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INTRODUCCION

En la actualidad, el servicio de soluciones logisticas integrales de transporte de
productos farmacéuticos es uno de los sectores de mayor participacion en el
recojo, transporte y distribucién de mercaderia a los diferentes clientes que se

encuentran en los diferentes puntos del pais.

En consecuencia, las empresas buscaran personal mas capacitado, estando en
constante actualizacion acerca del servicio al cliente en un ambiente competitivo
lo que permitird adaptarse a las necesidades de los clientes y a las estrategias
de otras empresas que atienden al mismo sector. Las fuentes de ventajas
competitivas pueden darse mediante la diferenciacion, costos, servicio al cliente.
La clave esta en tratar de derrotar a la competencia, lo que se debe hacer es
concentrarse en desarrollar propuestas de valor atractivas capaces de crear un

espacio en el mercado aun no explorado o explotado.

Asimismo, la busqueda de nuevos clientes permite aumentar la confiabilidad del
servicio, ademas de la apertura de mas centros o agencias en otras ciudades
evaluando previamente el mercado identificando los segmentos actuales o
potenciales, los cuales orientardn a la empresa a crecer aprovechando
oportunidades y evaluando los riesgos en funcion de los objetivos y metas,
contando con recursos disponibles que tiene la empresa y también con aquellos
recursos a los que pueda acceder.

Tener en cuenta que es de suma importancia contar con informacion
documentada de los diferentes procedimientos, formatos, matrices ya
implementados o a implementar, asi como la difusién de los mismos, lo que va
a ser posible tener una mejor planificacion y control de los procesos. Asimismo,
se debe conocer la politica de la empresa, mision, vision, objetivos, valores. La
asignacion de funciones y responsabilidades favorece el crecimiento profesional

de la persona en la organizacion a favor del cumplimiento de objetivos.
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RESUMEN

El presente trabajo: “Optimizacion del tiempo de entrega de mercaderia en el area
operaciones de la empresa G&C Imperial Cargo S.R.L” tiene como objetivo general

mejorar el tiempo de entrega de mercaderia en el area operaciones en la empresa.

Para el presente trabajo se menciona los antecedentes de la empresa, los datos de
la empresa, la organizacion actual y descripcion del entorno. Se describi6 la realidad
problemética, el andlisis del problema, los objetivos del trabajo; asimismo el desarrollo
del trabajo tomando como referencia la informacion reunida en la visita al area de

operaciones en la empresa, es decir, los datos que se pudieron recolectar.

Se realizd una visita al area operaciones de la empresa, donde se encontrd lo
siguiente: Los procesos de recojo y entrega de mercaderia no se encuentran definidos
claramente por lo que no se difunde de manera correcta las funciones y
responsabilidades al personal, ademas de no cumplir con los procedimientos
establecidos que se deben seguir para lograr guiar al personal en la ejecucion de
actividades, dando lugar a que las actividades actuales tengan demora en su
realizacion. Se procedié a realizar un diagnéstico de la situacion actual del area
operaciones, asimismo establecer las funciones y responsabilidades de todas las
personas involucradas en los procesos de recojo y entrega. También se procedio a la
elaboracién de una propuesta de mejora en el proceso de entrega de mercaderia y
los resultados de dicha propuesta.

Al hacer el trabajo de campo, analizando la informacion reunida se evaluara
alternativas a partir de los diagramas de procesos con el objetivo de reducir el tiempo
de entrega por lo que se establecié diferentes controles los cuales serdn de mucha
ayuda para el cumplimiento del objetivo general estandarizando los procesos dentro
del &rea operaciones, en relacion a las causas encontradas en la realidad

problematica.

Palabras clave: Procedimientos, funciones.
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ABSTRACT

The present work: "Optimization of the delivery time of merchandise in the operations
area of the company G&C Imperial Cargo S.R.L." has the general objective is to
optimize the delivery time of merchandise in the operations area of the company.

For the present work, the background of the company, the company's data, the current
organization and a description of the environment are mentioned.The problematic
reality, the analysis of the problem, the objectives of the work were described; also the
development of the work taking as reference the information gathered in the visit to

the area of operations in the company, that is, the data that could be collected.

A visit to the operations area of the company was made, where the following was
found: The processes of picking up and delivering merchandise are not clearly defined,
so the functions and responsibilities of the personnel are not correctly disseminated,
in addition to not complying with the established procedures that must be followed to
guide the personnel in the execution of activities, giving rise to the current activities
having a delay in their execution. A diagnosis of the current situation of the operations
area was carried out, as well as establishing the functions and responsibilities of all
the people involved in the pick-up and delivery processes. Also proceeded to prepare
a proposal for improvement in the merchandise delivery process and the results of

said proposal.

When doing the field work, analyzing the information gathered, alternatives will be
evaluated from the process diagrams with the aim of reducing the delivery time, for
which different controls were established, which will be very helpful for the fulfillment
of the general objective standardizing the processes within the operations area, in
relation to the causes found in the problematic reality.

Keyworks: Procedures, functions.
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CAPITULO |
GENERALIDADES DE LA EMPRESA
1.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La empresa G&C Imperial Cargo S.R.L., tiene como fecha de inscripcion de
inicio de actividades 01/06/2001 la cual, durante los 20 afios de servicio, ha
tenido cambios en su infraestructura, sin dejar de lado la renovacion por ofrecer
un mejor servicio. Empresa creada para brindar soluciones logisticas integrales
en el recojo, transporte, distribucion de productos farmacéuticos y carga
especializada en el sur y centro del Perd, contando con experiencia en el
traslado de dicha mercaderia con la finalidad de brindar confianza y satisfacer
los requisitos de nuestros clientes actuales y futuros a través del crecimiento
profesional de los colaboradores, de la mejora continua del servicio y de los
procesos lo que permitira que se convierta en una empresa lider en servicios
especializados logrando la satisfaccion personal de todos los que participan en
G&C Imperial Cargo S.R.L., por lo que los clientes prefieren trabajar con la
empresa gracias a que esta equipada con unidades propias, asimismo se cuenta
con furgones isotérmicos y seguimiento de traslado garantizando un servicio

seguro.
1.2. PERFIL DE LA EMPRESA
v'  RUC: 20498101641

v" Razén Social: G&C Imperial Cargo S.R.L

<\

Tipo de empresa: Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada

Condicién: Activo

AN

Fecha de inicio de Actividades:01/Junio/2001

<\

Actividad Comercial: Transporte de carga por carretera
v CllU:60230
v" Direccion Legal: Av. Parra 116(Al costado de Incamotor)

v'  Distrito: Cercado
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v' Departamento: Arequipa, Per

v Gerente General: Pio Alfredo Valdivia Flores

v' Gerente: Miriam Rosario Palma Espinoza

1.3. ACTIVIDADES DE LA EMPRESA O ENTIDAD

La empresa G&C Imperial Cargo S.R.L., cuenta con los siguientes procesos de

acuerdo a la actividad comercial que desarrolla: Planificacion y control de

operaciones, gestion de recojo y reparto local, gestién comercial (Negociacion,

ventas y contrato), gestion de mantenimiento vehicular, transporte nacional,

planificacion estratégica, gestion de la calidad, gestion de talento humano,

gestion de almacén y almacenamiento, gestion de compras.

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

Misién

G&C Imperial Cargo S.R.L., tiene como objetivo satisfacer las
necesidades de las personas a través de soluciones logisticas integrales
de transporte de productos farmacéuticos , practicando el valor de
servicio al cliente estando al tanto de sus expectativas, empleando los
recursos requeridos y cumpliendo con normas vigentes, para esto se
buscard constantemente la mejora en los procesos ,contando con el
apoyo de personal responsable, capacitado y motivado, para lograr el

crecimiento de la empresa.

Visién

Ser una empresa lider, Unica e innovadora tanto en el mercado local
como nacional con imagen propia en relacidbn a la competencia,
logrando posicionarse en el mercado con un amplio cubrimiento de
demanda por parte de los clientes, contando con estandares de calidad

siendo reconocida como la mejor empresa en el servicio de transporte y

distribucion en un plazo de 3 afios.
Objetivos

v' Lograr el cumplimiento de entrega y de recojo de mercaderia, de

acuerdo con los requisitos del cliente, incrementando el grado de
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satisfaccion en los niveles satisfecho y muy satisfecho, con un

servicio de calidad.

v' Realizar la compra de materiales e insumos a tiempo haciendo
seguimiento a los proveedores pudiendo realizar la devolucion de
insumos y materiales, utilizando los recursos disponibles para las

charlas de capacitacion y toma de conciencia del personal.

v" Reduccién de accidentes, mediante la adecuada operatividad de

las unidades vehiculares.
1.3.4. Valores

v" Honestidad: Es de suma importancia para G&C Imperial Cargo
S.R.L., ya que ayuda a tomar decisiones acertadas acerca de las
necesidades requeridas de cada cliente con sinceridad y

transparencia.

v' Trabajo en equipo: Para G&C Imperial Cargo S.R.L., el personal
que trabaja es el capital mas importante de la empresa. Es de
suma importancia la motivacion al personal lo cual ayuda al
trabajador a desempefiandose de una manera mas eficiente en su

trabajo creando un clima laboral adecuado.

v' Servicio: En la empresa G& C Imperial Cargo S.R.L., el cliente
tiene absoluta confianza y seguridad de recibir una excelente
atencion por parte del personal, por lo que el cliente estara
satisfecho y serd leal a la empresa, teniendo en cuenta que la
satisfaccion surge del cumplimiento de expectativas del servicio a

ofrecer.

v' Responsabilidad: La empresa G& C Imperial Cargo S.R.L., tiene la
responsabilidad de que el personal esté comprometido en la
realizacion de sus actividades, asi como participar en la toma de
decisiones teniendo el compromiso de que dichas decisiones

contribuyan al logro de objetivos.
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EN LA UAP

UAP

TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

1.4. ORGANIZACION ACTUAL DE LA EMPRESA

El presente trabajo de suficiencia profesional especificamente se realizara en el

Departamento de Operaciones en el Area Operaciones.

Departamento
Administrativo

Imagen 1
Organigrama Jerarquico G&C Imperial Cargo S.R.L

Sub Gerencia General Contador Externo

Encargado de
RR. HH.

e W Logis‘jca - “

1 1 Encarga_d_o de | Encargado de Encargado de Encargado de Egﬁ;?:g:?éie
Contabilidad Ventas Compras Operaciones [— Operaciones
Provincias
Responsable | Responsable Encargado de | Responsaple
I de Facturacion de Cobranzas Mantenimiento dealmacén | Encargadode
—— — Sedes
R ble d Responsable | Responsable
Ci?u‘t)rg?lsr?te;o? — de Atencién al Cta. GyR Reng"sable
— ; f Cliente | — e
Analista de Guias —_— Operaciones
Responsable -
2% Coordinador
1 deé‘lit::fe'ﬁ? &l — Administrative-
Operative
— Conductores
| Operadores de
Carga

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)

1.4.1. Descripcion de puestos

v

Gerente General: Encargado de alcanzar mediante la coordinacion
de actividades los fines propuestos logrando que los procesos se
desarrollen con calidad por la propia integraciéon de grupos de
trabajo, asi como la disponibilidad de recursos en el momento
adecuado y cantidad necesaria. Planificar, determinando las

exigencias o esfuerzos que plantea las actividades (ldentificar
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alternativas para el logro de objetivos). Ejecutar, poniendo en
marcha todo lo planificado asi como controlar vigilando los
procesos a llevarse a cabo hasta lograr el objetivo final. Contar con
conocimiento en administracion, economia, contabilidad teniendo
una vision que proyecte pensamientos firmes en la orientacion de

resultados.

Subgerente General: Encargado de generar el autocontrol de las
responsabilidades en las &reas de operaciones, logistica, caja,
facturacion, recursos humanos, calidad y servicios generales
contando con trabajadores integrados y motivados mediante una
coordinacion  ejecutiva. Contar con conocimiento  en
administracion, administracién de personal, gerencia buscando el
equilibrio entre las necesidades individuales y necesidades de la

organizacion.

Coordinador SIG: Encargado de difundir la politica y los principios
de gestion segun el consenso que establece la alta direccion,
principalmente a los responsables de los procesos. Apoyar en la
toma de decisiones para asegurar la correcta implantacion de los
requisitos derivados del sistema de gestion. Cumplimiento de
programa de capacitacion, toma de conciencia, seguimiento a las
no conformidades, asi como la prevencion de riesgos. Contar con
conocimientos en sistemas integrados de gestion, conocimientos
en la interpretacion de la norma ISO 9001, formacién como auditor

interno.

Encargado de Recursos Humanos: Encargado de conquistar y
mantener personas en la organizacion que trabajan y dan el
maximo de si mismas con actitud positiva y favorable promoviendo
el desarrollo eficiente del personal. Elaborar, actualizar y
supervisar el cumplimiento de lo dispuesto por los instrumentos de
gestion como lo es el MOF. Elaboracion de planillas, llenado de

PDT, otros competentes a las compensaciones al personal. Contar
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con conocimientos en contabilidad, administracion, relaciones

industriales.

Encargado de Contabilidad: Encargado de la elaboracién de los
estados financieros. Evaluar los diferentes aspectos econémicos
gue pueden intervenir en los diversos contratos de la empresa, asi
como participar en las negociaciones. Controlar los pagos a
proveedores, asi como el cumplimiento de las declaraciones
juradas de las obligaciones tributarias dentro de los plazos
establecidos en la normativa aplicable. Contar con conocimientos
en normativa tributaria, elaboracion de planillas electrénicas,

retenciones, detracciones e impuesto a la renta.

Encargado de Ventas: Encargado de analizar los problemas
proponiendo soluciones rentables a la empresa supervisando la
realizacion de las cotizaciones, aprobacion de fletes. Desarrollar la
cartera de clientes, asi como las relaciones existentes que
pudieran darse con la empresa siendo un aspecto importante en la
planificacion de las operaciones aumentando las utilidades. Contar

con conocimientos en logistica, computacion e informética

Encargado de Compras: Encargado de realizar el ingreso de vales
de consumo de combustible de las unidades vehiculares. Generar
el requerimiento para el area de compras ademas del seguimiento
de pago de factura a los proveedores, asi como la seleccién,
evaluacion, reevaluacién de los mismos. Realizar el compendio de
las compras a realizar en la empresa asimismo gestionar su
aprobacion. Contar con conocimientos en contabilidad,

administracion, relaciones industriales.

Encargado de Operaciones: Encargado de planear las actividades
de recojo y reparto, asi como la verificacion de la carga observada
por el cliente, la devolucion o recuperacion de mercaderia en
coordinacién con los clientes y con el coordinador SIG. Apoyar en

realizar las cotizaciones de clientes varios y corporativos.
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Comunicar los viajes programados, asignar personal para los
viajes a diferentes destinos, planificar y clasificar la mercaderia.
Contar con conocimientos en logistica, computacion e informéatica,
teniendo habilidad en liderazgo, pensamiento estratégico, manejo

de personal y documentacion.

v' Encargado de Supervision de Operaciones Provincia: Encargado
de realizar el seguimiento de las entregas de mercaderia en
oficinas de todas las agencias, asi como registrar los pendientes
para coordinar su entrega. Dar respuesta inmediata a las
solicitudes u observaciones de otras sedes manteniendo un
registro (Al ser informado sobre la carga observada ya sea por
volumen, exceso de peso u otras observaciones, debe verificar las
caracteristicas y condiciones de la mercaderia coordinando el flete
correspondiente por las condiciones del envio).Realizar el
seguimiento a unidades supervisando la realizacion de su ruta.

Contar con conocimientos en logistica, computacion e informética.

1.5. DESCRIPCION DEL ENTORNO DE LA EMPRESA

1.5.1.

Analisis externo general

Factores econdmicos vy financieros

Creciente demanda del servicio en el sector: Correcta realizacion del
servicio prestado por la empresa, mediante la ejecucion de las
actividades de la empresa, teniendo como principio una buena
comunicacién, en cuanto al cumplimiento de las Buenas Practicas de
Distribucién y Transporte (BPDT) para productos farmacéuticos y
dispositivos médicos. El servicio brindado debe ser un servicio de

calidad realizdndose de manera eficiente y segura.

Aumento del crecimiento econdémico en el pais: En relacion a las
normativas de reactivacion economica en el rubro transporte teniendo

en cuenta lo establecido en el DS 101-2020-PCM, protocolo covid-19.
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Competenciaen el sector: Toda empresa que obtiene beneficios tiene
algo que sus competidores no pueden igualar, lo cual es el diferenciar
el servicio ante el cliente, aunque en muchos casos la competencia

pueda imitar por lo que se debe insistir.

El servicio al cliente consiste en dar un servicio extraordinario al cliente,
el éxito empieza por la transferencia de valor lo cual se produce antes,
durante y después de la prestacion del servicio. El cliente cambia
constantemente y que cada vez quiere y espera mas de lo que se le

ofrece, la clave esta en el servicio.

Comportamiento de la demanda del servicio en el sector: Tener en
cuenta los cambios en el ingreso, los patrones de gasto de los clientes
los cuales se ven influenciados por variables econémicas como costo de

vida, tasa de interés y patrones de ahorro y endeudamiento.

Factores tecnoldgicos y cientificos

Uso de tecnologias de informacion (ERP Integral): Para implementar
una plataforma tecnoldgica con ERP integral a los procesos internos de

la organizacion se debera de hacer uso de:

v' Programa de guias en DBASES se registran los datos relacionados
con las guias de remision transportista, manifiesto de guias,

reporte de guias emitidas.

Las necesidades a cubrir son: La generacion de guias de remision
transportista, impresion de guias, generacién de manifiestos, control de

guias, sistema multiusuario.

Para el almacenamiento de los datos se cuenta con un servidor de gama
alta respaldado con una copia de seguridad diaria. La base de
informacion de datos mas accesible es la nativa de windev la cual tiene

buenas referencias.

El sistema se encuentra establecido en un servidor principal, debe ser
multiusuario por lo que al mismo tiempo desde cualquier agencia se

podra emitir guias de remision.

Pagina | 8



Uso de internet: Conexion segura a Internet. Si el internet presentara
fallas, se considera que se tenga un internet secundario de otra empresa
para solucionar el problema o por ultimo se utilizaria el internet de un

equipo movil.

Factores politicos, gubernamentales y legales

Legislacion Laboral: Cumplir con los requisitos normativos vigentes
exigidos como: Licencia de funcionamiento vigente, certificado de

defensa civil, licencia de transporte de mercancias.

Cumplir con el compendio: Normativa sobre estado de emergencia por

coronavirus.

Comunicar a las autoridades competentes cualquier cambio en las

instalaciones o el alcance del servicio.

Regularizacion de Sunat: En relaciéon a la emision de guias de remision
transportista con las cuales se envia la mercaderia a los diferentes

destinos.
Legislaciéon medioambiental

Factores sociales, demoqréaficos y culturales

Cambios en las necesidades de los clientes: La empresa requiere
que el personal sea observador, es decir, detectar las falencias del
mercado, estudiar las condiciones y aspectos del mercado, estar al tanto
de las nuevas técnicas, innovar y usar la creatividad. La disonancia es
el proceso posterior al servicio en el cual el cliente compara el nivel de
satisfaccion después de haber recibido el servicio, si el servicio logra
satisfacer al cliente la disonancia es positiva, caso contrario, provoca

una disonancia negativa y por ende insatisfaccion del cliente.

Crecimiento poblacional: Cada vez mas la poblacién aumenta y las
necesidades a cubrir también son mayores las cuales van en relacion al
poder adquisitivo que puedan tener los clientes reflejandose en el estilo

de vida de la poblacion.
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1.5.2.

Factores ecoldgicos y ambientales

Buenas Practicas Medioambientales (Cultura de reciclaje):
Almacenamiento de neuméaticos usados y residuos peligrosos en un
area determinada lo que involucra la capacitacion al personal de
mantenimiento sobre deteccion de anomalias mecéanicas en las

unidades vehiculares.

Implementacion de contenedores de residuos solidos de acuerdo al
codigo de colores de la NTP 900.058.2019 asi como la capacitacion en

la seleccion y separacion de residuos solidos

Reutilizacion del papel por ambas caras y/o reusando los sobres para

otros fines.

Estableciendo capacitaciones en temas ambientales relacionados a los

impactos significativos.

Amenaza de desastres naturales: Lluvias (Inundaciones), sismos.
Uso eficiente del agua y energia

Analisis de las 5 fuerzas de Porter

Rivalidad entre competidores existentes

La rivalidad que se tiene entre los competidores es alta, ya que hay
numerosas empresas que se dedican al rubro de transportes,
especificamente al servicio de soluciones logisticas integrales de
transporte (recojo, transporte y distribucion) de productos farmacéuticos
por via terrestre. Los competidores pueden ser directos, indirectos o

potenciales.

La empresa G&C Imperial Cargo S.R.L., ya esta posicionada en el sector
por su experiencia y alta capacidad de reaccion flexible de mercado,
ademas de la mejora continua mediante la creacién de un sistema
organizado para conseguir cambios por medio de actividades
asegurando la estabilidad del proceso (ISO 9001)
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Poder de negociacidn con los clientes

El poder de negociacion que se tiene con los clientes es medio, ya que
algunos de los clientes pueden enviar su mercaderia en otras agencias
de transporte que son conocidos en el mercado debido a su prestigio y
afos de experiencia en el rubro, por lo que la cotizacidon del precio para
el traslado de su mercaderia es econOmico y accesible a sus
posibilidades de pago, ademas de tener los cuidados y condiciones mas
adecuadas a la hora de transportar la mercaderia. El cliente es aquella
persona que califica el servicio, exigiendo las caracteristicas que debe

tener dicho servicio provocando en él un efecto de disonancia positivo.

La empresa G&C Imperial Cargo S.R.L., cuenta con los siguientes
clientes: Representaciones Castillo S.A., Dimexa S.A., Farmacéutica del
Sur S.R.L., Laboratorios La Cooper S.A.C., M & M Productos Médicos y
Farmacéuticos E.I.R.L., Droguerias Unidas del Pera S.A.C., Perufarma
S.A., Essalud. También cuenta con clientes entrantes tal es el caso de:
Drugstore M Pharma SAC., Distribuidora Drogueria Alfaro S.A.C.

Poder de negociacién con los proveedores

La variedad de proveedores en repuestos de vehiculos y proveedores
de combustible hace que el poder de negociacién sea alto. El
responsable de compras selecciona a nuevos proveedores cuando
estos no pueden suministrar productos o servicios que necesite la
organizacién, realizando la seleccion de acuerdo a los criterios que
pueda establecer: Calidad, precio, tiempo de entrega, atencion de
cotizacion y consultas. Ademas de realizar la evaluacion y reevaluacion
del proveedor cada 6 meses, conforme a criterios después de recibido
el producto o servicio por parte del proveedor cuyo resultado obtenido

dara lugar al nivel de desempefio que tiene cada uno de ellos.

Amenaza de nuevos competidores

La amenaza de entrada de nuevos competidores es alta, por lo que el
proceso de decision por parte del cliente hacia el servicio, se ve reflejado

en:
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Identificacién de la necesidad: El cliente identifica la necesidad de
optar por el servicio, la cual puede ser provocada por diferentes factores

presentes en el entorno.

Busqueda de informacion: Se da mediante fuentes personales,
comerciales, fuentes publicas, fuentes empiricas; conforme se obtiene
mas informacién aumenta la conciencia y el conocimiento que el cliente
tiene acerca del servicio brindado, en la cual la empresa debe tener en
cuenta una mezcla de marketing que le permita dar al cliente la mejor

fuente de informacion.

Evaluacion de alternativas: El cliente hace uso de las diversas fuentes
de busqueda para proceder a dar opiniones de las distintas fuentes
eligiendo cudl es la mejor alternativa, El cliente adquiere actitudes a

través de procedimientos de evaluacion.

Decision de la toma del servicio: Una vez calificadas las diferentes
alternativas, se desarrolla la intenciéon de tomar el servicio. Los factores
que se pueden presentar entre la intencion de tomar el servicio y la
decision de tomar el servicio son: La actitud de otros y las situaciones

inesperadas.

Comportamiento posterior al servicio: La tarea no termina cuando se
entrega la mercaderia al cliente porque el cliente tendra un
comportamiento posterior al servicio, con la finalidad de saber si el
servicio brindado cumple con sus expectativas 0 no. Lo estratégico es
que los clientes queden encantados y el desempefio en relacion a la
expectativa sea mejor de lo esperado y por lo tanto vuelvan a venir,

comentando la experiencia recibida con otros clientes.

Amenaza de ingreso de servicios sustitutos

La amenaza que se tiene acerca del ingreso de servicios sustitutos es
media, debido a que los clientes suelen realizar servicios de transporte
de mercaderia por medio de terceros (Empresas Subcontratadas) y no

directamente por medio de la empresa.
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EN LA UAP
UAP TU ERES PARTE
DEL CAMBIO
En la imagen 2 se detalla las 5 fuerzas de Porter de la empresa G&C

Imperial Cargo S.R.L.

Imagen 2

Las Cinco Fuerzas de Porter G&C Imperial Cargo S.R.L

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)
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1.5.3. Andlisis Interno - Recursos y Capacidades

Recursos Tangibles: Entre los recursos tangibles que tiene la

empresa, se puede mencionar los siguientes:
v' Equipo de computo: Laptops, PC, impresoras, fotocopiadoras.
v" Equipo de medicion: Balanza electrénica.

v' Equipos de transporte: Transpaletas, montacarga, unidades
vehiculares (furgonetas, camiones) para el traslado de

mercaderia.

Recursos Intangibles: Entre los recursos intangibles que tiene la

empresa, se puede indicar lo siguiente:

v'  Sistema ERP: Programa de guias en DBASES permitiendo la

integracion de informacion.
v Comunicaciones: Linea telefénica, canal de internet, etc.
1.5.4. Andlisis de la Matriz FODA

El desarrollo del Andlisis de la Matriz FODA se detalla en la imagen 3
donde se enumeran las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas, asi como las diferentes estrategias que surgen del
emparejamiento de los mismos, las cuales son: Estrategias FO,

estrategias DO, estrategias FA, estrategias DA.
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Imagen 3

Andlisis de la Matriz FODA G&C Imperial Cargo S.R.L

FACTOR INTEND

FO

FACTOR EXTERNO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Uridades propias y taller para mantenimiento

F2: Cumplimiento de manusl BPADT dz productos farmacéuficos,
dispositivos meédicos.

F2: Disposicion de perscnal calificado para sistema de gestion de
caldad.

F4: Cumglimiento dz las medidas de bioseguridad SARS CON-2

FS: Ubizacicn en una zona aprogiads

D1: Falta de concientizacidn en temas de calidad (150 9001) al personal
operativo.

D2: Paca conciertizacion al personal de procesos implementsdos
D2: Rotacicn de personal operative por temporada
D4 Cumpliriento de medidas ssnitariss establecidas por el gobiermo.

05: Seguirmiento en el control dz sctividades.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS - FO

ESTRATEGIAS - DO

M: Certificacion de BPADT para
productos farmaceuticos v dispositives
medicos.

02: Arngliar 13 lines d2 negosic para el
traslsdo y  almacsnaje d=  bienes
fiscalizados por Sunat.

0% Mormativas intemacionales para
traslado y slmacenamients

0d: Mommatives de s reactivacidn
=conomica en rubr transporte

05: Escasa  competencia en los
alrededores.

F303: Realizar |3 implementacidn de un sistema de saguimiento de
mercadenia (Estado de la carga)

FRO2: Propuests de negociacionss por sperurs 42 nuevos centros
Wi agencias.

F10d: Histarial de adguisiciones y costos de los productas para
mantenimients vehizular de unidades.

D201: Capacitacion &l personal acerca de los procadimientos.
D404 Evaluacicnes pericdicas al personal con profesionales de la salud.

D203: Cumplimients del procedimiento de gesficn de cadens de fio para
mantsnimiznto de dicha mercadana

AMENAZAS

ESTRATEGIAS - FA

ESTRATEGIAS - DA

AT Fumenic del precic de combustible.

A2 Huslgas, siniestros, blogueos y
mantznimientos de wias en ka cametara.

A3: Caractensticas del traslade de
mercadenia.

Ad: Fuerte contral tributario
AJ: Fandemia SARS CON-2

F2AZ: Solicitar a clientss confratos © cafss indicandoc las
especificaciones de los cuidados de la mercadenia.

FdiAd: Cumplrriento de profocolos de biosepguridad.

FAIA1: Alianzas estratégicas con provesdares,

OHAZ: Establecer competencizs para cada puesto de trabsjo.
D2/A3: Procedimisnto de atencidn de quejas

D2/AZ: Imglementscicn de un plan de contingencia.

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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A continuacion, se detalla las estrategias que tienen mayor preponderancia
en la matriz FODA:

v

v

Realizar la implementacion de un sistema de seguimiento de

mercaderia.
Capacitacion al personal acerca de los procedimientos.

Solicitar a clientes contratos o0 cartas indicando las

especificaciones de los cuidados de la mercaderia.

Establecer competencias para cada puesto de trabajo.

Se procedera a utilizar los 5 porque para describir las repuestas de las

estrategias de la matriz FODA, mediante los siguientes pasos:

v

v

Establecer qué esta pasando
Define “por qué” esta pasando una situacion en particular.

Determina las posible o posibles razones de la causa de esa

situacion que se tenga de la estrategia.
Continua el planteamiento que sugiere
Plantea las soluciones méas adecuadas.

Realizar una serie de soluciones por intermedio del Trabajo de

Suficiencia Profesional:

“Optimizacién del tiempo de entrega de mercaderia en el area

operaciones de la empresa G&C Imperial Cargo S.R.L.”

En la tabla 1 se desarrollara la metodologia de los 5 porqués de las

estrategias FO y DO y en la tabla 2 se desarrollara la metodologia de los 5

porqués de las estrategias FA y DA.
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Metodologia 5 Porqués Estrategia FO y DO

Tabla 1

Gyl PQ1 PQ2 PQ3 PQ4 PQ5 RESULTADO
Y por qué no existe | ¢Y Por qué existe | (Y por qué existe ¢Y por qué hay la
un  sistema de | la falta de | un historial de | falta 5 de
seguimiento? recursos? adquisicion? informacion’
No existe un | Falta de recursos | No  existe un | Falta de | No se conoce las Reali_za_r y verificar el sigtema de
sistema de | para el desarrollo de | historial de | informacién acerca | Pautas que se debe | seguimiento de mercaderia
seguimiento de | actividades adquisicion de la | S€QuIr ~ para la
mercaderia. (Costos del | implementacién implementacion.
sistema). del sistema.
Demora en la
entrega  de .
mercaderia ¢Y por c|1ue no hay
. ; personal ) , 5
. ¢Y Ppor qué no Se | ik ado? ¢Por qué no se ha ¢por ﬂue no hay
No brindan | brinda capacitacion contactado con | tlémpo* _ o -
capacitacion al | al personal? Porque no se ha | empresas? No existe una | Realizar capacitaciones y verificar
personal acerca de = h contactado con ) correcta el cumplimiento de las mismas al
los orque - No Ay | e mpresas que | Falta de tiempo i personal.
- personal calificado. . o r rdinacion | ereanizacion en la
procedimientos. brindan el servicio | Para coorainacio ejecucion de
de capacitacion. con empresas. actividades.

Fuente elaboracioén propia: (Torres Bustamante, 2021)
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Tabla 2
Metodologia 5 Porqués Estrategia FA y DA

PROBLEMA
A ESTUDIAR

PQ1

PQ2

PQ3

PQ4

PQ5

RESULTADO

Demora en la
entrega de
mercaderia

El cliente no da
conocer las
especificaciones de
los cuidados de la
mercaderia.

¢Por qué el cliente
no da a conocer las
especificaciones?

No tiene
conocimiento acerca
de como se tiene que
enviar la mercaderia

¢Por qué no tiene
conocimiento?

No se ha explicado
los estandares a
seguir tal es el caso
del embalaje,
apilamiento, rétulo.

¢Por qué no se ha
explicado los
estandares?

La empresa no hace
uso o desconoce el
manual de BPADT.

Verificar la recepcion de los
documentos para el
cumplimiento de requisitos.

No se establece las
competencias para
cada puesto de
trabajo

¢Por qué falta la
implementacion  de
un plan de
contingencia?

No se define las
funciones
responsabilidades

¢Por qué no se
definen las
funciones

responsabilidades?

No se cumple el
procedimiento  de
reclutamiento,
seleccion y
contratacion de
personal.

¢Por qué no se cumple
el procedimiento de
reclutamiento,
seleccion y
contratacion?

La empresa no tiene
actualizado el manual
de organizaciébn 'y
funciones

¢Por qué no se tiene
actualizado el manual

de

organizacion

funciones?

Falta de tiempo

y

Actualizacién y verificacion
de la informacion
documentada que acredite
la competencia de los
trabajadores.

Fuente elaboracioén propia: (Torres Bustamante, 2021)
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CAPITULO Il
REALIDAD PROBLEMATICA
2.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

La empresa G&C Imperial Cargo S.R.L.,cuenta con una parte administrativa y
otra operativa, por lo que todo el disefio y flujo de informacién corresponde al
sistema integrado de gestion que presenta la empresa, en el cual la direccidon
general y los jefes de cada area deberian determinar: Los procesos (Entradas y
salidas esperadas de los procesos en relacion al tiempo de entrega), la
disponibilidad de los recursos y la informacion necesaria para la efectividad de
los procesos de operacion y de control del servicio del tiempo de entrega de
mercaderia , medios para prevenir las no conformidades y eliminar sus causas,
la implementacion de las acciones necesarias con el fin de alcanzar las metas,

los resultados planificados y la mejora continua de los procesos.

La inexistencia de una respuesta rapida acerca de la entrega de mercaderia se
deberia a una serie de factores que pudieran darse tales como: Mantenimiento
preventivo, contratacién de personal no competente, capacitacion al personal,
coordinacion ejecutiva con areas, planificacion y control, orden y limpieza en el

area de trabajo, sistema de seguimiento, riesgos de trabajo.

Dichas acciones mencionadas tendrian una repercusion en la atencién que la
empresa brinda al cliente lo cual generaria insatisfaccion de los clientes donde
podria dar a lugar a un decrecimiento en la fidelizacién, lo que podria al mismo
tiempo también ocasionar pérdidas por costos adicionales debido a la
postergacion del cumplimiento del plazo de entrega de mercaderia que
originaria una pérdida de la trazabilidad de la mercaderia o la documentacion
por lo que el proceso de retorno y/o devolucion de cargos a los clientes seria

demasiado lento.

Para el modelo de gestion del proceso de entrega de mercaderia nos basaremos
en el esquema siguiente segun imagen 4 que nos permitira establecer las pautas

sobre la identificacion y descripcién general de la problematica:
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Imagen 4

Modelo de Gestion del Proceso de Entrega de Mercaderia

+ DEMORA EN LA ENTREGA

OBJETIVO DE MERCADERIA

L

RESULTADOS

Encontrar las causas del

Optimizacién
P problema

Responsabilidades (Quign)
Recursos (Con qué)
Metodologias (Como)
Programas (Cuando)

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)

El objetivo que deriva seria la “Optimizaciéon del tiempo de entrega de
mercaderia en el area operaciones de la empresa G&C Imperial Cargo S.R.L.”;
las responsabilidades de la gestion al estar a cargo de la direccion general y los
jefes de cada area de la empresa; los recursos que tiene dicha gestion serian:
Tangibles(Equipos de computo, equipos de medicion y equipos de transporte) y
intangibles (Sistema ERP); la metodologia que se propondria seria en base a la
verificacion y comprobacion si el proceso de trabajo de las diversas actividades
gue involucra la entrega de la mercaderia a los clientes por parte de la empresa

es la correcta.

Para ello se verificaran las actividades que hacen parte del proceso de entrega
de mercaderia, por el cual es conveniente verificar las entradas (el proceso) y
las salidas, las cuales se detallan en la imagen 5.

Imagen 5

Entradas y Salidas del Proceso de Entrega de Mercaderia

Entradas . :
Enfrega de Mercaderia Salidas

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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a) Definir de manera sistematica las actividades que componen el proceso

de entrega de mercaderia, el cual se detalla en la imagen 6.

Imagen 6
DAP Actual de Proceso Especifico de Entrega de Mercaderia

RESUMEN
PROCES0: ENTREGA DE Operacidn 12
MERCADERIA Transporte 1
Inspeccion 3
Lugar: G&C Impensl Cargo S.R. L. Demora o
Almacenamienio o
Distancia Om
Tiempao 308.00 min
SITWACION: ACTUAL DIETANCIA TIEMFO SiMBOLD
ACTIVIDADES METROS mnutos [ ) [ AL |: 1%/ OBSERVACION
1. Recibir los documentos del chiente. 2 [}
2. Verficar el contenida de las guias an 5 H:-
un sodo punto o por framos. ]
3. Confirmar informacicn sobre 10
programacion de unidsdes d= reparto. -
4 Verficacidn de unidades wehiculares . ' " =
anies de proceder &l reparto a /_:’ Sepun cantidad de unidades (5)
[~
5. Designar los datos de unidades 3 ’/
B. ldentificacion de rutas d=  cada
enfrega. 15
7.  Generacidn de la hoja de ruta 4 *
8. Recibir documentacicn de la carga 10 +
0. Ubicacitn del pedido. 5 &
10. Verificar |a canfidad de mercaderia -H‘“'*::-
asignada =n cada guia. 2 ]
11. Estiba d= s carga a unidades locales Minimo=20 < Szgun cantidad de mercaderia a
sepln decumentacidn. Mazimo=50 subir.
_ - N inimo = 30 . ) .
12. Reparto segun hoja de ruta Maxima= 180 > Segun cantdad de guias
13. Desestiba de |a carga en el punio de Minimo = 20 i Segun cantidad de mercaderia a
desting. Mzximo= 60 eniregar.
14. Enfrega  de  documentacion v 12
mercadernia por clients
15. Retorno a oficina 20 +
16. \erificar la conformidad de sntrega y . ] r
forma de pago por cliente 5 L Segun cantidad de guias
TOTAL 308.00 12 1 3

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)

En la imagen se puede apreciar la elaboracién del DAP actual con tiempos
actuales de entrega de mercaderia al cliente local de la empresa G&C Imperial
Cargo S.R.L. El tiempo del proceso de entrega de mercaderia desde recibir
documentos del cliente en almacén hasta verificar la conformidad de entrega y
forma de pago por cliente es de 308.00 minutos en promedio observandose

actividades que presentan mayor tiempo en relacién a las demas.
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Dichas actividades son: Verificacion de unidades vehiculares antes de proceder
al reparto con un tiempo de 30 minutos segun cantidad de unidades,
identificacion de rutas de cada entrega con un tiempo de 15 minutos, estiba de
la carga a unidades locales segun documentacion con un tiempo maximo de 1
hora dependiendo de la cantidad de mercaderia a subir por cliente, reparto
segun hoja de ruta con un tiempo méaximo de 180 minutos es decir 3 horas segun
cantidad de guias a repatrtir, desestiba de la carga en el punto de destino con un

tiempo maximo de 1 hora segun cantidad de mercaderia a entregar por cliente.

b) Indicar la interrelacién con otros procesos, pero que podrian confluir
directa o indirectamente que se deben de prever para corregir, para lo

cual se hara uso de un diagrama de proceso segun imagen 7.

Pagina | 22



Imagen 7

Diagrama de Proceso Actual de Entrega de Mercaderia

QUIEN

OPERACIONES

MANTENIMIENTO

REPARTO LOCAL

ATENCION AL CLIENTE

FACTURACION

documentos

Recibir
del cliente

i

Verificar el contenido de
las guias en un solo pun-
to o por tramos

v

Confirmar informacion
sobre programacion de
unidades para reparto lo-
cal.

| Verificacion de unidades
¢/ vehiculares  antes  de,

! proceder al reparto .
1

]

Designar los datos de uni-
dades (Mombre del chofer
y ayudantes, placa)

1
| Identificacién de rutas de
:cada entrega

Generacion de hoja de ru-

Unidad se queda en el
taller para su arreglo

| Recibir documentacion de

"|1a carga.

!

Ubicacion del pedido por
cada guiade remision

i

Verificar la canfidad de
mercaderia asignada en la
guia

ta

| Estiba de la carga a unida-
jdes locales segun docu-
rmentacion (Prioridad a pro-
:duct{:-s con cadena de frio)

1
| Desestiba de la carga en,
1 &l punto de desting :

'

Verificar la conformidad de
entrega y forma de papo
por diente

Entrega de documentacion
y mercaderia por cliente

1

Retorno a oficina

+

5l

Hnl

Realizar un seguimiento
para recuperar los car-
gos comespondientes

|| Fago del servi-
cio realizado

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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UAP

EN LA UAP

TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

c)

Como se definen las responsabilidades respecto al proceso de entrega de mercaderia.

Imagen 8

Mapa de Procesos G&C Imperial Cargo S.R.L

PROCESOS5 ESTRATEGICOS

[ PLAMIFICACION ESTRATEGICA J

1l

PROCESOS OPERATIVOS

GESTIOMNDE LA
CALIDED

SATISFACCION

ﬂ

REQUISITOSY EXPECTATIVAS

SEEGee s s

T
PROCESOS DE APOYO

—)

GESTIOMDE GESTIONM ALMACEN Y GESTIONDE
TALEMNTS HUMANS ALMACEMAMIENTS COMPRAS

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)
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En el afio 2021, la empresa G&C Imperial Cargo S.R.L comenzé a aumentar
gradualmente la cantidad de quejas las cuales podrian estar relacionadas a la
demora en el tiempo de entrega de la mercaderia dando lugar a clientes
insatisfechos. En la imagen 9 se detalla el desarrollo del Diagrama Causa-
Efecto.

Imagen 9

Diagrama Causa- Efecto G & C Imperial Cargo S.R.L

[ PROVISIONES ] [ PERSONAL ] [ DIRECCION ]

Poca comunicacion con el
Coordinacion ejecutiva’, personal
con areas

Disposicion de unidades

Contratacion de personal

Falta de supervision ds
no competents p

Ausencia de labores en trabajadores

habilidades blandas

Mantenimiento preventivo
p—_—_ L

Rotacién  de _
personal Pocas competencias

Falta de Mo se

Capacitacion al personal
recursos programa P P

) Toma de conciencia
Formacian  Fersonal  calificado
para capacitacion

Demora en  la
entrega de
mercaderia

" sistema de seguimiento
Orden y limpieza &ni'el drea
de trabajo

Inapropiado flujo
continuo de despacho
0 se siguen protocolos

No se selecciona

RsU Mo se separa

. . B ———

Mo existe estandares No se utilizan tachos

-——
Planificacién y control rocedimientos operativos sin

-/ organizacion de actividades

Riesgos de trabajo,

glomeracion en espacios reducidos
-—
Control

B istribucion de equipos con riesgos al
documentacion

trabajadaor

Procedimientos © sin
determinacion de
funciones [

PROCEDIMIENTOS ] [ MEDIO AMBIENTE ]

l""q'!'l'lr'l'l'lll..-. .
wl ¥ i
gl i
" ] ‘ ' .,l
'L Traslado mercaderia®
"y sin control '

.' Sistema de seguimiento '.
" +/ Sistematizacion de i
| . / documentacion -
| Comunicacion -— i
' asertiva con W

' clientes ¢

L L]
| |
L] e o L]
'y PROCEDIMIENTOS at
i, ! '

T T Lk

Fhspjappnninn

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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A continuacioén, se elabora una tabla, la cual es la tabla 3 con una lista de las

Tabla 3

Frecuencia de Causas del Problema

causas y sub causas relacionadas a la demora en la entrega de mercaderia.

N° CAUSAS DEL SUB CAUSAS FRECUENCIA
PROBLEMA
C1 | Capacitacion al|a) Formacion (4)
personal b) Toma de conciencia (4) 10
c) Personal calificado para capacitacion (2)
C2 | Orden y limpieza | a) Inapropiado flujo continuo de despacho (3)
en el area de|p) No se siguen protocolos (3) 9
trabajo c) No existen estandares (3)
C3 | Mantenimiento a) No se programa (3)
preventivo b) Disposicion de unidades (3) 8
C) Falta de recursos (2)
C4 | Planificacién y|a) Procedimientos operativos sin organizacion (3)
control b) Control de documentacion (2) 7
C) Procedimientos sin determinacion de funciones (2)
C5 | Sistema de | a) Comunicacion asertiva con clientes (2)
seguimiento b) Sistematizacion de documentacion (2) 6
C) Traslado de mercaderia sin control (2)
C6 | Coordinacion a) Poca comunicacion con el personal (3)
ejecutiva con | p) Falta de supervision de labores (2) 5
areas
C7 | Contratacion  de | a) Rotacion de personal (2)
personal no | b) Pocas competencias (2) 5
competente c) Ausencia de habilidades blandas (1)
C8 | Riesgos de trabajo | a) Aglomeracion en espacios reducidos (2)
b) Distribucion de equipos c/ riesgos al trabajador (1) 4
C) Desorden (1)
C9 | Residuos soélidos | a) No se selecciona (1)
b) No se separa (1) 3
C) No se utilizan tachos (1)

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)

Por lo tanto, por medio de un reordenamiento de las causas, dara lugar a las
causas gue tienen mayor rango de acuerdo a los valores asignados previamente

en la anterior tabla, considerando que serian las bases a la solucién de la
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

problematica. En la tabla 4 se detalla las causas y la relacién con las frecuencias

para el Diagrama de Pareto y posteriormente en el grafico 1 se presenta el

Diagrama de Pareto.

Tabla 4

Causas y Relacion con Frecuencias

N° CAUSAS DEL PROBLEMA FRECUENCIA % RELATIVO % RELATIVO
ACUMULADO

C1 | Capacitacion al personal 10 25.00% 25.00%

C2 |Orden y limpieza en el area de 9 22.50% 47.50%

trabajo

C3 | Mantenimiento preventivo 8 20.00% 67.50%

C4 | Planificacion y control 7 17.50% 85.00%

C5 | Sistema de seguimiento 6 15.00% 100%

TOTAL 40 100%

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)

Diagrama de Pareto de Causas del Problema

12

10

oa

Frecuencia Relativa
L= h

(%]

Cl C2

Gréfico 1

C3

B Frecuencia

FPorcentaje Relative Acumulado

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)

Mediante las herramientas de calidad previamente aplicadas al estudio del

trabajo de suficiencia profesional, se ha podido evidenciar puntos criticos los
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2.2.

2.3.

cuales son los que la empresa tiene actualmente segun lo evidencia el Diagrama

de Pareto.
ANALISIS DEL PROBLEMA

Conforme a los factores principales del Diagrama Causa- Efecto y la posterior
verificacion de las causas y sub causas en relacion a sus frecuencias,
complementado al Diagrama de Pareto, se observa que son 5 los elementos que

tendrian influencia con el problema descrito:
a) Capacitacion al personal
b) Ordeny limpieza en el area de trabajo
c) Mantenimiento preventivo
d) Planificacion y control
e) Sistema de seguimiento

¢En base a la descripcion de la problematica la optimizacion del tiempo de
entrega de mercaderia en el area operaciones de la empresa G&C Imperial

Cargo S.R.L., se deberia a la capacitacion al personal por parte de la empresa?
OBJETIVOS DEL PROYECTO
2.3.1. Objetivo general

Mejorar el tiempo de entrega de mercaderia en el area operaciones de

la empresa G&C Imperial Cargo S.R.L.
2.3.2. Objetivos especificos
v' Diagnéstico de la situacion actual del area operaciones.

v' Definir las funciones y responsabilidades correspondientes de las
personas involucradas en los procesos de recojo y entrega de

mercaderia, asi como los procedimientos a seguir.

v' Elaboracién de una propuesta de mejora en el proceso de entrega

de mercaderia en el area operaciones.

v" Resultados esperados de la propuesta de mejora.
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CAPITULO Il

DESARROLLO DEL PROYECTO

3.1. DESCRIPCION Y DESARROLLO DEL PROCESO

3.1.1.

Antecedentes de la investigacion

El presente Trabajo de Suficiencia Profesional (TSP) se fundamenta en
base a los antecedentes de investigacion realizados conforme o similar
a la problemética de este trabajo en concordancia con las siguientes

investigaciones a nivel nacional:

De acuerdo a (Ccasihue Saufie & Pareja Chumbes, 2019) en su tesis
realizado en la Universidad Tecnolégica del Peru, que lleva por titulo:
“‘Propuesta de mejora para reducir el tiempo de entrega de despacho de
una empresa comercial aplicando Lean Manufacturing”, se indica lo

siguiente:

Se plante6 como objetivo el disefio de una propuesta de mejora
para disminuir el tiempo de despacho a un cliente presencial,
por lo que se procedid con el analisis situacional mediante un
Diagrama Ishikawa en donde se colocaron las posibles causas
del problema, luego se seleccionaron y jerarquizaron 9 causas
de mayor impacto para realizar un Diagrama de Pareto en el
cual se encontré 3 causas criticas las cuales son: Desorden de
los documentos y equipos solicitados, falta de identificacion de
los equipos por familia, comunicacion y relacion del personal
interno. Para cada una de estas causas se propuso la aplicacién
de la Técnica 5S, Sistema Kanban y Hoshin Kanri

respectivamente.

Conclusion: Se concluye que la metodologia Lean Manufacturing es
factible como propuesta de mejora para reducir el tiempo de atencion al
cliente en el area despacho, resultando de 23.1 minutos actual a un
resultado final de 12.1 minutos, contribuyendo a la empresa a un mayor

control de sus operaciones en parametros de tiempo en realizar el
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despacho. Mediante el método 5S se da una mejora del 59% en el
aprovechamiento del tiempo para realizar la busqueda de documentos,
guias y equipos. Por otro lado, la técnica Kanban ha permitido
desarrollar objetivos puntuales para mejora del tiempo de entrega de
pedidos: Ubicar con precision las partes involucradas en el pedido,
contemplar correctamente las ubicaciones de cada pedido y subdividir
segun tipo de cliente con un 56% de mejoria en seleccionar los
productos para ventas. Ademas, el método Hoshin Kanri ha permitido
contribuir con el fortalecimiento comunicativo y apoyo entre personal

interno que intervienen en la operacion de despacho.

Con la aplicacion de la herramienta de Lean Manufacturing, se busca
obtener mejores resultados en la empresa, teniendo en cuenta el
compromiso que debe tener el personal que labora para llevar a cabo la
filosofia de trabajo, con la finalidad de desarrollar de manera eficiente

las tareas.

De acuerdo a (Diaz Ramirez, 2021) en su tesis realizado en la
Universidad Sefior de Sipan que lleva por titulo: “Propuesta de gestiéon
del proceso de distribucion para mejorar la eficiencia en el area de
reparto de la empresa SG & Courier S.R.L, Chiclayo, 2019”, se indica lo

siguiente:

Como propuesta de investigacion se identifica las causas mas
criticas que afectan el proceso de distribucién de mensajeria y
paqueteria que son: La falta de planificacion para realizar la hoja
de ruta lo que genera la otra causa critica de optar por rutas con
mucho transito y atascos; como también los retrasos de los
mensajeros al partir a realizar las entregas generando defectos
en el proceso como demoras, rechazos y devoluciones por
diversos motivos. La propuesta de gestion del proceso de
distribucion consistié en realizar un diagnéstico del proceso de
reparto calculando el nivel de servicio y el nivel de sigma, para
elaborar una aplicacion de un sistema de ruteo mediante la
programacion lineal por asignacion de repartidores en zonas
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con la finalidad de incrementar ambas dimensiones y minimizar

los costos de reparto por distrito.

Conclusion: La mejora de nivel de servicio de 70.92% a 89.89%; la
calidad de servicio respecto al desempefio del proceso de reparto con
un rendimiento de 92.73% a 97.45%, una reduccion del tiempo de 22
minutos diarios lo que equivale a una reduccion del costo de reparto de

S/. 18.47 soles diarios por distrito.

Con la aplicacién de la herramienta de programacion lineal, en este caso
para mejorar la eficiencia en el area de reparto busca obtener mejores
resultados optando por la aplicacion de un sistema de redes y su
posterior desarrollo con la finalidad de brindar una mejora del nivel de
servicio ofrecido en relacion al proceso. Se debe tener en cuenta que se
tiene que realizar periodicamente muestreos de las observaciones
presentadas con el fin de reducir las desviaciones que pudieran darse

en el proceso de reparto.

De acuerdo a (Carrillo Jiménez & Rivera Jiménez, 2019) en su tesis
realizado en la Universidad Cesar Vallejo que lleva por titulo : “Propuesta
de mejora del proceso logistico del area de distribucidn para contribuir
en el servicio al cliente de la Distribuidora del Norte en la sede Piura-afo

2018”, se indica lo siguiente:

Como objetivo analizar los aspectos logisticos mas importantes
de la empresa: El aprovisionamiento, el almacenamiento y la
distribucion de las mercaderias en relacion con el grado de
servicio a los clientes. Se realiz6 un disefio de investigacion
aplicada utilizando una encuesta a una muestra de 349 clientes
de la empresa escogidos aleatoriamente. Adicionalmente se
utilizd una guia de observacion de las instalaciones, recursos

materiales, humanos y los procesos logisticos de la empresa.

Conclusion: Propuesta de mejora mediante la estandarizacion de
procesos, la mejora del almacenamiento de mercaderias, el servicio

diferenciado a los clientes e incrementar la flota vehicular de la empresa.

Péagina | 31



Con la aplicacion de un disefio de investigacion como lo es la encuesta,
en este caso el de generar una propuesta de mejora, busca obtener
mejores resultados teniendo en cuenta los procesos logisticos que se
realizan actualmente con la finalidad de controlar los inventarios a
realizarse mediante el orden, disminuir los tiempos de entrega, asi como
las devoluciones ofreciendo un excelente servicio al cliente. Se debe
tener en cuenta que las buenas practicas de almacenamiento es un
tema vital en el almacenamiento de productos sin dejar de lado la

estandarizacion de procesos.

3.2. BASES TEORICAS

3.2.1.

3.2.2.

Manual de Organizacion y Funciones (MOF)

Se entiende por manual de organizacion y funciones a la herramienta de
trabajo que contiene un conjunto de tareas que desarrolla cada persona
que labora en la empresa (Actividades cotidianas que realiza), es decir,
se estableceran las funciones y responsabilidades generales y
especificas que cada uno de los cargos conlleva incluyendo requisitos
de competencia, perfiles de competencia, niveles de responsabilidad y
autoridad que son encargados a cada area asi como las relaciones
internas y externas que pudieran darse. Mediante el manual se dara a
conocer de manera més detallada la estructura de las diferentes areas

que componen la empresa.

En conclusion, el manual de funciones es una herramienta para la toma
de decisiones ademas del ordenamiento de la organizacién en sus

diferentes niveles jerarquicos.
Sistema de seguimiento

Se entiende por sistema de seguimiento al sistema de gestion que
permite conocer en todo momento la localizacion de la paqueteria,
manteniendo en linea la supervision y protocolizar el proceso de la

entrega hasta su destino final gracias a las nuevas tecnologias.
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3.2.3.

El buen proveedor de transporte se asegura de que la carga llegue bien,
a tiempo a su destino mediante una distribucion eficiente a los clientes

al momento de la entrega de mercaderia.

En conclusion, el sistema de seguimiento tiene el proposito de generar
valor para los clientes, proveedores, colaboradores en la organizacion,
asi como también en la sociedad a través de un servicio integral de
comercializacion y distribucion. Es fundamental tener datos precisos
sobre el tiempo real en actividades concretas de trazabilidad que
permita mejorar en gran medida la capacidad para proyectar tareas y

sobre todo ganar credibilidad con los clientes.
Atencién al cliente

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de
los clientes. Los clientes son personas que nos buscan de acuerdo a
una necesidad especifica que tengan con el Gnico fin de satisfacerlos,
se le debe brindar un trato cordial y atento ya que ellos son la parte
fundamental de la razén de ser de la empresa, para lo cual se debe

conocer al cliente lo que permitira mejorar la atencion.

Se entiende por atencion al cliente a un conjunto de prestaciones que el
cliente espera recibir dandole un valor agregado a la actividad
fundamental a la que se dedica la empresa en relacién al producto. La
comunicacién efectiva, la cual comprende un conjunto de actividades
gue se desarrollan con la finalidad de informar y persuadir mediante la
comunicacién verbal o comunicacién no verbal, dando lugar a que la
empresa publicite al cliente sin perder la competitividad en el rubro. La
habilidad de escuchar es esencial en el proceso de comunicacion, no se
debe perder ni una palabra de lo que el cliente quiere decir. Ademas, la
habilidad de preguntar formulando preguntas abiertas y cerradas sera
de gran utilidad para la determinacion de las necesidades de los

clientes.
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3.2.4.

En conclusion, se debe tomar en cuenta a la vez factores logisticos para
determinar las caracteristicas de atencién al cliente respecto a los

productos a entregar.
Tiempo del ciclo del pedido

Segun (BALLOU, 2004) el tiempo del ciclo del pedido puede definirse

El tiempo transcurrido entre el momento en que se levanta un
pedido de cliente, una orden de compra o una solicitud de
servicio y el momento en que el producto o servicio es recibido
por el cliente. El ciclo del pedido contiene todos los eventos
relacionados con el tiempo que da forma al tiempo total
requerido para que un cliente reciba un pedido.

El principal elemento final dentro del ciclo del pedido, sobre el
cual tienen control directo los responsables de logistica, es el
tiempo de entrega (El tiempo necesario para desplazar el pedido
desde el punto de almacenamiento a la ubicacion del cliente).
También puede incluir el tiempo para cargar en el punto de

origen y el tiempo para descargar en el punto de destino.

El tiempo del ciclo del pedido puede expresarse en forma
cuantitativa en términos comunes estadisticos, como la media,

la desviacion estandar y la forma de distribucion de frecuencias

En conclusion, contar con la gestién del tiempo aumenta la calidad del
servicio al cliente sin generar demoras en los procesos teniendo un

mejor control y seguimiento en los cuellos de botella que se podria tener.

3.3. BASES NORMATIVAS

3.3.1.

Resolucion de Superintendencia N°255-2015

De acuerdo a (SUNAT, 2015) la Resolucion de Superintendencia N°255-
2015 regula el traslado de bienes utilizando el sistema de emision

electrénica.
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En el sistema de emision electronica se hace uso de una guia de
remision transportista la cual se entiende que es un documento que
exige de manera obligatoria la SUNAT por lo que una empresa de
transportes tiene que regirse al cumplimiento de traslado de bienes con
una guia de remisién como un documento valido, ya que al no presentar
dicho documento en una intervencién puede haber penalidades lo que
ocasionaria que la carga sea detenida ( en algunos casos enviada al
depdsito) por lo que seria responsabilidad del transportista quién la tiene
en su poder desde el momento en que se le hace entrega de la guia
para el envio hasta la culminacion del servicio de transporte. Una guia
de remision transportista tiene que tener los siguientes items: El nimero
de la guia de remision, fecha de traslado, fecha de emision, direccién
punto de partida, direccion punto de llegada, remitente(Consigna el
RUC/ DNI de la persona o entidad quien envia), destinatario( Consigna
el RUC/DNI de la persona o entidad quien recibe), la cantidad del envio,
unidad de medida( bultos, paquetes, cajas, sobre, varios), el peso,
descripcion (Datos de la guia interna con la que viaja la mercaderia),
forma de pago ( Pago destino, facturado, flete libre, cancelado) asi de
contener los datos del vehiculo y conductor (Placa, marca, certificado
inscripciéon MTC, licencia de conducir, configuracion vehicular: Ejes)
ademas de llenar los datos de la empresa subcontrata( Nombre, Ruc)

en caso hubiera.

En la siguiente imagen 10 se detalla un ejemplo del llenado de una guia
de remision transportista.
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EN LA UAP

UAP
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Imagen 10
Llenado de Guia de Remisién G&C Imperial Cargo S.R.L

ﬂxsh’ | R.U.C. 20498101641

T N°®1264 & (01)5874783 Cel.: 959; \
1 4 " | . La -Lima - Lima < SSN2AR) m
| m;mm&mum 4) 429249 Cel.; 959284232 José Luis Bustamante y Rivero - Araquipa - Arequipa GU‘AE ‘MSPORWA
SICUANI  : Av. Arequipa N° s/n Cel.. 950284167 Sicuani - Canchis - Cusco e Registro de Inscripcion M.T.C
JULIACA :Av. Heroes del Pacifico N° 185 & (051) 332146 RPM: #998448099 Juliaca - San Roman pc .T.C.
PUNO  :Av. Costanera D-27 Bellavista Cel.. 958284166 Puno - Puno - Puno - Puno 0402612CNG
CUSCO  :Calle Repubiica del Ecuador D-9 Urb. Parque Industrial Cel.; 384902200 £
MADRE DE DIOS : Av 15 de Agosto Esq va.uTW-]W'Mm P o 174
FECHA DEL FECHA DE 1711 007 -N 0 10 1_ b B
TRASLADO : EMISION g L
Direccion punto de partida: e LS B VAR 1860 ) 4 T
Direccién punto de llegada: LM CENTRGL. DE LA G ) SN Ui I
z R E M ETENTTE e b ~__ DESTINATARIO i |
£ -
\l§ Serior(es): ALLID i Senor(es): R CioL IX
'@ [ RU.C./D.N.L: )4} R.U.C./D.N.L: 20131 75
CANT. UNIDAD _ PESO e S : RIEPONTF - 7 5

Certif. Insc. MTC
Configuracién Vehicular: Ejes

{4 165360

7510 1 G, UG R 060 2001 50T S 0 0001 o 001 ot

RECIBI CONFORME TRANSPORTISTA
NOTA- 12 mareadaria viaia hain responsabilidad del R

‘

oy
j&'_. -l - —————

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)

En la Resolucion de Superintendencia N°255-2015/SUNAT segun el
Capitulo Il cuyo Titulo: De los supuestos, reglas y oportunidad de
emision lo que concierne al Articulo 3: Supuestos y reglas para la
emision indica que:
El transportista, solo puede emitir Guia de Remisién Electronica
-transportista, si previamente, recibié una Guia de Remision
Electrénica - remitente, salvo que el remitente no esté obligado
a ello. El transportista esta exceptuado de emitir la Guia de
Remisién Electronica - transportista, si opta por sustentar el
traslado de bienes con la Factura Electrénica - transportista,
siempre que el destinatario sea el remitente. Si el destinatario
no es el remitente, el transportista debe tener la conformidad de

este Ultimo para usar esa factura para sustentar el traslado.
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En el transbordo programado, se emite, tratdndose de la
modalidad de transporte privado, de corresponder, una Guia
Remision Electrénica -remitente por cada tramo y tratandose de
modalidad de transporte publico, segun corresponda, una Guia
de Remision Electronica -remitente, por todo el trayecto, y/o una

Guia de Remision-transportista por cada tramo.

3.4. DESARROLLO DEL PROYECTO

3.4.1.

Desarrollo del primer objetivo
Diagnostico de la situacion actual del area operaciones.

En esta parte se realizara el diagndstico de la situacion actual del area
operaciones en la empresa G&C Imperial Cargo, para ello es importante
el tener en cuenta los procesos que se llevan a cabo. Dichos procesos
se evidenciaran en el diagrama de proceso de recojo de mercaderia y
diagrama de proceso de entrega de mercaderia para ver los puntos de
quiebre de donde se esta generando el problema, es decir, los puntos
resaltantes que se deben verificar para un real funcionamiento. A
continuacion, en laimagen 11 se detallara el diagrama actual de proceso
de recojo de mercaderia donde se daran a conocer las actividades que

componen dicho proceso.

En las imagenes 12,13,14,15,16 se apreciaran los DAP por separado de
las actividades por area del diagrama de proceso de recojo de

mercaderia.
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Imagen 11

Diagrama Actual del Proceso de Recojo de Mercaderia

QUIEN

ATENCION AL CLIENTE

OFERACIONES

MANTENIMIENTO

RECOJO LOCAL

ALMACEN

Recepcion de solicitud
para atencion.

Cliente en
oficina

Informar
los recojos
operaciones

4 |
Identificacion del

cliente [ Varios o cor-
porativa)

de

Confirmar informacion sobre pro-
gramacion de unidades para re-
cojo local

Designar los datos de unidades
[(Nombre del chofer y ayudantes,
placa)

|

Identificacion de rutas por cada

a

Bisqueda de guia de
remision en almacen

recojo.

|

Verificacion de unidades
¥ vehiculares antes de proce-
der al recojo

5l

] Mo

Unidad se queda en el taller
para su arreglo

p-

Verificar carga segun
documentacion en el
lugar de recojo

}

Estiba de la carga en 2l
lugar de recojo a unida-
des.

l

Recibir la documenta-
cion de la carga, guias,
de remision remitente
de losrecojos

Carga intemada
en  almacén.

¥

Busqueda de merca-
deria en almacén

)

Entrega de
ria a diente

mercade-

Recibir la conformi-

dad de diente
(Firma, nombre, DMI)

¥

Asignar responsabilidades dan-
do a conocer las especificacio-
nes del servicio de recojo

1

Retornar a la oficina

4

Registrar la informa-
cion del recojo en hoja
de recojos diarios

Verificacion de la
documentacion de

la carga con la car-

ga en fisico en
instalaciones.

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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Imagen 12

Tiempos Actuales de Actividades en Area Atencion al Cliente - Recojo

RESUMEMN
PROCESO: RECO.JO DE MERCADERIA Operacion B
Transpaorte 0
AREA: ATENCION AL CLIENTE Inspeccion 1
Lugar: G&C Imperial Carge S.R. L. Demora 0
Almacenamiento 0
Distancia 0 metros
Tiempa 29.5 minutos
SITUACION: ACTUAL DISTANCIA TIEMPO SiMBOLO
ACTIVIDADES METROS mnutos () [ [ ] |: %/ | oBsERVACION
1. Recepcion de solicitud para atencion 3 ?
2. Identificacion del cliente 1 *
3. Blsgqueda de guia de remisidn en 3
almacen
4. Blsqueda de mercaderia en almaceén 5 ?
Minima: 10 Depende de la
5 Entresa caderi lient cantidad de
nirega de mercaderia a cliente o i mercaderia a
Maximo: 15 entregar
6. Recibir la conformidad del cliente 2
———
7. Informar de los recojos a operaciones 3 [
TOTAL 29.5 [ 1

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)

En la imagen 12 se puede apreciar las actividades actuales que se
ejecutan en el area de atencidén al cliente segun recojo. De las 7
actividades descritas, la actividad 5 es la que genera demora, con un
tiempo de 15 minutos dependiendo de la cantidad de mercaderia a
entregar. El tiempo es relativamente corto, ya que el cliente al momento
de recibir la mercaderia, debe de verificar si el contenido de la misma se

encuentra en buen estado, con la finalidad de que no se originen

posteriores reclamos.
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Imagen 13

Tiempos Actuales de Actividades en el Area Operaciones - Recojo

RESUMEN
PROCESO: RECOJO DE MERCADERIA Operacion 4
Transporie 0
AREA: OPERACIONES Inzpeccion 0
Lugar: G&C Imperal Cargo SR L Demora 0
Almacenamiento 0

Distancia 0 metros

Tiempao 33 minutos
SITUACION: ACTUAL DISTANCIA TIEMPO SIMBOLO
ACTIVIDADES METROS MINUTOS D= ] I: _ OBSERVACION
1. Confirmar informacian sobre

programacion de unidades

10

Designar los datos de unidades

|dentificacion de rutas por cada recojo

oS ]

Asignar responsabilidades
(Ezpecificaciones)

TOTAL

33

o 0000

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)

En la imagen 13 se puede apreciar las actividades actuales que se

ejecutan en el area de operaciones segun recojo. De las 4 actividades

descritas, la actividad 3 es la que genera demora, con un tiempo de 15

minutos. El tiempo es relativamente corto, ya que al momento de que el

chofer identifique las rutas, se deberia de llamar previamente a todos los

clientes a los que se le ha asignado para el recojo para que pueda

brindar datos exactos y/o referencias de la direccion de recojo de

mercaderia para poder llegar a tiempo, ademas de poder saber en qué

hora el cliente cuenta con disponibilidad de tiempo para la recepcion de

mercaderia, con la finalidad de el chofer no pueda regresar una segunda

vez o0 que se quede esperando hasta que el cliente se desocupe.
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Tiempos Actuales de Actividades en el Area Mantenimiento - Recojo

Imagen 14

RESUMEMN
PRDE:I‘IES% AR[EEFE;;D DE Operacidn 1]
Transporte 0
AREA: MANTENIMIENTO Inspeccicn 1
Lugar: G&C Imperial Cargoe S.R. L. Demora 0
Almacenamiento 1]
Distancia 0 metros
Tiempo 30 minutos
SITUACION: ACTUAL DISTAMCIA TIEMPO SIMBOLO
ACTIVIDADES METROS minutos | ) |l _: [] 17| oBservacion
1. Verificacion de unidades ® ] Segiin canfidad

vehiculares antes de proceder a
recojo

30

de unidades (3)

TOTAL

30

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)

En la imagen 14 se puede apreciar las actividades actuales que se

ejecutan en el area de mantenimiento segun recojo. Se tiene solo 1

actividad, la cual es la que genera demora con un tiempo de 30 minutos.

El tiempo es relativamente corto para la verificacion de cada unidad

vehicular, ya que las tareas a realizar son muchas, tal es el caso de

verificacion del nivel de fluidos, verificacidon del motor, verificacion de las

llantas, verificacion del sistema eléctrico, verificacion de elementos

interiores, verificacion de elementos exteriores. Dichas tareas requieren

de un determinado tiempo considerable para su ejecucion.
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Imagen 15

Tiempos Actuales de Actividades en el Area Recojo Local - Recojo

RESUMEN
PROCES0: RECOJO DE MERCADERIA Operacion 4
Transporte 4]
AREA: RECOJO LOCAL Inspeccion 1
Lugar: G&C Imperial Cargo S.R. L. Demara 4]
Almacenamiento 1]
Distancia 0 metros
Tiempao &7 minutos
SITUACION: ACTUAL DISTANCIA TIEMPO siMBOLO
ACTIVIDADES METROS MINUTOS ' [ l:l ['_ OBSERVACION
1. ::r;?c&gr;zrg;;;gun documentacion 15 "/.
Minimo=20 L~ Depende de la

=]

Esfiba de la carga en el lugar de recojo
a unidades por cliente

Maximo=60

cantidad de
mercaderial  tipo
de producto

3. Recibir la documentacion de la carga,
guias de remision remitentes de los 10
reccjos
4. Reternar a oficina 20 #
5. Registrar la informacion del recojo en > ‘
hoja de recojos diarios
TOTAL a7 4 1

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)

En la imagen 15 se puede apreciar las actividades actuales que se

ejecutan en el area de recojo local. De las 5 actividades descritas, la

actividad 2 es la que genera demora con un tiempo maximo de 1 hora

dependiendo de la cantidad de mercaderia / tipo de producto a estibar.

El tiempo es variable dependiendo de la distribucion que se le da a la

mercaderia dentro de la unidad. La disposicion de la carga debe de estar

colocada de acuerdo a la direccion de los clientes segun hoja de ruta

dejando espacio para poder circular y entregar de manera rapida la

mercaderia sin necesidad de acomodar a cada instante la mercaderia.
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Imagen 16

Tiempos Actuales de Actividades en el Area Almacén - Recojo

RESUMEN
PROCESO: RECOJO DE MERCADERIA Operacion 0
Transporte 0
AREA: ALMACEN Inspeccitn 1
Lugar: G&C Imperial Cargo SR L Demara 0
Almacenamiento 1
Distancia 0 metros
Tiempo 45 minutos
SITUACION: ACTUAL DISTANCIA TIEMPO 5iIMBOLO
ACTIVIDADES METROS MINUTOS - I:l |:_ OBSERVACION
1. Verificacion de |a documentacién de la
carga con la carga en fisico en 15 .\
instalaciones por cliente \\
Minimo=20 N Depende de la
- int d Imacé liente \ cantidad de
2. Carga internada en almacén por cliente. Miximo=d0 mercaderial fipo
de producto
TOTAL 45 1 1

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)

En la imagen 16 se puede apreciar las actividades actuales que se

ejecutan en el area de almacén segun recojo. De las 2 actividades

descritas, la actividad 2 es la que genera demora, con un tiempo maximo

de 40 minutos dependiendo de la cantidad de mercaderia / tipo de

producto a internar, por lo que se debe de mejorar el tiempo, debido a

gue la mercaderia tiene que ser estibada a la unidad local que va a salir,

por lo que una vez que se verifique la documentacion de la carga con la

carga en fisico, la mercaderia que sale se debe de cargar directamente

a la unidad y solo internar la mercaderia que no sale.
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Imagen 17
DAP Actual de Proceso Especifico de Recojo de Mercaderia

RESUMEN
PROCESO: RECOJO DE MERCADERIA Operacicn 14
Transporte 1)
Inspeccion 4
Lugar: GEC Impenial Carge SR L Cizrmora 1
Almacenamisnto {
Distsniia 0 rretrias
Tiempo 224,50 minutos
SITUACION: ACTUAL DI STANCIA TIEMPO SIMEOLD
ACTIVIDADES METROS mnuros () (A || NS DBSERVACION
1. Recapcion de soliciiud para atencion 3
2. |dertificacidn del clisnse 1
3. Busgueds de guia g remision en 3
almacen
4. Busgueds de mercadena en almacsn 5
5. Entrega de mercadena 5 clisnte Minimo=10 Depende de k3 cantidad de
Maxime=15 [ miercadena a entregar
8. PRecibir |a conformidad del cliente 2 ]
7. Infiormnar de los recajos & coeraciones 3 il
8 Confrmar  informacidn sobre 10
programacion de unidades
P . o — Sepin  canidad  de
8. enficzcion de unidades wehiculares a0 _F.__:- unidades (5
10. Cesignar los datos dz unidades 3
11. Identificacidn de rufas por cada 15
recojo
12. Asignar responsabilidades 5 o]
13. Verficar carga segin documentacion 15 """
en el lugar de recojs :.
14. Esfiba de la carga en &l lugar de Minimo=20 ./"f Depende de cantidad de
i .. mercadenstipe de
recojo por chente Maximo=30 ./ producto
15. Recibir |a documentacion de ks carga 10 #
16, Retarnar 3 oficing 20 ‘
17. Repistrar la informacion del recojo en 3 ‘\
hoia de recajos distas L
18 Verficscion de la documentscicn con 15 ]
|a carpa en fisico por clients h‘.._h
10. Carga imernada en almacsn por Minimo=21 Depende de cantidad da
dliente. Mizimo=40 § ] rnermcl::?a' fipp  de
TOTAL ¥24.50 14 4 1

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)

Enlaimagen 17 se puede apreciar la elaboracién del DAP de los tiempos
actuales del proceso de recojo de mercaderia. El tiempo del proceso de
recojo de mercaderia desde la recepcion de solicitud para atencion hasta
cuando la carga es internada en almacén es de 224.50 minutos en
promedio observandose actividades que presentan mas tiempo en
relacion a las demas. Dichas actividades son: Entrega de mercaderia a
clientes con un tiempo maximo de 15 minutos, verificacion de unidades

vehiculares con un tiempo de 30 minutos, identificacion de rutas por
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cada recojo con un tiempo de 15 minutos, estiba de la carga en el lugar
de recojo con un tiempo maximo de 1 hora dependiendo de la cantidad
de mercaderia, carga internada en el almacén con un tiempo maximo de

40 minutos.

Se propone que para mejorar los tiempos de las actividades de recojo
de mercaderia incidiendo en aquellas pintadas de color rojo segun
diagrama de la imagen 11. En el siguiente DAP se daran a conocer los
nuevos tiempos a considerar en el proceso de recojo.

Imagen 18

DAP Propuesto de Proceso Especifico de Recojo de Mercaderia

RESUMEN
PROCES0: RECOJO DE MERCADERIA Operacica 1
Transporte 4
Inspacsiin 4
Lugar. GEC Impernial Carge SR, L Demiora 1
Almacenamisnto [y
Ciziancia 0 retros
Tiermpo 238,50 minutos
SITUACION: PROPUESTO DISTAMNCIA TIEMPO SIMBOLO
ACTIVIDADES METROS minutos | (] |: \Vi DESERVACION
1. Receprion de solicitud para atencion 3 L]
2. ldentificacidn del clizniz 1
3. Busgueda de puia de remision en 3
almacen
4. Busgueds de mercadena en aimacsn 5
5. Entrega de mercadena a clients Minimg=10 Depende de la canfidad de
Maxime=21 [ mercadena 3 entregar
8. Recibir la corformidad del clisnts 2 -
7. Informar de los recojos & operaciones 3 il
8. Confrmar  informacidn sobre 10
programacion de unidades
o i " N - I Sepin  cantidad  de
8. Verficacion de unidades wehiculsres 50 f:. unidades (5)
10. Designar los datos de unidsdes 3 il
11. Idenfificacion de rutas por cada a0
recojo.
12. Asignar responsakilidades 5 [N
13. Werficar carga segun documentacion 15 =
en el lugar de recoie ::.
14. Estiba de la carga en e hugar de Minime=2) L~ Depende de canfidad de
i . mercadenztipe de
recojo por cherte. Maximo—=45 ./ producto
15. Recibir la documentacion de la carga 10 +
16. Retornar 3 oficing 20 ‘
17. Repistrar la informacidn del recoje en 3 ‘\
hiogs de recajos disdos L
18, Verifizssion de la documentscidn con 15 ]
la carga en fisico por clienta 1
19. Cargs internada en almacen por Minimo=20 Depende de cantidad de
dliene . gy | memaders’  fpo  de
Mazimo=30 producto
TOTAL 239.50 14 4 1

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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En la imagen 18 se puede apreciar la elaboracion del DAP propuesto
con los nuevos tiempos que debe tener cada actividad que genera
demora en el recojo. El tiempo del proceso de recojo de mercaderia
propuesto desde la recepcion de solicitud de para atencion hasta cuando

la carga es internada en almacén sera de 239.50 minutos en promedio.

En la entrega de mercaderia a clientes se propone que debe tener un
tiempo maximo de 20 minutos, en la verificacion de unidades vehiculares
se propone gue debe tener un tiempo de 50 minutos para las 5 unidades
locales con las que cuenta la empresa, en la identificacion de rutas por
cada recojo se propone que debe tener un tiempo de 20 minutos, en la
estiba de la carga en el lugar de recojo se propone que debe tener un
tiempo maximo de 45 minutos, y la carga internada en almacén se

propone que debe tener un tiempo maximo de 30 minutos.

En la imagen 6 se realizé el DAP actual del proceso especifico de
entrega de mercaderia siendo el tiempo de 308 minutos en promedio.

En las imagenes 19,20,21 se apreciaran los DAP por separado de las

actividades por area del diagrama de proceso de entrega de mercaderia.
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Imagen 19

Tiempos Actuales de Actividades en el Area Operaciones - Entrega

RESUMEN
PRDC&EECEEEEEQGA DE Operacion 5
Transporte 0
AREA: OPERACIONES Inspeccion 1
Lugar: G&C Imperial Cargo S.H. L Demora 0
Almacenamiento 0
Distancia 0 metros
Tiempo 39 minutos
SITUACION: ACTUAL DISTANCIA TIEMPO SIMBOLO
ACTIVIDADES METROS mnutos () [t [ ]| fY/ | osservacion
. Recibir los documentos del cliente 2 o |
. Verificar el contenido de las guias en 5 H"“‘::.
un solo punto o por framos e
. Confimar  informacion sobre 10 ”’f
programacion de unidades de reparto.
. Designar los datos de unidades 3 *
. Identificacion de rutas de cada enfrega 15 +
. Generacion de hoja de ruta 4 *
TOTAL 39 5 1

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)

En la imagen 19 se puede apreciar las actividades actuales que se

ejecutan en el area de operaciones segun entrega. De las 6

actividades descritas, la actividad 5 es la que genera demora, con un

tiempo de 15 minutos. El tiempo es relativamente corto, ya que al

momento de que el chofer identifique las rutas, se deberia de tener

previamente los contactos de los clientes a los cuales se les entregara

la mercaderia, para que pueda brindar datos exactos y/o referencias

de la direccion de entrega de mercaderia con la finalidad de poder

llegar a tiempo, ademas de poder saber en qué hora se puede realizar

la entrega.
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Imagen 20

Tiempos Actuales en el Area Mantenimiento - Entrega

RESUMEN
PROCESO: ENTREGA DE .
MERCADERIA Operacion 0
Transporie 0
AREA: MANTENIMIENTO Ingpeccion 1
Lugar: G&C Imperial Carge S.R. L. Demora 0
Almacenamiento 0
Distancia 0 mefros
Tiempo 30 minutos
SITUACION: ACTUAL DISTANCIA TIEMPO SIMBOLO
T M, ) — .
ACTIVIDADES METROS MINUTOS || ) | v I:I OBSERVACION
1. Verificacion de unidades . )
wehi -~ ® Segun cantidad
,e_hl-:_:ularc—s antes de proceder a 30 de unidades (5)
recojo
TOTAL 30 1

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)

En la imagen 20 se puede apreciar las actividades actuales que se

ejecutan en el area de mantenimiento segun entrega. Se tiene solo 1

actividad, la cual es la que genera demora con un tiempo de 30 minutos.

El tiempo es relativamente corto para la verificacion de cada unidad

vehicular, ya que las tareas a realizar no son pocas.
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Imagen 21

Tiempos Actuales en el Area Reparto Local - Entrega

RESUMEMN
FROCESO: ENTREGA DE Operacian -
MERCADERIA s !
Transporte o}
AREA: REPARTO LOCAL Irspeccidn
Lugar: G&C Imperial Carge 5.R. L. Demora o}
Almacenamiento 0
Distancia 0 metros
Tempa 234 minutos
SITUACION: ACTUAL DISTANCIA TIEMPO SIMBOLO
ACTIVIDADE S METROS miNuTOS |l ) |l [] |: %/ | oBsERvacion
1. Racibir documentacicn de la canga. 10 ?
2. Ubicacicn del padida. 5 ‘\\\
3. Verficar la cantided de mercaderia 5 ::
ssignads en cada guis. §
r - e leels Minime=20 Segin canfidad
4. _E:tl'gs j:e iE_-. ge a un dades locales - de mercaderia &
segun documantacion. Maxime=&0 subir.
Minimo=20 ' canti
5. Reparto seglin hoja de ruia Segun ~ cantidad
Mximo=180 de guiss
G. Desestiba de la carga en &l punto de Minime=20 Segin canfidad
desfino. PR de mercaderia a
VIBHImMO=T enfregar.
7. Enirega de documentacicn y mercaderiz 12
por cliznte.
8. Retormo a oficina. 20 ‘
TOTAL 234 T 1

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)

En la imagen 21 se puede apreciar las actividades actuales que se
ejecutan en el area de reparto local. De las 8 actividades descritas, la
actividad 4, actividad 5 y la actividad 6 son las que generan demora
dependiendo de la cantidad de mercaderia, cantidad de guias. Eltiempo

es variable dependiendo de las observaciones descritas.

Se propone que para mejorar los tiempos de las actividades de entrega
de mercaderia incidiendo en aquellas pintadas de color rojo segun
diagrama de la imagen 7. En el siguiente DAP se daran a conocer los

nuevos tiempos a considerar en el proceso de entrega.
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Imagen 22

DAP Propuesto de Proceso Especifico de Entrega de Mercaderia

RESUMEN
PROCESD: ENTREGA DE Cperacian 12
MERCADERIA Transpors i
Inspeccion 3
Lugar: G&C Imgerial Cargo 5.R. L. Demora 4]
Almacenamienta 1]
Distancia 0 m
Thermipo 303.00 min
SITUACION: PROPUESTOD DISTANCIA TIEMFPO SIMBOLO
ACTIVIDADES merRos | mnutos () || |: W5 OB SERVACION
1. Recibir los documentas del diente. 2 |
2. Verificar &l contenido de las guias en 5 q'“"‘-:'.,-
un solo punto o por framas.
3. Confirmar infarmacian sobre 10 ‘:"
programacidn de unidades de regarta.
4. Verficacion de unidades vehiculs = . ) .
if._nEi ;:E-chedeurralar;:artf uiares 50 j:) Segun cantidad de unidades (5)
=
5. Designar los datos de unidades 2 ,"
8. Idenfificacion de mutas de cada
enirega 20
7. Genaracion de la hoja de ruta 4
2. Recibir docurentacicn de |3 canga 10
9. Ubicacidn del pedido. 5
10. Verificar la cantidad de mercaderiz ]
asignada en cada guia. 2 _._,_,_::-
11. Estiba de la carga a unidades locales Minimo=20 Segun cantidad de mercadena a
segin documentacian. Maximo=45 subir.
e L Minimic = 30 . ) .
12. Repario segun hoja de ruta. T E— > Segun cantidad de guias
13. Desesfiba de la carga en el punto de Winima = 21 - Segun canfidad de mercadenz a
desting. Mazmo= 45 ( entregar.
14 Emtrega  de  documentacian  y 12 +
mercadenia por clienis
15. Retorno a oficing 20 »
18. “lerificar la conformidad de entrega y . . -
forma de pago por cliente 5 L Segun cantidad de guias
TOTAL 0300 12| 1 3

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)

En la imagen 22 se puede apreciar la elaboracion del DAP propuesto
con los nuevos tiempos que en debe tener cada actividad que genera
demora en la entrega. El tiempo del proceso de entrega de mercaderia
propuesto desde recibir documentos del cliente en almacén hasta
verificar la conformidad de guia y forma de pago por cliente sera de

303.00 minutos en promedio

En la verificacion de unidades vehiculares antes de proceder al reparto
se propone gque debe tener un tiempo de 50 minutos para las 5 unidades
locales con las que cuenta la empresa, identificacion de rutas de cada

entrega se propone que debe tener un tiempo de 20 minutos, estiba de
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3.4.2.

la carga a unidades locales segun documentacion se propone que debe
tener un tiempo maximo de 45 minutos, reparto segun hoja de ruta que
debe tener un tiempo maximo de 150 minutos es decir 2 horas y media,
desestiba de la carga en el punto de destino que debe tener un tiempo

maximo de 45 minutos.
Desarrollo del segundo objetivo

Definir las funciones y responsabilidades correspondientes de las
personas involucradas en los procesos de recojo y entrega de

mercaderia, asi como los procedimientos a seguir.

En esta parte se daran a conocer las respectivas funciones generales y
especificas de la estructura interna que componen los procesos de
recojo y entrega de mercaderia en relacion a las siguientes areas en

mencion:
v Area Atencion al cliente
v' Area Operaciones
v Area Mantenimiento
v Area Recojo Local
v Area Reparto Local
v Area Almacén

Las areas anteriormente mencionadas son de mucha importancia en la
responsabilidad general y fundamental de la empresa la cual reside en

el compromiso de brindar un 6ptimo servicio de calidad a los clientes.

Péagina | 51



A. Atencion al Cliente

Tabla b

Funciones y Responsabilidades del Encargado de Atencion al Cliente

Nombre del Puesto: Atencién al Cliente

Area: Reporta Supervisa a:
a:
Atencion al | Gerente
cliente General
ftem Funciones y Responsabilidades del Puesto
1 Recepcion y atencion al cliente:

- Recepcionar llamadas telefonicas, asi como revisar los correos electronicos
corporativos para dar atencion a los clientes.

- Atender a los clientes en ventanilla (Escuchar y atender a sus solicitudes)

- Realizar la entrega y recepcion de mercaderia de los clientes, asi como la
entrega de los cargos o documentos a los clientes que realizan el recojo de su
mercaderia verificando la correcta entrega de los mismos.

- Durante la recepcion de la mercaderia, conocer los fletes de manera inmediata

- Indicar a los clientes que las cotizaciones se realizaran via correo electronico.

- Emision de guias transportista, asi como la emisién de comprobantes de pago
(Facturas, boletas de venta, recibos de caja)

2 Documentacion:

- Seguimiento de clientes varios a su cargo o a los que realiza la facturacion.

- Llevar al dia el registro de las cuentas por cobrar de clientes varios.

- Coordinar con el jefe de operaciones las solicitudes de recojos diarios y envios
de mercaderia de los clientes varios y corporativos.

3 Responsable de Caja:

Administrar los fondos de efectivo de caja, los cuales para su reposicion deben

estar sustentados con los comprobantes de pago respectivos.

Elaboracién de cuadro de ingresos y egresos diarios.

Efectuar los registros de los pagos realizados en la oficina.

Efectuar los depdsitos de las cobranzas realizadas por el encargado asignado.

Elaborar el reporte de cobranzas.

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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B. Encargado de operaciones

Tabla 6

Funciones y Responsabilidades del Encargado de Operaciones

Nombre del Puesto: Encargado de Operaciones

Area: Reporta a: Supervisa a:
Operaciones | Gerente Responsable de Almacén/ Operadores/Conductores
General
ftem Funciones y Responsabilidades del Puesto
1 Planear las actividades de recojo y reparto durante el dia.

Clasificar el producto e indicar la manera en que debe ser cargado en la unidad.

Asignar conductores, copilotos, asi como ayudantes ademas de las unidades para recojo

y reparto.

2 Verificar que la carga esta siendo manipulada correctamente, asi como la presencia de
mercaderia en mal estado: Durante la estiba a la unidad local, si hubiera alguna
observacion actuar de inmediato y comunicarla en el momento.

Identificacion de la mercaderia de los clientes, asi como el pesaje, cuyo flete no sea
habitual o constante mediante su observacion durante la estiba a las unidades. Informar
a los responsables de facturacién y/o coordinador administrativo operativo para su

consideracion.

3 Informar al coordinador administrativo-operativo sobre la carga que no sera despachada
en dicha fecha, dando a conocer los motivos del hecho.

4 Responsable de la devolucién o recuperacion de mercaderia en coordinacion con los

clientes y con el coordinador SIG, dando respuesta a consultas o reclamos.

5 Colaborar con la seleccion y contratacién de conductores, asi como realizar la induccion

a conductores y operadores ingresantes.

6 Registrar la entrega de equipos de proteccion personal y exigir su uso de acuerdo al

formato correspondiente, asi como mantener orden y limpieza en el puesto de trabajo.

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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C. Encargado de Mantenimiento

Tabla 7

Funciones y Responsabilidades del Encargado de Mantenimiento

Nombre del Puesto: Encargado de Mantenimiento

Area: Reporta a: Supervisa a:
Mantenimiento | Gerente General Conductores Locales/Mecanico
ftem Funciones y Responsabilidades del Puesto
1 Organizar, coordinar y efectuar la recepcion, almacenamiento, custodia y distribucién
de los bienes a adquirir para las diferentes unidades vehiculares.
5 Supervisar el correcto funcionamiento de las unidades programando el mantenimiento
de vehiculos.
Responsabilidad de registrar la lectura del kilometraje de las unidades vehiculares, asi
3 como el seguimiento, registro de calibracién y mantenimiento de los instrumentos de
medicion de manera mensual o cuando se requiera.
Control y registro de consumo de combustible por unidades, asi como realizar el
seguimiento de la vigencia de fumigacion de las unidades vehiculares.
5 Informar detalladamente el estado de los vehiculos a la gerencia.

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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D. Mecanico

Tabla 8

Funciones y Responsabilidades del Mecanico

Nombre del Puesto: Mecanico

Area: Reporta a: Supervisa a:

Mantenimiento | Encargado  de Conductores Locales
Mantenimiento

item Funciones y Responsabilidades del Puesto
1 Ejecucién de actividades de reparacion y mantenimiento de unidades vehiculares.
2 Participar en el montaje y desmontaje de equipos y unidades vehiculares,
3 Inspeccionar periédicamente las unidades vehiculares.

Apoyo en el area de operaciones cuando sea solicitado por el encargado de

operaciones.

Mantenimiento y reparacion de las unidades motorizadas de la empresa en caso
hubiera

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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E. Conductor Local

Tabla 9

Funciones y Responsabilidades del Conductor Local

Nombre del Puesto: Conductor Local

Area: Reporta a: Supervisa a:

Recojo Local / | Encargado de Copiloto / Operadores de carga
Reparto Local | Operaciones

item Funciones y Responsabilidades del Puesto

1 Revisar la documentacion obligatoria de los vehiculos a conducir de acuerdo a las
normas establecidas por el MTC, asi como tener la documentacion apropiada para la
conduccién del vehiculo asignado.

2 Responder llamadas y/o enviar informacion que se le solicite durante el reparto.

3 Recepcionar la documentacion de la mercaderia a transportar (guias de remision)
cerciorandose que el responsable de almacén y/o encargado de operaciones realice el
llenado de las guias en la hoja de ruta.

4 Realizar las entregas de mercaderia en los diferentes puntos de reparto asignados
verificando que los cargos cuenten con la conformidad respectiva por parte del cliente.
En caso de que el cliente tenga cargos atrasados por entregar, debe recuperar los
cargos exigiendo su devolucion.

5 Durante los recojos locales debe de supervisar que los operadores estén manipulando
la mercaderia de manera correcta para la estiba, verificando que el conteo de la carga
sea el correcto comparando dicha cantidad con las guias de remision entregadas por
el cliente, asi como las condiciones de la carga en la que se esté recibiendo. En caso

de tener algiin inconveniente comunicar al encargado de operaciones.

6 Mantener comunicacion constante con el responsable de mantenimiento acerca de las
condiciones de funcionamiento en que se encuentra el vehiculo coordinando el

mantenimiento preventivo a realizarse.

7 Tener conocimiento del correcto llenado de una guia de remision en caso se requiera
emitir guias manuales, las cuales deben ser comunicadas a recepcién para su ingreso
al sistema, asi como las coordinaciones y los medios de pago del traslado de la carga

de clientes.

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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F. Operador de Carga

Tabla 10

Funciones y Responsabilidades del Operador de Carga

Nombre del Puesto: Operador de Carga

Area: Reporta a: Supervisa a:

Recojo Local / | Encargado de!|
Reparto Local | Operaciones/

Conductores
ftem Funciones y Responsabilidades del Puesto
1 Identificar los diferentes elementos que se utilizan en las actividades de operaciones de

carga y descarga.

2 Reconocer la mercaderia, determinar la forma de manipular, asi como almacenar de
manera correcta de acuerdo a las instrucciones brindadas por el encargado de

operaciones.

3 Realizar el trabajo de carga y descarga de las unidades vehiculares contando con el
apoyo del encargado de operaciones.

4 Participar en las capacitaciones e inducciones realizadas por el coordinador SIG en
coordinacion con el encargado de operaciones con la finalidad de reducir riesgos que
se pudieran presentar.

5 Tener conocimiento de la documentacién de la mercaderia en las actividades de recojo

y reparto de mercaderia.

6 Mantener comunicacion constante con todas las personas que manipulen la

mercaderia.

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)
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G. Responsable de Almacén

Tabla 11

Funciones y Responsabilidades del Responsable de Almacén

Nombre del Puesto: Responsable de Almacén

Area: Reporta a: Supervisa a:

Almacén Gerente general/ Operadores de carga
Encargado de

operaciones

ftem Funciones y Responsabilidades del Puesto

Durante el internamiento de la mercaderia local:
1 Recepcionar la carga, registrar la mercaderia, clasificarla y distribuirla adecuadamente

de acuerdo a los datos de la guia de remision.

Realizar diariamente el inventario fisico de la mercaderia en el almacén comparando con

2
las guias de remision.
3 Realizar el llenado de la hoja de ruta y controlar los recojos diarios que se realizan a
clientes corporativos mediante la hoja de recojo
Controlar el registro de los recojos diarios que se realizan a clientes y que llegan al
4 ; . ;
almaceén. Llenado de las hojas de ruta para la entrega de mercaderia.
Dar conformidad de la cantidad de mercaderia que es cargada a la unidad local
. informando al coordinador administrativo - operativo sobre la carga observada ya sea por
volumen, exceso de peso u otras observaciones, para que este informe a las areas o
clientes respectivos.
6 Verificar el estado de mercancia en mal estado, si hubiera alguna observacion informar
al coordinador SIG.
Controlar los ingresos de vehiculos y personas a las instalaciones de la empresa,
7 supervisar las instalaciones del almacén manteniendo el orden y limpieza del puesto de

trabajo.

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)

Se definira el procedimiento de entrega de mercaderia para un correcto control

de la mercaderia en las actividades realizadas en operaciones, asi como el
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procedimiento de almacenamiento al momento de internar la mercaderia en el

almacen.
A) Procedimiento de Entrega de Mercaderia

Se detalla el procedimiento de reparto local en la tabla 12, los
cuales deben seguir las personas involucrados en el area de

operaciones.

Tabla 12

Procedimiento de Entrega de Mercaderia G&C Imperial Cargo S.R.L

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD OBSERVACIONES

1 Encargado  de | Verifica que las guias de remisidon | En caso de que el reparto no se
Operaciones estén completas segun al manifiesto | llegue a cumplir durante el dia, se

de transporte. tendr& una reprogramacion de

2 Encargado  de | Organiza las guias de remision entrega en coordinacion con el
Operaciones asociadas a la zona de reparto, cliente.

revisando los destinos de las guias
de remision.

3 Encargado  de | Determina las unidades vehiculares | En caso de que la unidad se
Operaciones que procedera a realizar el repartoy | encuentre en mal estado de

la cantidad de trabajadores que | mantenimiento, el encargado de

ejecutaran el reparto. operaciones o choferes comunican
al responsable de mantenimiento
para los respectivos controles.

4 Encargado de | Procede a generar la hoja de ruta | Se tomara diversos criterios a la
Operaciones/ correspondiente a cada unidad | hora del reparto: Cantidad de
Responsable de | vehicular de acuerdo a las guias de | mercaderia, tamafio de
Almacén remision organizadas por zonas. mercaderia, capacidad de la

unidad vehicular y estado, tipo de
cliente (Implementos de seguridad
y SCTR vigente)

5 Chofer de | Entregar la mercaderia al cliente | En caso, el cliente tenga alguna

Reparto solicitando la firma y/o sello de la | observacion acerca de Ia
recepcion de la mercaderia en la | mercaderia entregada, registra su
guia de remision como sefial de | observacion en la guia de
conformidad. remision.

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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B) Procedimiento de Almacenamiento

Se detalla el procedimiento de almacenamiento en la tabla 13.

Tabla 13

Procedimiento de Almacenamiento G&C Imperial Cargo S.R.L

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD OBSERVACIONES
1 Responsable de | Recepcionar la guia de remision
Almacén transportista o el formato de recojos
diarios de ser el caso, cuando la unidad
vehicular con mercaderia ingresa a la
empresa.
2 Responsable de | Verifica la cantidad de mercaderia en | La identificacion de la
Almacén guias de remisién transportista. mercaderia se realiza de manera
visual teniendo en cuenta el
rétulo o cualquier distintivo. En
caso de que se identifique
mercaderia dafiada se procedera
En recojos diarios verificar la a la comunicacién con el
documentacion de carga con respecto coordinador SIG y
a la cantidad fisica de la carga. Si es . . .
posteriormente con el cliente. Si
conforme se procede a firmar el se detecta una mercaderia de
manifiesto. La mercaderia que no cadena de frio (Refrigerada) se
tengan salida, se internara en almacén procederé al cambio de geles los
para su posterior envio a destino. cuales seran sacados del equipo
frigorifico los cuales mantiene
geles congelados.
3 Responsable de | En coordinacion con el encargado de
Almacén operaciones, se traslada la mercaderia
a una o varias unidades para el reparto
o traslado segun la direccion del punto
de llegada.
4 Responsable de | Conservar y mantener la integridad de

Almacén

los manifiestos, teniendo en cuenta que

no debe faltar ninguno.

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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3.4.3.

Desarrollo del tercer objetivo

Elaboracion de una propuesta de mejora en el proceso de entrega de

mercaderia en el &rea operaciones.

A continuacion, se detallan las tareas que tienen mayor incidencia en el

diagrama de proceso de entrega de mercaderia en la tabla 14.

Las actividades que se muestran en la tabla vendrian a ser las mas
criticas, no se consideran las actividades en su totalidad porque se
sobreentiende que estan dentro del estdndar aceptable, considerando al
responsable, a las tareas que se realizaran por cada actividad, el tiempo
de la tarea, la persona a quién se le reporta, el tiempo en horas del

personal segun jornada laboral.

Las actividades criticas son las mismas que se encuentran pintadas de

color rojo en el diagrama de proceso de entrega de mercaderia.
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Tabla 14

Actividades de Mayor Incidencia en el Diagrama de Proceso de Entrega

No

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

TAREAS

TIEMPO
DE LA
TAREA

REPORTA INFORME

TIEMPO DE

TRABAJO

Identificacién de rutas de cada

entrega

Encargado de
Operaciones

Comunicacion con el
cliente

Verificacion y seguimiento
de informaciéon desde el
punto de partida hasta el
punto de llegada.
Validacion de llegada de
ubicacién correcta en el
punto de destino para
entrega

20

Al Gerente General

8 horas

Verificacion de unidades vehiculares
antes de proceder al reparto

Conductor Local

Recolectar  informacion
detallada de la unidad
Mantenimiento preventivo
diario

Cambio de repuestos

10

Al Encargado de
Mantenimiento

8 horas

Estiba de la carga a unidades locales
segun documentacion

Operadores de Carga

Programa de capacitacion
Cumplimiento de Manual
BPADT

Validacion de mercaderia
segun documentacion

45

Al Encargado de
Operaciones

8 horas

Reparto segun hoja de ruta

Conductor Local

Seguimiento de la unidad
vehicular

Validacion y conformidad
de entrega de mercaderia

150

Al Encargado de
Operaciones

8 horas

Desestiba de la carga en el punto de
destino

Operadores de Carga

Programa de capacitacion
Cumplimiento de Manual
BPADT

Validacion de mercaderia
segun documentacion

45

Al Encargado de
Operaciones

8 horas

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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En la actividad de identificacion de rutas de cada entrega mediante un

diagrama DOP se daran a conocer las tareas, segun imagen 23.

Imagen 23
DOP de Actividad de Identificacién de Rutas

|dentificacidn de rutas de cads
entrega

M
1 " Comunicacion con =l cliente
| {Hora y direccidn de entrega)

1 ) 'I.feriFma-:in::-n ¥ sepguimienio de

| infarmacion desde =l punto de
d partida hasta =l punioc de
ll=pada

Validacion de legada en la
ubicacion  comecta  en
desting para enfrega

RESUMEN

@ |

- 2

TOTAL 3

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
Seguidamente se realizard un DAP de los tiempos de las tareas que se
ejecutan en la identificacion de rutas de cada entrega segun imagen 24.

En el gréfico 2 se presenta el Diagrama de Pareto de los tiempos
establecidos.
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

DAP de Propuesta de Tiempos Identificacion de Rutas

Imagen 24

RESUMEM
ACTIVIDAD: IDEMTIFICACION DE .
RUTAS DE CADA ENTREGA Operacion !
Transporte o
AREA: OPERACIONES Combinada 2
Lugar: G&C Imperial Carge 5.R. L. Cemaora o
Almacenamiento o
Distancia 0 rmetros
Tiempo 20 minutos
SITUACION: PROPUESTA DISTANCIA TIEMPO SiMBOLO
TAREAS MeTRos | minutos | ) ) D '/ | oBseRvaciON
1. Comunicacién con el cligntz 4 &
2. Verficacion  y  seguimiento  de
informacion  desde el punto de
pariida hasta el punio d= lzgada 14
3. Validacion de llegsda =n s &
ubicacién correcia en desting para 2
entr=ga
TOTAL 20 1 2

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)

Gréfico 2

Diagrama de Pareto Propuesto — Tiempos de Identificacién de Rutas

16 100%
0%
BO%

T0%

Tiempos
Forcentaje Relativo Acumulado

Verificacion Comunicacion Validacion de llegada

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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En la actividad de verificacion de unidades vehiculares mediante un
diagrama DOP se daran a conocer las tareas, segun imagen 25.

Imagen 25
DOP de Actividad de Verificacion Unidad Vehicular

‘erificacion de unidad wehicular

i

1 Recolectar informacian
detallzda d= la unidad vehicular
1 1 Mantenimiento preventivo
! diario
2 . ‘Zambio de repusstos

RESUMEN

[ I
@

TOTAL 3

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)
Seguidamente se realizard un DAP de los tiempos de las tareas que se
ejecutan en la verificacion de cada unidad vehicular segun imagen 26.

En el grafico 3 se presenta el Diagrama de Pareto de los tiempos

establecidos.
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Imagen 26

DAP de Propuesta de Tiempos Verificacién de Unidad Vehicular

) RESUMEN
Transpaorie ]
AREA: MANTENIMIENTO Combinada 1
Lugar: G&C Imperial Cargo S.R. L. Demaora u]
Almacenamiento u]
Distancia 0 metros
Tiempo 10 minutos
SITUACION: PROPUESTA DISTANCIA TIEMFO siMBOLD
TAREAS METROS MINUTOS O E:> Il D v OB SERVACION
1. Recolectsr informacion detallsds de ; -
= unidad wehicular [
2. Mantenimiento preventivo disric e
3 Cambio de repuestos o
TOTAL 10 2 1 Par unicsd
wehicular

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)

Gréafico 3

Diagrama de Pareto Propuesto - Tiempos Verificacion de Unidad

Tiempos

Mantenimiento

Cambio Repuestos  Recolectar Informacion

100%

90%

B80%

705

605

505

405

30%

Porcentaje Relativo Acumulado

205

-m%
0%a

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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En la actividad estiba de la carga a unidades locales mediante un

diagrama DOP se daran a conocer las tareas, segun imagen 27.

Imagen 27
DOP de Actividad de Estiba de la Carga - Unidades Locales

Esfiba de la carga a unidades

locales
i
1 . Capacitacion
1 Cumplimiento de  manual
BPADT optimizando espacios
2 Validacion de mercaderia
segln documentacion
RESUMEM
) ‘
O :
TOTAL 3

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
Seguidamente se realizara un DAP de los tiempos de las tareas que se

ejecutan en la estiba de la carga a unidades locales segun

documentacion en la imagen 28.

En el grafico 4 se presenta el Diagrama de Pareto de los tiempos
establecidos.
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

DAP de Propuesta de Tiempos Estiba de Carga - Unidades Locales

Imagen 28

ACTIVIDAD: ESTIBA DE LA CARGA RESUMEN
A UNIDADES LOCALES SEGUN Ciperscin 1
DOCUMENTACION T o
AREA: REFARTO LOCAL Comhbinads p
Lugar: G&C Imperial Cargo 5.7 L. Diemaora Ju]
Almacenamiento Ju]
Diistancia 0 metros
Tiempo 45 minutos
SITUACION: PROPUESTA DISTANCIA TIEMPO SiMBOLD
TAREAS METROS MINUTOS O |:> [ D V OBSERVACION
1. Capacitacion 5 &
2. Cumplimients de manusl BRADT 25 1"“"9
3. Validacién de mercaderiz segin s *
documentacion
TOTAL 45 1 2 Segin canfidad
de mercaderia a
subir

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)

Grafico 4

Diagrama de Pareto Propuesto - Tiempos Estiba de Carga

30 100%
50%
25
BO% =]
=
]
70% 2
20 5
4 0% <
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Cumplir Manual Validacion Mercaderia Capacitacion

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)

En la actividad reparto segun hoja de ruta mediante un diagrama DOP

se daran a conocer las tareas segun imagen 29.
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Imagen 29
DOP de Actividad Reparto seguin Hoja de Ruta

Reparto segln hoja de ruta
|
1 Seguimiento de la  unidad
vehicular
Validacion vy conformidad de
2 entrega de mercaderia
RESUMEN
@ ]
TOTAL 2

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)

Seguidamente se realizara un DAP de los tiempos de las tareas que se

ejecutan en el reparto segun hoja de ruta segun imagen 30.

Imagen 30
DAP de Propuesta de Tiempos Reparto segin Hoja de Ruta

i RESUMEN
ACTIVIDAD: REFARTD SEGUN Operacién o
HOJA DE RUTA
Transporie 0
AREA: REPARTO LOCAL Caombinads 2
Lugar: G&C Imperial Carge SR L. Diemara a
Almacenamiento 4]
Distancia 0 metros
Tiempo 150 minutos
SITUACION: PROPUESTA DI STANCIA TIEMPC SiIMBOLOD
TAREAS metros | mwtos | ) |C ) |: /| oBSERVACION
1. Seguimisnto de la unidad wehicular 145 ,
2. Validscién y  conformided  de - L
enirega de mercadernia
TOTAL 150 2 Seglin canfidad
de guias

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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En la actividad desestiba de la carga en el punto de destino mediante

un diagrama DOP se daran a conocer las tareas, segun imagen 31.

Imagen 31
DOP de Actividad de Desestiba de Carga - Punto Destino

Dezestipa de la carga en el

punto de destino
i
1 . Capacitacion
1 Cumplimiento de  manual
BPADT optimizando espacios
2 | Validacion de mercaderia
| =segln documentacion
RESUMEM
O ‘
2
TOTAL 3

Seguidamente se realizard un DAP de los tiempos de las tareas que se

ejecutan en la desestiba de la carga en el punto de destino segun
imagen la imagen 32.

En el grafico 5 se presenta el Diagrama de Pareto de los tiempos

establecidos.
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

DAP de Propuesta de Tiempos Desestiba de Carga - Punto Destino

Imagen 32

RESUMEN
Transparie 0
AREA: REPARTO LOCAL Combinada 2
Lugar: G&C Imperial Cargo S.R. L. Diemaora 0
Almacenamiento Q
Distancia 0 metros
Tiempo 45 rinutos
SITUACION: PROFUESTA DISTANCIA TIEMFO SIMBOLOD
TAREAS METROS MINUTOS O E:> [ D V DBSERVACION
1. Capacitacion 5 .|
2. Cumplimiento de manusl BFADT 25 "‘““9
3. Velidacién de mercsderia segin 1 *
documentacion
TOTAL 45 1 2 Segin cantidad
de mercaderia a
subir

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)

Gréafico 5

Diagrama de Pareto Propuesto - Tiempos Desestiba de Carga

30 100%:

15

Tiempos

10

0 -

Cumplir Manual Validacién Mercaderia Capacitacion

Porcentaje Relative Acumulado

Ln

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)
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3.4.4. Desarrollo del cuarto objetivo
Resultados esperados de la propuesta de mejora.

Se procedera a realizar una demostracion de los resultados en base a
pedidos, teniendo en cuenta las caracteristicas del tiempo desde el
recojo de la orden de servicio, es decir, cuando el cliente llama por
teléfono para solicitar informacién acerca de la mercaderia para que lo
puedan entregar, seguidamente se pueda preparar el pedido, lo puedan
despachar, luego pueda salir la unidad, poder seguir la ruta, entregar al

cliente el pedido y finalmente poder regresar la unidad a oficina.

Para ello se tendrd en cuenta el diagrama de proceso propuesto de
entrega de mercaderia, el cual empieza con la atencion al cliente y

termina con la atencion al cliente segun imagen 33.
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Imagen 33

Diagrama de Proceso Propuesto de Entrega de Mercaderia

QUIEN

ATENCION AL CLIENTE

OFERACIONES

MANTENIMIENTO:

REFARTO LOCAL

ATENCION AL CLIENTE

Recepcion de solici J

tud para atencion

Recibir documentos del
cliente

'

Verificar el contenido de
las guias en un solo pun-
to o por tramos

4

Confirmar informacion
sobre programacion de

cal.

4

Designar los datos de uni-

y ayudantes, placa)

i :
! ldentificacion de rutas de!
! cada entrega !

Generacion de hoja de ru-

unidades para reparto lo-[ |

dades [Mombre del chofer|4

1

| Verificacion de unidades
vehiculares antes de
proceder al reparto

Unidad se queda en el
taller para su arreglo

\
la carga.

Recibir documentacion de

'

Ubicacion del pedido por
cada guiade remision

¥

Verificar la canfidad de
mercaderia asignada en la
guia

Verificar la conformidad
de entrega y forma de
pago por cliente

ta

1 1
\Estiba de la carga a unida-!
'des locales ( Prioridad a
iproductos con cadena dei
| frio) H

1
Desestiba de la carga en|
&l punto de destino !

'

Entrega de documentacion
y mercaderia por diente

!

Facturacion
No

Realizar un segui-
miento para recupe-
rar los cargos co-
rrespondientes

Retorno a oficina =

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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A continuacion, se detalla los resultados de la propuesta en base a un

pedido realizado en 8 horas segun tabla 15.

Tabla 15
Resultados en Base a un Pedido Realizado en 8 horas

ATENCION OPERACIONES REPARTO ATENCION
CLIENTE AL CLIENTE (39 minutos de LOCAL AL CLIENTE CLIENTE
(3 minutos) preparacion) (61 minutos) (5 minutos)
Recibir Recibir
documentos del | documentacion
cliente de la carga
10:05 am 10:54 am
Ubicacion  del
Confirmar pedido por cada
informacién guia de remision Verificacion de
sobre conformidad
L 11:03 am
L programacion de de entrega
Solicitd ) . . s ;
Recepcionar la | unidades, asi | Reparto segtn | (Poner firma, Cliente
entrega de . . ) satisfecho
} solicitud para | como designar hoja de ruta nombre y DNI
mercaderia | wencion | 1 dat d | 2 d con el
] a atencion | los atos e ) en la guia de | servicio
proveniente de , , 11:33 am . .,g brindad
L respectiva unidades remision rindado
ima .
10:03 min 10:18 am transportista) y
10:00 am forma de pago
por cliente.
Entrega de | 11:48 am

Identificacion de
rutas

10:38 am

Generacion de
hoja de ruta

10:42 am

documentacion
y  mercaderia

por cliente

11:43 am

Nota N° 01: El tiempo que se indicé al cliente fue que se estregaria su producto dentro de las 8 horas de

su solitud, es decir dentro del dia.

Nota N° 02: La entrega se hizo dentro del tiempo de 1 hora y 48 minutos, el cual en base a lo indicado al

cliente sobre el factor de tiempo de entrega se puede determinar que fue 6ptimo.

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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A continuacion, se detalla los resultados de la propuesta en base a un

pedido realizado en 12 horas segun tabla 16.

Tabla 16

Resultados en Base a un Pedido Realizado en 12 horas

ATENCION AL | OPERACIONES REPARTO ATENCION
CLIENTE CLIENTE (37 minutos de LOCAL AL CLIENTE | CLIENTE
(3 minutos) preparacion) (70 minutos) (5 minutos)
Recibir
documentos  del | Recibir
cliente documentacion
' de la carga
11:05 am Verificacion
11:50 am
de
Confirmar .
conformidad
informacién sobre icacio
3 Ubicacion del | ge entrega
Solicité programacion de | pedido por cada | (poner firma, | Cliente
Recepcionar la | ynidades asi . iz satisfecho
entrega  de N ‘ guia deremision | nompre  y con el
) solicitud parala | como designar los -~
mercaderia tenci 11:58 am DNI en la | servicio
. atencion datos de . i
proveniente de ) guia de brindado
respectiva unidades L
Tacna Reparto  segun | remision
11:00 am 11:03am 11:20 am hoja de ruta transportista)

Identificacion de

rutas

11:35 am

Generacion de

hoja de ruta

11:40 am

12:40 pm
Entrega de
documentacion y
mercaderia  por
cliente.

12:50 pm

y forma de

pago
cliente.

por

12:55 pm

Nota N° 01: El tiempo que se indico al cliente fue que se estregaria su producto dentro de las 12 horas

de su solitud, es decir dentro del dia.

Nota N° 02: La entrega se hizo dentro del tiempo de 1 hora y 55 minutos, el cual en base a lo indicado al

cliente sobre el factor de tiempo de entrega se puede determinar que fue 6ptimo.

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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A continuacion, se detalla los resultados de la propuesta en base a un

pedido realizado en 16 horas segun tabla 17.

Tabla 17

Resultados en Base a un Pedido Realizado en 16 horas

ATENCION OPERACIONES REPARTO ATENCION
CLIENTE AL CLIENTE (41 minutos de LOCAL AL CLIENTE CLIENTE
(3 minutos) preparacion) (71 minutos) (5 minutos)
Recibir
Recibir documentacion
documentos del | 4e la carga
cliente
12:54 pm
12:05 pm
Ubicacion del
pedido por cada
Confirmar , e,
guia de remisién | Verificacion
informacién de
1:05 pm
sobre
B conformidad
Solicité la_solicitud | UMdades, ol (Poner firma, | con o
entrega  de | para la | COMO designar Renarto  seddn nombre y DNI | Servicio
ar segu i
mercaderia atencion los datos de : .pd t 9 en la guia de brindado
. unidades Oja de ruta
12:00 pm respectiva remision
12:03 pm 12:20 pm 1:45 pm transportista)
y forma de
pago por
Identificacion de .
cliente.
rutas
Entrega de | 2:00 pm
12:40pm

Generaciéon de
hoja de ruta

12:44 pm

documentacion y
mercaderia por

cliente

1:55 pm

Nota N° 01: El tiempo que se indico al cliente fue que se estregaria su producto dentro de las 16 horas

de su solitud, es decir dentro del dia.

Nota N° 02: La entrega se hizo dentro del tiempo de 2 horas, el cual en base a lo indicado al cliente sobre

el factor de tiempo de entrega se puede determinar que fue éptimo.

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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A continuacion, se detalla los resultados de la propuesta en base a un

pedido realizado en 24 horas segun tabla 18.

Tabla 18
Resultados en Base a un Pedido Realizado en 24 horas

) ATENCION
ATENCION AL | OPERACIONES REPARTO AL
CLIENTE CLIENTE (37 minutos de LOCAL CLIENTE CLIENTE
(3 minutos) preparacion) (80 minutos) )
(5 minutos)
Recibir
Recibir L
documentacion
documentos del
de la carga
cliente
1:50 pm
1:05 pm
Ubicacion  del | Verificacion
Confirmar pedido por cada de
informacion sobre guia de remision conformidad
Recepcionar la programacion de 900 de entrega | cliente
. . | 2:00 pm ) :
Solicité solicitud para la unidades, asi (Poner firma, zgﬂsfechzl
entrega de | atencion como  designar | Reparto  segin | hombre 'y servicio
mercaderia reSpeCtiVa |OS datOS de hoja de ruta DNI en Ia bl’indado
unidades uia de
1:00 pm 1:03 pm 2:45 pm g o
1:18 pm remision
transportista)
y forma de
. Entrega de | Pago por
Identificacion de ) lient
documentacién y | c''€nte
rutas
mercaderia  por | 3:05 pm
1:36 pm cliente
Generacion  de | 3:00 pm

hoja de ruta

1:40 pm

Nota N° 01: El tiempo que se indicd al cliente fue que se estregaria su producto dentro de las 24 horas

de su solitud, es decir dentro del dia.

Nota N° 02: La entrega se hizo dentro del tiempo de 2 horas y 5 minutos, el cual en base a lo indicado al

cliente sobre el factor de tiempo de entrega se puede determinar que fue 6ptimo.

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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3.5.

COSTOS DEL PROYECTO

A continuacion, se detallan los costos y gastos generales mensuales antes de

la propuesta de mejora segun tabla 19.

Tabla 19

Total de Costos y Gastos Generales Mensuales Antes de la Propuesta

CONCEPTO COSTOS COSTOS GASTOS DE TOTAL
DIRECTOS INDIRECTOS ADMINISTRACION
Mano de Obra S/.9,600.00 S/.9,600.00
Directa
Mano de Obra S/.7,104.00 S/.7,104.00
Indirecta
Alquiler del local S/.6,000.00 S/.6,000.00
Gastos de
servicio de $/.90.00 $/90.00
celulares 'y
teléfono
Gastos de S/.400.00 S/.400.00
energia
eléctrica
Gastos de agua S/.30.00 S/.30.00
Mantenimiento S/.300.00 S/.300.00
de planta
Depreciaciones S/.5,000.00 S/.5.42 S/.5,005.42
Equipos de S/.650.00 S/.650.00
oficina
TOTAL S/.9,600.00 S/.18,924.00 S/.655.42 S/.29,179.42
Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
Se detallan los costos de equipos de oficina segun tabla 20.
Tabla 20
Costos de Equipos de Oficina
DETALLE CANT COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
Celulares 2 S/.250 S/.500.00
Teléfono 1 S/.150 S/.150.00
TOTAL 3 S/.650.00

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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Se detallan los costos mensuales de mano de obra directa segun tabla 21.

Tabla 21

Costos Mensuales Mano de Obra Directa

AREA CANT | COSTO/ TOTAL HORA | COSTO COSTO COSTO
HORA HORAS POR TOTAL TOTAL X TOTAL
MENSUALES DIA DIARIO TRABAJ MENSUAL

Recojo Local / 10 S/.5.00 192 8 S/.40.00 S/.960.00 S/.9,600.00
Reparto Local

TOTAL 10 S/.40.00 | S/.960.00 | S/.9,600.00

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)

Se detallan los costos mensuales de mano de obra indirecta segun tabla 22.

Tabla 22

Costos Mensuales Mano de Obra Indirecta

AREA CANT | COSTO/ TOTAL HO’RA COSTO COSTO COSTO
HORA HORAS DIA TOTAL TOTAL X TOTAL
MENSUAL DIARIO | TRABAJADOR | MENSUAL
Atencion al 2 S/.6.00 192 8 S/.48.00 S/.1,152.00 S/.2,304.00
cliente
Operaciones 1 S/.10.00 192 8 S/.80.00 S/.1,920.00 S/.1,920.00
Mantenimiento 1 S/.7.00 192 8 S/.56.00 S/.1,344.00 S/.1,344.00
Almacén 1 S/.8.00 192 8 S/.64.00 S/.1,536.00 S/.1,536.00
TOTAL 5 S/.248.00 S/.5,952.00 S/.7,104.00

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)

Se detallan los costos mensuales de depreciacidon de maquinaria y equipos
segun tabla 23.
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Tabla 23

Costos Mensuales Depreciacion Maquinarias y Equipos

MAQUINARIAS Y EQUIPOS DEPRECIACION
DETALLE CANT COSTO COSTO % ANUAL MENSUAL
UNITARIO TOTAL
Vehiculos 5 S/.60,000.00 S/.300,000.0 20% S/.60,000.00 S/5,000.00
0
Celulares 2 S/.250 S/.500.00 10% S/.50.00 S1.4.17
Teléfono 1 S/.150 S/.150.00 10% S/.15.00 S/.1.25
TOTAL 8 S/.5,005.42
Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
Se detallan los costos de la propuesta de mejora segun tabla 24.
Tabla 24
Costos Totales de Propuesta de Mejora
PROYECTO COSTOS INDIRECTOS GASTOS DE TOTAL
ADMINISTRACION
FASE INICIO
Movilidades S/.50.00 S/.50.00
FASE DESARROLLO
Gastos de Oficina de S/.2,280.00 S/.2,280.00
Administracion
Depreciacion S/.46.25 S/.46.25
Movilidades S/.50.00 S/.50.00
Mantenimiento de S/.1,600.00 S/.1,600.00
vehiculos/ Equipos de
medicion
Capacitacion al personal S/.450.00 S/.450.00
Incentivo al personal S/.500.00 S/.500.00
Gastos de energia S/.80.00 S/.80.00
eléctrica
FASE FIN
Movilidades S/.50.00 S/.50.00
TOTAL S/.1,680.00 S/.3,426.25 S/.5,106.25

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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Se detallan costos de equipos de administracion para la propuesta de mejora

segun tabla 25.

Tabla 25

Costos de Equipos de Administracion para la Propuesta

DETALLE CANT COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
Laptop 2 S/.900.00 S/.1,800.00
Escritorios de Trabajo 2 S/.50.00 S/.100.00
Impresoras 1 S/.380 S/. 380.00
TOTAL 5 S/.2,280.00

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)

Se detallan costos mensuales de depreciacion de equipos de la propuesta de

mejora segun tabla 26.

Tabla 26

Costos Mensuales Depreciacién de Equipos de la Propuesta

MAQUINARIAS Y EQUIPOS DEPRECIACION
DETALLE CANT COSTO COSTO % ANUAL MENSUAL
UNITARIO TOTAL
Laptop 2 S/.900.00 S/.1,800.00 25% S/.450.00 S/.37.50
Escritorios 2 S/.50.00 S/.100.00 10% S/.10.00 S/.0.83
Impresora 1 S/.380 S/.380.00 25% S/.95.00 S/1.7.92
TOTAL 5 S/.46.25

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)

Luego de realizar las diferentes tablas, se puede decir que:

Los costos y gastos generales econdémicos donde se involucraban las 5 areas

antes de la propuesta de mejora eran de S/. 29,179.42.

El monto que va a generar la mejora que se esta proponiendo es de S/. 5,106.25,
por lo que la propuesta se ha hecho en base a los recursos disponibles de la
organizacion tomando en cuenta que lo que inicialmente generaba pérdida

ahora se tiene un ingreso.
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3.6. CRONOGRAMA DEL PROYECTO

A continuacion, se detalla el tiempo de ejecucion del proyecto “Optimizacion del tiempo de entrega de mercaderia en el Area

Operaciones de la empresa G&C Imperial Cargo S.R.L.”, el cual tuvo inicio el 02 de Agosto del 2021 al 22 de Octubre del 2021

teniendo una duracion de 57 dias. El desarrollo del cronograma se detalla en la imagen 34 el cual corresponde al tiempo de

ejecucion de propuesta de mejora — fase inicio y también se detalla en la imagen 35 el cual corresponde al tiempo de ejecucion

de propuesta de mejora - fase desarrollo y fin.

Imagen 34

Tiempo de Ejecucion de Propuesta de Mejora - Fase Inicio

Ago-21

Semana 1

Semana 2

Semana 3

N Nombre de la Actividad

10

12

13

16

17

&

13

20

Fase Inicio

Definir el lugar de la investigacidn

Bnalizar el perfil de la empreza

Plasmar la organizacidn actual de la empresa

Describir el entorno de la empresza

\Vizita al rea operaciones

Descripcidn de larealidad problematica

Analisis del problema

L= S e A I N S P

Planteamiento de objetivos

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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Imagen 35

Tiempo de Ejecucion de Propuesta de Mejora - Fase Desarrollo y Fin

N°

Nombre de la Actividad

Ago-21 Set-21

Oct-21

Semana 3 Semana 4 Semana5 Semanal Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana5

Semana 1

Semana 2

Semana 3

16 (17118192023 |24 |25]26| 27|30 31 112367 |8]9([10]13]|14|15|16]17[20]|21]|22(23|24]27(28]29]30

11

12

13

14

18

19| 20

21

22

Fase Desarrollo

Elaboracion de diagramas de procesos de recojo y entrega de mercaderia

Elaboracién de los DAP del proceso de recojo y entrega de mercaderia

Funciones yresponsabilidades del encargado de atencién al cliente

Funciones yresponsabilidades del encargado de operaciones

Funciones yresponsabilidades del encargado de mantenimiento

Funciones yresponsabilidades del mecénico

Funciones yresponsabilidades del conductor local

Funciones yresponsabilidades del operador de carga

Olo N~ ]|w]|N |-

Funciones yresponsabilidades del responsable de almacén

=
o

Procedimiento de entrega de mercaderia

=
[N

Procedimiento de almacenamiento

=
N

Elaboracién de cuadro de actividades de mayor incidencia en proceso de entrega

=
w

Elaboracion de DOP de identificacion de rutas

N
~

Elaboracion de DAP de propuesta de tiempos de identificacion de rutas

=
(62}

Elaboracién de DOP de verificacion de unidad vehicular

=
[<2]

Elaboracién de DAP de propuesta de tiempos de verificacion de unidad vehicular

[y
-

Elaboracion de DOP de estiba de la carga a unidades locales

=
@

Elaboracion de DAP de propuesta de tiempos de estiba de la carga a unidades locales

=
©

Elaboracion de DOP de reparto segln hoja de ruta

N
o

Elaboracién de DAP de propuesta de tiempos de reparto segin hoja de ruta

N
[y

Elaboracién de DOP de desestiba de la carga en el punto de destino

N
N

Elaboracién de DAP de propuesta de tiempos de desestiba de la carga en el punto de destino

N
w

Elaboracion de diagrama de proceso propuesto de entrega de mercaderia

N
~

Resultados en base a un pedido realizado en 4 horas

N
(&3}

Resultados en base a un pedido realizado en 8 horas

N
(2]

Resultados en base a un pedido realizado en 12 horas

N
~

Resultados en base a un pedido realizado en 16 horas

N
©

Resultados en base a un pedido realizado en 24 horas

N
©

Desarrollo de los costos

Fase Fin

30

Beneficios de la propuesta de mejora

31

Conclusiones yrecomendaciones

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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Imagen 36

Tiempo de Ejecucion de Propuesta de Mejora

Ne

Nombre de la Actividad

Ago-21

Set-21

Oct-21

Semana 1

Semana 2

Semana 3 Semana 4 Semana 5 Semanal Semana 2

Semana 3

Semana 4

Semana 5

Semana 1

Semana 2

Semana 3

10|11 |12

13

16 | 17|18 (1920 (23 )24 (25|26 |27 |30 31 1(2]3[6]7[8]9

10

13

14 (1516

17

20

21|22 )23

24

27

28

29

30

11

12

13

14

1819|2021 |22

Fase Inicio

Definir el lugar de la investigacion

Analizar el perfil de la empresa

Plasmar la organizacion actual de la empresa

Describir el entorno de la empresa

Visita al area operaciones

Descripcion de la realidad probleméatica

Andlisis del problema

0 |IN|o (o]~ |w ][N |-

Planteamiento de objetivos

Fase Desarrollo

Elaboracién de diagramas de procesos de recojo y entrega de mercaderia

10

Elaboracién de los DAP del proceso de recojo y entrega de mercaderia

11

Funciones y responsabilidades del encargado de atencion al cliente

12

Funciones y responsabilidades del encargado de operaciones

13

Funciones yresponsabilidades del encargado de mantenimiento

14

Funciones y responsabilidades del mecanico

15

Funciones y responsabilidades del conductor local

16

Funciones y responsabilidades del operador de carga

17

Funciones y responsabilidades del responsable de almacén

18

Procedimiento de entrega de mercaderia

19

Procedimiento de almacenamiento

20

Elaboracién de cuadro de actividades de mayor incidencia en proceso de entrega

21

Elaboracion de DOP de identificacion de rutas

22

Elaboracién de DAP de propuesta de tiempos de identificacion de rutas

23

Elaboracion de DOP de verificacion de unidad vehicular

24

Elaboracién de DAP de propuesta de tiempos de verificacion de unidad vehicular

25

Elaboracién de DOP de estiba de la carga a unidades locales

26

Elaboracién de DAP de propuesta de tiempos de estiba de la carga a unidades locales

27

Elaboracién de DOP de reparto segun hoja de ruta

28

Elaboracién de DAP de propuesta de tiempos de reparto segtn hoja de ruta

29

Elaboracién de DOP de desestiba de la carga en el punto de destino

30

Elaboracién de DAP de propuesta de tiempos de desestiba de la carga en el punto de destino

31

Elaboracién de diagrama de proceso propuesto de entrega de mercaderia

32

Resultados en base a un pedido realizado en 4 horas

33

Resultados en base a un pedido realizado en 8 horas

34

Resultados en base a un pedido realizado en 12 horas

35

Resultados en base a un pedido realizado en 16 horas

36

Resultados en base a un pedido realizado en 24 horas

37

Desarrollo de los costos

Fase Fn

38

Beneficios de la propuesta de mejora

39

Conclusiones yrecomendaciones

Fuente elaboracioén

propia: (Torres Bustamante, 2021)
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3.7. BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION

v' El personal se adaptara mejor a las mejoras realizadas en el area de
operaciones, por lo que las funciones y responsabilidades en relacién al
puesto de trabajo seran desarrolladas de manera eficiente, ademas de que
se conocera los procedimientos de manera sencilla, clara y comprensible.

Todo ello conlleva a la distribuciéon de actividades.

v' Se podra medir la satisfaccion del cliente, lo cual es muy importante para
brindar un mejor servicio, teniendo en cuenta el cumplimiento del

procedimiento de atencién al cliente.

v Compromiso de mejora de la imagen de la empresa, asi como la

concientizacion a los trabajadores en la reduccion de riesgos de accidentes.
3.8. CONCLUSIONES

v' Conforme al desarrollo y analisis de la problematica se logré establecer 1
objetivo general y 4 objetivos especificos que se desarrollaron

posteriormente.

v' En el desarrollo del primer objetivo especifico se procedié a describir el
diagndstico de la situacion actual del area de operaciones para lo cual los
diagramas de procesos de recojo de mercaderia 'y de entrega de mercaderia
fueron de mucha ayuda para determinar los tiempos de cada actividad

realizada.

v' En el desarrollo del segundo objetivo especifico se definieron las funciones
y responsabilidades de las personas involucradas en los procesos de recojo
y entrega de mercaderia que se desempefian en las areas de atencion al

cliente, operaciones, mantenimiento, recojo/reparto, almacén.

v' Los procesos de recojo y entrega de mercaderia tienen que estar definido

con procedimientos.

v' En el desarrollo del tercer objetivo especifico se procedié a realizar una
propuesta de mejora en la entrega de mercaderia, donde se analizo las
tareas de mayor incidencia, aquellas que generan demora con la finalidad

de tener un seguimiento de cada tarea.
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v

Con la propuesta de mejora en la entrega de mercaderia se determino el
ruteo, los problemas de mantenimiento que pudieran tener demoras, la
operatividad del vehiculo, la disponibilidad del personal, la masificacion en

lo que se tiene que brindar el servicio.

En el desarrollo del cuarto objetivo especifico se procedi6 al resultado de la
propuesta de mejora mediante analisis demo en base a pedidos, logrando

saber el tiempo de preparacion de un pedido.

La elaboraciéon de un diagrama de proceso propuesto para la entrega de
mercaderia va a permitir que tenga mejor consistencia el diagrama
establecido inicialmente viendo lo que estan proponiendo los responsables

de las areas teniendo un mejor analisis de area por area.

3.9. RECOMENDACIONES

v

Se recomienda la masificacion de los procedimientos actualizados para su
difusibn y su conocimiento de todo el personal implicado en el area

operaciones en el tema de la mejora en el tiempo de entrega de mercaderia.

Realizar revisiones periddicas a los procedimientos a seguir de acuerdo a
las actualizaciones que pudiera haber, teniendo en cuenta que la

perspectiva de mejora es cambiante y variable.

Se recomienda realizar de manera peridédica capacitacion y toma de
conciencia para el personal desarrollando temas especificos relacionados a

la manipulacién de mercaderia.

Se recomienda que el personal tenga capacidad de adaptacion a los nuevos
cambios que pueda tener la empresa, para lo cual se debe tener un mejor

proceso de comunicacion.

Se recomienda estandarizar el proceso de documentos haciendo un
seguimiento rutinario para evitar pérdidas de la mercaderia y del documento

en si.

Se recomienda a cada chofer realizar el mantenimiento preventivo diario a
su unidad y no cuando la unidad empiece a fallar, lo que va a ayudar a dar

soluciones rapidas.
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v' Se recomienda hacer uso de los check list, formato de hoja de ruta, formato
de recojos diario mejorando el tiempo en funcién del tiempo de actividades

gue se generan en los procesos.

v' Se recomienda que el llenado de las guias de remision sea el correcto para
gue al momento de la entrega de mercaderia no exista equivocacion alguna
en los destinatarios o ver la atencion (Persona quién recibe la mercaderia),

en el punto de llegada, en la forma de pago.
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CAPITULO V
GLOSARIO DE TERMINOS
Cultura Organizacional:

Se define como la percepcion comudn que comparten todos los miembros de
la organizacion, es decir, es la manera de ser de la empresa creando un
ambiente en donde el personal realiza su trabajo desarrollandose valores o

normas.
Funciones:

Se define como un conjunto de actividades o tareas que la persona realiza
en el entorno de trabajo con la finalidad de conseguir el cumplimiento del

desempefio en el puesto.
Procedimiento:

Se define como procedimientos a los métodos mediante los cuales se
ejecutan las tareas que se van a realizar en relacion a los responsables. Son
la secuencia de pasos que se deben de cumplir para una determinada
actividad de manera ordenada a fin de que se realice el proceso

satisfactoriamente.
Liderazgo:

Se define como la habilidad de influir en un grupo para alcanzar las metas
buscando un equilibrio entre las necesidades individuales y las necesidades

de la organizacion.
Competencia:

Capacidad de poner en practica de forma integrada, en contextos diferentes,
los conocimientos, habilidades y caracteristicas de la personalidad
adquiridas. Incluye saberes teoéricos, habilidades practicas aplicativas,

actitudes (compromisos personales).
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CAPITULO VI

ANEXOS

Anexo 1

Check List Unidad Vehicular

CODIGO:
@ IMPERIAL CARGOS.RL. CHECK LIST DE UNIDAD VEHICULAR VERSION:
FECHA:
PAGINA:
FECHA : HORA:
IDENTIFICACION CONDUCTOR / VEHICULO
ID CLASE / CONDICION MARCA PLACA MTC KILOMETRAJE
1 REMOLCADOR:
2 SEMI - REMOLQUE:
NOMBRE FRMA
3 CONDUCTOR:
4 JEFE DE OPERACIONES/ MANTENIMIENTO:
NIVEL DE ALUIDOS SISTEMA ELECTRICO
ELEMENTO SI NO ELEMENTO Sl NO
1. Nivel de liquido de freno y embrague 1. Luces delanteras y posteriores
2. Fluido hidraulico 2. Neblineros
3. Nivel de liquido en radiador 3. Direccionales
4. Nivel de liquido de direccién 4. Luz de retroceso
5. Claxon
6. Limpiaparabrisas
7. Luces ymedidores del tablero
8. Compartimientos eléctricos
MOTOR LLANTAS
ELEMENTO Sl NO ELEMENTO Sl NO
1. Faja(s) del ventilador 1. Ajuste de tuercas
2. Operatividad de baterias 2. Operatividad de neumaticos
3. Caja de baterias 3. Estado de llanta de repuesto
4. Fuga de fluidos parte baja 4. Soportes de llanta de repuesto
INTERIOR EXTERIOR
ELEMENTO S| NO ELEMENTO Sl NO
1.Luzde salén 1. Estado de carroceria (abolladuras)
2. Cinturones de seguridad 2. Estado de plumillas
3. Freno de Mano 3. Estado de faros ydireccionales
4. AIC y Calefaccion 4. Estado de espejos exteriores
5. Seguros de puertas 5. Revisién de parachoques
6. Compartimientos internos 6. Tanque de combustible / Tapa
7. Cintas reflectivas (4 lados)
8. Compartimientos externos

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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Anexo 2

Formato Registro de Mantenimiento de Instrumentos de Mediciéon

CODIGO :
@ IMPERIAL CARGO S.R.L ) VERSION :
REGISTRO DE MANTENIMIENTO DE INSTRUMENTOS DE MEDICION
FECHA:
PAGINA :
EQUIPO:
MODELO: SERIE: |MARCA'|
CODIGO:
MANTENIMIENTO DE INSTRUMENTO
Fecha HORA INICIO HORAFIN DESCRIPCION

OBSERVACION

SEGUIMIENTO DEL MANTENIMIENTO DE INSTRUMENTO

RANGO PERMITIDO

INCERTIDUMBRE

PERIODICIDAD DE CALIBRACION

HISTORIAL DE CALIBRACION

NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Anexo 3

Formato de Hoja de Ruta

Fuente elaboracion propia: (Torres Bustamante, 2021)
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EN LA UAP
TU ERES PARTE
DEL CAMBIO

Anexo 4

Formato de Recojos Diarios

Fuente elaboracién propia: (Torres Bustamante, 2021)
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