. ntici ion par nerar ision n
no fiables. anticipacion para generar decisiones antes que

ocurran los sucesos.

= Contar con un plan por parte de la empresa de

Imprevistos desconocidos como actuar en caso de la ausencia de un

empleado del proceso de distribucion sin

notificarlo a la empresa.

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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Retrasos por paquetes en el
pedido; erréneos.

Evitar distracciones de los operarios para no
cometer errores.
Tener conocimiento de todos los paquetes que

ingresan en la empresa.
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6.6.3 Ficha técnica de indicador entrega completas.

Tabla 33: Indicador entregas completas.

NOMBRE DEL

INDICADOR. ENTREGAS COMPLETAS.

Consiste en conocer el nivel de efectividad de I
DESCRIPCION: los despachos a los clientes en cuanto a los o 5

pedidos enviados en un periodo de tiempo.

OBJETIVO DEL Controlar la eficacia de los despachos efectuados, entre lo
INDICADOR: . 3 .
solicitado y lo que realmente se entregé al cliente.
TIPO DE Indicador de eficacia.

INDICADOR:

Encargado del area de
N=S1ZO)\EVNIRS despacho o jefe de

almacén.

UNIDAD DE Porcentaje.
MEDIDA.

FORMULA
Paquetes Entregados

Total de pedidos

* 100

Pedidos entregados completos =

INZI=Ne8=M=1=el[:]=0 E| indicador se presenta a la Gerencia, dentro de los primeros 5

EL INDICADOR: dias habiles de cada mes.

FUENTE DE Se debe solicitar los reportes de despacho al &rea de distribucion.
INFORMACION:

Sirve para medir el nivel de cumplimiento de los pedidos
IMPACTO: solicitados al centro de distribucion y conocer el nivel de agotados
gue maneja la bodega.
PERIODICIDAD: Este indicador se calcula cada mes.
PARAMETROS p]=88 EXCELENTE BUENO

SEMAFORIZACION: [T 7 75% - 89%

Fuente: Creado por el equipo investigador
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Tabla 34: Plan de contingencia indicador entregas completas.

PLAN DE CONTINGENCIA

OBJETIVO INDICADOR
Analizar la cantidad de pedidos

realizados completos haciendo uso del

indi : Paquetes entregados
indicador: entregas completas, para pECc = T4 _y «100
Total de pedidos

determinar estrategias de

contingencia a realizar.

SITUACION

Las situaciones negativas que pueden alterar los valores de este indicador son las

siguientes; considerando los niveles resultados del indicador, de igual forma elementos
internos, priorizando que los resultados del indicador se mantengan en niveles altos y
considerar los factores y estrategias aplicables del plan de contingencia, tomando en

cuenta los siguientes parametros:

FACTORES ‘ ESTRATEGIAS

EXCELENTE. 90% al 100%

Se estima que la empresa esta en = Debido al buen trabajo no hay que aplicar
un excelente nivel referente a los una estrategia para mejorar, pero se debe
pedidos entregados completos a los mantener el nivel de efectividad en el
clientes. servicio.

BUENO. 75% al 89%

=  Verificar el documento con la cantidad de

Desconocimiento de las cantidades paquetes a entregar por cliente.

a entregar. »= Contratar y constatar que el personal este
capacitado para realizar las actividades
pendientes.

. WO
= Gestionar con el almacén central todos los
paquetes que ingresaran a la agencia.
Falta de paquetes = Verificar la cantidad de paquetes por cada

pedido y gestionar la entrega faltante con

el cliente.

Fuente: Creado por el equipo investigador
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6.6.4 Ficha técnica de indicador entregas a tiempo.

Tabla 35: Indicador entregas a tiempo.

NOMBRE DEL

INDICADOR. ENTREGAS A TIEMPO

Mide el nivel de cumplimiento de la empresa - L.
para realizar la entrega de los paquetes en

DESCRIPCION: g I
la fecha o periodo de tiempo pactado con el -0
cliente.

OBJETIVO DEL Controlar el nivel de cumplimiento de las entregas a tiempo de los

INDICADOR: :
paquetes a los clientes.

TIPO DE

INDICADOR: Indicador de eficiencia.

Encargado de

UNIDAD DE Porcentaje. N =S1ROINSVANINSN distribucion o del area
MEDIDA.

de paqueteria.

FORMULA
Paquetes entregados a tiempo

Paquetes Ingresados

* 100

Entregas a tiempo =

AREA QUE RECIBE El indicador se presenta a la Gerencia, dentro de los 5 primeros

EL INDICADOR: dias de cada mes.

Solicitar reporte de los despachos al area de distribucion de

FUENTE DE
INFORMACION: paquetes.

Sirve para medir el nivel de cumplimiento de los paquetes

IMPACTO: solicitados por los clientes y conocer el nivel de agotados

que maneja y que ocasionan retrasos en las entregas.

PERIODICIDAD:

Este indicador se calcula cada mes.

PARAMETROS DE EXCELENTE BUENO
SEMAFORIZACION: 90%-100% 75%-89%

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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Tabla 36: Plan de contingencia indicador entregas a tiempo.

PLAN DE CONTINGENCIA

OBJETIVO

INDICADOR

Controlar la cantidad de pedidos
entregados a tiempo haciendo

uso del indicador: entregas a tiempo
para establecer estrategias y evitar

inconvenientes

cuenta los siguientes parametros:
FACTORES

Entregas a tiempo =

EXCELENTE. 90% al 100%

TUACION

Las situaciones negativas que pueden alterar los valores de este indicador son las
siguientes; considerando los niveles resultados del indicador, de igual forma elementos
internos, priorizando que los resultados del indicador se mantengan en niveles altos y

considerar los factores y estrategias aplicables del plan de contingencia, tomando en

Paquetes entregados a tiempo

100
Paquetes Ingresados *

ESTRATEGIAS

Si el resultado de encuentre en estos
intervalos se estima que la empresa
esta realizando la entrega de los

paquetes a tiempo

Debido al buen trabajo no hay que
aplicar una estrategia para mejorar,
pero se debe mantener el nivel de

efectividad en la entrega de paquetes.

BUEN

0. 75% al 89%

Retrasos de paquetes en el pedido;

por malas condiciones.

Realizar una revision y separar los
paquetes que han sido dafiados.
Utilizar los equipos necesarios Yy

adecuados para trasladar los paquetes.

Cambios en las rutas de distribucion.

Errores en la documentacion para la

entrega de los paquetes.

Planificar las rutas de distribucion o las
rutas alternas mas cortas para evitar asi
el retraso de los paquetes de los

clientes.

Verificar cada uno de los paquetes
antes de realizar las entregas y salida a

ruta de los paquetes.

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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6.7 HERRAMIENTA INFORMATICA PARA MEDIR LA ENTREGA DE
PAQUETES Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES.

Para ejemplificar la forma de aplicacion de los indicadores de desempefio logistico, se ha
disefiado una herramienta en Excel, llamada herramienta informatica para medir la entrega
de paquetes y satisfaccion de los clientes, donde se encuentran los datos referentes a los
indicadores utilizados, lo cual se presenta el siguiente manual y asi conocer la forma de

utilizar dicha herramienta.
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6.7.1 Introduccion del manual de usuario de herramienta de entrega de

paquetes y satisfaccion de los clientes.

La herramienta informética para medir la entrega de paquetes y satisfaccion de los clientes
tiene proposito de mostrar la aplicabilidad de los indicadores de desempefio logistico, por
lo tanto, se describen a detalle los pasos a seguir para operar la herramienta de forma
eficiente y asi lograr la facilidad del uso de la herramienta. A lo largo de este manual de
usuario de detallan las funciones, el contenido y la forma secuencial de manipulacion de la

herramienta.
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REQUISITOS.

La herramienta de indicadores se define como un instrumento desarrollado a base de las
hojas de calculo y las funciones de macros que estan dispuestas por el programa EXCEL,
el cudl es perteneciente al conjunto de aplicaciones de Microsoft Office, esta aplicacion
ofrece programas informaticos para oficina debido a su conjunto de aplicaciones que
realizan tareas ofimaticas, es decir, que permiten automatizar y perfeccionar las actividades

habituales de una oficina.

Los requisitos de la aplicacién se veran definidos por los requerimientos que tenga EXCEL
para el uso de sus funciones, para el uso completo de la aplicacién se debe tener la version
de Microsoft Office 2013, hasta la fecha.

Equipo y procesador: Procesador de 86 o 64 bits a 1 GHz 0 mas rapido con conjunto de

instrucciones SSE2.

Memoria: 4 GB de RAM

Disco duro: 3 GB de espacio disponible en el disco duro
Pantalla: Resolucién de pantalla de 1280 x 800

Graficos: Para la aceleracion del hardware de graficos se requiere una tarjeta grafica
DirectX 10.

Sistema operativo: Windows 10.

Para disfrutar de la mejor experiencia, te recomendamos que uses la ultima versién del

sistema operativo.

Explorador: La versién actual o la inmediatamente anterior de Internet Explorer; la

version actual de Microsoft Edge, Safari, Chrome o Firefox.

Version de .NET: Se requiere .NET 3.5. Algunas caracteristicas pueden requerir la
instalacién de .NET 4.0, 4.
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Paso 1: para encender la computadora:

1. Parainiciar el sistema debera presionar el boton “Power” de la computadora en caso

de que utilice una computadora de escritorio debera encender todos los
complementos que ocupe para el funcionamiento entre estos pueden estar las
fuentes de energia, CPU y Monitor. Estos complementos también deberan
encenderse presionando su respectivo boton de “Power”. También debera tener
conectados los dispositivos de teclado y mouse para desplazarse y activar las
funciones del sistema. La ubicacion del Boton “Power” puede variar de acuerdo al
dispositivo y marca, pero en la mayoria de los casos son ubicados de forma

accesible, este boton puede ser identificado con la siguiente forma:

Figura 83: Botdén de encender y apagar

En caso de que desee iniciar desde una Laptop también se debera presionar el
boton “Power” mostrado anteriormente, este puede variar su posicion pudiendo
estar directamente en el teclado o cerca de los puertos de entrada de la laptop.
Una vez se haya presionado el boton de encendido y se tengan funcionando los
complementos necesarios, se procedera a cargar el sistema, en este proceso se
recomienda se espere el tiempo necesario hasta que el sistema inicie
correctamente.

En caso de que el usuario del equipo tenga un PIN o Contrasefia de seguridad, el
inicio se vera interrumpido para que proceda a escribir la clave del usuario, posterior
a esto podrd iniciar y se verd la pantalla inicial del Sistema conocida como
“ESCRITORIO”.
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Paso 2: Debera ir a la ubicacion donde tenga la carpeta “HERRAMIENTA INDICADOR”

Figura 84: Carpeta de indicador.

Paso 3: Seguidamente dara doble clic izquierdo en la carpeta y se abrira la ventana

que contiene la aplicacion.
Figura 85: Herramienta de Indicador.

HERRAMIENTA INDICADOR

~ ICON

I [ HERRAMIENTA DE INDICADORES I
= MANUAL DE USO DE LA HERRAMIENTA DE INDICADORES

Paso 4: Posteriormente se debe de dar doble clic izquierdo a la aplicacion
‘HERRAMIENTA DE INDICADORES” para que se pueda ejecutar.

Figura 86: Inicio de sesion de la herramienta.

HERRAMIENTA INDICADOR > v O

2 ICON

£ HERRAMIENTA DE INDICADORES
5] MANUAL DE USO DE LA HERRAMIENTA DE INDICAL

Usuario del Sistema

Contrasefal
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Paso 5: Al abrirse esta ventana debera colocar los datos de ingreso como forma de

seguridad para que solo el personal autorizado pueda iniciarla, es necesario que mantenga

los datos de ingreso seguros para ingresar se detalla en este manual el usuario “admin”

con la contrasefia “12345” asegurese de escribir el usuario en minascula, y dar clic en el

bot6én de “INGRESAR?” para acceder a la herramienta.
Figura 87: Ingreso de Usuario y Contrasena.

! Usuario del Sistema X

contzze

Luego de realizar los pasos de antes de inicio, permitira el acceso a las funciones de la

Aplicacion, logrando acceder a estas mediante el menu principal.

Paso 6: A continuacion, se presentara el menu principal de la herramienta.

Figura 88 Interfaz de la herramienta.

INDICE DE & ol X TREGAS

SATISFACCION
DEL CLIENTE.
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El menu principal contiene 4 apartados que son principales para el uso de la herramienta.

entregas perfectas, completas y a tiempo.

El primer apartado que encontramos de izquierda a derecha es el

cuadro de mando para acceder a los indicadores logisticos de

DEL CLIENTE.

cliente.
) ()
() ®
=]

| iNDICE DE El segundo a apartado que encontramos de izquierda a derecha es
SATISFACCION | | ¢| cuyadro de mando para acceder al indicador de satisfaccion al

El tercer apartado que encontramos de izquierda a derecha es la
base de dato en el que se almacenara la informacion que

ingresaremos para el indicador de satisfaccion al cliente.

El ultimo apartado que encontramos de izquierda a derecha es la
base de dato en el que se almacenara la informaciéon para los

indicadores logisticos de entregas perfectas, completas y a tiempo.
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Paso 7: Para conocer e ingresar datos en los indicadores logistico, debe de dar un clic
izquierdo al apartado “ENTREGAS PERFECTAS, COMPLETAS Y A TIEMPO.

Figura 89: Sefializacion de Entregas Perfectas, Completas y a tiempo.

iNDICE DE
SATISFACCION
DEL CLIENTE.

Se abrira el interfaz de los indicadores logisticos.

Figura 90: Interfaz de los indicadores logistico.

ALL APLICACION DE INDICADORES LOGISTICOS.
Informe del mes de Agosto

Paquetes Faltante Devolucién de
Paquetes

20 )

‘ - 2
23.7%

ENIBEGES PEREECIGS ENTREGAS COMPLETAS ENTREGAS A TIEMPO

PLAN DE CONTIGENCIA [PLAN DE IGENCIA [PLAN DE CONTIGENCIA
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El interfaz de los indicadores logisticos esta compuesto por las siguientes partes.

Mes A 4
En este apartado se encuentra el filtro de los meses en que se ha
ptiembre
Qetubre realizado los ingresos de los datos.
Al dar clic en cada uno de los meses se encontrara la ponderacién
de cada indicador.
ARD = En este apartado se encuentra el filtro de los afios.

2023

En esta sesién se encuentra la de los paquetes dafiados de ese
mes.

Paquetes Faltante

90

En esta sesidn se encuentra los paquetes faltantes de ese mes.

Paquetes no entregado a tiempo

En este apartado se encuentra los paquetes que no se entregaron
2 a tiempo.

Devolucion de

Paquetes Aqui se encuentra los paquetes que no fueron recibido por los

clientes, ya sea porque no se ubicé el cliente o por dafios de

paquetes.

En este apartado se encuentra los paquetes que pudieron ser
entregados.

Estos son los paquetes que entraron fisicamente en el almacén
de la agencia.
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Pedidos de clientes

En esta sesion se encuentra los pedidos de los clientes para

59 0 poder cumplirlo.

En este apartado se encuentra la gréfica de cada uno de los indicadores con sus niveles

de semaforizacion.

Figura 91: Grafica de los indicadores logistico.

- SORNC

ENTREGAS PERFECTAS ENTREGAS COMPLETAS ENTREGAS A TIEMPO

En esta seccion encontrara informacion del indicador y el plan de contingencia.
Figura 92: Plan de contigencia.

DE CONTINGENCIA
OBJETIVO INDICADOR
Analizar la cantidad de pedidos

entregado haciendo uso del
indicador: entregas perfectas para | tatregas perfectas—?aq
determinar estrategias de
contingencia a realizar.

Entreg q
Paquetes mgresadns

SITUACION
Las situaciones negativas que pueden alterar los valores de este indicador son las

siguientes; considerando los niveles resultados del indicador, de igual forma elementos
internos, priorizando que los resultados del indicador se mantengan en niveles altos y
considerar los factores y estrategias aplicables del plan de contingencia, tomando en

cuenta los siguientes parametros:
PLAN DE CONTIGENCIA \

ENTREGAS PERFECTAS
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En la parte superior derecha se encuentra el boton para ingresar

los datos necesarios para medir cada uno de los indicadores.

se ha ingresado.

El botén actualizar ayuda a actualizar los datos una vez que

indicadores.

Este botdn devuelve al usuario al inicio de la herramienta de

PARA REALIZAR UN REGISTRO.

Paso 1: El usuario debe de realizar clic en “INGRESAR NUEVO REGISTRO”, el cual

emergera una ventana.

Figura 93: Interfaz de Ingreso de datos de los indicadores logisticos.

Ingreso de Datos

Numero de Registro

Ingreso de Datos.

Aiio

Pedido de dlientes | Paquetes Dafiados _

Paquetes Recibidos il Devolucion de Paquetes

Paquetes no entregados a tiempo _
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Paso 2: Debe de dar clic en REGISTRAR para que registre en la base de datos,
posteriormente colocar la informacion necesaria para realizar dicho registro y dar clic en
AGREGAR.

Figura 94 Registro de datos de indicadores logistico.

Ingreso de Datos X

Numero de Registro

Ingreso de Datos.
AREGAR

: Noviembre LU 2022

Pedido de clientes _ Paquetes Dafiados

Paquetes Recibidos Devolucion de Paquetes P

Paquetes no entregados a tiempo 4

Paso 3: Se debe dar clic en actualizar para que los datos ingresados se actualicen en el
cuadro de mando de los indicadores logisticos

Figura 95: Boton de Actualizar.

ALL APLICACION DE INDICADORES LOGISTICOS.
Informe del mes de Noviembre

Pedidos de clientes Paquetes Faltante Devolucion de
Paquetes

10 2

6 0 0 Paquetes no entregado a tiempo

4
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Paso 4: Una vez actualizada la informacién en el cuadro de mando, se procede a dar clic

en el mesy afio en que se ingreso para verificar la ejecucion de los indicadores de entregas

perfectas, entregas completas y entregas a tiempo.

Figura 96: Sefializacion de Filtro de Mes y Afo.

ALL APLICACION DE INDICADORES LOGISTICOS.

Informe del mes de Noviembre

HEE % Pedidos de clientes Paquetes Faltante Devolucion de
Paquetes

6 0 0 - - P
‘o

&)

INGRESOS DE DATOS PARA PARA EL INDICADOR DE SATISFACCION DE

CLIENTES.

Paso 1: En el menu de inicio se debe de dar clic en el boton de “INDICE DE

SATISFACCION DEL CLIENTE”

Figura 97: Sefializacion de Indicador de indice de Satisfaccion del Cliente.

iNDICE DE
SATISFACCION
DEL CLIENTE.
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Paso 2: Nos mostrara el interfaz del cuadro de mando del indicador.

Figura 98: Interfaz de indice de satisfaccion del cliente.

MES

Septiembre . = N
Octubre o S CLIENTES
= o SATISFECHO

PLAN DE CONTIGENCIA

CLIENTES CLIENTES
NEUTROS INSATISFECHO

o0
(i

Paso 3: Seguidamente se debe de dar clic en el botén de “INGRESAR NUEVO

REGISTRO?”, el cual emergera una ventana.

Figura 99: Para nuevo registro.

Ingreso de Datos

Numero de Registro

Clentessatstecho

Clientes Neutro

Clientes Insatisfecho
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Paso 4: Se debe de ingresar los datos necesarios para ejecutar el indicador, comenzando
en dar clic en él botén de REGISTRAR primero antes de iniciar el registro para registrar los

datos.
Figura 100: Datos para registrar en indice de satisfaccion del cliente.
™

Ingreso de Datos

e

Clientes Satisfecho

Clientes Neutro

Clientes Insatisfecho

Paso 5: Después de ingresar los datos el usuario se procede a dar clic en el botén de
“AGREGAR”

Figura 101: Sefalizacién del boton de Agregar.

== 11—
A

INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE @m"'&n"’ tg:

[ =
. ]
-
ACTUALIZAR

Ingreso de Datos

Numero de Registro ‘

e weosro [l e

Clentes Isatitecho
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Paso 6: Después de dar clic en “AGREGAR” se limpiara lo datos que se ha ingresado,

posteriormente cerrara la ventana.

Figura 102: Interfaz de Ingreso de Datos.

Ingreso de Datos X

Numero de Registro

Clientes Satisfecho

Clientes Insatisfecho

Pasé 7: Se debe de dar clic en el botén de ACTUALIZAR para que los datos ingresados se

actualicen en el cuadro de mando.

Figura 103: Boton de actualizar de indice de Satisfaccién de datos.

MES

Septiembre

Octubre \ CLIENTES CLIENTES CLIENTES
Agoso ; : SATISFECHO NEUTROS INSATISFECHO

Ch)

| Agosto

PLAN DE CONTIGENCIA
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Paso 8: Para verificar la informacion registrada se procede a dar clic en el mes y afio en

que se registro.

Figura 104: Filtro de Mes y Afo de indice de satisfaccion del cliente.

INDICE DE SATISFACCION DEL CLIENTE

CLIENTES CLIENTES CLIENTES
SATISFECHO NEUTROS  INSATISFECHO

i)

\ 1
PLAN DE CONTIGENCIA

PASOS PARA CONOCER LA BASE DE DATOS QUE SE HA REGISTRADO EN LOS
INDICADORES LOGISTICO.

PASO 1: Se debe dar clic en “BASE DE DATOS ENTREGAS PERFECTAS, COMPLETAS
Y A TIEMPO.

Figura 105: Sefializacion de base de datos.

iNDICE DE
SATISFACCION
DEL CLIENTE.
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Paso 2: Se visualiza los datos que se han registrado y con ellos los botones para buscar

inicio y volver al indicador

Figura 106: Base datos de indicadores Logistico

-
REL
BASE DE DATOS PARA INDICADORES LOGISTICOS

Registro = |Mes. ~ |Afio ~ |PAQUETES FALTANTES ~ | No entregados a tiempo - | DEVOLUCION DE PAQU ~ [PAQUETES E

Este botdn permitird al usuario poder regresar al inicio de la
herramienta de indicadores.

Este boton permitira poder regresar al indicador en el que se esta
trabajando.

El botén “BUSCAR” permitira poder buscar algun registro que se
ha ingresado anteriormente.

Figura 107: Buscador de Indicadores Logistico.

Gestionar Datos X

Numero de Registro

REGISTRAR

Noviembre
octire

Septiembre
Agosto

LIMPIAR

De igual forma aparecera botones que le permitira al usuario
“Registrar, Editar, Eliminar y Limpiar.
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PASOS PARA CONOCER LA BASE DATOS DE NET PROMOTER SCORE

Paso 1: Se debe dar clic en el botdén de base datos de “indice de satisfaccion del cliente”.

Figura 108: Sefializacion de Indice de Satisfaccion del Cliente.

Pasé 2: Se visualiza los datos que se han registrado y con ellos los botones para buscar,

iNDICE DE
SATISFACCION
DEL CLIENTE.

regresar al indicador que se esta trabajando y volver al inicio.

Figura 109: Base de Datos.

4 Noviembre

3 Octubre

2 Septiembre

1 Agosto

BASE DE DATOS DE NET PROMOTER
B2 ENCUESTADOS g Satisfecho
2022 99
2022 93
2022 75
2022 66
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Para salir de la herramienta se debe de dar clic en el botén “EXIT”.

Figura 110: Boton de Salida.

iNDICE DE

SATISFACCION
DEL CLIENTE.
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7.1 CONCLUSIONES.

Los objetivos y propuestas planteadas en el proyecto se establecieron con el estudio
desarrollado implementando instrumentos de recoleccion de informacion lo que nos
permitid conocer la situacion actual como las posibles soluciones a las dificultades
presentadas; dichas propuestas van desde la recepcidén de los paquetes en una agencia
courier estableciendo el proceso a seguir, marcando un orden y una pauta, asi como
sugerencias sobre el uso de la tecnologia que permita agilizar la recepcion y un registro
fisico para comprobar y mantener un documento que respalde las cantidades de paquetes

gue se reciben a diario en una agencia.

El estudio realizado a las empresas courier de la zona oriental nos ha permitido conocer la
situacion y funcionamiento de sus actividades diarias respecto al servicio de paqueteria, en
el que se identificaron algunas de las deficiencias en la realizacién de sus procesos y que
nos permiti6 el desarrollo de propuestas de mejora para ayudar a mejorar Su
funcionamiento, entre las deficiencias encontradas tenemos; las agencias courier no
mantienen por escrito las actividades a realizar en el caso del proceso de recepcién, por lo
gque no poseen un recurso que ayude a los trabajadores a orientarse sobre el trabajo a
realizar, existe una desorganizacion en el area del almacén debido a una falta de
sefalizacién, segmentacion y codificacion de las zonas destinadas a la colocacion de
paquetes causando desorden y demoras para encontrar los paquetes en el area del
almacén y por ende retrasando el proceso de distribucién, otros de los factores encontrado
fue la falta de un control sobre el rendimiento del servicio de entrega de paquetes al no
aplicar indicadores de rendimiento o encuesta para conocer la satisfaccion del cliente y la
efectividad en el servicio en el momento de la distribucion, finalizando con una escasa
planificacion de la distribucion de paquetes al no gestionar los clientes a los que se les
entregara al dia, no se mantiene un control o una asignacién del orden a entregar los
paquetes considerando la distancia entre la agencia, la agencia y un cliente, y la distancia

entre un cliente a otro.

La sugerencia de codificar y segmentar el area del almacén se desarroll6 con la finalidad
de que la empresa de caso préactico, o las demas empresas courier conozcan sobre un
modelo que les permita organizar la paqueteria segmentando y sefializando. Y la
reorganizacion del espacio les permitira aprovechar el espacio que disponen para la

colocacion de paquetes y la facil localizacion de los paquetes.
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Las herramientas desarrolladas han sido presentadas con el fin de suplir una necesidad de
las empresas courier en el desarrollo de sus actividades; la herramienta de ruteo les
permitira armar la ruta de distribucioén a seguir tomando en cuenta los clientes frecuentes o
entidades reconocidas, estableciendo el orden de entrega por vehiculo que posee la
empresa, que en este caso se desarroll6 con clientes de la empresa caso practico Urbano
Express. En cuanto a la herramienta de indicadores les permitira en general a las empresas
courier medir el rendimiento del servicio logistico proporcionado, tomando en cuenta los
datos como el total paquetes entregados, paquetes dafiados, paquetes no entregados a
tiempo, encuestas sobre la satisfaccion del cliente, etc, para el desarrollo del indicador y
que arrojen los resultados porcentuales sobre el rendimiento del servicio brindado a los

clientes.

La funcionalidad de las propuestas ha sido desarrollada para las empresas courier como
una alternativa a la forma de ejecutar las actividades en los procesos de recepcion,
almacenamiento y distribucién, sin embargo, estas quedaran sujetas a ser utilizadas por

parte de las empresas.
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7.2 RECOMENDACIONES.

Permitir que este proyecto de innovacion este a disponibilidad de cada uno de los
empleados de las empresas courier de la zona oriental de El Salvador.

Estandarizar las actividades estableciendo la secuencia de las actividades en el
proceso de recepcion de las empresas para que cada actividad mantenga la
excelencia al realizar el proceso independientemente de la persona quien realice el

proceso.

Considerar la readecuacion propuesta por medio de layout 3D para estructurar y
aprovechar Optimamente los espacios del area del almacén y asi dar una
distribucion y buena organizacion de paquetes.

Uso de la aplicacion de la herramienta de distribucion de rutas llamada GO, para asi
optimizar el recorrido de las rutas a la hora de realizar las entregas de los paquetes.

Orientar y capacitar a todo el personal de las empresas courier al momento de
realizar cambios conforme a las propuestas brindadas en este proyecto para que el
personal tenga un mejor conocimiento y realice sus actividades aplicando los
cambios que permitirdn mejorar los procesos logisticos de las empresas courier de

la zona oriental de El Salvador.

Medir el rendimiento logistico que las empresas ofrecen a los clientes por medio de
la herramienta de indicadores de desempefio, los cuales permitiran conocer el nivel
de satisfaccién de los clientes se recomienda que la aplicacion sea aplicada cada

mes Yy el resultado se mantenga en el rango excelente.

Poner en funcionamiento a las herramientas brindadas a las empresas courier para

garantizar un mejor funcionamiento y excelente servicio en las empresas.
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Anexo 1: Empresas courier de la zona oriental de el salvador.

CARGO EXPRESS

Departamento Direccion

1 Usulutan Centro Comercial Puerta de Oriente, Local #3, Usulutan.

> San Miguel Km 134 carretera panamericana salida a San Salvador frente

a gasolinera, San Miguel.

2

URBANO EXPRESS

Usulutan 2 Cl Pte. No 22 Bo La Merced, Usulutan.
2 San Miguel 20 calle Oriente y 10 Avenida Norte, San Miguel.
3 La Union Calle Gral. Menéndez, La Unién.

AEROFLASH
1 Usulutan Bario La Merced, Usulutan.
2 San Miguel 32. Av. Sur No. 504 Bo. La Merced, San Miguel.

C807 EXPRESS

62. Av. Norte y 82 Calle Ote. Casa #21 local #1, Bo. La
1 Usulutan . .
Parroquia, Usulutan.
2 San Miguel Colonia Bethania Av., Bengali #2, San Miguel,
3 La Union Calle Circunvalacion, Ex Hotel Centro Americano, La Unién.
TOTAL 3

Total de empresas courier en la zona de oriente de El Salvador 4

Total de agencias courier en la zona de oriente de El Salvador 11

Fuente: Creada por el equipo investigador.
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Anexo 2: Cartas de solicitud para obtener informacién de las empresas courier de la zona

oriental de El Salvador.
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ESCUELA ESPECIALIZADA EN INGENIERIA ITCA-FEPADE

CARTA DE SOLICITUD PARA ENTREVISTA

Conchagua, LaUniéon _ Z¢  de__ Jutco de_ 2022

Sefiores: C %)  Cxpeess  San  Miguel

Reciba un atento y cordial saludo, deseandole el mejor de los éxitos en el desarrollo de
sus actividades, de parte de los estudiantes de la carrera de ingenieria en Logistica y
Aduanas.

El motivo de la presente es para solicitarle un espacio de entrevista con fines educativo
debido a que dentro de las compentencias como estudiantes estamos realizando un
proyecto de investigacion con el fin de conocer los procesos de recepcion,

almacenamiento y distribucién de paquetes que realiza la empresa.

Esta actividad es coordinada por el departamento de Logistica y Aduanas de la Escuela
Especializada en Ingenieria ITCA-FEPADE MEGATEC La Unién.

Aprovechamos la oportunidad para ponernos a sus ordenes y agradecemos de antemano
su atencion a la apresente.

Atentamente,

NOMBRE. N° DE CARNET. FIRMA.

1 B reado Mn'%u\ Nuerez 13941%
2. Caea Julisse Peree Hoves 153918
3. GS’(E fan: p\a :ma\ p\n&“&wz (s Z gl 5
4,

<
dese Al XunAgy P\n?u‘q Hordinez 1 2) Se ',;5

Centro Regional La Unién Calle Santa Maria, Colonia Belén, atrés del Instituto Nacional,
, de La Unién.
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ESCUELA ESPECIALIZADA EN INGENIERIA ITCA-FEPADE

CARTA DE SOLICITUD PARA ENTREVISTA

Conchagua, LaUnién __ 03 de [.};(5;; de 2027

Sefiores: Ovboao  €rpress  Sea  Miguel

Reciba un atento y cordial saludo, deseandole el mejor de los éxitos en el desarrollo de
sus actividades, de parte de los estudiantes de la carrera de ingenieria en Logistica y
Aduanas.

El motivo de la presente es para solicitarle un espacio de entrevista con fines educativo
debido a que dentro de las compentencias como estudiantes estamos realizando un
proyecto de investigacion con el fin de conocer los procesos de recepcion,
almacenamiento y distribucién de paquetes que realiza la empresa.

Esta actividad es coordinada por el departamento de Logistica y Aduanas de la Escuela
Especializada en Ingenieria ITCA-FEPADE MEGATEC La Union.

Aprovechamos la oportunidad para ponernos a sus ordenes y agradecemos de antemano
su atencion a la apresente.

Atentamente,
NOMBRE. N° DE CARNET. FIRMA.
1. Brenda Abigatl  Juewz  Bosales T184418
2. Core  Jlssa Plrez  FHoves 143913
3. GS‘(’[w\- ﬂg gyl Hg,&-'ﬁupz 22 1318
4. Seer v A< ne 155018

S g W80

de La Unién.

Centro Regional La Unién Calle Santa Maria, Colonia Belén, atras del Instituto Nacionalg
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SEDE MEGATEC LA UNION
DEPARTAMENTO DE LOGISTICA Y ADUANAS
GUION DE LA ENTREVISTA PARA EL PROCESO DE RECEPCION DE

PAQUETES DE LAS EMPRESAS COURIER DE LA ZONA ORIENTAL DE EL

SALVADOR.

DATOS INFORMATIVOS.

FECHA: &} o3/ 2022
NOMBRE DE LA EMPRESA: \ ~§nm~» ngm«, \Jao\ohan

NOMBRE DEL ENTREVISTADO: %mi\ftc Nk ag

CARGO: S& '¥ ney  CONTACTO: _“N %0 - Fiki

Objetivo: Conocer la metodologia que utilizan para el proceso de recepcién de los

paquetes de las empresas Courier.
PREGUNTAS

1. ¢Cual es el procedimiento que se realiza para la recepcion de los paquetes?
¢ Qué medidas toman cuando un paquete viene dafiado?

3. ¢Cual es el proceso a seguir si la empresa recibe un paquete con destino a otro
lugar donde no tienen cobertura?

4. ¢Cual sistema informatico utiliza la empresa para el registro de los paquetes?

5. ¢Qué documento se genera en el proceso de recepcion?

6. ¢Cuales son los tipos de mercancia que maneja la empresa frecuentemente?

URBANO EXPRESS, S.A. DE C.V.

GERENCIA
AGENCIA USULUTAN
TELEFONO 2624-8372
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ESCUELA ESPECIALIZADA EN i'ﬁég}ilERiA ITCA-FEPADE
SEDE MEGATEC LA UNION
DEPARTAMENTO DE LOGISTICA Y ADUANAS
GUION DE LA ENTREVISTA PARA EL PROCESO DE RECEPCION DE

PAQUETES DE LAS EMPRESAS COURIER DE LA ZONA ORIENTAL DE EL

SALVADOR.

DATOS INFORMATIVOS,
FECHA: 0% |08/ 2022

NOMBRE DE LA EMPRESA: _ (, $0Y  E19rsas

NOMBRE DEL ENTREVISTADO: _Lfs \‘\Q}'\\‘)e\ \}OS\G\@Q,

CARGO: Dile !§éong?;ca CONTACTO:

Objetivo: Conocer la metodologia que utilizan para el proceso de recepciéon de los

paquetes de las empresas Courier.
PREGUNTAS

1. ¢Cuédl es el procedimiento que se realiza para la recepcion de los paquetes?

2. ¢Qué medidas toman cuando un paquete viene dafiado?

3. ¢Cual es el proceso a seguir si la empresa recibe un paquete con destino a otro
lugar donde no tienen cobertura?

4. ¢Cual sistema informatico utiliza la empresa para el registro de los paquetes?

5. ¢Qué documento se genera en el proceso de recepcion?

6. ¢Cudles son los tipos de mercancia que maneja la empresa frecuentemente?
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Anexo 3: Guidn de las primeras entrevistas para desarrollo de anteproyecto.
ESCUELA ESPECIALIZADA EN INGENIERIA ITCA-FEPADE
SEDE MEGATEC LA UNION
DEPARTAMENTO DE LOGISTICA Y ADUANAS

GUION DE LA ENTREVISTA PARA CONOCER EL PROCESO DE RECEPCION

DE PAQUETES DE LAS EMPRESAS COURIER DE LA ZONA ORIENTAL DE

EL SALVADOR.

DATOS INFORMATIVOS.

FECHA NOMBRE DE | ENTREVISTADOR ENTREVISTADO CARGO
EMPRESA
URBANO JOSE SERGIO
11/04/2022 EXPRESS ALEXANDER ALCIDES X\EII:EENCI?IE\
USULUTAN ROQUE MOLINA

Objetivo: Conocer la metodologia que utilizan para el proceso de recepcién de los

paquetes de las empresas Courier.
PREGUNTAS

1 ¢Cuédl es el procedimiento que realizan para la recepcion de los paquetes de la

empresa?

La operacion logistica de la agencia Urbano Express Usulutan comienza con el proceso de

recepcién. De la siguiente manera:

Procedimientos de recepcién de paquetes que proviene de la sede central de San

Salvador:

1. Se notifica por medio de correo electrénico el envio de la cantidad de paquetes
al encargado de paqueteria, que va de la sede central a agencia Usulutan,
mostrando informacién como: Cantidad de paquetes, lugares de destinatarios,

nombre de los destinatarios, nimero de teléfono, etc.
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2. El camion llega de martes a sabado en horas de la mafiana, donde se procede

a la descarga de los paquetes hacia el almacén.

3. Después de bajar los paquetes con las guias que vienen aparte, se procede a

retirar el camién que viene de la sede central.

4. Posteriormente se registran las guias al sistema para confirmar la llegada a la

agencia.

Procedimiento de recepcion de paquetes que proviene de clientes del mismo

municipio:

1. Los clientes llegan a la agencia a solicitar el servicio de envio de paquetes.

2. El encargado pide informacién de nombres, direccion, numero de teléfono,

etc. de quien lo envia como el del destinatario.
3. Se genera la factura del servicio para el cobro.

4. Una vez llena la guia se pega una al paquete y otra se guarda aparte, la cual

sera enviada con otras guias cuando venga de nuevo el camion.

2 ¢;Quiénes son los encargados de realizar larecepcién de los paquetes?
Y Encargado de paqueteria.
Y 2 motoristas.

y 2 auxiliares de carga.

3 ¢Qué medidas toman cuando hay un paquete que viene dafiado?

Cuando un paquete presenta algun tipo de dafio se le informa al encargado de paqueteria,

el cual le notifica al gerente de la agencia y procede a dar el reporte a la sede central.
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Posteriormente se le notifica al cliente, mandandole foto o video y se realiza una

investigacion al respecto.

4 ¢Cudl es el proceso a seguir si la empresa recibe un paquete con destino

a otro lugar donde no tienen cobertura?

Cuando un paquete viene con destino diferente, se notifica al encargado de paqueteria el
cual le da una devolucion en el sistema de la empresa, donde posteriormente se retornara

nuevamente a la agencia central.

5 ¢Qué documentos utilizan para el registro de los paquetes en el momento

del proceso de recepcion?

Actualmente la empresa no utiliza un documento para el registro fisico de los paquetes,

Unicamente se deja llevar por las guias de los paquetes.

6 ¢Revisan las especificaciones de los paguetes para poder considerar la

forma correcta de manipular el producto?

Los motoristas y auxiliares de carga revisan la guia que va pegada al paquete el cual
contiene informacion sobre el producto que transporta. Debido a que por el tiempo es
limitado solamente considera la informacion acerca del cliente y destino del paquete. Los

paquetes lo manipulan de acuerdo al tamafio y peso.

7 ¢Qué sistema informatico posee la empresa para el registro de los

paquetes?

La empresa posee un sistema propio en internet, donde cada agencia tiene acceso y le
permite registrar los paquetes que se recibieron y que se dieron entrega efectiva a los

clientes.
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Anexo 4: Guion de entrevista realizada a empresas courier.

ESCUELA ESPECIALIZADA EN INGENIERIA ITCA-FEPADE
SEDE MEGATEC LA UNION
DEPARTAMENTO DE LOGISTICA Y ADUANAS

GUION DE LA ENTREVISTA PARA CONOCER LOS PROCESOS DE

RECEPCION ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION DE PAQUETES DE LAS

EMPRESAS COURIER DE LA ZONA ORIENTAL DE EL SALVADOR.

DATOS INFORMATIVOS:

FECHA NOMBRE DE ENTREVISTADOR ENTREVISTADO CARGO
EMPRESA

URBANO SERGIO
07/08/2022 EXPRESS CARIZLLAOJRulzLéSSA ALCIDES /‘;EEE,\'?IEA
USULUTAN MOLINA

RECEPCION.
1 ¢Cuél es el procedimiento que se realiza para la recepcion de los paquetes?

Los paguetes que vienen desde sede central son descargados para después colocarlos en
el almacén. Se ingresa al sistema, se le da llegada a agencia y posterior asignar la ruta al

mensajero.

2 ¢Cudles han sido las dificultades que se les ha presentado al momento de realizar

el proceso de recepcién?

Al momento de realizar este proceso de recepcion las dificultades que mas le han surgido
a las empresas, paquetes que no contienen especificaciones, caida de paquetes al

momento de descargar el vehiculo.
3 ¢Qué medidas toman cuando un paquete viene dafiado?

Notificar a atencion al cliente para que se comunique con el cliente; se ofrece al cliente un

descuento del envio por parte de su proveedor, o Urbano se hace cargo de los gastos. Si
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el dafio es por parte del personal, Urbano cubre los gastos con el seguro por dafios,

pérdidas o robo.
4 (Cudl es el porcentaje de paquetes dafiados en el mes?

Total de paquetes recibidos 1,800 paquetes dainados en el mes 20. Teniendo un porcentaje del

1.11%

5 ¢Cudl es el proceso a seqguir si la empresa recibe un paquete con destino a otro

lugar donde no tienen cobertura?

Gestionar con atencién al cliente para notificar al cliente que no llegara su paquete. No se

realiza la recepcion, se realiza un proceso de devolucién a la sede central.

Al realizar la devolucién la sede central se encarga de enviar nuevamente el paquete a la

direccién correcta.

6 ¢Cudl sistema informético utiliza la empresa para el registro de los paquetes?
Urbano Package delivery, Urbano prime.

7 ¢Qué documento se genera en el proceso de recepcion?

Se genera el documento manifiesto de envio o guia de traslado con la cantidad de paquetes

y cantidad de guias provenientes desde la sede central.
8 ¢Cudles son los tipos de mercancia que maneja la empresa frecuentemente?

Todo tipo de productos, siempre y cuando estén embalados adecuadamente. Excepto oro
y electrodomésticos.

ALMACENAMIENTO
9 ¢Cudl es el procedimiento que realizan para el almacenamiento de los paquetes?

Descargar los paquetes y colocar en el almacén para después organizar los paquetes que

van de salida a ruta.
10 ¢Cudl es la forma que utilizan para ubicar los paquetes en su bodega?
Se colocan los paquetes sobre pallets y se agrupan los paquetes por municipio.

11 ¢Cuél es el tiempo maximo que mantienen los paquetes en bodega?

270



ITCA N7 FEPANE mega Tg4 e mucacon,

TCNICOS E INGENIEROS SACION TECNICA b (‘”‘N(‘[‘\Y
3 cosmnopE  TECNOLOGIA
LA UNION EL :\l\'-\]x R

72 oras.

12 ¢ Cudl es el proceso atomar cuando no se encuentra el destinatario del paguete o

no se presenta parareclamarlo?

Se le notifica al encargado de paqueteria el cual le da una devolucién justificando por qué
no se entrego el paquete en el sistema que cuenta la empresa. Posteriormente es colocado
en el lugar donde los paquetes esperan ser entregado al camién que va para agencia
central.

DISTRIBUCION

13 ¢Cual es el procedimiento que realizan para la distribucion de los paquetes de la

empresa?

Se asignan las rutas a los trabajadores por municipios a entregar al dia. En el sistema se le
da salida a ruta a los paquetes y después se asigna el manifiesto con la cantidad de

paquetes a los motoristas.
14 ¢;Qué documento utilizan para constatar las entregas realizadas a los clientes?
Guia laser que es en una plataforma virtual que contiene firma, nombre y fecha.

15 ¢Manejan un registro de clientes habituales? (Si el entrevistado responde si,
realizar la pregunta 14. Si el entrevistado responde no, pasar a la pregunta 15)

Si. Alrededor de 800 clientes.

16 ¢Cuantos son los clientes habituales que tiene la empresa? Y, ¢ Cuales son los

clientes habituales? 40 a 60 clientes habituales en Usulutan centro.

80 clientes de los municipios principales.

e Curacao, Tropigas, Mundo del Hogar y Omnisport.

Serpento, La Honda y H Moto.

e Labuena, La Libertad, Santa Isabel, Brazil, Valué y Sagrado Corazén.
o Optica Franklin, Optica Curacao y Optica Espafiola.

e Bac Credomatic, Atlantida y Caja de Crédito.

e Raft, Comex, Payless, Tigo, Urgente Express y Libreria Lincoln.
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e Garcia Computadoras, Computer Express y PC Vision.
17 ¢Utiliza algun método de ruteo para la elaboracion de rutas?
No. Se realiza de forma empirica.

18 ¢Cual es la cobertura o los destinos pararealizar la distribucién de los paquetes?
Lunes a viernes: cabecera departamental, Santiago de Maria, Berlin, Alegria, Jiquilisco,
Santa Elena, Santa Maria, Ereguayquin, Batres, El Transito y San Rafael Oriente.

Martes y jueves: Ozatlan, Tecapan, California, Puerto El Triunfo, Tierra Blanca, San
Francisco Javier, San Agustin y Jucuaran,

Miércoles y viernes: San Dionisio, Villa El Triunfo y Jucuapa.

19 ¢(Cudles son los imprevistos que se presentan al momento de realizar la

distribucion?

Direcciones no especificas del lugar de entrega y no tener informacién de contacto.
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ESCUELA ESPECIALIZADA EN INGENIERIA ITCA-FEPADE
SEDE MEGATEC LA UNION
DEPARTAMENTO DE LOGISTICA Y ADUANAS

GUION DE LA ENTREVISTA PARA CONOCER LOS PROCESQOS DE

RECEPCION ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION DE PAQUETES DE LAS

EMPRESAS COURIER DE LA ZONA ORIENTAL DE EL SALVADOR.

DATOS INFORMATIVOS:

FECHA NOMBRE DE ENTREVISTADOR ENTREVISTADO CARGO
EMPRESA

C807

07/08/2022 | EXPRESS RAGUEL | LuisvALENCIA | YEEE 2R
USULUTAN
PREGUNTAS.

RECEPCION
1 ¢Cuél es el procedimiento que se realiza para la recepcion de los paquetes?

R// La empresa cuenta con un manifiesto fisico y uno digital donde se detallan todas las
cantidades de paquetes que la empresa esta recibiendo al dia, dichos paquetes son
colocados en filas y se realiza un conteo fisico de cada uno de ellos para luego escanear
los paquetes y verificar asi que la cantidad de paquetes que se estan recibiendo es la que

se detalla en el manifiesto fisico y digital.

2 ¢Cudles han sido las dificultades que se les ha presentado al momento de realizar

el proceso de recepcién?

R// Al momento de realizar este proceso de recepcion las dificultades que mas le han
surgido a la empresa, paquetes que no contienen especificaciones, caida de paquetes al

momento de descargar el vehiculo.

3 ¢Qué medidas toman cuando un paquete viene dafiado?
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R// El primer paso que la empresa realiza es reportar a operaciones de los departamentos
de San Miguel, Santa Ana, y San Salvador, luego dicha agencia en Usulutan se encarga de
comunicarse con la tienda o el cliente a quien le pertenece dicho paquete, se realiza el
proceso de investigacion e indagar cuales fueron las posibles causas para que el paquete
sufriera ese dafio, como el determinar si el dafio ocurrié en alguna ruta en especifico para
asi identificar la persona responsable. Sin embargo, la empresa cuenta con un seguro para

cada paguete que se envia.
4 (Cudl es el porcentaje de paquetes dafiados en el mes?

R/l Total de paquetes recibidos 800 paquetes dafiados en el mes 20. Teniendo un porcentaje del

2.5%.

5 ¢Cudl es el proceso a seguir si la empresa recibe un paquete con destino a otro

lugar donde no tienen cobertura?

R// Se realiza un cambio de guia donde estan todas las especificaciones del origen como
del destino. Los paquetes son retenidos en agencia para dar informacion al cliente o tienda
de destino, al no poder comunicarse con el destinatario agencia se encarga de ponerse en

contacto con la tienda o el cliente de origen para reenviarle el paquete a quien hizo el envio.
6 ¢Cudl sistema informatico utiliza la empresa para el registro de los paquetes?
R/ Los programas utilizados son: Beetrack y Gacelas

7 ¢Qué documento se genera en el proceso de recepcion?

R/l Los documentos utilizados son: Manifiesto de envi6 donde se detallan las

especificaciones del paquete, como la numeracion el tipo de servicio, el cédigo y el destino.
8 ¢Cudles son los tipos de mercancia que maneja la empresa frecuentemente?

R// Manejan todo tipo de paquetes con la condicion de que estos no sean de gran tamafio
como por ejemplo camillas para hospitales y que estos no sobrepasen el limite del peso

que son 50 Ib
ALMACENAMIENTO

9 ¢Cudl es el procedimiento que realizan para el almacenamiento de los paquetes?
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R/l El proceso de recepcion inicia luego de escanear los paquetes y verificar asi que la
cantidad de paquetes que se estan recibiendo es la que se detalla en el manifiesto fisico,
luego se procede a la ubicacion de los paquetes en el &rea que han destinado como
almacén que en si en el lugar donde la empresa actualmente resguarda los paquetes y
estos son colocados en la estanteria que ellos poseen para luego ser distribuidos a los
clientes, o esperar que llegue a retirar esto varia dependiendo el cédigo de cada paquete

si sera entregado en agencia o a domicilio.

10 ¢Cual es laforma que utilizan para ubicar los paquetes en su bodega?
R// Cada uno de los paquetes son colocados segun la direccion por municipios.
11 ¢Cual es el tiempo maximo que mantienen los paquetes en bodega?
R// El tiempo maximo que la empresa mantiene los paquetes es de 72 horas.

12 ¢Cual es el proceso a tomar cuando no se encuentra el destinatario del paquete

0 no se presenta para reclamarlo?

R// La empresa se encarga de hacer una devolucién del paquete (dv) a agencia central para
luego ser entregado al cliente que solicito hacer el envio

DISTRIBUCION

13 ¢Cudl es el procedimiento que realizan para la distribucion de los paquetes de la

empresa?

R/l Se cargan cada uno de los paquetes en el vehiculo, estos son colocados dentro del
vehiculo segun las zonas mas cercanas de distribucion, el repartidor se encarga de cargar

cada uno de los paquetes en el sistema de Beetrack para realizar el proceso de distribucion.
14 ;Qué documento utilizan para constatar las entregas realizadas a los clientes?

R// La empresa utiliza la guia de entrega esta es de manera digital, la cual para constar que

este paquete la fue entregado se adjunta la firma de quien recibié el paquete.

15 ¢Manejan un registro de clientes habituales? (Si el entrevistado responde si,

realizar la pregunta 14. Si el entrevistado responde no, pasar a la pregunta 15)

R// La empresa si mantiene un registro de clientes habituales, Unicamente que el nimero y

demas especiaciones es informacion confidencial por lo cual no se nos fue brindada
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16 ¢Cuantos son los clientes habituales que tiene la empresa? Y, ¢Cuales son los

clientes habituales?
R// Informacion confidencial.
17 ¢Utiliza algun método de ruteo para la elaboracion de rutas?

R/l No, la empresa Unicamente realiza la elaboracion de rutas por las direcciones de los

clientes.
18 ¢Cual es la cobertura o los destinos pararealizar la distribucién de los paquetes?

R// C807 Usulutan tiene cobertura para distribuir los paquetes en todos los municipios de

Usulutan.

19 ¢(Cuéles son los imprevistos que se presentan al momento de realizar la

distribucion?

R// Algunos del imprevisto que la empresa podria enfrentar al momento de realizar las

entregas de los paquetes es: desperfectos mecanicos y cambios climaticos.
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ESCUELA ESPECIALIZADA EN INGENIERIA ITCA-FEPADE
SEDE MEGATEC LA UNION
DEPARTAMENTO DE LOGISTICA Y ADUANAS

GUION DE LA ENTREVISTA CONOCER PARA LOS PROCESOS DE

RECEPCION ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION DE PAQUETES DE LAS

EMPRESAS COURIER DE LA ZONA ORIENTAL DE EL SALVADOR.

DATOS INFORMATIVOS:

FECHA NOMBRE DE ENTREVISTADOR ENTREVISTADO CARGO
EMPRESA

03/08/2022 C807 EXPRESS ESTEFANY RODRIGO JEFE DE
SAN MIGUEL RAQUEL HERNANDEZ AGENCIA
PREGUNTAS.
RECEPCION.

1. ¢Cual es el procedimiento que se realiza para la recepcion de los paquetes?

R// Llegada del vehiculo y verificacion de guias con cada paquete que este se encuentre

en buenas condiciones para ser entregado al cliente.

2. ¢Cudles han sido las dificultades que se les ha presentado al momento de

realizar el proceso de recepcion?

R/l Entre las dificultades presentadas ante este proceso es la falta de equipo de
manipulacion, debido a este han surgido dafios al momento de hacer la recepcién los

paquetes

3. ¢Qué medidas toman cuando un paquete viene dafiado?

277



ITCA N7 FEPANE mega Tg4 e mucacon,

CACION TECNICH PR CIENCIAY
LA UNION copimzopE  TECNOLOGIA

EL SALVADOR

R// Se reporta a sede central, y se indaga en donde se realizé el dafio del paquete si cuando
estaba en sede central, a la hora del traslado a la agencia o cuando se estaba dando su
ingreso al almacén para poder tener la especificacion de lo sucedido y pasar a brindar la

compensacion correspondiente al origen del paquete.

4. ¢Cudl es el porcentaje de paquetes dafiados en el mes?

R/I Total de paquetes recibidos 2,000 paquetes dafiados en el mes 27. Teniendo un porcentaje

del 1.35%.

5. ¢Cuédl es el proceso aseguir silaempresarecibe un paquete con destino a otro

lugar donde no tienen cobertura?

R/l Se hace un reporte a sede central San Salvador y se realiza él envié a sede para que

este haga la reubicacion correspondiente.

6. ¢Cudl sistema informatico utiliza la empresa para el registro de los paquetes?

R/l La empresa utiliza el sistema informatico Gacela.

7. ¢Qué documento se generaen el proceso de recepcion?

R/ Se genera el documento manifiesto de envio o guia de traslado con la cantidad de
paquetes y cantidad de guias provenientes desde la sede central.

8. ¢Cudles son los tipos de mercancia que maneja la empresa frecuentemente?

R// Manejan todo tipo de mercancia que comun mente no sobrepase las 50 libras, no

productos perecederos o ilicitos.

ALMACENAMIENTO
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9. ¢(Cudl es el procedimiento que realizan para el almacenamiento de los

paquetes?

R// Cuando ya se encuentran registrados en sistema los paquetes, se procede a la
ubicacién en los diferentes espacios del almacén que estdn por rutas y realizan la
colocacion de los paguetes sobre pallet. Los paquetes que se sabe que su ruta no sale ese

dia se colocan en el estante.

10. ¢ Cual es la forma que utilizan para ubicar los paquetes en su bodega?

R// Los paquetes se ubican al leer la direccién que traen en la guia, segun esta direccién

se colocan en la ruta que cubren esa area.
11. ¢ Cuél es el tiempo maximo que mantienen los paquetes en bodega?
R// El tiempo maximo es de tres dias.

12. ¢ Cual es el proceso atomar cuando no se encuentra el destinatario del paquete

0 no se presenta para reclamarlo?

R// Se realiza un informe donde se especifica el motivo por el cual no se pudo dar el paquete

al cliente, se genera una guia de devolucion y se envia a su origen nuevamente.
DISTRIBUCION

13. ¢ Cudl es el procedimiento que realizan para la distribucion de los paquetes de

la empresa?

R/l Se suben los paquetes al respectivo camion, se registra en el sistema salida a ruta, en
este mismo sistema el motorista ordena los paquetes y este le tira la distancia que tiene

entre cada direccion a la que entregara.

14. ¢ Qué documento utilizan para constatar las entregas realizadas alos clientes?

R// Se utiliza la guia digital en donde se pide el nombre de la persona que recibe,

una firma, la hora y se adjunta una fotografia.
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15. ¢ Manejan un registro de clientes habituales? (Si el entrevistado responde si,

realizar la pregunta 14. Si el entrevistado responde no, pasar a la pregunta 15)

R/l La empresa si mantiene un registro de clientes habituales.

16. ¢ Cuantos son los clientes habituales que tiene la empresa? Y, ¢ Cuales son los

clientes habituales?

R// Por politica de la empresa no se proporciono la informacion de todos los clientes.

17. ¢ Utiliza algun método de ruteo para la elaboracion de rutas?

No utilizan un método ya que lo realizan los motoristas empiricamente.

18. (Cudl es la cobertura o los destinos para realizar la distribucion de los

paquetes?

R/l La agencia cubre toda la zona oriental, La unién, Morazan, San Miguel y

Usulutan.

19. ¢ Cudles son los imprevistos que se presentan al momento de realizar la

distribucion?

R/l Que la direccién del destino no este completa, que el numero de teléfono este
erroneo, otros imprevistos son la lluvia, desperfectos mecanicos en las unidades de

trasporte y accidentes vehiculares.
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GUION DE LA ENTREVISTA PARA CONOCER LOS PROCESQOS DE

RECEPCION ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION DE PAQUETES DE LAS

EMPRESAS COURIER DE LA ZONA ORIENTAL DE EL SALVADOR.

DATOS INFORMATIVOS:

NOMBRE DE  ENTREVISTADOR ENTREVISTADO CARGO
EMPRESA
URBANO ,
JOSE ALEXANDER | FRANCISCO JEFE DE
03/08/2022 EX'T\ARIE‘E’JSELSAN ROQUE ORELLANA AGENCIA

Objetivo: Conocer la metodologia que se realizan en el proceso de recepcion,
almacenamiento y distribucién de paquetes para identificar estrategias de mejora.

PREGUNTAS.
RECEPCION.
1 ¢Cuél es el procedimiento que se realiza para la recepciéon de los paquetes?

R/ Los paquetes que vienen desde sede central son descargados para después colocarlos
en el almacén. Se ingresa al sistema, se le da llegada a agencia y posterior asignar la ruta

al mensajero.

2 ¢Cudles han sido las dificultades que se les ha presentado al momento de

realizar el proceso de recepcion?

R// Las dificultades presentadas a la hora de realizar el proceso de recepcion son falta de
capacitacion a la hora de utilizar los equipos de manipulacion por lo que al no realizarlo de
la forma correcta el paquete sufre golpes por no colocar bien el paquete el equipo de

manipulacion.
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3 ¢Qué medidas toman cuando un paquete viene dafiado?

R// Notificar a atencion al cliente para que se comunique con el cliente; se ofrece al cliente
un descuento del envio por parte de su proveedor, o Urbano se hace cargo de los gastos.
Si el dafio es por parte del personal, Urbano cubre los gastos con el seguro por dafios,

perdidas o robo.

4 ¢Cudl es el porcentaje de paquetes dafiados en el mes?

R/l Total de paquetes recibidos 1,300 paquetes dafiados en el mes 20. Teniendo un porcentaje

del 1.54%.

5 ¢Cudl es el proceso a seguir si la empresa recibe un paquete con destino a

otro lugar donde no tienen cobertura?

R// Gestionar con atencion al cliente para notificar al cliente que no llegara su paguete. No
se realiza la recepcién, se realiza un proceso de devolucién a la sede central. Al realizar la
devolucién la sede central se encarga de enviar nuevamente el paquete a la direccién

correcta.

6 ¢Cudl sistemainformatico utilizala empresa para el registro de los paquetes?

R// Urbano Package delivery, Urbano prime.

7 ¢Qué documento se generaen el proceso de recepcion?

R// Se genera el documento manifiesto de envio o guia de traslado con la cantidad de
paquetes y cantidad de guias provenientes desde la sede central como también el

manifiesto digital previamente avisado antes de la llegada del vehiculo.

8 ¢Cudles son los tipos de mercancia que maneja la empresa frecuentemente?
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R// Todo tipo de productos, siempre y cuando estén embalados adecuadamente. Excepto

oro y electrodomésticos.

ALMACENAMIENTO

9 ¢Cudl es el procedimiento que realizan para el almacenamiento de los
paquetes?

R// Descargar los paquetes y colocar en el almacén para después organizar los paquetes
que van de salida a ruta.

10 ¢Cual es laforma que utilizan para ubicar los paquetes en su bodega?

R// Se colocan los paquetes sobre pallets y se agrupan los paquetes por municipio.

11 ¢Cual es el tiempo maximo que mantienen los paquetes en bodega?

R/l 72 horas.

12 ¢Cudl es el proceso a tomar cuando no se encuentra el destinatario del

paquete 0 no se presenta para reclamarlo?

R// Se le notifica al encargado de paqueteria el cual le da una devolucién justificando por
gué no se entregd el paquete en el sistema que cuenta la empresa. Posteriormente es
colocado en el lugar donde los paquetes esperan ser entregado al camién que va para
agencia central.

DISTRIBUCION

13 ¢Cuél es el procedimiento que realizan para la distribucion de los paquetes de

la empresa?

R// Se asignan las rutas a los trabajadores por municipios a entregar al dia.
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En el sistema se le da salida a ruta a los paquetes y después se asigna el manifiesto con la
cantidad de paquetes a los motoristas.

14 ;Qué documento utilizan para constatar las entregas realizadas alos clientes?

R// Guia laser que es en una plataforma virtual que contiene firma, nombre y fecha.

15 ¢Manejan un registro de clientes habituales? (Si el entrevistado responde si,

realizar la pregunta 14. Si el entrevistado responde no, pasar a la pregunta 15)

R/ Si

16 ¢Cuantos son los clientes habituales que tiene la empresa? Y, ¢ Cudles son
los clientes habituales?

R// Por politica de la empresa no se proporciond la informacién de todos los clientes.

17 ¢Utiliza algun método de ruteo para la elaboracion de rutas?

R// No. Se realiza de forma empirica.

18 (Cudl es la cobertura o los destinos para realizar la distribucién de los

paquetes?

R// Toda la zona del departamento de San Miguel.

19 ¢(Cudles son los imprevistos que se presentan al momento de realizar la

distribucion?

R// Que la direccién del destino no este completa y no contar con informacion de

contacto.
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DEPARTAMENTO DE LOGISTICA Y ADUANAS

GUION DE LA ENTREVISTA PARA CONOCER LOS PROCESQOS DE

RECEPCION ALMACENAMIENTO Y DISTRIBUCION DE PAQUETES DE LAS

EMPRESAS COURIER DE LA ZONA ORIENTAL DE EL SALVADOR.

DATOS INFORMATIVOS:

NOMBRE DE  ENTREVISTADOR ENTREVISTADO CARGO
EMPRESA
CARGO ,
JOSE ALEXANDER | LUIS MANUEL AGENTE DE
03/08/2022 | EXPRESO SAN ROQUE PAVON MEJORAMIENTO
MIGUEL
PREGUNTAS.

RECEPCION.

1 ¢Cuél es el procedimiento que se realiza para la recepcion de los paquetes?

R/l Cargo Express por ser un centro de mucha actividad en paquetes en la zona oriental,
tiene dos tipos de ingreso, los que se recibe en el local y los que vienen de la sede central

en San Salvador.
El procedimiento que sigue para los paquetes que viene de la sede central:

1. Diariamente el camién que viene de San salvador llega a Cargo Express donde
se conoce por medio de un sistema propio los paquetes que vienen de la sede

central y deben ser entregados a sus destinatarios.

2. Cuando el camion llega a Cargo Expreso la empresa le da la entrada a los

paquetes.
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3. Posteriormente se le da ingreso al sistema que el paquete est4 en el almacén

de Cargo Express, San Miguel.

El procedimiento que se sigue cuando los paquetes vienen del mismo sector de

oriente.

1. Los clientes de la zona de oriente de El Salvador realiza la solitud de poder enviar

sus paquetes.

2. Los paquetes son recibidos, posteriormente se le pide al cliente que llene la
informacién del destinatario, como nombre, direccién y teléfono, asi como también

de quien lo envia, para registrarlo al sistema y se cobra el servicio.

4. Se genera la guia donde posee la informacion necesaria para poder entregar los

paguetes.
3. Posteriormente se le da entrada al almacén, con la guia puesta en el paquete.

2 ¢Cudles han sido las dificultades que se les ha presentado al momento de

realizar el proceso de recepcion?

R// Las dificultades presentadas a la hora de realizar el proceso de recepcion son falta de
capacitacion a la hora de utilizar los equipos de manipulacion por lo que al no realizarlo de
la forma correcta el paquete sufre golpes por no colocar bien el paquete el equipo de

manipulacion.

3 ¢Qué medidas toman cuando un paquete viene dafiado?

R// Se notifica al encargo de paqueteria, el cual procede a investigar si el remitente no
realizo un buen embalaje o0 si no proporcioné informacién muy importante para el manejo

del paquete.

4 ¢Cual es el porcentaje de paquetes dafiados en el mes?

R/ Total de paquetes recibidos 2,000paquetes dafiados en el mes 25.
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5 ¢Cudl es el proceso a seguir si la empresa recibe un paquete con destino a

otro lugar donde no tienen cobertura?

R// Se notifica al encargado de paqueteria, el cual procede hacer el proceso de devolucion,
donde registra en el sistema de la empresa la devolucién y se carga posteriormente al

camion que viene de agencia central para devolverlo.

6 ¢Cual sistemainformatico utiliza la empresa para el registro de los paquetes?

R/l La empresa cuenta con un sistema propio para el registro de los paguetes.

7 ¢Qué documento se generaen el proceso de recepcion?

La guia: que es el documento que proporciona la informaciéon del paquete como del

remitente y el destinatario.

Factura: Cuando son envios que la empresa tiene que realizar ya que se le cobra por el

servicio que la empresa proporciona.

8 ¢Cudles son los tipos de mercancia que maneja la empresa frecuentemente?
R// Cualquier tipo de mercancia que no pase de la medida del vehiculo en el que se
transportara y que no sea ilegal, comunmente se transporta cajas para su facil

manipulacion.
ALMACENAMIENTO

9 ¢Cudl es el procedimiento que realizan para el almacenamiento de los

paquetes?

R// Los paquetes son ordenados en el almacén, donde es un &rea muy amplia debido a la
alta demanda de paquetes que ingresan. Los paquetes estan separados de acuerdo a las
rutas que estén establecidas por la empresa, ya sea los que son de la zona de San Miguel,
los que distribuyen en los otros departamentos de la zona de oriente y los que deben ser

enviados a la sede central, son 8 rutas las cuales posee la empresa.
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10 ¢Cuél es la forma que utilizan para ubicar los paquetes en su bodega?

R// La bodega esta segmentada por cédigos de rutas, de acuerdo a las rutas en que se
entregara los paquetes son ubicados, facilitando la ubicacién de los paquetes y el lugar

donde se va a distribuir.

11 ¢Cuél es el tiempo maximo que mantienen los paquetes en bodega?

R// 72 horas

12 ¢Cudl es el proceso a tomar cuando no se encuentra el destinatario del

paquete o0 no se presenta para reclamarlo?

R/ Se le notifica al encargado de paqueteria, el cual procede a la devolucion del paquete,
donde se registra el porqué de la no entrega del paquete para posteriormente entregarlo al
camion que va para la sede central de Cargo Express, San Salvador o al cliente que solicito

el servicio en el centro de operaciones.
DISTRIBUCION

13 ¢Cual es el procedimiento que realizan para la distribucién de los paquetes de

la empresa?

R// El encargado del area de paqueteria carga al sistema los paquetes que iran a
dejar por cada ruta, posteriormente de registrarlo, el conductor y el auxiliar cargan
los paquetes al camién donde se procede a entregarlo al cliente, donde el
destinatario tendra que firmar la guia de recibido, ya que dicho documento servira

como respaldo de la entrega satisfactoria del paquete.

14 ¢Qué documento utilizan para constatar las entregas realizadas alos clientes?

R// La guia: Documento donde proporciona la informacién requerida del remitente

como del destinatario.

288



, A *.  MINISTERIO
—— @fé FEERNE I I Iega L s . ?_ZE# « DE EDUCACION,
SRS TESuS * ¥

CIENCIAY

TINIASK cosmnopE  TECNOLOGIA
LA UNION EL SATVADOR

AL

15 ¢Manejan un registro de clientes habituales? (Si el entrevistado responde si,

realizar la pregunta 14. Si el entrevistado responde no, pasar a la pregunta 15)

R/ Si

16 ¢Cuantos son los clientes habituales que tiene la empresa? Y, ¢Cuales son

los clientes habituales.
Anexo 5: Ficha de observacién de Urbano Express, Usulutan.

ANALISIS DE LA FICHA DE OBSERVACION DE RECOLECCION DE INFORMACION
PARA CONOCER LOS PROCESO DE RECEPCION, ALMACENAMIENTO Y
DISTRIBUCION DE LA EMPRESA CASO PRACTICO, URBANO EXPRESS

USULUTAN.

HORA DE INICIO: 9:00 AM HORA DE FINALIZACION: 10:15 AM FECHA 02/08/2022

NOMBRE DE LA EMPRESA: Urbano Express, Usulutan.

NOMBRE DEL OBSERVADOR: Estefani Raquel Rodriguez.

Proceso de Recepcién

Criterio de observacion Si No | Detalle de la observacion
La empresa cuenta con un area de X | No cuenta con un area especifica
recepcion de paquetes. para la recepcion de los paquetes.

Los paquetes son recibidos sin

En el proceso de recepcion de
X estar presente el encargado de

aguetes hay un encargado de .
paq y 9 paqueteria para constatar o

verificar lo recibido. -
recibido,

No se revisa la guia del paquete

En el proceso de recepcion se verifica - : .
X | para verificar si requiere una

las caracteristicas del paquete. . L . :
manipulacion mas cuidadosa.

Proceso de Almacenamiento

Criterio de observacién Si No | Detalle de la observacién
La empresa cuenta con sefializacién X No esta sefializada ningun area
dentro del almacén. del almacén.
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El espacio de los pasillos permite una

El pasillo disponible para la

las rutas de distribucion dentro del

almacén.

X b
: . movilizacién del personal con |
buena manipulacion de los paquetes. ovilizacion del personal con los
paquetes es reducido.
Posee pallet para la colocacién de X Todos los paquetes son colocados
paquetes en almacén. sobre pallets.
Posee estanterias para la colocacion X No poseen estanterias para
de paguetes en almaceén. resguardar los paquetes.
X Al no tener estanterias no tienen
Estan codificados alfanuméricamente e, .
codificaciébn.  (por el criterio
los estantes. .
anterior)
La empresa no organiza por rutas
Organizan los paquetes por medio de e
g paq P X de distribucion los paquetes

Proceso de Distribucion

Unicamente son descargados y
colocados en los pallets.

la manipulacién de paquetes.

Criterio de observacion Si No | Detalle de la observacion

Cuenta la empresa con un area No cuentan con un &rea para
fali X .

sefializada para el despacho de realizar el despacho de paquetes.

paquetes.

La empresa cuenta con documentos y El documento que respalda las

r I h nstar | -

de respaldo que hace constar las entregas es digital.

entregas de los paquetes.

Posee la empresa equipo que facilite X Utilizan carretillas para la entrega

de paquetes.

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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Anexo 6: Ficha de observacion de C807 Express, Usulutan.

ANALISIS DE LA FICHA DE OBSERVACION DE RECOLECCION DE INFORMACION
PARA CONOCER LOS PROCESO DE RECEPCION, ALMACENAMIENTO Y
DISTRIBUCION DE LA EMPRESA C807 EXPRESS, USULUTAN.

HORA DE INICIO: 10:50 AM HORA DE FINALIZACION: 11:30 AM FECHA 07/08/2022

NOMBRE DE LA EMPRESA: C807 Express, Usulutan.

NOMBRE DEL OBSERVADOR: Brenda Abigail Juarez.

Proceso de Recepcidn

Criterio de observacion Si No | Detalle de la observacion
La empresa cuenta con un area de La empresa no posee area
recepcion de paquetes. X | designada para la recepcion de
cada uno de los paguetes.
En el proceso de recepcion de X Si, el encargado de paqueteria
paquetes hay un encargado de verifica lo que se ha recibido.
verificar lo recibido.
La empresa si esta realizando la
En el proceso de recepcion se verifica e
verificacion de las
las caracteristicas del paquete. -

X especificaciones del paquete para
poder manipularlos de forma
correcta.

Proceso de Almacenamiento
Criterio de observacion Si No | Detalle de la observacién
La empresa cuenta con sefalizacion No cuenta con un area de almacén
. X -
dentro del almacén. en especifico para los paquetes.
El espacio de los pasillos permite una No cuenta con un area de almacén
. . X -
buena manipulacion de los paquetes. en especifico.
Posee pallet para la colocacién de No poseen pallet para colocar los
. X
paquetes en almacén. paguetes.
La empresa cuenta con
estanterias, sin embargo,
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Posee estanterias para la colocacion | X normalmente se  encuentran

de paquetes en almaceén.

vacias.

Estan codificados alfanuméricamente

La empresa alun no posee una

la manipulacion de paquetes.

X | codificacién en las estanterias con
los estantes.
las que cuenta.
Organizan los paquetes por medio de Los paquetes Unicamente son
L. ., X . .
las rutas de distribucion dentro del descargados sin organizarlos por
almacén. rutas de distribucion.
Proceso de Distribucion
Criterio de observacion Si No | Detalle de la observacion
La empresa no ha sefalizado el
Cuenta la empresa con un area , .
area donde se realiza el
sefializada para el despacho de
P P X | despachado de cada uno de los
aquetes.
bag paquetes.
La empresa cuenta con documentos
Si, con el documento llamado guia
de respaldo que hace constar las | X
de entrega.
entregas de los paquetes.
Para la manipulacion de los
Posee la empresa equipo que facilite . .
P quipo q X paquetes dicha empresa si posee

con los equipos necesarios.

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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Anexo 7: Ficha de observacién de C807 Express, San Miguel.

ANALISIS DE LA FICHA DE OBSERVACION DE RECOLECCION DE INFORMACION
PARA CONOCER LOS PROCESO DE RECEPCION, ALMACENAMIENTO Y
DISTRIBUCION DE LA EMPRESA C807 EXPRESS, SAN MIGUEL.

HORA DE INICIO: 8:45 AM HORA DE FINALIZACION: 9:20 AM FECHA 03/08/2022

NOMBRE DE LA EMPRESA: C807 Express, San Miguel.

NOMBRE DEL OBSERVADOR: Carla Julissa Flores.

Proceso de Recepcidn

paquetes en almacén.

Criterio de observacion Si No | Detalle de la observacion
La empresa cuenta con un area de X Cuenta con su area especifica y
recepcion de paquetes. rotulada.
En el proceso de recepcion de Cuentan con un encargado, el cual
paquetes hay un encargado de X recibe y verifica que los paquetes
verificar Io recibido. estén segun el manifiesto que le
han proporcionado.
La empresa si esta realizando la
En el proceso de recepcion se verifica | X verificacion de las
las caracteristicas del paquete. especificaciones del paquete para
poder manipularlos de forma
correcta.
Proceso de Almacenamiento
Criterio de observacion Si No | Detalle de la observacién
La empresa cuenta con sefalizacion X Si cuentan con sus respectivas
dentro del almaceén. sefalizaciones.
El espacio con el que cuentan no
El espacio de los pacillos permite una X permite que los paquetes sean
buena manipulacién de los paquetes. manipulados  de la  manera
correcta.
Posee pallet para la colocacién de X La mayor parte de paquetes son

colocados en pallet.
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Posee estanterias para la colocacion
de paquetes en almaceén.

Solo cuentan con una estanteria
en esta solo colocan los productos
gue no podréan salir a ruta ese dia.

las rutas de distribucion dentro del

almaceén.

Estan ifi [fanuméricament X e

stan codificados alfanuméricamente No cuentan con una codificacion.

los estantes.

Organizan los paquetes por medio de La empresa Unicamente descarga
X | los paquetes sin ordenarlos por

Proceso de Distribucion

rutas de distribucion.

la manipulacion de paquetes.

Criterio de observacion Si No | Detalle de la observacion
Cuenta la empresa con un area
sefalizada para el despacho de X Si cuentan con su respectiva area.
paquetes.
La empresa cuenta con documentos Ellos cuentan con la
de respaldo que hace constar las X documentacion para llevar a cabo
entregas de los paquetes. la distribucion.
No cuentan con equipo que facilite
la manipulaciébn, ya que los
Posee la empresa equipo que facilite x | paquetes que se manejan en la

empresa no son voluminosos ni de
gran peso, por lo tanto, la empresa

lo realiza de una forma manual.

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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Anexo 8: Ficha de observacion de urbano express, san miguel.

ANALISIS DE LA FICHA DE OBSERVACION DE RECOLECCION DE INFORMACION
PARA CONOCER LOS PROCESO DE RECEPCION, ALMACENAMIENTO Y
DISTRIBUCION DE LA EMPRESA URBANO EXPRESS, SAN MIGUEL.

HORA DE INICIO: 10:40 AM HORA DE FINALIZACION: 11:20 AM FECHA 03/08/2022

NOMBRE DE LA EMPRESA: Urbano Express, San Miquel.

NOMBRE DEL OBSERVADOR: Estefani Raquel Rodriguez.

Proceso de Recepcién

Criterio de observacion Si No | Detalle de la observacion

La empresa cuenta con un area de La empresa no cuenta con un area
. X e .

recepcion de paquetes. en especifico para la recepcion de

los paquetes.

. Cuentan con un encargado de
En el proceso de recepcion de 9

paquetes hay un encargado de X paqueteria, sin embargo, este no

. - verifica lo que la empresa esta
verificar lo recibido. q P

recibiendo.

La empresa si esta realizando la
En el proceso de recepcién se verifica verificacion de las
las caracteristicas del paquete. especificaciones del paquete para

poder manipularlos de forma

correcta.
Criterio de observacion Si No | Detalle de la observacién
La empresa cuenta con sefalizacion No estd sefalizado dentro del
dentro del almaceén. X almaceén.
El espacio de los pasillos permite una X No, debido a que no existe

: . sefializacion una  mala
buena manipulacion de los paquetes. y
organizacion dentro del almacén
de los paquetes, esto hace que el

espacio sea reducido.
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Posee pallet para la colocacién de X Son colocados en pallets.

paquetes en almacén.

la manipulacion de paquetes.

Posee estanterias para la colocacion X | Unicamente son colocados en
de paquetes en almaceén. pallets.
Estan codificados alfanuméricamente X Por no poseer estanteria no estan
los estantes. codificados.
Organizan los paquetes por medio de Los paquetes con colocados
las rutas de distribucion dentro del X Unicamente por el tamafio de
almaceén. estos.

Proceso de Distribucion
Criterio de observacion Si No | Detalle de la observacion
Cuenta la empresa con un area ]
sefializada para el despacho de X La empresa no cuenta con un area
paquetes. especial para el despacho.
La empresa cuenta con documentos
de respaldo que hace constar las | X El document? .que respalda las
entregas de los paquetes. entregas es digital.
Posee la empresa equipo que facilite X Carretillas son las que utilizan.

Fuente: Creado por el equipo investigador.
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Anexo 9: Ficha de observacion de Cargo Expreso, San Miguel.

ANALISIS DE LA FICHA DE OBSERVACION DE RECOLECCION DE INFORMACION
PARA CONOCER LOS PROCESO DE RECEPCION, ALMACENAMIENTO Y
DISTRIBUCION DE LA EMPRESA CARGO EXPRESO, SAN MIGUEL.

HORA DE INICIO: 1:00 PM HORA DE FINALIZACION: 1:45 PM FECHA 03/08/2022

NOMBRE DE LA EMPRESA: Cargo Expreso, San Miguel.

NOMBRE DEL OBSERVADOR: José Alexander Roque.

Proceso de Recepcidn

Criterio de observacion Si No | Detalle de la observacion
La empresa cuenta con un area de La empresa no posee un area de
recepcion de paquetes. X recepcion de paquetes.
En el proceso de recepcion de El encargado de paquete solo
paquetes hay un encargado de| X verifica que llegue el vehiculo sin
verificar Io recibido. verificar que lleguen todos los
paguetes.
La empresa si esta realizando la
En el proceso de recepcion se verifica | | verificacion de las
las caracteristicas del paquete. especificaciones del paquete para
poder manipularlos de forma
correcta.
Proceso de Almacenamiento
Criterio de observacion Si No | Detalle de la observacién
La empresa cuenta con sefalizacion X El almacén se encuentra con la
dentro del almacén. respectiva sefializacion.
El espacio de los pasillos permite una X Debido a una mala organizacion
buena manipulacion de los paquetes. de los paquetes el espacio de los
pasillos viene a ser pequeiio
Posee pallet para la colocacién de X Los paquetes son colocados en
paquetes en almacén. pallets.
Posee estanterias para la colocacion X | Los paquetes son colocados arriba
de paquetes en almacén. de tarimas para que no se dafie.
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Estan codificados alfanuméricamente X Por no poseer estanteria no estan
los estantes. codificados.
Organizan los paquetes por medio de La empresa organiza los paquetes
las rutas de distribucién dentro del X segun el destino de cada uno de
almaceén. estos.
Criterio de observacion Si No | Detalle de la observacion

Cuenta la empresa con un area

- La empresa no cuenta con un area
sefalizada para el despacho de X P

paquetes. especial para el despacho.

La empresa cuenta con documentos
de respaldo que hace constar las | X De manera fisica y digital.

entregas de los paquetes.

Posee la empresa equipo que facilite X Carretillas y Transpallets.

la manipulacion de paquetes.

Fuente: Creado por el equipo investigador.
Anexo 10: Modelo de guia para paquetes.

Es un documento que utilizan las empresas courier con el cual se verifica informacién
importante del remitente como del destinatario. Cada empresa tiene su modelo de guia,
pero siempre cuenta con la misma informacion que se necesita para realizar las

operaciones de courier.

—

e GUIA IHIIVIIIIIHIHNI\II||II\|I|\I||H|\I\M\I

2227403

( Nombre del cliente:

Direccién: Teléfono o celular:

\

( Nombre del destinatario:

| Direccion: Teléfono o celular: Firma:

-

A

Observaciones:

\ J
Cantidad:
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Anexo 11: Visita a la biblioteca en las instalaciones del ITCA MEGATEC.

Carg, Y T
eXp‘r‘ego

PBX: 2241-8gg8 T Wwwcarg
Cargoexpreg

Anexo 12: Vistas a las instalaciones de Cargo Expreso en San Miguel.

W
| .

0. = WERUSESR

Anexo 13: Visitas a las instalaciones de C807 Express agencia Usulutan.
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Anexo 14: Vitas a las instalaciones de Urbano Express agencia Usulutan.

Anexo 15: Visitas a las instalaciones de C807 Express San Miguel
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