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RESUMEN

El presente trabajo fue realizado en la empresa Rapid Service que brinda el servicio de
soluciones logisticas a sus clientes, donde se ha encontrado la necesidad de optimizar la
calidad de sus procesos para asi mejorar el servicio al cliente, la productividad de la
empresa y ser mas competitivos en el mercado ecuatoriano. A partir de esto se realizé la
propuesta de Gestion por Procesos, que consistid en el levantamiento de informacion
sobre la situacion actual de la empresa, una propuesta de estructuracion de los procesos

y una propuesta de mejora continua de los mismos.

Palabras clave: documentacion, organizacion, estructuracion, levantamiento, gestion y

procesos.
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ABSTRACT

This work was done in the company Rapid Service that provides the service of logistics
solutions to its customers. This company found the need to optimize the quality of its
processes to improve customer service, increase company productivity and be more
competitive in the Ecuadorian market. From this, the process management proposal is
made. Information on the current situation of the company was gathered, a structure of

the processes was proposed and a proposal for continuous improvement was developed.

Keywords: documentation, organization, structuring, survey, management and

Processes.
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MODELO DE GESTION POR PROCESOS Y MEJORA CONTINUA, CASO
APLICADO A RAPID SERVICE CiA. LTDA.

INTRODUCCION

El sistema antiguo de la organizacion departamental de las empresas ha
quedado totalmente obsoleto. Actualmente las empresas se enfocan en controlar sus
procesos para disminuir desperdicios a través de indicadores y diferentes herramientas
que las permiten ser mas productivas y a su vez, ofrecer un servicio de mejor calidad

para sus clientes y volviéndose mas competitivas en el mercado.

La idea de la propuesta de Gestion por Procesos en la empresa de Rapid
Service nace a partir del desorden y las pérdidas que estan generando los procesos de
la empresa, especialmente en la logistica, que es el mas importante y la razén por la que
muchos clientes dejaron de trabajar con la empresa. Se fijaron objetivos generales y
especificos, de los cuales cada objetivo especifico se convirti6 en un capitulo. Se utilizé
una metodologia de investigacion documental y también se han aplicado varias

herramientas aprendidas en clases.

Primero, se levanto la situacion actual en la que se encuentra la empresa para
asi poder saber desde donde comenzar, utilizando herramientas como: modelo Canvas,
analisis FODA, cadena de valor, matriz BCG, etc. que permitieron identificar la
situacion actual. A continuacién se presenta la Gestion por Procesos, es decir, los
procesos estratégicos, procesos de apoyo, para que se entienda de forma global la teoria
aplicada. En el capitulo dos se realizd la estructuracion de los procesos clave de la
empresa; su situacion actual no se podia presentar debido a la empresa no esta
organizada por procesos sino por departamentos. Asi que se realizo una propuesta de
como deberia manejarse la empresa y se documentaron los procesos, para este capitulo
se propuso herramientas tales como diagrama de flujo, ficha de caracterizacion, ficha

de procedimiento, etc. que permitieron documentar y organizar los procesos.



Por ultimo, se realizé una propuesta de mejora continua de los procesos clave
de la empresa utilizando un ciclo de Deming o ciclo PHVA que significa “Planear”,
“Hacer”, “Verificar” y “Actuar”. Se inici6 por la planificacion de quién, cuando, dénde
y cOmo se van a aplicar las mejoras planteadas en el capitulo dos. Para la etapa dos se
planificaron como se deben realizar las mejoras propuestas. Sin embargo, hay ciertas
mejoras que ya estan siendo desarrolladas y se levant6 informacion de estas. En la
tercera etapa se cred un plan para verificar si el planteamiento se ejecuto bien, para esto
se utilizaron herramientas como diagrama causa-efecto, pareto, diagrama causa-raiz y
5W?2H, con estas se pueden identificar los problemas, su causa cuéles son mas criticos.
Por Gltimo, en la etapa de actuar se propone la herramienta “cuadro para el analisis del
valor agregado de procesos” que en la que se comparan los procesos actuales contra los

procesos con las mejoras.



CAPITULO 1: LEVANTAMIENTO DE LINEA BASE DE LA EMPRESA

La investigacion y el desarrollo siempre han sido componentes esenciales de
la evolucidn e innovacidn de productos o servicios y su aplicacion ratifica en lo que
hoy en dia llaman la aldea global®. Este entorno ha obligado a las empresas a prepararse
adecuadamente para asegurar una excelente calidad en productos y servicios. Para ser
eficientes, las empresas se enfocan en la reduccion de tiempos, gastos y mayor
aprovechamiento de los recursos, en conclusion ser mas productivos (Pacheco
Ornelas, 2005). Para todo esto sirve la Gestion por Procesos debido a que si se
organizan los procesos se obtendra una mejora en todo lo mencionado previamente, se
podran organizar las oficinas, se mejorard el tiempo de servicio, se amentard la
productividad, subird la satisfaccion de los clientes y del personal (gracias a la
organizacion de los puestos de trabajo y la carga de trabajo repartido equitativamente)
y como conclusién la empresa seria mas competitiva en el mercado. Para poder lograr
una Gestidn por Procesos primero se tiene que saber cual es la situacién actual de la
empresa, para desde ahi arrancar y saber cdmo se tiene que manejar a la empresa para

lograr este objetivo.

1.1 Objetivos del proyecto
Objetivo general del proyecto

Elaborar un modelo de gestidn por procesos y mejora continua de la empresa
Rapid Service Cia. Ltda.

Objetivos especificos del proyecto
e Establecer la linea base empresarial en lo referente a procesos.
e Realizar la estructuracion de los procesos clave de la empresa.

e Proponer un esquema de gestion de los procesos claves para la mejora

continua.

1.2 Metodologia
La metodologia que sera utilizada para el modelo de Gestion por Procesos es
de caracter cualitativo, que utiliza varias herramientas como: cadena de valor, matriz

de interaccion de procesos, diagrama de entradas y salidas, diagrama de flujo,

1 Marshal McLuhan (1962) hace énfasis en la importancia del desarrollo de la ciencia y la tecnologia,
en especial en lo concerniente a la informacion y a las comunicaciones.



caracterizacion de procesos y procedimientos. Con respecto a la parte tedrica la
informacion serd extraida de: documentos, libros, documentos y articulos en internet,
tesis de grado, maestria y doctorales. También se usaran programas como: Microsoft
Word, Microsoft Excel, ClickCharts, Bizagi, Paint.

Para la realizacion de este trabajo de titulacion se han fijado varias reuniones
con algunas personas importantes de esta empresa como gerente administrativo,
gerente general, jefe de recursos humanos, jefe de logistica, choferes, jefe de
contabilidad, etc., para asi obtener la informacion necesaria para la elaboracién de este

documento.

1.3 Fundamentacion de la gestion por procesos

En este literal se estudiaran los conceptos basicos de la gestion por procesos
y las herramientas que se utilizaran para alcanzar los objetivos del estudio, de igual
manera se analizaran por qué se utiliza cada una de las herramientas y la utilidad de
estas para generar mejoras en la empresa.

La 1SO 9000 (2005) define un proceso como: “Conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactlan, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados” (Tobdn, Gestion por Procesos 0 BPM, 2012), en palabras mas
sencillas un proceso es una secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo
producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente, el mismo que puede ser
interno o externo. Todo producto tiene unas caracteristicas objetivas que permiten su

evaluacion por parte del cliente (Pérez Fernandez de Velasco, 2010).

PROCESO

RECURSOS

INPUT/ ENTRADA Sl OU TPUT/ SALIDA CLENTE
>

PRODUCTO EMPRE SA

-

PRODUCTO ACTIVIDADE S

GE STION

—E——

llustracion 1: definicion de procesos
Fuente: José Antonio Pérez Fernandez de Velasco. Gestidn por Procesos
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En un proceso influyen tres agentes: el cliente, el productor y el proveedor;
que deben actuar como aliados para obtener todos un beneficio comun. El cliente
adquiere un producto o servicio de acuerdo a sus necesidades, el productor entregando
un adecuado producto o servicio mediante un conjunto de actividades ordenadas,
obtenidos cuando consigue recibir insumos de calidad, entregados oportunamente por
el proveedor.

Segun Tobdn (2012) un proceso se reconoce si tiene notoriamente definidas
y establecidas las siguientes caracteristicas:

e Obijetivo: es la meta que se propone lograr a través del proceso.

e Responsable: es la persona encargada del proceso, mantiene el mismo bajo
control y asignados los recursos necesarios para lograr el objetivo.

e Alcance: este determina la responsabilidad del proceso, de tal manera que
facilite el trabajo; determina el inicio y el fin del proceso.

e Recursos: es lo que permite transformar a los insumos en producto final.

e Duracion: es el tiempo que ha pasado desde la actividad identificada como
inicio, hasta la actividad identificada como fin. Este se conoce como “Tiempo
de ciclo”.

e Capacidad: lo que cada proceso puede entregar en relacion al tiempo de
duracién, este se establece con volumen o cantidad de unidades que se obtiene

en relacion con el producto ofrecido.

Los limites de los procesos se deben clasificar para identificar sus diferentes
niveles de responsabilidad; los que deben estar fuera del departamento para asi
interactuar con el resto de stakeholders2 (Pérez Fernandez de Velasco, 2010). Todo
proceso tiene tres elementos fundamentales y segin Pérez Fernandez (2010) estas son
las definiciones:

e Input: es un producto que procede de un proveedor, este puede ser interno o
externo y este significa la salida de otro proceso (precedente de la cadena de
valor) o de un proceso del proveedor o del cliente. El input es la justificacion

de la ejecucion sistematica del proceso.

2 Son los grupos de interés de una organizacion: clientes, proveedores, etc.



e Secuencia de actividades: es en donde se precisan de recursos y medios con
determinados requisitos para ejecutarlo mediante un método de trabajo con
informacion sobre ¢ Qué procesar? y ; Como procesar?

e Output: es el resultado obtenido de las secuencias de actividades previas con
la calidad exigida por el estdndar del proceso. La salida es un producto que va
destinado a un usuario o cliente (externo o interno), el proceso de salida ha de

tener un valor intrinseco, medible o evaluable, para su cliente o usuario.

A continuacién, se detallaran ciertos conceptos con los cuales hay que estar

relacionados para elaborar una Gestidn por Procesos:

e Macro proceso: proceso global, de gran alcance que normalmente suele
atravesar las delimitaciones de una unidad o area de trabajo (LOpez Gémez,
2012).

e Subprocesos: es una opcion para encapsular pasos relacionados l6gicamente
dentro de un proceso principal (Oday, 2018).

e Actividad: es el conjunto de tareas que se agrupan con el fin de conceder como
resultado un proceso (Pérez Fernandez de Velasco, 2010).

e Tarea: segun la Real Academia de la Lengua Espafiola (2014), una tarea “es un
trabajo repetitivo que debe hacerse en un tiempo limitado” (en linea), estos no
se pueden descomponer porgue son la base fundamental de los procesos.

e Procesos estratégicos: son procesos destinados a fijar y verificar los objetivos
de la empresa, sus politicas y estrategias. Estos procesos dirigen a los demas
procesos, es decir son gestionados por la alta direccion (Zaratiegui, 1999).

e Proceso clave: tienen la finalidad de ejecutar las acciones que impactan
directamente con la calidad del producto o servicio y por lo tanto con la
satisfaccion del cliente, estos permiten desarrollar las politicas y estrategias
definidas para la empresa. Los cargos medios son los que estan al mando en
estos procesos (Zaratiegui, 1999).

e Procesos de soporte: estos procesos no estan conectados directamente a la
mision de la organizacion, sin embargo las empresas necesitan de estos para
que los procesos clave y los estratégicos puedan cumplir sus objetivos
(Zaratiegui, 1999).



e Instructivo: descripcion exhaustiva y minuciosa de la manera en la que se
deben realizar las actividades o tareas del proceso (Coronel, 2018).

e Procedimiento: es una forma especifica para llevar a cabo una actividad o un
proceso. En muchos casos los procedimientos contienen el ¢ qué? debe hacerse
y ¢quién debe hacerlo?, ;cuando?, ;dénde? y ;como? se debe llevar a cabo,
materiales, equipos y documentos deben utilizarse, como debe controlarse y
registrarse (Mejia Celis, 2011).

e Indicador: este se dirige a controlar los principales procesos y flujos de
informacidn sobre el comportamiento de los departamentos. Estos tienen como
meta abastecer informacion atil para diferentes procesos y niveles de la
organizacion (Mujica de Gonzélez & Pérez de Maldonado, 2009).

e Especificacion: requisito del cliente, legal, reglamentario, normativo u otro
propio de la organizacion, necesario para la realizacion de las actividades del
proceso o las tareas de las actividades (Coronel, 2018).

e Registro: evidencia documental de la informacion relevante o los resultados
que generan las actividades del proceso o las tareas de las actividades, con
motivo de su realizacion (Coronel, 2018).

e Redisefio y mejora de procesos: el andlisis de un proceso puede dar lugar a
acciones de redisefio para incrementar la eficacia, reducir costes, mejorar la
calidad y acortar los tiempos reduciendo los plazos de produccion y entrega del
producto o servicio (Mejia Celis, 2011).

e Documentacion de procesos: de acuerdo a Ivan Coronel (2017) para
representar, explicar y gestionar los procesos de una organizacion, hoy en dia
se emplean diferentes documentos y de distintas caracteristicas, en funcién de
los requerimientos de informacion que se tengan y los propdsitos que se
planteen.

La gestion por procesos se realiza mediante el giro permanente del ciclo
Deming?: Planear, Hacer, Verificar y Actuar (Deming, 1989), es la concepcion general
basica para dinamizar la gerencia del dia a dia, la relacion entre las personas y los
procesos en el trabajo diario y que se debe aplicar disciplinadamente (Tobon, 2012,
pag. 23)

3 Edward Deming fue un estadistico estadounidense difusor del concepto de calidad total.



La gestion por procesos se puede definir como una forma de enfocar el trabajo
donde se desea el mejoramiento continuo de las actividades de la organizacion
mediante la identificacion, seleccidn, descripcion, documentacion y mejora continua
de los procesos organizacionales con el propdésito de lograr incrementos sostenidos de
la calidad total, la productividad y la competitividad (Coronel I. R., 2017). Se orienta
en desarrollar la mision de la organizacion mediante la satisfaccion de las expectativas
de sus stakeholders clientes, proveedores, accionistas, empleados y sociedad. Asegura
que las actividades se analicen, disefien y ejecuten en el marco de un proceso
(Bergholz, 2011). Los principios que orientan la gestion de procesos se sustentan en
los siguientes conceptos:

e La mision de una organizacion crea valor para sus clientes, la existencia de
cada puesto debe ser una consecuencia de ello.

e Los procesos siempre deben estar orientados a la satisfaccion de los clientes y
a la organizacion interna de la empresa.

e El valor agregado es creado por los empleados a través de su participacién en
los procesos.

e Laeficiencia de una empresa sera igual a la eficiencia de sus procesos.

El principio primordial de la gestion por procesos es lograr la conversion de
los requerimientos del cliente en caracteristicas del producto a través de la ejecucion
correcta y ordenada de los procesos de la cadena de valor, esto se logra por medio de
un adecuado trabajo en equipo y la aplicacion de estrategias apropiadas de mejora
continua. La finalidad es exceder las expectativas razonables del cliente con el
producto que recibe y lograr su fidelizacion, lo que tipicamente conduce a una eventual

recompra y/o recomendacién futura, por parte de este (Coronel I. R., 2017).

1.4 La organizacién

La empresa en estudio es Rapid Service Compafiia Limitada de Gonzalo
Apolo, es una empresa de servicios de logistica y courier puerta a puerta a nivel
nacional, con un tiempo de entrega de veinte y cuatro horas a ciudades principales y

cuarenta y ocho a ciudades secundarias.

Rapid Service es una empresa que fue fundada en mil novecientos ochenta y
nueve como una sociedad de hecho, en el afio dos mil se convierte en compafia

limitada. Fue fundada por Gonzalo Apolo en la ciudad de Cuenca, esta ubicada en la



calle Gran Colombia 21-251 y Unidad Nacional, edificio Mirador del Rio. Esta
empresa se dedica a la entrega de documentos, paquetes, carga liviana y carga pesada
a nivel nacional, manteniendo alianzas estratégicas con otras empresas. Ofertando a
sus clientes un servicio de calidad, la empresa cuenta con una flota de camiones,

camionetas, furgonetas y motocicletas segun las diferentes necesidades de sus clientes.

El trabajo inici0 con una sola persona que iba de puerta en puerta,
preguntando a las personas si necesitaban algun tipo de encargo, como compras en el
supermercado, depdsitos, compra de repuestos, entrega de paquetes pequefios, etc.
Poco tiempo después la empresa crecio, compraron una pequefia camioneta en la que
era posible entregar paquetes mas grandes y en diferentes partes de la ciudad, de igual
manera tercerizaba motocicletas de amigos para abarcar un mercado mas amplio.
Buscaba expandirse por lo que se contact con gente en: Quito, Guayaquil, Loja y
Machala, que lo asistian con las entregas. Al inicio fue complicado, debido a que no
tenia ningdn tipo de control, solo se realizaban las entregas sin direccion gerencial ni
logistica.

En la actualidad la empresa cuenta con una flota de dieciocho camiones,
veinte y dos puntos de distribucion alrededor del pais, llega a cualquier ciudad o
canton. Rapid Service tiene mas de sesenta empleados, tiene como clientes a los grupos
mas grandes del Ecuador, entre los que cuentan grupo Eljuri, grupo Vasquez, grupo

Graiman, grupo Marcimex, grupo Mirasol, etc.

Antecedentes

Este modelo es propuesto debido a que la empresa actualmente no tiene una
estructura de procesos bien fundamentada, que implica una gran desventaja en el
mercado. Cuando no se gestionan los procesos correctamente carecen de calidad, los
costos son altos, la productividad es baja, etc., por tal motivo establecer un modelo de
gestién por procesos en Rapid Service sera de gran utilidad al momento de expandirse

y competir en un mercado exigente.

Justificacion
Con esta investigacion se busca evaluar el estado actual de los procesos de la

empresa, a través de un diagnoéstico y visualizar los problemas existentes, con la

finalidad de estructurar, organizar los procesos y seguir mejorando continuamente.



Probleméatica

La problematica que tiene la empresa es la desorganizacion de sus procesos,
en otras palabras, no se lleva control del servicio (seguimiento de paquetes, servicio
post venta, evaluacion de satisfaccion de los clientes, etc.), no existen indicadores, no
hay un sistema correcto de documentacién, no se da un correcto uso de los recursos
(no se hacen mantenimiento a los vehiculos, no se utiliza de forma correcta a la mano
de obra, no esta bien disefiado el layout* de las oficinas). Debido a esto la empresa ha
observado la necesidad de realizar un modelo de gestion por procesos y mejora
continua para planificar, organizar, analizar, verificar y mejorar todos sus procesos,
especulando como resultado un mejor uso de los recursos, mayor productividad y

eficiencia dentro de todo su sistema de entregas.

Productos principales

Los servicios principales que abarca la empresa son: transporte de valija
(sobres, carga pesada, paqueteria, repuestos, electrodomésticos, etc.), a las ciudades
principales (Cuenca, Quito, Guayaquil, Loja, Machala, Ambato, Riobamba, etc.),
ciudades secundarias (Quevedo, Milagro, Santo Domingo, etc.) y por ultimo trayectos
especiales (Otavalo, Cotacachi, San Lorenzo, La Concordia, Babahoyo, Galapagos,

etc.)

4 Palabra anglosajona que significa “disefio” en espafiol.
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Direccionamiento estratégico

la alta direccion. La finalidad de este capitulo es obtener: los valores estratégicos, la

CUENCA

PRINCIPAL

Latacunga, Ambato,

Ricbamba, Guayaquil,

Quite, Loja, Machala.

SECUNDARIO

Azogues, Esmeraldas,

Manta, Milagro,
Portoviejo, Quevedo,
Babahoyo, S5to. Dgo,

QuITO

PRINCIPAL

Latacunga, Ambato,
Ricbamba, Cuenca,
Guayaguil, 5to. Dgo,
Quevedo, Babahoyo,
Esmeraldas, |barra.

SECUNDARIO

Azogues, Manta,
Milagre, Portoviejo,
Machala. Loia.

~ TRAYECTO ESPECIAL b

ORIENTE, CANTONES ¥

PARROQUIAS
PEQUERIAS

GUAYAQUIL

PRINCIPAL

Manta, Portoviejo,
Milagro, Machala,

Babahoyo, Quevedo, Sto.

Deo, Quito, Cuenca,

SECUNDARIO

Arzogues, Esmeraldas,
Ibarra, Latacunga,
Ambato, Ricbamba,
Loja.

llustracién 2: trayectos principales, secundarios, especiales.
Fuente: Rapid Service (2018)

El direccionamiento estratégico de la organizacion es una responsabilidad de

mision, la vision y la estrategia empresarial (Coronel I. R., 2016).

Valores estratégicos

los valores estratégicos en los que se basa la empresa para su funcionamiento, a partir

de estos se elaborara la vision y mision.

stakeholders.

permisos y normas gubernamentales.

Se realizo el estudio de la situacion inicial de la empresa y se pudo identificar

Determinacion: la empresa estd consciente de cuales son los limites y
debilidades de la misma, conociendo cudl es su situacion actual, se ha podido

establecer como deben actuar y tratar a sus competidores, clientes y demas

Transparencia y honestidad: la organizacion siempre ha sido honesta son sus

stakeholders, mostrando una completa transparencia en todas sus cuentas,

Perseverancia: Rapid Service siempre ha promocionado y recompensado el

trabajo duro y constante con beneficios personales y también de la empresa.



- Respeto: la palabra respeto proviene del latin respectus y significa “atencion”
o “consideracion” (Merino, 2008). Se mantiene siempre la atencion y
consideracién hacia todos los stakeholders de la empresa, debido a que estan
conscientes del valor de cada uno de ellos.

- Compromiso: Rapid Service tiene siempre presente la obligacion de cumplir
con lo ofrecido al cliente, brindado un servicio de calidad gracias a sus

empleados capacitados para su trabajo.

Declaracion de la mision

Es una empresa especializada en logistica y transporte, con transparencia que
ayuda a sus clientes a alcanzar sus metas de negocio proveyéndoles servicios y
soluciones de calidad. Busca ser el mejor proveedor de servicio logistico en el pais,
ofreciendo calidad en los mismos a través del desarrollo humano con determinacion y
perseverancia nos esforzamos al méaximo por cubrir y exceder lo que el cliente

requiere, respetando siempre a sus stakeholders.

Declaracion de la visiéon

Constituirse como la empresa lider en el austro del Ecuador en servicios de
logistica y transporte en un plazo de 8 afios, ofreciendo a nuestros clientes un servicio
de calidad y rapidez, para ser reconocidos y posicionarnos en el mercado manteniendo

siempre nuestros valores y apreciando a nuestros trabajadores y stakeholders.

1.5 Analisis situacional inicial
Para efectuar el andlisis situacional inicial se consideraron a la empresa y a
los stakeholders para el estudio a detalle, con la finalidad de saber cudl es la situacion
actual de la empresa y conocer sus aspectos internos y externos.
Se analizaron los siguientes factores:
- Mercado: El servicio que ofrece la organizacion esta enfocado principalmente
a las empresas ecuatorianas que deseen transportar valija (sobres, carga pesada,
paqueteria, repuestos, electrodomésticos, etc.). Asimismo, existen clientes
esporadicos que realizan envios eventuales, la mayor parte de estos son
personas naturales o empresas pequefias. Los proveedores con los que trabaja

Rapid Service son gasolineras, concesionarias automotrices, mecanicas,
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agentes de transporte que colaboran con Rapid Service alrededor del pais,
también contamos con alianzas estratégicas con otras empresas de transporte a
nivel nacional que asisten a la empresa en caso de que no se tenga la capacidad
para brindar el servicio. La empresa cuenta con una gran cantidad de
competidores, debido a que este mercado tiene una demanda creciente. Los
competidores a nivel mundial que tiene la empresa son los gigantes del
transporte como: DHL, UPS, Maersk, Fedex; también existen organizaciones
nacionales que son competencia directa de Rapid Service como: Laar Courier,
Courier Box, Urbano Express, Correos del Ecuador, Transportes Ortiz, etc.
Los competidores mas cercanos a la empresa en estudio son: Laar Courier,
Urbano Express y Servientrega, debido a que trabajan a nivel nacional e
internacional y apuntan a un mercado similar al de Rapid Service. A nivel
nacional la organizacién en estudio abarca una gran participacion del mercado,
ya que tiene contratos con las empresas mas grandes del pais como: grupo
Eljuri, grupo Véasquez, grupo Graiman, etc.

Personal: La empresa no cuenta con estructura organizacional porque carece
de un organigrama o un profesiograma y la toma de decisiones esta a cargo del
gerente general solamente. EIl personal a nivel estratégico no cuenta con
estudios ni capacitaciones apropiadas para los cargos que manejan. Por otro
lado, a nivel operativo no se exige que tengan estudios de tercer nivel, gran
cantidad del personal trabaja varios afos dentro de la empresa, lo que ha dado
experiencia a los mismos. Toda la organizacion esta estructurada en base a los
requerimientos de la Agencia Nacional Postal y la Superintendencia de
Compafiias; cumple de igual manera con los permisos de bomberos y las
patentes de la empresa. Nunca se han realizado encuestas al personal en cuanto
a la satisfaccion de laborar dentro de Rapid Service. Sin embargo, siempre se
escucha la voz de los trabajadores de la empresa y se intenta mejorar el
ambiente laboral.

Servicios: El servicio que tiene mas acogida por parte de nuestros clientes son
los transportes de sobres, carga pesada, paqueteria, repuestos,
electrodomeésticos, etc. a ciudades primarias (véase ilustracion 1). Dentro de la
organizacion no se realiza innovacién o implementacién de nuevos servicios,
se realizan cambios de maquinaria o software cuando la empresa requiera. Esta

en estudio el implementar a futuro transporte de frios y transporte a nivel de
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Sudamérica. Lo que los diferencia de la competencia, es decir, el valor
agregado que ofrece la organizacion es el que el servicio de puerta a puerta en
cualquier ciudad del pais, es realizado en menos de 24 horas si es en ciudad
principal, o en menos de 48 horas si es en el resto del pais. También muchos
de los clientes prefieren Rapid Service gracias a que la empresa se
responsabiliza de dafios, pérdida o robo de la mercancia; la competencia no lo
hace. Recientemente se realizd una encuesta a los clientes que méas usan el
servicio de la empresa y los resultados fueron los siguientes, se envid la
encuesta a treinta clientes frecuentes de los cuales dieciocho respondieron el
cuestionario. Siendo diez totalmente satisfecho y siendo uno totalmente
insatisfecho, se ha obtenido que el 72% esta satisfecho con el servicio que

ofrece la empresa y el 28% restante esta insatisfecho

Por favor, indique su grado de satisfaccion general con la empresa
Rapid Service en una escalade de 1 a 10.

20111 %) 20111 %)
2 1(656%) 1(56%) 1(56%)
0(0%) 0(0%)

llustracion 3: grado de satisfaccion de los clientes
Elaboracion propia

Precios o retribuciones: Los precios estan establecidos de acuerdo a un
benchmarking realizado hace varios afios. No se ha elaborado un costeo adecuado en
base a dimensidn o peso para cada ciudad. A causa de esto se crean problemas dentro
de la empresa, en varias ocasiones se cobra a los clientes un precio menor a lo que le
cuesta a la empresa. Las facilidades de pago que da Rapid Service son de acuerdo a
dos tipos de clientes:

1) Los clientes esporadicos son a los que se les cobra al momento del envio o
contra entrega en el destino y se entrega la factura al cliente en ese momento.

2) De igual manera existen los clientes crédito que envian todos los dias, pero se
les factura a final del mes, desde el momento que se les entrega la factura tienen

8 dias para pagar dicha factura.

14



En cuanto al poder de negociacién la mayor parte del tiempo la tiene el
cliente, debido a que se trabaja con grandes grupos econémicos quienes facturan una
cantidad considerable de dinero y la empresa no debe mantener estos clientes.

Hace varios afios se realizé un benchmarking y se determiné que los precios
de venta de la organizacion son mas bajos que los de la competencia, el Unico estudio
que se ha realizado actualmente, es una encuesta y la percepcion que tienen nuestros

clientes de los precios y relacion precio-calidad es la siguiente:

¢Qué percepcion tiene usted de nuestros precios?

@ Muy bajos
® Bajos
/ Mas bajos que altos
@ Mas altos que bajos
A ® Altos
‘ @ Muy altos

lustracion 4: percepcion de los precios segun los clientes de Rapid Service
Elaboracion propia

El estudio muestra que aproximadamente un 50% de los clientes estan
satisfechos con los precios y el otro 50% no lo esta.

Relacion calidad-precio

8

[

4

30167 %) 30167 %) 3(16,7 %)

2 (5.6 %) 1(5.6 %)

- 0(0%) 0(0%) 0(0%)
0

1 2 3 4 5 ] T E] 9 10

lustracion 5: percepcion de la relacién precio-calidad segun los clientes de Rapid
Service
Elaboracion propia
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Siendo 10 totalmente satisfecho y 1 totalmente insatisfecho, los resultados
exponen que el 89% de los clientes estan satisfechos y el 11% restante no estan

satisfechos.

Instalaciones y recursos

En ciertas ciudades como: Quito, Cuenca, Riobamba, Ambato, Machala y
Guayaquil se cuenta con todo lo necesario para brindar un servicio de calidad. No
obstante, en el resto de pais se trabaja con agentes o proveedores que ayudan a la

empresa y estos no dan importancia al estado de los vehiculos o de las oficinas.

;Qué percepcion tiene usted de los vehiculos?

@ Nuevos
@ Practicamente nuevos

Mas nuevos que usados
@ Mas usados gue nuevos
@ Muy usados

® Vigjos

llustracién 6: percepcion de los vehiculos segun los clientes de Rapid Service
Elaboracion propia

Por el momento se esta instalando un nuevo sistema adaptado a las
necesidades de la empresa, que permitira aumentar la efectividad debido a que se
estandarizan gran parte de los procesos, se ahorra tiempo gracias a que todos los
documentos son electrdnicos, por lo que se evita el ingreso de las guias al sistema que
son 25,000 guias mensuales aproximadamente.

Ciertos problemas que tiene la empresa de Rapid Service en cuanto a

instalaciones y recursos son los siguientes:

e No cuenta con un desarrollo organizacional ni con una estructuracion de
procesos.
e Laempresa no cuenta con una organizacion de su capital, es decir, no cuenta

con capital humano competente para su trabajo, no se realizan estudios de
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mercado y la infraestructura de la empresa no abastece para la cartera de
clientes con la que trabaja.
e No se innova con la frecuencia necesaria, gracias a que la alta gerencia no ha

invertido en investigacion ni en desarrollo para mejorar la logistica.

Economia y finanzas o rendimiento

Cuando existen problemas de inversion o desinversion la empresa no tiene
una capacidad de responder rapidamente gracias a que la empresa siempre tiene falta
de liquidez. Como se puede observar en el modelo Canvas (véase tabla 1), el ingreso
principal que tiene la empresa es gracias a los servicios que ofrece a sus clientes. Los
pasivos con lo que cuenta son: los pagos a agentes de otras ciudades, proveedores,
mecanicas, gasolineras, etc. Si es que analizamos los riesgos financieros que existen,
la empresa es vulnerable a los siguientes:

¢ Riegos de crédito: ya que se puede incumplir con los pagos debidos a tiempo.
¢ Riesgo de liquidez: producido por la falta de pago de los clientes.

¢ Riesgo de mercado: debido al cambio de interés de préstamos bancarios.

e Riegos operacionales: este riesgo es producido por errores humanos.

Si es que una empresa esta expuesta a estos riesgos es complicado crecer
porque se reduce su capacidad de respuesta antes los cambios que se presentan. El
problema consiste en la falta de seriedad por parte de los clientes al momento del pago,
estos por lo general pagan uno o dos meses después de recibida la factura. En este afio
las ventas han bajado y los costos han subido, lo que ha llevado a la empresa a tener
un nivel de rendimiento bajo gracias a que no se han realizado las ventas necesarias y
también gracias a que varios de los clientes grandes han dejado de trabajar con la

empresa.

Informacién y comunicacion

De manera general la empresa no da gran importancia ni éenfasis a la
informacién y a la comunicacidén, muchas veces se toman decisiones sin saber que
existe un nuevo articulo en la Agencia Nacional de Transito o en la Agencia Nacional

Postal.
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Toma de decisiones

En este punto se tiene un gran problema que es el que las personas que
trabajan dentro del area estratégica de Rapid Service no han tenido la experiencia
necesaria y solamente han alcanzado un segundo nivel de estudio, por lo tanto, no
tienen las bases suficientes para ayudar en la toma de decisiones. El gerente toma las
decisiones solo, no lleva un proceso adecuado para la toma de decisiones debido a que
estas se basan Unicamente en un andlisis econdmico financiero que es un estudio

superficial que depende del estado de las cuentas bancarias.

Contingencias

Como se ha mencionado anteriormente la empresa no cuenta con planes o
procesos estructurados ni documentados. Cuando se presenta un problema no tiene
estructurada la forma en la que puede ser solucionado de inmediato debido a que el
gerente es el Unico que puede tomar las decisiones y existen ocasiones en las que €l no

esta presente.

Andlisis FODA

El anélisis FODA es una herramienta de planificacidn estratégica, disefiada
para realizar un analisis interno (Fortalezas y Debilidades) y externo (Oportunidades
y Amenazas) en la empresa. Desde este punto de vista la palabra FODA es una sigla
creada a partir de cada letra inicial de los términos mencionados anteriormente (Leiva,
2016). Para realizar el FODA (ver anexo 3) la gerente administrativa aporté con la

informacion necesaria.

Andlisis BCG

La matriz BCG (Boston Consulting Group) esta formada para ayudar con la
planificacion estratégica a largo plazo, es decir, permite que una empresa considere
diferentes estrategias de acuerdo al cuadrante en que se establece el servicio o producto
que ofrece. Esta matriz se divide en cuatro cuadrantes como se muestra en la ilustracién
7 (Hanlon, 2018).

18



. B

=4
2 Estrellas Interrogantes
g Buena rentabilidad Poca rentabilidad
£ Necesidad Mucha necesidad
C de financiacion de financiacion
,‘é 2 MBA =0 MBA <0
$
£
F Vacas lecheras Pariod
¥] Rentabilidad 5
& elevads Poca rentabilidad
4 Poca necesidad Poc: necesidad
= 8 de financiacion de financiacién

o MBA > 0 MBA =0

. >
+ Cuota de mercado relativa

llustracién 7: matriz BCG
Fuente: La matriz BCG-EIl analisis de la cartera

Esta herramienta se analiza conjuntamente con una matriz FODA, utilizando
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; a cada una de estas se las da un
peso y una ponderacion para poder determinar en qué cuadrante (estrella, vaca lechera,
incégnito o perro) se encuentra la organizacion. Como se puede observar en el anexo
3 en la tabla de ponderacién de la tabla BCG, la ponderacion va en una escala del 1 al
5, siendo 5 el mas importante y 1 el menos importante. Después de elaborar las
ponderaciones se reemplazan los resultados en una simple sustraccién, para el eje
X=competitividad, y x=Fortalezas - Debilidades; para el eje Y=atractivo, y
Y=0Oportunidades — Amenazas; y asi se identifica en que cuadrante esta ubicada la

empresa.
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llustracion 8: grafico BCG
Elaboracion propia

El cuadrante 1 pertenece al producto interrogante. Cuando un producto esta
dentro de este se recomienda buscar nuevos mercados, buscar inversionistas, crear
alianzas estratégicas, también se pueden introducir nuevos productos en el mercado
debido a que la empresa quiere mejorar su posicion frente a la competencia y necesita
innovar (Pérez Montén, 2016).

El cuadrante 2 es el del producto estrella, este producto en etapa de
crecimiento Se encuentra en mercados de crecimientos elevados con cuotas de mercado
altas, que favorecen su buen posicionamiento en el mercado y que venda muchas
unidades. Se enmarca dentro de las fases 2 y 3 del ciclo de vida del producto; aunque
en ocasiones nNo se consigue que aporte recursos, en cuyo caso el objetivo es que pase
a ser un producto vaca lechera (Pérez Monton, 2016).

Las vacas lecheras se ubican en el cuadrante 3 y son los lideres en el mercado
y generan mas efectivo de lo que consumen, se trata de unidades de negocios 0
productos que tienen una gran cuota de mercado, pero pocas perspectivas de
crecimiento. Las vacas lecheras proporcionan el efectivo requerido para convertir los
signos de interrogacion en lideres del mercado, cubrir los costos administrativos de la

empresa, financiar la investigacion y el desarrollo, atender la deuda corporativa y pagar
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dividendos a los accionistas; en otras palabras, ayuda a mantener el posicionamiento
de lamarca en el mercado. Se aconseja a las empresas que inviertan en ganado vacuno
para mantener el nivel actual de productividad, o para "ordefiar" las ganancias
pasivamente (Martin, 2017).

En el ultimo cuadrante se ubican los perros, son unidades o productos que
tienen una baja participacion de mercado y una baja tasa de crecimiento. A estos se los
denomina asi debido a que lo Unico que hacen es consumir dinero sin producir nada.
Estas unidades de negocio son los principales candidatos para la desinversion (Martin,
2017).

La empresa en estudio se ubica en el cuadrante de interrogacién, se recomienda
a la empresa buscar alianzas estratégicas o inversionistas, para asi invertir en

infraestructura y ofrecer una cobertura mas amplia en el pais.

Modelo Canvas

“Un modelo de negocio describe las bases sobre las que una empresa crea,
proporciona y capta valor” (Osterwalder & Pigneur, 2010, pag. 14). La contribucion
principal que realiza Osterwalder, es la conceptualizacion de los principales elementos
que forman parte de un modelo de negocio. En un proceso de definicion,
implementacion y seguimiento de la estrategia de una empresa, aporta como una
cuestion fundamental a la necesidad de poner el foco en el modelo empresarial y por
lo tanto la descripcion de dicho modelo de negocio adquiere una relevancia
significativa (Banchieri, Blasco, & Planas, 2013).

Toda la informacion extraida para el lienzo de modelo de negocio ha sido
extraida del libro de Osterwalder y Pigneur (2010) Generacion de Modelo de Negocio.
Los componentes que forman parte del “lienzo modelo de negocio” o modelo
“Canvas” (en inglés) son los siguientes:

e Propuesta de valor: Describe el conjunto del valor que los productos y servicios
de la empresa ofrecen a sus clientes, entendida en su todo. Es el elemento que
une la empresa con las necesidades de sus clientes (Joan, 2016).

e Segmento de clientes: el segmento de clientes identifica una cantidad similar
de clientes a los que la empresa desea ofrecer su propuesta de valor. Este

elemento refuerza la decisién de elegir aquellos segmentos de clientes a los que
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enfocarse y, por lo tanto, aquellos a los que puede ser necesario descartar (Joan,
2016).

e Relaciones con los clientes: en este punto se describen las diferentes relaciones
con las que va a interactuar la empresa y sus clientes.

e Canales: son las diferentes vias que utiliza la organizacion para comunicarse
con los diversos segmentos de mercado y la manera en la que puede llegar a
ellos y proporcionarles un valor agregado.

e Recursos clave: indica los recursos que son esenciales para la propuesta de
valor que se ofrece al cliente. Incluye todos los recursos tangibles e intangibles
que son necesarios.

e Actividades claves: describen el tipo de actividades que son necesarias para
llevar a cabo la creacién de valor para el cliente y para la entrega de ese valor;
mas all& de las areas funcionales de la empresa. Es necesario identificarlas para
cada modelo de negocio.

e Alianzas clave: describe todos aquellos acuerdos con terceros a fin de entregar
valor al cliente. Tal como hemos mencionado, los recursos o capacidades
necesarias que no se disponen internamente, pueden obtenerse mediante
colaboraciones (entendidas a largo plazo), denominadas en el modelo como
“asociaciones clave”.

e Fuentes de ingresos: describe todas las fuentes de ingresos generadas como
consecuencia de la entrega de la propuesta de valor a los clientes. Aqui
identificamos la cantidad que estan dispuestos a pagar los clientes a cambio del
valor que reciben.

e Estructura de costos: describe los costes incurridos como consecuencia del
desarrollo de las actividades ejecutadas y de los recursos utilizados en el
modelo de negocio.

Se han elaborado dos modelos de negocio, el primero representa la situacion
actual que esta expuesto a continuacion y un segundo modelo que expone como se

deberia manejar la empresa (Ver anexo 1).
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Atencion al cliente Funcional y trascendental.
-Empresas de Servicio de transporte Funcional porque se le ofrece un
transporte a nivel Logistica Brindar un servicio de servicio al cliente.
nacional. _ o Trascendental por las relaciones . : _
_Agentes. soluciones logisticas y interpersonales que se ha creado Principales clientes:

_Mecanicas. transporte con un serviclio con el tiempo empresas pymes a nivel

. de puerta a puerta en nacional, personales
-Gasolineras. . .
o maximo 24 horas a nivel naturales con poder de
-Distribuidoras de . . L : i
nacional a ciudades adquisicion medio, medio

llantas. Capital humano L Sucursales de Rapid Service.
-Distribu_idoras de _Vehiculos p;:zg?dﬂgzg/cﬁ%ﬁg;a Via} t(_alefénica. alto.
aceites. Sistema ERP Pagina web.
-Peajes. Computadores
Impresoras
COSTOS
-Costos de mantenimiento.
-Servicios de hospedaje y alimentacién de transportistas.
-Gasolina, diésel. FUENTES DE INGRESO
-Pagos a agentes y transportes tercerizados. -Venta del servicio de logistica y transporte de valija.
-Pagos a trabajadores. -Ventas de camiones.
-Arriendos.

-Pagos de servicios basicos.
-Pagos de internet.
-Pagos a seguros de oficinas, vehiculos y carga.
-Impuestos.
-Repuestos.

Tabla 1: Modelo Canvas Actual
Elaboracion propia
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Gracias a este lienzo se pudo determinar que lo que agrega valor a los clientes
es el servicio puerta a puerta que se realiza en 24 horas, para esto se precisa el uso
optimo de los vehiculos y capital humano. Esta empresa trabaja con ciertas alianzas
estratégicas con: empresas de transporte que asisten a la empresa el acceso a cualquier
parte del pais, agentes a nivel nacional (personas que estan encargadas de las bodegas
en ciudades en las cuales Rapid Service no tiene oficinas), los mecanicos (son
tercerizados puesto que es un costo extremadamente alto si es que se lo incluye dentro
de la organizacion).

El segmento de mercado al que apunta la organizacién, son empresas que
trabajan con clientes a nivel nacional, estas pueden ser empresas PYME o grandes; de
igual manera se trabajan con personas naturales, los cuales envian valija
esporadicamente. Por el momento los canales de distribucion son las oficinas de Rapid
Service 0 mediante las lineas telefonicas y la pagina web. Las fuentes de ingreso que
tiene Rapid Service es el servicio de logistica y transporte que es el ingreso principal,
otros ingresos que tiene la empresa son la venta de sus activos; vehiculos
principalmente.

Se puede observar en el modelo “Canvas” mejorado (Ver anexo 1), existen
algunos cambios en comparacion del modelo anterior, que son de gran influencia como
en la propuesta de valor se agrega que el servicio deberia ser de calidad, con
trabajadores capacitados y cumple con una parte de responsabilidad social. Por otro
lado, las alianzas clave eliminan transportes tercerizados que asisten a la empresa, la
misma que deberia tener capacidad de alcance a todo el pais. También se incluirian
nuevos sistemas ERP y CRM, redes sociales, con el fin de que los clientes tengan
varias formas de comunicarse con la empresa. Se agregarian a las actividades clave:
mantenimiento, servicio post venta, ventas, marketing y cobros, puesto que estos
causan problemas de liquidez y organizacion dentro de la empresa, lo que evita que
Rapid Service pueda ofrecer un servicio de calidad. Cambiando las alianzas, los
recursos clave, las actividades clave y los canales de distribucion se puede cumplir con

la propuesta de valor exhibida modelo “Canvas” (Ver anexo 1).
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Diagndstico de la empresa

El diagnostico de la empresa se desarroll6 mediante una reunién con el
gerente general y la gerente administrativa, en la cual se establecieron las metas del
proyecto y se definieron los procesos clave. La empresa en si abarca dos frentes a los
cuales se deben prestar atencion, en este caso es el servicio al cliente y la logistica,
debido a esto se tiene que estructurar los procesos de forma que mejore el

funcionamiento las dos caras de la organizacion.

Estructura organizacional

Primeramente, se elabord un organigrama representando la situacion actual
de la empresa. EIl tema mas importante a tratar dentro del contexto del organigrama es
el empoderamiento, los empleados dentro de la empresa no tienen empoderamiento,
por lo cual estos no toman decisiones y todo el trabajo lo realiza el gerente general. La
ausencia de un organigrama afecta al flujo de informacion y a la elaboracién de tareas

0 actividades, gracias a que los departamentos no estan definidos.

Organigrama

Un organigrama es un esquema de la organizacion de una empresa, entidad o
de una actividad. EI término también se utiliza para nombrar a la representacion
grafica de las operaciones que se realizan en el marco de un proceso industrial o
informatico, en el que se expone las relaciones entre sus diferentes componentes y la

funcién de las mismas (Pérez Porto & Merino, 2009).
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llustracion 9: organigrama actual Rapid Service
Elaboracion propia
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Se ha realizado una propuesta de un organigrama actual de la empresa Rapid

Service, el mismo que es de orientacion vertical de 5 niveles, el cual puede ser sustituido

por un organigrama vertical de 3 niveles (ver anexo 2) para poder aplicar Gestion por

Procesos de una manera correcta. Actualmente la empresa se maneja de la siguiente

manera.

Gerente general: en la actualidad el gerente general ejecuta el trabajo de
diferentes areas, como vendedor, cobrador, contador, jefe de logistica, atencién al
cliente, etc., esto es debido a que no estan bien definidos ni los procesos ni los
encargados de los mismos. Su trabajo consiste en supervisar los indicadores
mensuales y tomar decisiones de acuerdo a la situacién, de igual manera se
encarga de atender a los clientes mas importantes.

Gerente regional: los gerentes regionales estan en todo el pais, estos son los que
estan a cargo de la sucursal en caso de que no se encuentre ni el gerente general
ni el gerente administrativo. La obligacion de esta persona es supervisar que los
trabajos se realicen correctamente.

Jefe de logistica: el trabajo del jefe de logistica es organizar a los choferes con
cada camion para los viajes nacionales, este también es responsable del
mantenimiento de los vehiculos a nivel nacional.

Choferes: son las personas encargadas de transportar la carga pesada, ya sea de
una ciudad a otra o dentro de la misma.

Mensajeros: los mensajeros son las personas que recogen sobres dentro de las
areas mas traficadas de cada ciudad, estos se mueven por transporte publico o a
pie, para asi tener acceso mas rapido a los lugares de dificil ingreso.
Motorizados: son los encargados de retirar y entregar sobres y paquetes pequefios
dentro del casco urbano de las ciudades.

Estibadores: debido a que los choferes retiran carga pesada, necesitan ayuda de
estibadores para cargar y descargar toda la valija.

Atencion al cliente: la responsable de este puesto es una digitadora, esto es
debido a que no todo el tiempo tiene clientes a quienes atender, de esta manera se
aprovecha el tiempo y los recursos. Cuando un cliente llama puede ser para tres

diferentes escenarios:
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o Que el cliente llame a preguntar por un paquete que no ha llegado,
entonces, se le da seguimiento mediante el sistema y medios de
comunicacion, finalmente obteniendo una respuesta.

o Para solicitar a un camidn que retire carga de cierto local, consiguiente a
esto se escribe en una pizarra para que el jefe de logistica pueda realizar la
hoja de ruta.

o Para pedir cotizaciones de cierta mercancia la cual depende de peso y de
volumen.

Secretaria gerencia: la persona representante de este puesto estd comprometida
con organizar las reuniones que tiene el gerente general, elaborar los contratos y
cotizaciones para nuevos y potenciales clientes.

Contador: el proceso de contabilidad es ejecutado por una profesional con un
titulo de Contadora, esta se encarga de: pagos a proveedores, pagos al personal,
pagos y declaraciones al SRI, etc.

Auxiliar de contabilidad: la persona encargada de este puesto, tiene la obligacion
de ayudar a la contadora principal, en este puesto se realizan trabajos como:
verificar pagos a proveedores, realizar balances generales, emitir facturas y
auxiliar a la contadora.

Recursos humanos: en esta area se realiza el proceso de seleccion y contratacion,
liquidacion del personal, realizar capacitaciones y crear un ambiente laboral
adecuado para el personal de la empresa.

Digitadores: las personas encargadas de este puesto de trabajo son las que
ingresan todas las guias y facturas al sistema de la compafiia. Para este puesto solo
se necesita que la persona tenga experiencia laboral como digitador/a.
Facturacion: éste departamento es el encargado de ingresar las guias al sistema

manualmente para a futuro emitir las facturas a los clientes crédito.

Como se puede observar en el (anexo 2) se ha cambiado el organigrama por uno

de tres niveles, se han realizado varios cambios; el puesto de digitadoras queda eliminado,

debido a que el nuevo sistema digitaliza todas las guias y las facturas electronicas se

emiten automaticamente. Ya no existiria una auxiliar de contabilidad, més bien solo el/la

contador/a puesto que ambos puestos tuvieran el mismo trabajo. Al gerente regional se le

ubica ahora en el segundo nivel, y el gerente administrativo ya no existe, debido a que es
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innecesaria la supervision gracias a que los trabajadores estan empoderados y realizan su

trabajo correctamente.

1.6 Estructuracion de procesos

La empresa Rapid Service no tiene ningun sistema de documentacion que
identifique claramente los procesos, la informacion sobre los procesos se ha transmitido
mediante la comunicacion es boca a boca entre trabajados antiguos y trabajadores nuevos.
Si se pregunta a cualquier trabajador de la empresa acerca de sus procesos, este no puede
distinguir cuales son: procesos, actividades, sub-procesos, etc. Por otro lado, los procesos
no tienen un duefio de proceso fijo, sino son varios, lo que afecta a la estandarizacion de
los procesos, al flujo de informacion.

La comunicacion es un factor clave dentro de los servicios de courier, debido a
que en este servicio el flujo de informacidn es esencial para realizar un buen trabajo y
cumplir con los tiempos ofrecidos a los clientes. Mas adelante se explicaran como se
deberian manejar los procesos de la empresa con el fin de que sea implementado en la
misma, esta informacion fue proporcionada por los trabajadores de la empresa y

adaptando mejorias propuestas por el personal de nivel estratégico.

Proceso de gerencia: el proceso de gerencia cubre solamente lo que es la
administracion de la empresa, este proceso cubre los siguientes subprocesos como:
aprobacion de pagos a proveedores, tomas de decisiones, aprobacion de roles de pago,

negociacion de precios con clientes, nuevos contratos con diferentes proveedores, etc.

Proceso de logistica: este proceso es el mas importante dentro del servicio de
courier y paqueteria, debido a que este proceso es el que ofrece el valor agregado a los

clientes. Logistica es responsable de los siguientes subprocesos:

e Subproceso de mantenimiento: se realizan mantenimientos de los vehiculos a
nivel nacional, y el jefe de logistica es el encargado.

e Subproceso de planificacién de logistica: dentro de esta actividad esta la
planificacion operativa de la empresa, los envios y entregas de paquetes o valijas.
Este subproceso se mantiene en constante cambio por el hecho que se tiene un
plan diario de retiros y entregas hacia los clientes crédito que trabajan con Rapid
Service. Sin embargo, este varia debido a que existen clientes esporadicos que

solicitan del servicio.
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e Subproceso de organizacion de bodega: la organizacion en bodegas y puntos de
acopio es fundamental dentro del servicio de logistica, para asi mantener el orden
y evitar posibles pérdidas, las mismas que generarian molestia en los clientes e

inseguridad en el servicio ofrecido.

Proceso de recursos humanos: en esta area se realiza el proceso de seleccion y
contratacion, liquidacién del personal, realizar capacitaciones y crear un ambiente

laboral adecuado para el personal de la empresa.

Proceso de ventas: el encargado del proceso de ventas es un jefe de ventas que
es el encargado de todos ejecutivos de ventas que tenga la empresa a nivel nacional.
Este es el proceso en el que la empresa capta nuevos clientes. Cada uno de los

ejecutivos estan encargados del servicio post-venta de un grupo de clientes.

Proceso de contabilidad: el proceso de contabilidad es ejecutado por un
profesional con un titulo de Contador, este se encarga de emitir: pagos a proveedores,
pagos al personal, pagos al SRI, realizar cobros, emitir facturas, realizar balances
generales, etc. también existe un auxiliar de contabilidad que ayuda con todo el ingreso

de datos a las paginas del SRI, superintendencia de compafiias, IESS, etc.

Proceso de atencion al cliente: el proceso de atencidn al cliente es el segundo
proceso clave después de la logistica, este proceso es delicado debido a que la empresa
tiene contacto directo con el cliente y de este proceso depende la recompra y la
recomendacion del servicio. Atencion al cliente es el encargado de los siguientes

subprocesos:

e Subproceso de recepcion de carga: cuando un cliente llega a la empresa la
recepcionista lo atiende, recibe la valija que este va a enviar, posteriormente se
pesa, a continuacion se emite la guia electronica y por ultimo el pago. Al momento
de cobrar existen tres diferentes situaciones:

o Cliente es esporadico se le cobra al instante y se le emite la factura.
o El cliente es esporadico, pero va flete al cobro y se cobra en el lugar de
destino.
o El cliente es fijo se le agrega a su cuenta.
e Subproceso de entrega de carga: dentro de esta actividad esta la entrega de los

paquetes a los clientes en oficinas de Rapid Service, la mayoria de casos son
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clientes esporadicos, por lo tanto se tiene las tres situaciones que se explicaron en
el apartado anterior.

e Subproceso de servicio al cliente: en este subproceso se atienden todas las
necesidades del cliente, se receptan llamadas, responden mails 0 mensajes por
WhatsApp.

Proceso de cartera: en cartera se realiza la gestion y seguimiento de cuentas por
cobrar. Este proceso tiene 2 personas, el encargado de cartera, el encargado es el que
Ilama a las empresas, sube los pagos al sistema y el cobrador es la persona que ayuda al

responsable de cartera retirando los cheques, pidiendo las retenciones, etc.

Conclusion

Como se ha podido observar, la empresa esta desorganizada, no se tienen claro los
puestos de trabajo ni los responsables de cada uno de los procesos. Esto dificulta en gran
medida al flujo de informacion, ofrecer una buena atencion al cliente, un buen servicio
post venta, pagos, cobros, facturacion, documentacion, etc.

Debido a que tampoco existe un organigrama, no se tiene clara la jerarquia dentro
de la empresa lo que complica al momento de tomar decisiones. Todos los trabajadores
deben acudir donde el gerente general para obtener su aprobacion en lugar de tener un
responsable apto para responder a las distintas acciones.

Se puede tratar a la empresa con diferentes estrategias debido a que esta ubicada
en el cuadrante de Interrogacién dentro de la matriz BCG (Boston Consulting Group). La
estrategia mas recomendada es que se busque inversionistas para darle mayor estatus a
Rapid Service y nuevas inversiones en infraestructura, con lo que se podra estructurar de
mejor manera la empresa, innovar y contratar personal capacitado, para asi, brindar un

mejor servicio a sus clientes.
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CAPITULO 2: ESTRUCTURACION DE PROCESOS CLAVE DE LA
EMPRESA

El concepto de procesos y calidad han existido desde los inicios de la historia. En
la época preindustrial la funcion del ofertante era Unicamente terminar el producto o
servicio, la calidad dependia totalmente del cliente. Con el tiempo el concepto de calidad
evoluciond hasta los principios del siglo XX, donde se introducen conceptos a base de
experiencia que se relacionan con la gestion de las organizaciones (Ruiz Fuentes,
Almaguer Torres, Torres Torres, & Hernandez Pefia, 2014, p. 1), a continuacion se
pensaba que se tenia que actuar en consecuencia, que la calidad solamente se controlaba;
se separaba el producto no aceptable (que no cumplia con los estandares de calidad) (Pérez
Fernandez de Velasco, 2010, p. 23), fue entonces cuando Eiji Toyoda® tomd en cuenta
que si gestionaba los procesos, se reduciria el porcentaje de los productos no aceptables y

aumentaria la productividad.

Previamente se definié que para este capitulo se iba a realizar la estructuracion
de los procesos claves, en este caso son los de Logistica y Atencidn al Cliente pero cada
uno se divide en sub-procesos y actividades, debido a que estos son fundamentales para

poder ofrecer un servicio de calidad a los clientes de la empresa.

La informacion expuesta en este capitulo es una propuesta de como deberia
funcionar la empresa. Actualmente Rapid Service no estd funcionando de esta manera,

pero se considera la empresa seria méas productiva al seguir este modelo.
2.1 Cadena de valor

El esquema de la cadena de valor, fue elaborado por Michel Porters, esta cadena
es la secuencia e interrelacion que presentan los diferentes procesos de la organizacion, en
busca de conseguir una ventaja competitiva y la satisfaccion del cliente, refleja lo que es
importante para el cliente y lo que esta dispuesto a pagar (Tobon, Gestion por Procesos 0
BPM, 2012).

Como explican Quintero y Sanchez (2006) la cadena de valor esta constituida por

tres elementos:

5 Eiji Toyoda fue un eminente industrial japonés, que fue en gran parte el responsable de llevar a Toyota
Motor Corporation a la rentabilidad.

¢ Michael Eugene Porter es un ingeniero mecanico americano enfocado en estrategias y competitividad
empresarial.
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e Actividades primarias, estas tienen que ver con el desarrollo del producto, los
servicios de post-venta, su logistica y comercializacion.
e Actividades de soporte, se componen por la administracion de los recursos.

Margen, la diferencia entre el valor total y los costos totales.

Infraestructura de la Empresa

Actividades Administracion de Recursos Humanos
de Apoyo

rollo de Tecnologia

Compras y Abastecimiento

Logistica
de Procesos
entrada

Logistica | Marketing
de salida | y ventas | Posventa

—

Actividades Primarias

llustracién 10: cadena de valor
Fuente: Alonso, (2008)

Contabilidad

Gestion de Recursos Humanos

Cartera

Ventas

SYIHVAONNDIS S3AVAIAILOY

Logistica \tencion al cliente

ACTIVIDADES PRINCIPALES

llustracion 11: cadena de valor de Rapid Service
Elaboracion propia

Se realiz6 una reunidn con el gerente general de la empresa que proporcioné los
procesos: estratégicos, principales y secundarios de Rapid Service:

El Gnico proceso estratégico que existe en la empresa es:

e Gerencia: laalta gerencia es esencial a que el negocio gire, aqui es donde se toman

las decisiones mas importantes.
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Los procesos principales son:

Planificacion de la logistica: dentro de este proceso se encuentra el subproceso
mas importante que es la planificacion operativa de la empresa; los envios y
entregas de paquetes o valijas. Se tiene que realizar la planificacion diariamente
debido a que no siempre son los mismos clientes los que demandan el servicio,
por lo tanto, no se puede estandarizar el plan. En esta actividad se ven
involucrados todos los recursos (mano de obra, insumos de oficina, flota de
transporte e incluso el capital de trabajo) que se maneja en la empresa, gracias a
que estos son primordiales dentro del servicio para cumplir con el tiempo
ofrecido.

Servicio o atencién al cliente: el servicio al cliente es esencial en Rapid Service
debido a que la empresa es de servicios y tiene que estar siempre en contacto con
el cliente. En esta actividad los clientes tendran la posibilidad de exigir un
constante seguimiento del servicio, asi mismo el trato al cliente tiene que ser

cordial para mantener al cliente y generar buenos vinculos.

Por otro lado, las actividades de apoyo identificadas en la cadena de valor de Rapid

Service son:

Contabilidad: dentro del proceso de contabilidad se realizan todos los formularios
que van para el SRI o IESS, también se emiten todos los pagos a nivel general
(proveedores, caja chica, empleados, SRI, IESS, etc.), el subproceso mas
importante de esta area son los balances que se presentan a gerencia para la toma
de decisiones debido a que estos indican la situacion en la que se encuentra la
empresa.

Cartera: el encargado de cartera tiene la obligacién de cobrar todas las facturas
(vencidas, electronicas y fisicas) y trabaja conjuntamente con una persona que
hace el trabajo de campo, este presiona a los clientes a que emitan los cheques.
Ventas: en este negocio hay excesiva competencia, por lo tanto hay que estar
visitando constantemente a los clientes actuales para un servicio post-venta y
también hay que visitar a clientes potenciales para ampliar la cartera y el mercado
de la empresa.

Recursos humanos: Rapid Service ha identificado a esta actividad como apoyo

incondicional dentro del servicio, gracias a que depende mucho del personal. Este
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proceso es importante gracias a que maneja el ambiente laboral y el nivel de
rotacion de los trabajadores; si estos estan conformes con la empresa realizan un

buen trabajo y los clientes quedan satisfechos.

2.2 Mapa de procesos

El mapa de procesos es la representacion grafica de la estructura de procesos que
son parte de un sistema de gestion y sirven para distinguir e interrelacionar a cada uno de
los procesos gracias a que esta es la primera accion para comprenderlos y luego mejorarlos
(Torres, 2014). En la practica, “mapear los procesos” es una forma de decir “documentar

los procesos” (Coronel 1. , 2017).

Como menciona Zarategui (1999) se puede resumir la aplicacién de un mapa de
procesos en los siguientes pasos:

1) La empresa realiza una clasificacion genérica de los procesos en tres categorias:
estratégicos, operativos y de apoyo o soporte.
CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

Estratéqgicos: procesos destinados a definir y controlar las metas de la empresa, sus polit-
cas y esirategias. Eslos procesos son gesfionados directamente por la alta direccién en
conjunto.

Operativos: procesos destinados a llevar a cabo las acciones gue permiten desarrcllar las
politicas y estrateglas definldas para la empresa para dar serviclo a los clientes. De estos
procesos s encargan los directores funcionales, que deben contar con la cooperacion de
los otros directores y de sus equipos humanos

De apoyo: procesos no directamente ligados a las acciones de desarrollo de las politicas,
pero cuyo rendimiento Influye directamente en el nivel de los procesos operativos.

llustracién 12: clasificacion de los procesos
Fuente: Ramon Zaratiegui, J. (1999)

2) Se analiza el nucleo de sus actividades, se identifican sus procesos y se los coloca
en cada uno de estos tres grupos. Cuando estos son repartidos, la atencién de los
directivos se enfocara en el grupo de los procesos operativos.

3) Laempresa relaciona los procesos en secuencias ordenadas, agrupadas alrededor
de los procesos prioritarios. Estos procesos prioritarios requeriran el concurso de
procesos secundarios realizados de forma eficiente para desarrollarse con un alto
nivel de rendimiento.

4) Para gestionar los procesos, la empresa ha de realizar un despliegue detallado de

ellos.
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A continuacion, se presentara el mapa de procesos de la empresa Rapid Service

en el cual los procesos se han calificado en tres diferentes grupos:

Procesos estratégicos:
e Gerencia

» Toma de decisiones

Procesos clave:
e Logistica
» Mantenimiento
» Organizacion de carga en bodegas.
» Planificacion de la logistica:
o Entrega de carga en ciudad de destino.
o Envio de carga de oficina de ciudad de origen a oficina de ciudad
de destino.
o Retiro de carga en ciudad de origen.
e Atencion al cliente
» Entrega de carga en oficina de Rapid Service de destino.
» Recepcion de carga en oficina de Rapid Service de origen.
» Servicio al cliente

Procesos de apoyo:
e Contabilidad

» Conciliacion bancaria

» Cuadre de facturas esporadicas

» Declaracion de impuestos

» Elaboracion de notas de crédito de clientes

» Elaboracion de pagos de cajas chicas

» Generacion del ATS (Anexo Transaccional Simplificado)

» Informe para la DINARDAP (Direccion Nacional de Registro de Datos
Publicos)

» Ingreso de descuentos y multas al personal para roles de pago

» Ingreso de facturas
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Ingreso de facturas electronicas

Ingreso de guias

Ingreso de notas de crédito de proveedores

Ingreso de retenciones

Ingreso de retenciones electronicas

Pago a agentes

Pago a proveedores

Registro de planillas IESS (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social)

Registro de planillas SRI (Servicio de Rentas Internas)

YV V V V V V V V V VY

Revision de cajas chicas

Gestion de Recursos Humanos

» Contratacion de personal
o Elaboracion de contratos
o Elaboracion de contratos de trabajo para el ministerio de trabajo
o Ingreso de personal en el IESS

» Generacion de roles de pago
o Llenado de formularios de los décimos
o Llenado de formularios de utilidades
o Notificaciones al personal
o Prestamos del IESS
o Registro de horas de personal

» Salida de personal
o Salida de personal en el IESS
o Liquidaciones

» Documentos IESS
o Llenado de planillas del IESS

Cartera

» Cobros a nivel nacional
o Elaboracién de hoja de ruta de cobros
o Emision de estados de cuenta

» Actualizacion de cartera vencida

Ventas

o Ventas
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Macroprocesc Servicio de logistica y courier de Rapid Service

- . Recursos Atencion al
Procesc Contabilidac_~ Logistice Ventas T - Cartere—.._| Ventags
/,/ﬂ ) k\'} v =
Subprocesc Nerier m ert Fe [ cec .C F’C € Ciger zec f *€{ //Entrega de Recepcion de Infqrmes a
y g ccsice kcceces _/ carga en R€ carge clientes
Actividac )(40 de carge 1;;;?:::5 r(ct Emé:?;\&\

llustracién 13: mapa de procesos de Rapid Service
Elaboracion propia

Como se puede observar en la imagen el recuadro transparente es el macro
proceso, los cuadros verdes, los procesos, los azules, los subprocesos y los rosa, las
actividades.

La logistica es el proceso mas importante para brindar un buen servicio al cliente,
por esa razén se ha desagregado en los subprocesos: mantenimiento, organizacién en
bodegas y planificacion de la logistica, estos tres son fundamentales para que funcione la
empresa. Sin embargo, el mas importante es la planificacion de la logistica, este
subproceso es el encargado de las siguientes actividades: retiro de carga (en la cual el
courier en la ciudad de origen va hasta la direccién indicada en la guia electronica a retirar
la carga), transporte a ciudad de destino (se transporta la carga hasta la ciudad de destino),
entrega de carga (entregan la carga en la ciudad de destino en la direccién de la guia
electronica).

La atencidn al cliente también es esencial debido a que es un servicio en el que
se tiene contacto con el cliente. Es gracias a esto que se ha desagregado hasta un nivel de
subprocesos: entrega de carga en oficinas de Rapid Service, recepcion de carga en
oficinas de Rapid Service e informes a clientes (se mantiene al tanto a los clientes sobre
lo que esté pasando con su mercaderia o se aclara cualquier inquietud que tengan).

Los procesos clave son los que se estudiaran y se estructuraran, por ser esenciales
para satisfacer las necesidades del cliente, con la finalidad de documentar y realizar un
plan de mejora continua o PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).
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2.3 Matriz de interaccion de procesos

En la Gestion por Procesos, la gestion de las interacciones es algo primordial.
La matriz pone énfasis en las interacciones y refleja muy bien el enfoque al proceso.
Permite resaltar las entradas de datos y salidas de cualquier tipo de interaccion (Pérez
Fernéndez de Velasco, 2010).

Con la informacion que nos brinda el mapa de procesos es oportuno realizar un
boceto integral de las relaciones que se establecen entre todos los procesos
organizacionales, escribiendo en cada una de las intersecciones que se localizan en una
matriz cuadrada los diferentes caracteres de interaccion de los procesos y que son
necesarios para el buen funcionamiento de la empresa (Coronel, 2017).

La matriz de interaccidn de procesos, como se puede ver en la tabla 1, se elaboré
conjuntamente con el personal de Rapid Service. Se organizaron diferentes reuniones con
personal de: administracion, recursos humanos y atencion al cliente.

Las guias se pegan a la carga, paquetes o valija por lo que cuando se menciona
estos ultimos se sobreentiende que llevan sus respectivas guias y con RS se hace

referencia a la empresa (Rapid Service).
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Logistica Atencion al cliente
Planificacion de la logistica
Mantenimient | Organizacid Retiro de Transporte a Entrega de Servicio al | Entrega de | Recepcid
0 n en bodegas ciudad de g cliente carga RS |nde carga
carga destino carga
Mantenimiento | ------ -- Mantenimient | Mantenimient | Mantenimient
0 vehicular 0 vehicular 0 vehicular
. -Guias
. -Guias
., -Manifiesto . almacenad
Organizacion en bodegas | ------------------ | ------------=- | =-mmmmmomememeee . -Guias almacenada |~ " T | --m-m-mme
-Guias a
S .
© -Guias
L Retiro de | -Capacidad .
= . -Guias | -----m-me--
S carga vehicular
o
= (;I’;agisu%%r; -Capacidad | -Guiaspara | | -Manifiesto | -Atraso de
Planificacio . vehicular almacenar -Guias guias
de destino
nde la “Hoia de
logistica rdta
Entrega -Capacidad -Guias no ;
de carga vehicular entregadas | | | “Guias no
entregadas
-Guias
Servicio al cliente | -- Retiode | “Guiasno |
guias entregables
Atencio . -Recibo
-Ubicacion firmado
nal Entrega de cargaRS | ------------------ de aui .
. e guias -Guias
cliente
entregadas
Recepcion de carga | ------------------ “Guias para -
almacenar

abla 2: matriz de interaccion de procesos de RS

—rr——-

Formato: Coronel, (2017)

Elaboracion propia
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En la tabla 2 se puede apreciar que no hay mucho flujo de informacién, esto es
debido a que, existe un sistema en el cual el personal puede averiguar directamente lo que
necesita, por ejemplo: si es que un cliente llama para ver el estado de su carga, el personal
de atencion al cliente no tiene que llamar al personal de logistica, sino que ingresa a la
pagina web www.rapidservice.com.ec donde puede ver el estado de la carga e informar
directamente al cliente. Como se menciono anteriormente, el estudio esta basado en los
procesos de Logistica y de Atencion al cliente y los derivados de estos, es decir los

subprocesos y las actividades.

A continuacion se interpretara la matriz de interaccion de procesos:

Dentro de la Planificacion de la Logistica las guias son elaboradas por el cliente
y adjuntadas a la carga. Entonces cuando el courier la retira, escanea el cddigo QR, que
es también escaneado al ser entregado en bodega y el proceso se repite en cada una de las
instancias hasta que llega al cliente. El codigo QR esté presente en la aplicacion de la
empresa donde se puede consultar también.

Para el subproceso de mantenimiento, primero se verifica la capacidad de los
vehiculos para comprobar si es posible cubrir la ruta del que entrara a mantenimiento. A
continuacidn, el personal de logistica debe confirmar si cuentan con el espacio para el
mantenimiento del vehiculo. Si es que estas dos variables reciben respuesta positiva se
procede al mantenimiento, caso contrario se debe alquilar un vehiculo a que cubra esa
ruta.

La organizacion de bodegas ayuda a mantener orden en las oficinas y dividir la
carga para las rutas. Cuando el servicio inicia en el retiro de oficina, el bodeguero
confirma la llegada de la carga para que atencién al cliente pueda notificar a los clientes
sobre su arribo, si es que no retiran en 72 horas, la mercaderia regresa a la ciudad de
origen, y, si es que no es reclamada hasta en 45 dias la empresa se apropia de la mercaderia
para cubrir gastos de almacenamiento, este articulo que estd expresado en el contrato de
servicio. Cuando llega un vehiculo con la carga el bodeguero es el encargado de la
descarga del camidén. La mercaderia se organiza por rutas (si esta en la ciudad de destino)
0 por ciudades, en el segundo caso el bodeguero elabora un manifiesto por cada ciudad
en la aplicacion de Rapid Service y este es el listado que se lleva cada camidn. Las guias

que van en la mercaderia pueden ser escaneadas en cualquier parte del proceso.
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Atencion al cliente emite cualquier novedad a Logistica, como por ejemplo: a la
hora que el cliente desea que la carga sea entregada o si hay cambio de direccidn, etc.

Cabe recalcar que los subprocesos de atencion al cliente (entrega de carga en RS,
recepcion de carga y servicio al cliente) van a ser ejecutados por una misma persona a la
cual se denominara atencion al cliente. También para las actividades de planificacion de
logistica (retiro y entrega de carga) lo hace un mismo courier dependiendo de las rutas,

los retiros lo realiza en la tarde y las entregas en la mafiana.

2.4 Diagrama de entradas y salidas

El diagrama de entradas y salidas refleja las entradas y salidas que se gestionan
en cada uno de los procesos de la organizacion. Este diagrama esta fundamentado en la
matriz de interaccion de procesos, esta herramienta puede determinar quién es el
proveedor de cada proceso y quien es el consumidor o cliente. En cada proceso se
especifica cuales son las entradas que ocupa para cada proceso y las salidas (Calderén
Flores & Orellana Tenesaca, 2014).

A continuacion, se presenta el analisis SIPOC de la empresa Rapid Service
en el cual se identifican las entradas, salidas, clientes y proveedores de cada uno de los

procesos que se realizan en la empresa Rapid Service.

PROVEEDOR ACTIVIDAD CLIENTE
1. Mantenimiento 1. Mantenimiento
2. Servicio al cliente 2. Organizacién en bodegas
Retiro de carga
ENTRADA SALIDA
1. Mantenimiento vehicular 1. Capacidad vehicular
2. Retiro de guias 2. Guias

Tabla 3: SIPOC actividad retiro de carga
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia

Cuando un cliente es nuevo y no sabe cémo llenar las guias electronicas llama
a atencidn al cliente para que un courier retire sus guias y atencion al cliente Ilama al
courier correspondiente (segun las rutas), el courier retira las guias y se la entrega al

bodeguero a que ubique en su puesto correspondiente.
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PROVEEDOR ACTIVIDAD CLIENTE

1. Mantenimiento
1. Mantenimiento 2. Organizacion en bodegas
2. Organizacion en bodegas 2. Entrega de carga
3. Servicio al cliente
Transporte a
ENTRADA ciudad de SALIDA
destino

. Capacidad vehicular

. Guias para almacenar
. Manifiesto, guias

3. Atraso de guias

1. Mantenimiento vehicular
2. Manifiesto, guias

NN -

Tabla 4: SIPOC actividad transporte a ciudad de destino
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia

En la actividad de transporte de carga a ciudad de destino (tabla 4) el
proveedor (2. organizacion en bodegas) le entrega al chofer el manifiesto respectivo y las
guias, el chofer hace el proceso de trasladar las guias a ciudad de destino, y en la ciudad
de destino tiene 2 clientes, (2. organizacion en bodegas y 2. entrega de carga) esto se debe
a que cuando el chofer llega a la ciudad de destino entrega al bodeguero de la ciudad de
destino las guias para almacenar (de retiro de oficina o para transbordo) y este las
almacena con sus guias respectivas. El otro caso es cuando llega el chofer a la ciudad de
destino, este baja conjuntamente con el bodeguero las guias y distribuyen segun rutas y
se entrega directamente al courier que va a entregar las guias, esto sucede cuando las
guias llegan en el dia, si es que llega en la noche va directamente a bodegas.

Por tltimo, existe un cliente que no tiene proveedor debido a que el proveedor
es el chofer (transporte de carga a ciudad de destino), esto se da en caso de que existen
inconvenientes en la via y el chofer Ilama a la persona de (3. servicio al cliente) a notificar
que las guias se van a demorar por un derrumbe, accidente en la via, inundacion, etc. y el

personal de servicio al cliente tiene la obligacion de notificar a todos los clientes el atraso.
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PROVEEDOR ACTIVIDAD CLIENTE
1. Mantenimiento 1. Mantenimiento
2. Transporte a ciudad de 2.y 4. Servicio al cliente
destino 3. Servicio al cliente
3. Servicio al cliente 5. Organizacion en
4. Organizacién en bodegas bodegas
ENTRADA Entrega de SALIDA
carga 1. Capacidad vehicular
1. Mantenimiento vehicular 2.y 4. Hoja de ruta, guias
2. Manifiesto, guias no entregadas
3. Guias no entregables 3. Guias no entregadas,
4. Guias guias 5. Guias no
entregadas

Tabla 5: SIPOC actividad entrega de carga
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia

En diagrama SIPOC de la actividad entrega de carga (tabla 5) se puede
apreciar que tiene cuatro proveedores y tres clientes. Existen dos situaciones para esta
actividad, si es que el chofer (2. transporte de carga a ciudad de destino) llega a la ciudad
de destino en el dia 0 en la noche. Si es que es en el dia el chofer con ayuda del bodeguero
y de los courier bajan las guias del camion y clasifican segun sus rutas y los courier van
a entregar las guias; como salida este tiene la hoja de ruta de las entregas y las guias que
no pudo entregar (2. 4. servicio al cliente), por si los clientes necesitan informacién sobre
la entrega. Si es que el transporte llega en la noche a la ciudad de destino se organiza las
guias en las bodegas hasta el dia siguiente para ser entregadas y tienen el mismo cliente

y las mismas salidas que si se llega en el dia.

El siguiente proveedor (3. servicio al cliente) manifiesta al courier que entrega
la carga si es que un cliente llama a notificar que esas guias van para otra direccién o en
caso de que se tenga que anular el envio, entonces el courier al finalizar su recorrido
regresa a la oficina y entrega las guias no entregadas. Otra posible situacion que existe es
que cuando el courier que entrega la carga llega a la direccion de destino y la persona no
vive ahi, no quiere pagar, su paquete no esta en el estado que fue enviado, esté regresa a

la oficina con las guias no entregadas.
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PROVEEDOR SUBPROCESO CLIENTE
1. Retiro de carga 1. Retiro de carga
2. Transporte a ciudad de 2. Transporte a ciudad de
destino destino
3. Entrega de carga Mantenimiento |3. Entrega de carga
ENTRADA SALIDA
1.y 2.y 3. Capacidad vehicular L y_2. L B ITELE
vehicular

Tabla 6: SIPOC subproceso mantenimiento
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia

En el subproceso de mantenimiento (tabla 6) la Gnica entrada es la capacidad
vehicular, con el fin de si los otros vehiculos de la empresa pueden cubrir la ruta del

vehiculo que esta entrando a mantenimiento, caso contrario, se tiene que alquilar un carro.

PROVEEDOR SUBPROCESO CLIENTE
1. Retiro de carga
2. Transporte a ciudad de
destino
3. Entrega de carga en RS
4. Recepcion de carga

1.y 4. Transporte a ciudad de
destino

2. Servicio al cliente

2.y 3. Entrega de carga en RS
2. Entrega de carga

5. Entrega de carga Organizacion
ENTRADA en bodegas SALIDA

1. Guias e .
2. Guias para almacenar % )éj;’all‘/l:ln r:;isetr?édgalgas
= Ubi,caci()n geaulis 2' y 3. Guias almacenadas
4. Guias para almacenar g . '

. guias 2. Guias
5. Guias no entregadas

Tabla 7: SIPOC subproceso organizacién en bodegas
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia

Como se puede observar en la Tabla 7, hay ciertos clientes que tienen dos
proveedores o ciertos proveedores que tienen dos o tres clientes, esto se debe a que existen
diferentes situaciones. Por ejemplo, cuando los courier retiran la guias (1. retiro de carga)
y los clientes dejan en oficinas las guias (4. recepcion de carga) se realiza el proceso de
organizacion en bodegas y de estos dos proveedores sale un solo cliente (1. 4. transporte
a ciudad de destino) porque se acumulan las guias de los dos proveedores en bodegas y
se realiza el transporte de toda las guias que estan almacenadas, excepto las guias que son

retiro de oficina.
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En el siguiente caso el proveedor (2. transporte a ciudad de destino) llega a
las oficinas de la ciudad de destino, entrega la carga a organizacion en bodegas y después
de realizar el proceso de organizacion, tiene tres clientes (2. servicio al cliente; 2. 3.
entrega de carga en RS y 2. entrega de carga). A servicio al cliente le entrega la lista de
las guias almacenadas (electrdnica) para que este pueda notificar a los clientes que las
guias estan haciendo transbordo o si llegé a la ciudad de origen, etc. Para el segundo
cliente del proceso (entrega de carga en RS), cuando un cliente llega a retirar las guias en
oficina, la persona de entrega de carga en RS indica al bodeguero los datos del cliente
para que este pueda identificar las guias en bodega y las entregue al personal de atencion
al cliente y este a su vez entregue las guias al cliente. Otro escenario es que el bodeguero
le entrega al personal que entrega la carga en oficina, las guias que estan almacenadas
para retiro de oficina y a su vez este pueda notificar al cliente para el retiro. Por altimo el
tercer caso es cuando las guias llegan a la ciudad de destino por la noche y se tienen que
almacenar, al dia siguiente se divide las guias por ruta y el bodeguero entrega a cada
courier sus guias respectivas.

En caso de que un cliente no quiera recibir las guias, estas regresan a oficina

y el proveedor (5. entrega de carga) entrega las guias al bodeguero para almacenar.

PROVEEDOR SUBPROCESO CLIENTE

1. Organizacion en bodegas

2. Transporte a ciudad de destino 5. Retiro de carga
3. Entrega de carga 6. Entrega de carga
4. Entrega de carga en RS
Servicio al

ENTRADA cliente SALIDA
1. Guias almacenadas
2. Atraso de guias
3. Hoja de ruta, guias no 5. Retiro de guias
entregadas, guias 6. Guias no entregables
4. Recibo firmado, guias
entregadas

Tabla 8: SIPOC subproceso servicio al cliente
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia

Como se puede observar en la Tabla 8 para el proceso de servicio al cliente

tenemos cinco proveedores de los cuales todos solo entregan informacion al servicio al
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cliente para que este pueda comunicar a los clientes en caso de ser necesario. Por ejemplo,
si es que el chofer (2.) tuvo un inconveniente en la via se comunica con la persona de
atencion al cliente para que los clientes sepan que las guias van a llegar tarde a la ciudad
de destino, por lo tanto la entrega de las guias también se atrasara. Otro ejemplo son los
recibos firmados que tiene el personal que entrega la carga en RS (4.), en caso de que un
cliente quisiera saber quién fue la persona que retird, se tiene el registro. De igual manera
los courier (3.) que salen a ruta tienen su respaldo de quién fue la persona que recibid las
guias en una hoja de ruta.

Por otro lado, el bodeguero (1.) le entrega una lista (electronica) al personal
de servicio al cliente, para que este pueda comunicar a los clientes que su carga esté lista
para retirar de oficina 0 que esta en transbordo. Los clientes que se encuentran en este
subproceso pueden solicitar ayuda cuando no saben manejar la pagina web y piden en las
oficinas un courier (5.) que retire una guia, y se envia al courier a que realice el retiro. El
otro cliente del subproceso es el courier que entrega la carga (6.), en caso de que un cliente
Ilame a decir que no se entregue por algun caso especial (mal la direccion, el cliente se

arrepintio de comprar ese producto o no quiere).

PROVEEDOR SUBPROCESO CLIENTE

1. Organizacion en bodegas

Recepcién de
ENTRADA carga SALIDA

1. Guias para almacenar

Tabla 9: SIPOC subproceso recepcion de carga
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia

Para recepcion de carga no se tiene ningun proveedor debido a que es el cliente,
pero si tiene salidas, cuando un cliente llega y deja sus guias para enviar a otra ciudad, se

las almacena con ayuda del bodeguero para en un futuro enviar a la ciudad de destino.
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PROVEEDOR SUBPROCESO CLIENTE

1. Organizacion en bodegas

1. Organizacion en bodegas 5. Servicio al cliente

Entrega de carga

en RS
ENTRADA SALIDA
1. Ubicacién de guias
1. Guias almacenadas, guias 2. Recibo firmado, guias
entregadas

Tabla 10: SIPOC subproceso entrega de carga en RS
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia

Cuando es retiro de oficina, al momento en que llega el camidn con todas las
guias, las almacena en bodega (1.) y crea una lista de los paquetes que estan listos para
retirar y pasa al personal de entrega de carga. Entonces cuando un cliente llega a Rapid
Service, el personal de atencion al cliente lo recibe cordialmente, le pide su nombre para
buscar el paquete, a continuacion se realiza la gestion de entrega de carga en la oficina y
le pide al bodeguero (1.) que busque la carga para entregarla al cliente, este ubica la carga
y se la entrega al cliente. El personal entrega de carga en oficina le pasa una lista diaria a
servicio al cliente (2.) en caso de que un cliente llame a preguntar quién fue la persona

que recibio.

2.5 Caracterizacion de procesos

En la ficha de caracterizacion de procesos se pueden determinar todos los
factores que son involucrados en un proceso y que deben ser regulados, ofreciendo al
personal que interviene en la ejecucion de las actividades una vision integral, siendo una
base para la Gestidn por Procesos (Coronel, 2017).

Una ficha de caracterizacion de los procesos ofrece al menos la siguiente
informacion:
e Denominacion del proceso
e Mision y/u objetivo del proceso
e Capacidad operativa

e Duefio o ejecutor del proceso
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e Actividad inicial y final

e Insumos del proceso y sus proveedores
e Salidas del proceso y sus clientes

e Equipo de trabajo

e Recursos necesarios

e Tiempo de ciclo

e Costo

¢ Indicadores de desemperio para el proceso.

Para ejemplificar esta herramienta hemos elaborado la ficha de los subprocesos
y actividades en estudio, en las cuales podremos identificar los aspectos antes
mencionados y tener un conocimiento global, lo cual facilita su entendimiento. Esta ficha

nos permite tener un documento confiable para el uso de cualquier interesado.
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Denominacion Retiro de carga en ciudad de origen No. 1
Hoja 1/1
Macro procesoC] Proceso C] Subproceso C] Actividad g Fecha elaboracion:
10/04/19

Tarea D

Misién / Objetivo - .
Planificar y retirar carga

CegRmbie Hasta 20 toneladas diarias.

Duefio (responsable /

ejecutor) Courier.

e Revision del recorrido en la aplicacion.

Finalizacion Entrega de paquete o valija a responsable de oficina en Rapid
Service en ciudad de origen.

SRS Mantenimiento vehicular y retiro de carga.

FITDBECITES Mantenimiento y servicio al cliente.

slleks Capacidad vehicular y guias.

Clanizs Mantenimiento y organizacion en bodegas.

ST GR PrEssD Courier y atencion al cliente.

Recursos Vehiculos, sogas/templones, cobijas, oficinas, teléfonos,
computadoras, internet, balanzas.
Tiempo de ciclo: variable segun requerimientos (de 2 a5

Ciclo horas)
Tipo de actividades: trabajo de escritorio y de campo
Frecuencia: en funcién del nimero de pedidos diarios

Costos Los costos son variables dependiendo del tipo de carga que el
cliente envie van desde los 0.50$ hasta los 10$

ITelisE e Emes EE rEslEEs Cantidad de retiros diarios.

Elabor6 Reviso

Aprobd

Tabla 11: Ficha de caracterizacion de proceso de retiro de carga
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia
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Denominacion Envio de carga de oficina de origen a oficina No. 1

de ciudad de destino. Hoja 1/1
Fecha elaboracion:
UJ O M| 100419
Macro proceso Proceso Subproceso ActiVidad

Tarea C]

Mision / objetivo

Planificar y enviar carga a ciudad de destino.

Capacidad Hasta 11 toneladas diarias.

Duefio (responsable /
ejecutor) Chofer.

WLl Recepcion de carga en oficina de ciudad de origen.

Finalizacion Entrega de paquete o valija a responsable de oficina en Rapid
Service en ciudad de destino.

Eriaies Mantenimiento vehicular, manifiesto y guias.

R Mantenimiento y organizacion en bodegas.

Salidas Capacidad vehicular, guias para almacenar, manifiesto, guias y
atraso de guias.

Clientes Mantenimiento, organizacion en bodegas, entrega de carga y

servicio al cliente.

Equipo de proceso Courier, atencion al cliente, chofer, bodeguero

Recursos Vehiculos, sogas/templones, cobijas, oficinas, computadoras,
impresoras.

Tiempo de ciclo: variable segun requerimientos (de 24 a 96

Ciclo horas)
Tipo de actividades: trabajo de campo
Frecuencia: en funcion del nimero de envios diarios

Los costos son variables dependiendo del destino al que se vaya a
llevar la carga
van desde los 73$ hasta los 120$

Costos

Indicadores de resultados . i .
Porcentaje de ocupacion de carga del furgon.

Elaboré Reviso Aprob6

Tabla 12: Ficha de caracterizacion de proceso de envio de carga a ciudad de destino
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia
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Denominacién Entrega de carga a cliente en ciudad de | No. 1
destino. Hoja 1/1
Fecha elaboracion:
O OJ O - 10/04/19
Macro proceso Proceso Subproceso Actividad
Tarea ()
Misién / objetivo Planificar y entregar carga a destinatario.
Capacidad Hasta 20 toneladas diarias.
D_ueno (responsable / Courier.
ejecutor)
Inicio Cuadre de manifiesto.
Finalizacion Entrega de carga a cliente.
Entradas Mantenimiento vehicular, manifiesto, guias y guias no
entregables.
Mantenimiento, transporte a ciudad de destino, servicio al
Proveedores . A
cliente y organizacion en bodegas.
Salidas Ca}pamdad vehicular, hoja de ruta, guias no entregadas y
guias.
. Mantenimiento, servicio al cliente y organizacion en
Clientes
bodegas.
Equipo de proceso Courier, atencién al cliente y chofer.
Recursos Vehiculos, sogas/templones, oficinas, estibadores,
computadoras, teléfonos, internet.
Tiempo de ciclo: variable segun requerimientos (de 3 a
5 horas)
. Tipo de actividades: trabajo de campo y de escritorio.
Ciclo - - ,
Frecuencia: en funcidén del nimero de entregas
diarios
Los costos son variables dependiendo del destino al que se
Costos vaya a llevar las valijas o paquetes.
van desde los 0.50$ hasta los 10$
Indicadores de
resultados Cantidad de entregas diarias.
Elaboro Revisé Aprobo

Tabla 13: Ficha de caracterizacion de proceso de entrega de carga a cliente
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia
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Denominacién Mantenimiento No. 1

Hoja 1/1
C] D O C] Fecha elaboracion:
Macro proceso Proceso Subproceso Actividad 10/04/19

Tarea C]

Y G R Dar mantenimiento preventivo al vehiculo.

Capacidad Hasta 1 carro parado por semana.

Duefio (responsable /
ejecutor) Jefe de logistica

Inicio L o .
Revision de alerta de mantenimiento en el sistema.

HinEl et Funcion del vehiculo.

i Capacidad vehicular.

Proveedores Retiro de carga, transporte a ciudad de destino y entrega de carga.
salleks Mantenimiento vehicular.

Clientes

Retiro de carga, transporte a ciudad de destino y entrega de carga.

SeED el BTEEEED Logistica, courier y contabilidad.

REOU TS Vehiculos.
Tiempo de ciclo: variable segun requerimientos ( de 1 a 2 dias)
Ciclo Tipo de actividades: trabajo de campo
Frecuencia: cada 5000km cada vehiculo.
Costos Los costos son variables dependiendo del mantenimiento
van desde los 50%$ hasta los 1500$
; i i i ?
Indicadores de resultados EIIE hiculo puede sallrﬁzbajar normalmente?
Elaboré Reviso Aprob6

Tabla 14: Ficha de caracterizacion de proceso de mantenimiento
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia

53



Denominacién Organizacion en bodegas. No. 1

Hoja 1/1

O

0 OJ

Fecha elaboracion:

Macro proceso  Proceso Subproceso  Actividad | 4564119

Tarea (]

Mision / objetivo

Organizar la carga en las bodegas.

Cepreizee Hasta 600mt2
D_ueno (responsable / Bodeguero.
ejecutor)
e Recepcion de carga.
HirelizEEen Ubicacién de carga en puesto correspondiente.
Entradas Guias, guias para almacenar, ubicacién de guias y guias no
entregadas.
Retiro de carga, transporte a ciudad de destino, entrega de
Proveedores ,
carga en RS, recepcidn de carga y entrega de carga.
sl Manifiesto, guias y guias almacenadas.
Clientes Transporte a ciudad de destino, servicio al cliente, entrega de

carga en RSy entrega de carga.

Equipo de proceso

Bodeguero y courier.

REEIE Bodegas, internet, teléfonos, computadoras.
Tiempo de ciclo: variable segun la carga (30-90
Ciclo minutos)
Tipo de actividades: trabajo de campo y de escritorio.
Frecuencia: en funcién de pedidos de los clientes
Costos

Los costos son de 300$ mensuales

Indicadores de
resultados

¢Las hodegas estan organizadas?
Si No

Elaboré

Reviso Aprobd

Tabla 15: Ficha de caracterizacion de proceso de organizacion en bodegas
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia
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Denominacién Servicio al cliente. No. 1
Hoja 1/1
[ |
Macro proceso Proceso Subproceso ActivVidad | Fecha elaboracion:
10/04/19
Tarea )
Mision / objetivo L )
Asistir e informar a clientes
Capacidad )
1 cliente a la vez.
Duefio (responsable / _, ]
. Personal de atencion al cliente.
ejecutor)
Inicio Toma de decision, ¢el cliente fue quién llamé?
Finalizacion Entrega de informacion al cliente.
Guias almacenadas, atraso de guias, hoja de ruta, guias no
Entradas i o :
entregadas, guias, recibo firmado y guias entregadas.
Organizacion en bodegas, transporte a ciudad de destino,
Proveedores
entrega de carga y entrega de carga en RS.
Salidas Retiro de guias, guias no entregables.
Clientes Retiro de carga y entrega de carga.
Equipo de proceso Atencion al cliente, bodeguero, chofer.
Recursos Oficinas, teléfono, impresora, computadoras, internet.
Tiempo de ciclo: variable segun requerimientos (de 5 a
) 10 minutos)
Ciclo ) - ) o
Tipo de actividades: trabajo de oficina
Frecuencia: en funcidn de llamadas de clientes
Costos Los costos son de 0,50$
Indicadores de . . .
Cantidad de clientes satisfechos.
resultados
Elaboro Revision Aprobd

Tabla 16: Ficha de caracterizacion de proceso de servicio al cliente
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia
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Denominacién Recepcidn de carga en oficina y entrega. No. 1

Hoja 1/1
|
Macro proceso Proceso Subproceso Actividad | Fecha elaboracion:
10/04/19

Tarea( )

Mision / objetivo

Recibir carga de cliente.

Capacidad

Paquetes de hasta 100 kg.

Duefio (responsable /

Personal de atencidn al cliente

ejecutor)

Inicio Recepcion de carga.
Finalizacion Entrega de carga a cliente.
Entradas

Proveedores

Salidas Guias para almacenar.
Clientes Organizacion en bodegas.

Equipo de proceso

Atencién al cliente, bodeguero y cliente.

Recursos Bodega, vehiculos, sogas, impresoras, computadoras,
teléfonos, oficinas, balanza, internet.
Tiempo de ciclo: variable segun requerimientos (de 24 a
el 96 horas)
Tipo de actividades: trabajo de escritorio y de campo
Frecuencia: en funcion del ndmero de envios
esporéadicos diarios
Costos Son de 74$ hasta 140$

Indicadores de

resultados

Cantidad de reclamos al mes.

Elaboro

Revisé Aprob6

Tabla 17:

Ficha de caracterizacidn de proceso de recepcion de carga
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia
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Denominacién Entrega de carga a en oficina de RS. No. 1
Hoja 1/1
[ |
Macro proceso Proceso Subproceso Actividad | Fecha elaboracion:
10/04/19
Tarea (]
Mision / objetivo .
Entregar carga a cliente.
Capacidad
Paquetes de hasta 100 kg.
Duefio (responsable / _, ]
. Personal de atencion al cliente.
ejecutor)
Inicio Notificacion a cliente.
Finalizacion Entrega de paquete o valija a cliente.
Entradas Guias almacenadas y guias.
Proveedores Organizacion en bodegas.
Salidas Ubicacién de guias, recibo firmado y guias entregadas.
Clientes Organizacion en bodegas y servicio al cliente.
Equipo de proceso Atencion al cliente, bodeguero y cliente.
Recursos Bodega, oficinas, teléfono, impresora, computadoras.
Tiempo de ciclo: variable segun requerimientos (de 5 a
10 minutos)
Ciclo Tipo de actividades: trabajo de campo
Frecuencia: en funcién del nimero de envios esporadicos
diarios
Costos Los costos son de 0,50%
Indicadores de . . o o
Cantidad de retiros esporadicos diarios.
resultados
Elaboré Revision Aprobd

Tabla 18: Ficha de caracterizacion de proceso de entrega de carga en RS
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia

Como se observa en las fichas de caracterizacion de procesos no se puede tener
un tiempo de ciclo fijo porque el servicio opera en funcion de los envios de los clientes.
Otro problema es que no hay indicadores bien definidos por cada proceso, méas bien

existen indicadores del macro proceso.
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2.6 Diagramas de flujo

Segun Coronel (2017), esta herramienta representa mediante un grafico la
sucesion continua de las actividades de un proceso durante su ejecucion. Para su
aplicacion se ha utilizado un modelador de procesos ClickCharts, el cual ofrece una
solucidén de Gestidn por Procesos que permite a las empresas organizar sus procesos y sus
flujos de trabajo.

En el Anexo 4 (Simbologia de diagramacion de procesos ANSI) se puede apreciar

la simbologia para la diagramacion de procesos.
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Proceso de Lodgistica L-PL-001
Subproceso: Planificacién de la Logistice
Actividad: Retiro de carga en ciudad de oriaen

| Couriel Atencion al cliente |
Inicic
Revisar el
recorridc

’: Salir a rute

Visitar al cliente

Zomprobar que 10
que esta enviado
el cliente éste
estipulado en la

Corregir los
datos correctos
la guie

S |

Retirar carge

Notificar a cliente a
—>» que su carga sera
retirada al dia siguiente

e retir6 la carga
odos los clientes?

Regresar a
oficine

Bajar carge

llustracion 14: flujograma de retiro de carga
Elaboracion propia
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Proceso de Loaistica L-PL-002
Subproceso: Planificacién de la Loaistica
Actividad: Transporte de caraa de ciudad de origen ciudad de destinc

Couriel | Atencion al cliente Chofel Bodeguerc |

Inicic

Conducir a la
ciudad de desting

Recibir carga en
oficina

v

s | Notificar la Notificar a ¢Hay
eparar la carga demora a los logistica y a {nconvenientes
y sobres seg(in clientes atencion al cliente e la vias

ciudac

v

Stk-piccescc
€ cicer zec Cr [
er kcceces

Iniciai manifiesto

v

Subir carga al
camion respective Bajar la carge

[

llustracion 15: flujograma de transporte de carga a ciudad de destino
Elaboracion propia
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Proceso de Loaisticz L-PL-003

Actividad: Entreqa de caraa en ciudad de destinc

Couriel Atencioén al cliente Chéfer |

Inicic

Recibir carga en
oficina

v

Cuadrar L
manifiesto

Retornar carga a
‘ oficine

Segelel ceica
FCl secicles y fem ‘
cfcs (Fele mceicsy L

CEm Cres,

¢ Notificar a cliente

Imprimir hoja de 4»-
ruta respective - #

! Generar una
y nueva guia para
la entrege

Subir carga a
vehiculos [
respectivos

!

Salir a rute

Y

Parar en la
direccion del
destinataric

e puede entreg
la carga’

Entregar carga a

cliente
Documentos:
1. Hoja de rute Firmar en hoja
2. Hoja de ruta firmade de ruta de -2
entregas
Fir

lustracion 16: flujograma de entrega de carga
Elaboracion propia
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Proceso de Loaistica L-M-000
Subproceso: Mantenimientc

Logistica Couriel Contabilidad |

Inicic

Revisar la alarma
del plan de
mantenimientc

Revisar la
capacidac en
el plan de
logistica

Cubrir la ruta con
camiones propios

Alquilar un
vehiculc Llevar el carro 2
‘ mecanice
Revisar el
mantenimiento a
realizal
Cotizar los
Pasar a repuestos
contabilidad la P y
[eliliekt mano de obre
cotizacior

Aprobar y
autorizar el pagc

Pagar a mecanicc

v

Poner a trabajar

vehiculc
Documentos:
1. Cotizacion mecanicc
Fir 2. Factura mecanicc

lustracion 17: flujograma de mantenimiento
Elaboracion propia
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Proceso de Logistica L-OB-000
Subproceso: Organizaciéon en bodeqas

Bodeguerc I Couriel |

Inicic

Recibil la carge

Revisar para
qué ciudad va
esa carge

I

ego la carga a
siudad de desting~

Almacenar en
bodega en el
puesto

coNespondiente

Es retiro de oficina’}
A

Entrega de
carga en oficina
% de RS
Ubicar en el A
puesto de ruta Fir
correspondiente

Fir

lustracion 18: flujograma de organizacion en bodegas
Elaboracion propia
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AC-SC-00¢

Proceso de Atencién al Cliente

Atencior al cliente I

Inicic

| personal de

Informar a cliente
sobre alguna

fue quién llam¢
novedac
Atender Fir
llamada/mail/mer
saje
Cotizar un envic Fir
. Notificar a
; RS tiene un Crear una nueva . .
¢RS tiene u , . |—®{courier que retire -
paguete del clientg” guia para envic
esa carge
Revisar en Retiro de carge
pagina web el
estado de la
carge \

‘ Fir

Informar al cliente

Fir

llustracion 19: flujograma de servicio al cliente
Elaboracion propia
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Proceso de Atencién al cliente AC-RC-00(
Subproceso: Recepcién de caraz

Servicic al cliente | Bodeguerc Cliente |

Inicic Q

Recibir carge Transporte de
carge

Pesar carge Entrega de
carge

Crear guia

electronice

} (%)

Imprimir sello ﬂ
(guia; Transporte de
carge
]
Preguntar a Entrega—de
cliente datos e
para elaborar la
facture
Elaborat la

factura —P@

electronice

Cobral

!

Imprimir recibc

H

v
Firmai recibc —E

Documentos:

1. Sello (es un resumen de la guia;

2. Factura electrénica esporadice Fir
3. Recibc

4. Recibo firmadc

lustracion 20: flujograma de recepcion de carga
Elaboracion propia
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Proceso de Atencidén al cliente

Subproceso: Entreaa de carga en oficina de R.S. AC-EC-000
Atencion al cliente

Notificar al
destinatario que
su carga lleg¢

| |
! |

Esperar a que
cliente llegue

Bodeguerc Cliente |

Emitir una nueva
guia de retornc

v

Notificar al ¢
Recibir remitente que la
cordialmente al carga regresa a
cliente cuando ciudad de origer Transporte
llegue ‘ de carge

v

Preguntar a
cliente cual es su
nombre para
buscar el paquete
| | v

Encontrar el
paquete

Revisar en la
guia si es flete
al cobrc

¢ Es flete al

e Cobrar a cliente

Entregar el
paquete al cliente [

v

Imprimir recibc

Documentos:

Firmar recibc —»@
1. Recibc

2. Recibo firmadc

llustracion 21: flujograma de entrega de carga en RS
Elaboracion propia
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2.7 Procedimiento

Mediante la matriz de procedimiento se puede describir de forma sistemética y
estructurada todas las actividades o tareas que se ejecutan en cada uno de los procesos,
de esta manera se observa quien es el ejecutor, los registros y especificaciones que se
llevan a cabo en cada una de las actividades o tareas, las cuales tienen un cédigo
determinado (Coronel 1., 2017).

A continuacion, se tiene la matriz de procedimientos de la empresa Rapid

Service en la cual se realiza un analisis de los subprocesos y actividades en estudio.
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Descripcion de la

N Ejecutor Especificacion Cédigo actividad Registro Cddigo Indicador: meta
Courier Recorrido 3309 Revision del recorrido
Courier Inicio del recorrido Recorrido 3309
3 Courier Visita a cliente
4 Courier Guia 5cf1500e2ceb Verlflcaf: 1gn g gajtos en
la guia electrénica
Toma de decision, ¢los
5 Courier Guia 5cf1500e2ceb datos de la guia estan
bien?
6 Courier Guia 5cf1500e2ceb Sles e no estan bien,
corregir los datos
7 Continuacion en paso 9
Si es que si estan bien los
8 Guia 5cf1500e2ceb datos en la guia,

continuar con paso 9
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9 Courier

Guia

5¢f1500e2ceb

Retiro de carga

10 Courier

Recorrido

3309

Toma de decision ¢se
retird la carga de todos
los clientes?

Atencion al

L cliente

Si es que no se retird la
carga de todos los
clientes, notificar a los
clientes que un courier
pasara por ahi al dia
siguiente.

Mail

s/c

12 Courier

Reanudacion desde el
paso 3

13 Courier

Si es que si se retiro la
carga de todos los
clientes, regresar a la
oficina.

Recorrido cerrado

3309

14 Courier

Desmontaje de carga de
los vehiculos

Elaborado:

Revisado:

Aprobado:

Tabla 19: Ficha de procedimiento de retiro de carga
Formato: Coronel, (2017)

Elaboracion propia
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Descripcion de la

Ne Ejecutor Especificacion Cadigo s Registro Cadigo Indicador: meta
actividad
. . Recepcion de carga en Recibir de
1 Courier Guia 5c¢f1500e2ceb ofiicina mensajero slc
2 Courier Guia 5cf1500e2ceb SEPEVEGET) GIE G ST
ciudad
3 Courier Creacion del manifiesto Manifiesto 3416
4 Courier Manifiesto 3416 Mont_qje e carga al
camion respectivo
Movilizacion de carga a la
5 Cnaiizs ciudad de destino
Toma de decision ¢hay
J Cinoitr inconvenientes en la via?
Si es que si hubo
inconvenientes en la via,
7 Chofer notificar a atencion al
cliente y al jefe de
logistica
Notificacion a clientes
8 Atencion al cliente sobre la demora de su Mail slc
carga
9 Reiteracion en el paso 5
10 Bodeguero Si es que no hay

inconvenientes en la via,
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toma de decision ¢llego la
carga a ciudad de destino?

Si es que no lleg6 a ciudad

11 Flujograma de proceso L-OB-000 de destino, subproceso de
organizacion en bodegas
Continuacion desde el
12
paso 5
Si es que, si llego a ciudad
13 Bodeguero de destino, desmontar la

carga del camion

Tabla 20: Ficha de procedimiento de envio de carga a ciudad de destino
Formato: Coronel, (2017)

Elaboracion propia
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Descripcion de la

N Ejecutor Especificacion Cddigo actividad Registro Cddigo Indicador: meta
1 Courier Recepcidn de carga
2 Courier Manifiesto 3416 Cuadre de manifiesto | Manifiesto cerrado 3416
3 Courier Guia 5cf1500e2ceb SeParacmn ke carga

segln sector y tamafio
4 Courier |mpresnonr3;eala el Hoja de ruta 3310
5 Courier Guia 5¢f1500e2ceb qutaje de carga en

vehiculos respectivos
6 Courier Recorrido 3311 Inicio de ruta
7 Courier Parada en la direccion

del destinatario

Toma de decision, ¢se

8 Courier puede entregar la
carga?
Si es que no se puede
. entregar la carga,
E Lol retornar la carga a Y o
oficina
L, Notificacion a cliente
Atencién al

10 cliente que su carga retorno a

oficina
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11

Atencion al
cliente

Generacidn de una
nueva guia para la
entrega de carga

Guia electronica

5cd49d2bd7d4

12

Continuacién desde el
paso 5

13

Courier

Guia

5¢f1500e2ceb

Si es que si se puede
entregar la carga,
entregar la carga a
cliente

Foto

slc

14

Cliente

Hoja de ruta

3310

Firma

Hoja de ruta
firmada

3310

Tabla 21: Ficha de procedimiento de entrega de carga
Formato: Coronel, (2017)

Elaboracion propia
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Descripcion de la

N Ejecutor Especificacion Cddigo actividad Registro Cadigo Indicador: meta
s — Revision de alarma de
1 Jefe de logistica Plan de mantenimiento slc mantenimiento
o Revision de la capacidad
2 Iz legiic del plan de logistica
Toma de decision ¢hay la
3 Jefe de logistica capacidad para cubrir esa
ruta?
Si es que si hay la
e capacidad para cubrir esa
4 Jeife e o kil ruta, cubrir con camiones
propios
5 Continuacion en el paso 7
Si es que no hay la
6 Jefe de logistica capacidad para cubrir esa
ruta, alquilar un vehiculo
. Traslado del vehiculo al
7 Courier B
Revision del
8 Courier Plan de mantenimiento slc mantenimiento que hay
que realizar
. Cotizacion de repuestos y N 001-002134-
9 Courier mano de obra Cotizacion 43425
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- . 001-002134- | Reemision de cotizacién a
10 Jefe de logistica Cotizacion 43495 contabilidad
11 Contabilidad Autorizacion del pago Autorizacion 2019-0594
. ., 001-001-
12 Courier Cancelacion de la factura Factura 045039219
13 Courier Uso del vehiculo

Tabla 22: Ficha de caracterizacion de mantenimiento

Formato: Coronel, (2017)

Elaboracion propia
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Ne Ejecutor Especificacion Cadigo Descripcion de la actividad Registro Cadigo Indicador: meta
1 Bodeguero Guia 9b16cd8d3bc4 Recepcidn de carga
2 Courier Guia 9b16¢d8d3bes VETieEson ¢ R et ot
destino de la carga
3 Courier Toma de dgcisién (',Ileg(? la
carga a su ciudad de destino?
4 Si es que no llegé a la ciudad
de destino, continuar en paso 7
Si es que si lleg6 a la ciudad de
5 Courier destino, toma de decision ¢es
retiro de oficina?
6 Si es que no es retiro de
oficina, continuar en el paso 7
. Ubicacién en puesto de ruta
7 Bodeguero Guia 5¢f1500e2ceb correspondiente
Si es que si es retiro de oficina,
8 Atencion al cliente Flujograma de proceso AC-EC-000 entrega de carga en oficina de

RS

Tabla 23: Ficha de caracterizacion de organizacion en bodegas
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia



o] H .

N Ejecutor Especificacion Cddigo Descripcion de la actividad Registro Cadigo Indr:::eatgor.

. . Toma de decision ¢el personal de RS fue
1 Atencion al cliente el que llam?

L . Si es que si llamo, informar a cliente
2 Atencion al cliente sobre alguna novedad

L . Si es que no llamo, atender el mensaje,
3 Atencion al cliente mail, llamada.
4 Atencién al cliente Toma de decision el cliente ya ha

enviado antes con RS?

L . Si es que no ha enviado antes con RS, L,

5 Atencion al cliente cotizar un envio Cotizacion 029133-181
Si es que si ha enviado antes con RS,
6 Atencion al cliente toma de decision (RS tiene un paquete
del cliente?
7 Atencion al cliente S.' 25 Qe [ i ee Lin P quete d?' Guia 3bd9285hb2hc5
cliente, crear una nueva guia de envio.
8 | Atencion al cliente Notificacion al courier que retire esa Mensaje s/
carga

9 Flujograma de proceso L-PL-003 Retiro de carga
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Si es que RS si tiene un paquete del

10 | Atencion al cliente Guia 2eb1485b2ceb cliente, revisar en la pagina web el estado
de la carga del cliente
11 | Atencion al cliente Entrega de informacion al cliente Llamada grabada 20132'9185;21'

Tabla 24: Ficha de procedimiento de servicio al cliente
Formato: Coronel, (2017)

Elaboracion propia
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o] H .
N Ejecutor Especificacion Cddigo Descripcion de la actividad Registro Cadigo Indr:::eatgor.
1 Atencion al cliente Recepcidn de carga
2 Atencion al cliente Pesaje de la carga
3 Atencion al cliente Creacion de la guia electrénica Guia 2eb1485b2ceb
4 Atencion al cliente Guia 2eb1485b2ceb Impresion del sello
5 Bodeguero Guia 2eb1485b2ceb Almacenamiento en bodega Estado de carga 2eb1485h2ceb
6 Atencion al cliente Solicitud de datos para la factura

L . L, 001-001-
7 Atencion al cliente Elaboracién de la factura Factura 000039520
8 Atencion al cliente Toma de decision ¢es flete al cobro?
9 Flujograma de proceso L-PL-002 Si es que si es flete al cobro, transporte de
carga

10 Flujograma de proceso L-PL-003 Entrega de carga
11 | Atencion al cliente Cobro del servicio
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12 Continuacion en el paso 14
13 G Si es que no es erte_a! cobro, cobro del
servicio

14 Flujograma de proceso L-PL-002 Transporte de carga

15 Flujograma de proceso L-PL-003 Entrega de carga

16 | Atencion al cliente Impresion del recibo Recibo 001;33371122393'

17 Cliente Recibo 001-3212393-84712 Firma del recibo Recibo firmado 001;33371122393'
Elaborado: Revisado: Aprobado:

Tabla 25: Ficha de procedimiento de recepcion de carga
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia
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N° Ejecutor Especificacion Cadigo Descripcion de la actividad Registro Codigo Indicador: meta
L . Notificacion al destinatario que .
1 Atencion al cliente su carga lleg6 Mail s/c
Bodeguero Almacenar en bodega Estado de carga 2eb1485b2ceb
Atencion al cliente Espera a que el cliente llegue
Toma de decision, ¢han pasado
4 Atencion al cliente Manifiesto 3311 mas de 72 horas desde la
notificacion?
Si es que si han pasado mas de
L . 72 horas de la notificacion, .
5 Atencion al cliente emitir una nueva guia de Guia 8bch5fh22fbe
retorno
Notificacion a remitente que su
6 Atencion al cliente carga retorna a ciudad de Mail s/c
origen
7 Flujograma de proceso L-PL-002 Transporte de carga
8 Continuacién desde el paso 10
Si es que no ha pasado mas de
9 Atencion al cliente 72 horas, continuacion desde el

paso 10
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10

Atencion al cliente

Recepcion cordial al cliente

Solicitud de datos para buscar

11 Atencion al cliente
el paquete
12 Bodeguero Guia 9b16cd8d3bcd Localizacién del paquete
13 Atencion al cliente Verificacion si es que es flete al
cobro
14 Atencion al cliente Toma de decision ¢es flete al
cobro?
15 Atencion al cliente Si es que si es flef[e al cobro,
cobrar a cliente
16 Continuacion en el paso 18
17 Atencion al cliente Sies que no es flete al cobro,
seguir con el paso 18
18 Atencién al cliente Entrega de paquete a cliente
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19 Atencion al cliente Impresion de recibo Recibo 001-3212393-84712

20 Cliente Recibo 001-3212393-84712 Firma de recibo Recibo firmado 001-3212393-84712

Tabla 26: Ficha de caracterizacion de entrega de carga
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia
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Conclusion

Para realizar una propuesta de gestion por procesos Sse necesita tener bien
identificados los procesos y los duefios de los mismos, de esta forma tener una idea clara
y poder realizar un ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar). Mediante
herramientas como: cadena de valor y mapa de procesos, se logré identificar los procesos
clave de la empresa a los cuales se desagregd en sus subprocesos Yy actividades
principales, que son los que mas valor agregan al cliente y a la empresa misma.

De este modo, se pudo cumplir con el objetivo de estructurar los procesos clave,
se utilizaron varias herramientas para documentar estos procesos, subprocesos y
actividades. Como por ejemplo: ficha de caracterizacion de proceso, ficha de
procedimiento, flujogramas. También se utilizaron herramientas para entender el flujo de
informacion entre cada uno de los procesos como la Matriz de Interaccion de Procesos y
el Diagrama SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Clients) que ayudd mucho a

entender como transforma la informacion cada proceso para entregar a un cliente.
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CAPITULO 3: MEJORAMIENTO CONTINUO DE LOS PROCESOS
CLAVE

En este capitulo se realizara una propuesta de mejoramiento continuo en la
empresa Rapid Service, utilizando la herramienta mas comun, el ciclo PHVA (Planear,
Hacer, Verificar y Actuar) o también llamado el ciclo de Deming. Antes que nada es
primordial entender que es mejora continua. Segun Coronel (2017) “es una dinamia de
trabajo que propende el desarrollo y el crecimiento de la organizaciéon a traves del
perfeccionamiento de sus procesos, procurando exceder continuamente las expectativas

del cliente”.

Un proceso puede funcionar mejor a partir de la identificacion de las causas que
originaron una falla durante su ejecucion. Propone Deming que las cosas tienen que
cambiar si quiere dar satisfaccion al cliente. Para ello parte del concepto de reaccion en
cadena que permite incrementar el desempefio de la organizacidn y una mayor generacion
de empleo (Agudelo Tobon, 2012, pag. 73;74)

Caracterizaclén del P
problama
¥
Bdsqueda de causas
posiblas
¥
Idantificacion de la
causa raiz
¥

Daterminacién de la
acclon cormectiva

Ejacualén de La aceldn H
correciiva

v
Enalisie da log
resultados
obtanldos
PFrevencion de Ia A
recurrancla del
problama

¥
Estandarizaclon dal
procedimlanto seguldo

lustracion 22: procedimiento de solucidn de problemas en procesos
Fuente: Coronel, (2017), adaptado de L. Agudelo (2012)
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La primera etapa es “Planear”, en este paso se procura plantear previamente todo
lo que se va a realizar. La siguiente fase es “Hacer”, donde se pone en préctica todo lo que
se planifico en el paso 1. “Verificar” consiste en comprobar si es que lo que se planifico
esta siendo realizado. Por ultimo la etapa de “Actuar” es corregir las desviaciones que se

observaron en el paso de verificar (Coronel, 2017).

3.1 Identificacion de los procesos a mejorar

Después de utilizar la ficha de caracterizacion, la ficha de procedimiento, etc. se
realiz una propuesta de estructuracién y documentacion de los procesos clave de Rapid
Service, es asi como se ha detectado al proceso de “Logistica” como el proceso a mejorar,
ya que representa la parte medular de la empresa. Ademas, se implementara el ciclo
PHVA, con el fin de optimizar los recursos de la empresa y poder reducir en lo minimo
posible las debilidades de la empresa y afrontar amenazas de mejor manera, para poder
determinar a este proceso como el critico y mas urgente en realizar la mejora. También se
tuvo en cuenta la demanda, las interacciones con el resto de procesos parte ya que de este

depende el servicio ofrecido.

2 13

En este punto se reconocerd el “cudndo”, “dénde”, “quién”, “coOmo” se va a
aplicar lo propuesto en el capitulo 2. En este caso algunas de las propuestas estan enfocadas
en aumentar la productividad de la empresa y otras en subir el nivel de calidad de los

servicios de la empresa. Los puntos que se van a mejorar son los siguientes:
e Aplicar indicadores de proceso y de resultado
e Elaborar un costeo
e Capacitar constantemente a todo el personal
e Cambiar el sistema de courier a uno digital
e Implementar un proceso de bodega
e Implementar un proceso de mantenimiento.

Estas son las soluciones mas viables que se detectaron para que el proceso de

logistica sea mas eficiente, efectivo y productivo.
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3.2 Primera etapa: Planear

Se definira el como se va a aplicar cada una de estas mejoras, se utilizaran unas
fichas adaptadas de Coronel denominadas “Plan de Mejora del Proceso”. Las fichas a
continuacion tienen como objetivo mejorar el proceso de Logistica. La mayoria de las
fichas a continuacion se enfocan en la mejora de los tiempos de entrega para el cliente (ver
tablas 27-29-30-31). Sin embargo, también se encuentran dos propuestas de mejora para

aumentar la productividad (ver tablas 28-32).
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Como se ha mencionado varias veces, la empresa carece de indicadores. Los directivos estan pendientes Unicamente de las ventas, por lo

que no se tiene nocion de los gastos, o si el cliente esta recibiendo su mercaderia a tiempo o si estd contento de trabajar con Rapid Service. Por esto

se considera indispensable implementar los indicadores de procesos y resultados (ver tabla 27), en el proceso de logistica ya que ayudaran a controlar

la calidad de los procesos, la utilizacion de recursos y el tiempo empleado para la realizacion de cada actividad, mejorando asi la calidad de los

procesos y el servicio al cliente.

PLAN DE MEJORA DEL PROCESO

Denominacioén del proceso: logistica

Objetivo de mejora: mejorar la calidad de servicio

Indicador de mejora: porcentaje de entregas a tiempo

Estrategia de mejora: implementar indicadores de resultado y de proceso en la empresa

CRONOGRAMA RECURSOS RESPONSABLES
ACCIONES DE MEJORA | (semanas) PRESUPUESTO EVIDENCIAS
112(3{4|5(6[7|8|9|#|HUMANOS FiSICOS PRIMARIO |APOYOS
Analizar los procesos Ing. Produccién | Computadora, cronometro 500% Jefe Logistica | Bodeguero, courier rEeS;[IL;(zj;%o
.ESth'ar la forma de incluin Ing. Produccién | Computadora 500% Jefe Logistica | Bodeguero, courier Resul_tados e
indicadores en estos procesos estudio
L?gg:st:gr TEEEeleres n 28 Ing. Produccién | Documentos de los procesos | 500% Jefe Logistica | Bodeguero, courier
Realizar pruebas Ing. Produccién | Instalaciones de RS 900% Jefe Logistica | Bodeguero, courier FESVIEIINE €

los indicadores

Tabla 27: plan de mejora del proceso de logistica (implementacion de indicadores)
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia
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Para implementar los indicadores en la empresa se necesita de un ingeniero de
produccién. Se debe estudiar cada uno de los procesos e identificar cuéles son los
indicadores mas apropiados para controlar los procesos y dar seguimiento. Cuando ya se
los tenga identificados se introducen en el proceso de logistica para vigilar la productividad
y por ultimo, se realizan las pruebas en el proceso de logistica. Para esta mejora se
necesitan computadoras, crondémetros, los documentos de los procesos y las instalaciones
de Rapid Service. La persona encargada de realizar esta mejora es el jefe de logistica y

como apoyo, el resto del personal de logistica: el bodeguero y el courier.

En la tabla 28 se propone la mejora del levantamiento de los costos que genera
cada ruta y cada paquete para la empresa debido a que la empresa actualmente no tiene
idea de ningun costo de su servicio, por lo tanto solo pone los precios “al 0jo”. El saber
cuanto le cuesta a la empresa realizar un servicio es fundamental para la toma de
decisiones. Por ejemplo, cuando se negocia con un cliente para que trabaje con Rapid
Service, los precios solamente se fundamentan en base a los de la competencia (con la que
el cliente trabaja actualmente), entonces en muchos casos Rapid Service baja los precios

para trabajar con ese cliente, sin embargo, no se tiene nocién de los costos para la empresa.
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PLAN DE MEJORA DEL PROCESO

Denominacion del proceso: logistica

Objetivo de mejora: aumentar la productividad de la empresa
Indicador de mejora: indicador de productividad

Estrategia de mejora: realizar un costeo

CRONOGRAMA
ACCIONES DE MEJORA (semanas) RECURSOS PRESUPUEST RESPONSABLES EVIDENCIA

1/2/3|4(5|6(7|8|9 é gUMANO FisICcOs © (P)RIMARI APOYOS S
Revisar gastos de 3 meses Financiero | Balances 50% Contador Auxiliar de contabilidad I?: ?;e%ﬁtos s
Apl[cgr SSRGS TR Financiero | Balances 50% Contador Auxiliar de contabilidad Resulta(_jo et
historico promedio

. Costo por
Costear por proceso Financiero Lndséagg lone 500% Contador Auxiliar de contabilidad | paquete y
destino

Tabla 28: plan de mejora del proceso de logistica (realizar costeo)
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia

Para realizar un costeo se necesita la ayuda de un financiero, quien aplica un sistema de costeo histérico, en el que al menos se necesitan
tres meses de gastos reales, cuando ya se han obtenido estos, se promedia para definir el mensual. Después de haber revisado esta informacion se
aplicara un sistema de costeo por proceso para identificar cuanto cuesta un paquete segtn sus dimensiones y peso a todas las ciudades que la empresa
tiene cobertura. El contador de la empresa con ayuda del auxiliar de contabilidad tiene que presentar los balances mensuales para revisar los gastos

conjuntamente con el financiero y aplicar los sistemas de costeo antes mencionados.

En este caso (tabla 29) se propone la elaboracién de un plan de capacitaciones debido a que ninguna de las personas que trabaja para la

empresa posee las capacitaciones necesarias para estos trabajos, es por esto que mucha de la mercaderia se pierde o se dafia al momento del estibaje
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en los camiones o atrasa la carga porque mal-rutearon un paquete. Con estos antecedentes se considera necesario capacitar al personal al menos dos

veces al afo para que la gente trabaje motivada, y que cada persona sea apta para su puesto con la finalidad de empoderarlos.

PLAN DE MEJORA DEL PROCESO

Denominacién del proceso: logistica

Objetivo de mejora: mejorar la calidad de servicio
Indicador de mejora: porcentaje de entregas a tiempo
Estrategia de mejora: elaborar un plan de capacitaciones

CRONOGRAMA (semanas) | RECURSOS RESPONSABLES
ACCIONES DE MEJORA = PRESUPUESTO EVIDENCIAS
1/2(3|4(5(6|7(8|9|10 | HUMANOS |FISICOS PRIMARIO | APOYOS
Averiguar sobre capacitaciones para RRHH Computador | 0$ RRHH Jefg d_e Las_mejores
todo el personal logistica opciones
Inscribir a personal en capacitaciones RRHH Computador | 0$ RRHH fc?;?s?iia Inscripcién
CE SHIEEIEEONE L VEE CIEAE RRHH Materiales | 2.000$ RRHH P CE Certificado
meses logistica

Tabla 29: plan de mejora del proceso de logistica (elaborar plan de capacitaciones)
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia

La persona encargada de RRHH (recursos humanos) seré la delegada para averiguar sobre capacitaciones para cada area. A las personas de
mandos estratégicos se propone que realicen cursos para empoderarlos y que sean capaces de realizar su trabajo de la mejor manera. Se necesitan
computadoras y material (dependiendo del puesto que ocupe el personal) para las capacitaciones; el jefe de logistica también ayudara a la persona

de recursos humanos buscando las mejores opciones de capacitacion en cuanto al tema de logistica.

El sistema de courier actual con el que se maneja la empresa esta totalmente obsoleto, debido a esto se propone la implementacion de un

sistema digital (ver tabla 30) que permita a los clientes rastrear sus paquetes, tener el detalle de los envios de cada mes, etc.; por otro lado, permite
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a la empresa realizar reportes para la toma de decisiones. Por ejemplo: cuanto factura cada ruta, los clientes méas grandes de la empresa, la carga de

trabajo de cada empleado, etc.

PLAN DE MEJORA DEL PROCESO

Denominacién del proceso: logistica

Objetivo de mejora: mejorar la calidad de servicio

Indicador de mejora: porcentaje de entregas a tiempo

Estrategia de mejora: implementar un nuevo sistema de courier

ACCIONES DE | CRONOGRAMA (meses) | RECURSOS RESPONSABLES
= PRESUPUESTO EVIDENCIAS
MEJORA 1(2|3|4|5|6|7|8|9|#|HUMANOS |FisSICOS PRIMARIO | APOYOS
Escoger el mejor sistema Ing. Sistemas | Computadoras 5.000% Ing. Sistemas | Contabilidad Cotizaciones
Migrar la informacion Ing. Sistemas | Computadoras 1.000% Ing. Sistemas ::ac:[u_raC|on, Informa_cmnen
ogistica nuevo sistema
SiEgRT G T e Ing. Sistemas | Celulares 4.500% Ing. Sistemas RRHH_’. HEEB e
personal contabilidad entrega
Capacitar al personal Ing. Sistemas (C::ec:mgget:doras, 2.000% Ing. Sistemas | RRHH Carta firmada
Realizar pruebas Ing. Sistemas CEmIEL oIS, 1.000% Ing. Sistemas | Jefe Logistica Ir_1forma0|onen
celulares sistema
Capacitar a los clientes Ing. Sistemas | Computadoras 2.000% Ing. Sistemas | Jefe Logistica Ma”. L
confirmacion
CEI?;:]etggrlmpresorasa Ing. Sistemas | Impresoras 2.000% Ing. Sistemas | Contabilidad Acta de entrega

Tabla 30: plan de mejora del proceso de logistica (implementar de un nuevo sistema de courier)
Formato: Coronel, (2017)

Elaboracion propia
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Esta opcidon ya estd en desarrollo, la empresa se encuentra capacitando al
personal. La decision fue tomada porque la empresa estaba con un sistema antiguo de guias
fisicas que se perdian, se atrasaban, se dafiaban, etc., y hubo la necesidad de cambiarlo.
Otro problema que se tiene actualmente con el tema de las guias es la facturacion debido
las guias deben regresar a la matriz (Cuenca) desde cualquier parte del pais y se tiene que
ingresar las guias manualmente al sistema de courier y al sistema contable. Este proceso
tomaba méas de un mes, y los clientes pagaban cuando querian y podia toma incluso hasta
tres meses y como consecuencia la empresa pierde liquidez entonces esta en déficit todo

el tiempo.

Para la implementacion de este programa se ha ocupado mucho dinero y tiempo,
primero la migracion de los datos fue un problema debido a la falta de estandarizacion de
los precios por lo que tuvo que crear diferentes rutas o diferentes productos internamente
dentro del programa. Se necesita que todo el personal tenga un teléfono inteligente por lo
cual se les dio las facilidades de pago para la adquisicion. Actualmente se esta capacitando

al personal para realizar las pruebas necesarias de eficiencia del programa.

Por ultimo, se tiene que capacitar a los clientes sobre como crear una guia
electronica, para imprimir el sello y pegar en la caja; cuando el cliente pega el sello en la
caja todo el personal que maneje ese paquete debe escanear un codigo QR en la aplicacién
de Rapid Service y se actualiza la informacion de inmediato, por lo tanto, el cliente puede
realizar el rastreo en la pagina web, asi como ver sus facturas, cotizar sus envios, ver la

cobertura, etc.

Con este sistema se reduce el tiempo de facturacion, se evitan pérdidas de
paquetes, se agilitan todos los procesos y la empresa es mas productiva. Para estos cambios
se ha encargado a un ingeniero en sistemas junto con el jefe de logistica. Sin embargo, la
persona que actualmente estd encarga de la facturacion ayuddé a migrar la informacion

debido a que es quien que sabe los precios y rutas de cada cliente.

Actualmente la empresa no cuenta con un proceso de bodega, pero se ha visto la
necesidad de implementarlo (ver tabla 31) porque Rapid Service comete muchos errores
al momento de subir la carga a los camiones y se tiene que hacer toda la gestion de regreso

a las oficinas.
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PLAN DE MEJORA DEL PROCESO

Denominacion del proceso: logistica

Objetivo de mejora: mejorar la calidad de servicio

Indicador de mejora: porcentaje de entregas a tiempo

Estrategia de mejora: implementar un proceso de bodega

CRONOGRAMA (semanas) | RECURSOS RESPONSABLES
ACCIONES DE MEJORA — PRESUPUESTO EVIDENCIAS
1(2(3|4|5|6|7[8|9|10 | HUMANOS FISICOS PRIMARIO |APOYOS
Contratar bodeguero con experiencia Consultor de contratacion | Ternas 500% RRHH Jefe Logistica | Ternas
Aplicar 5s en bodegas Ing. Produccién Cintas, letreros | 500% Jefe Logistica | Courier tl)?oe;gg:dos en
Capacitar al bodeguero Capacitador g:eollrﬂgftadora, 250% RRHH Jefe Logistica | Carta firmada

Tabla 31: plan de mejora del proceso de logistica (implementar proceso de bodega)
Formato: Coronel, (2017)

Elaboracion propia

La implementacion de un proceso de bodega es imprescindible, debido a que cuando llega la carga el personal no se fija para que ciudad

van los paquetes y los ubican en lugares incorrectos, con la aplicacién no pasa eso porque es a prueba de errores, por ejemplo: si es que quieren subir

un paquete que va a GYE en el camion que va a UlO, la aplicacion no le permite. Sin embargo, si es que hubiere una persona encargada de recibir

y organizar la carga se evitarian los problemas de mal-ruteo o pérdida. En definitiva, el implementar un proceso de bodega conjuntamente con la

aplicacién va a hacer que la empresa sea mucho mas productiva y ordenada.

Para el proceso de contratacion se buscara una consultora de talento humano, que garantice conseguir a la persona apropiada, a continuacion

se dividiran las bodegas con ayuda del bodeguero, y por ultimo, se capacitara al bodeguero sobre como funciona la aplicacion digital de la empresa.
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Actualmente a los vehiculos de Rapid Service se les da mantenimiento correctivo, por lo cual se propone a la empresa implementar un

proceso de mantenimiento (ver tabla 32) para asi darlos seguimiento y realizar un mantenimiento preventivo, asi se reducen costos y tiempo. La

empresa ha visto un programa en el cual hay como ingresar tipos de mantenimiento, se proyecta una alarma segun dias o kilometraje que les avisa

cuando es el momento adecuado para las revisiones, para lograrlo se instalan dispositivos en el cerebro de los vehiculos que envian la informacion

a la pagina web.

PLAN DE MEJORA DEL PROCESO

Denominacion del proceso: logistica

Objetivo de mejora: realizar mantenimiento preventivo a los vehiculos

Indicador de mejora: porcentaje de entregas a tiempo

Estrategia de mejora: implementar proceso de mantenimiento

CRONOGRAMA

RECURSOS RESPONSABLES
ACCIONES DE MEJORA (semanas) PRESUPUESTO EVIDENCIAS
112|3(4|5|6|7 10 | HUMANOS | FiSICOS PRIMARIO |APOYOS
Escoger el mejor programa Ing. Sistemas | Computadora | 100$ mensual Ing. Sistemas | Jefe Logistica | Cotizaciones
Realizar mantenimiento a vehiculos Ing. Mecénico | Herramientas |5.000% Jefe Logistica | Courier rFeI;:]s?r(cj)e
Anotar fechas, kilometraje y estado de los vehiculos Ing. Sistemas | Computadora | 100$ Jefe Logistica | Courier ;?:t% rr:]n;mon en
Realizar mantenimiento cuando suene la alarma Logistica Computadora | 1.000$ Jefe Logistica | Courier Registro

Tabla 32: plan de mejora del proceso de logistica (implementar proceso de mantenimiento)
Formato: Coronel, (2017)
Elaboracion propia
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Es justo y necesario iniciar un proceso de mantenimiento dentro de la empresa, dado
que solo se trabaja con mantenimientos correctivos y eso atrasa la logistica porque es un
vehiculo menos y resulta en mal servicio. Este proceso se encuentra iniciado, es decir, se esta
realizando el mantenimiento periédico a los vehiculos. Un ingeniero en sistemas ayudd a
escoger la mejor opcion del mercado, ahora el mantenimiento esté siendo realizado mediante
un ingeniero mecénico y el jefe de logistica va a ser la persona el encargado en dirigir el

programa.

Para esta etapa hay herramientas fundamentales dentro del proceso de mejora continua
en el ciclo PHVA, y una de estas es la caracterizacion donde hay ciertas preguntas a responder

por parte de la empresa. Las preguntas son las siguientes:
e Agrega valor el proceso para el cliente y/o la organizacion?

Todas estas mejoras agregan tanto valor para el cliente como para la organizacion
debido a que con la implementacién de un nuevo sistema de courier, capacitando al personal,
agregando un proceso de bodega y con los indicadores se controlaran los procesos, por lo tanto,
se mejorara la calidad del servicio al cliente. Por otro lado, el agregar un proceso de

mantenimiento y realizar un costeo ayudara a que la organizacion sea mas productiva.
e ;Por qué y para qué existe el proceso?

Para mejorar los tiempos de la entrega, que basicamente en eso se resume los servicios
de logistica y encomiendas de mercaderia, por lo tanto se brindaria un servicio de calidad al
cliente. También se cuidaran los activos de la empresa realizando el mantenimiento debido a

cada vehiculo y con el costeo se cuidaran los flujos de dinero que maneja la empresa.
e (Qué es lo que se requiere que haga el proceso?

Entregar la mercaderia a tiempo y sin dafios para que se encuentren satisfechos los

clientes para incitar a la recompra y las recomendaciones.
e ;Como debe hacer el proceso lo que se requiere que haga?

Siendo organizados, teniendo un plan de logistica y controlando los procesos para

cumplir con todos los requerimientos de los clientes. De igual manera usar 6ptimamente
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los recursos de la empresa para ser mas productivos y con un enfoque en disminuir el gasto

y aumentar la productividad.
e ;Cuando debe hacer el proceso lo que se requiere que haga?

Todos los procesos funcionan con una frecuencia diaria, debido a que todos los dias
los clientes dependen de la empresa para enviar cosas a diferentes partes de la ciudad, el
problema es que no se puede estandarizar el plan de la logistica gracias a que todos los dias

son clientes diferentes.
e ;Donde debe hacer el proceso lo que se requiere que haga?

Se lo realiza en el proceso de logistica, en este caso vehiculos, en los retiros cuando
se ingresan las guias en el sistema y todo a nivel nacional. En el caso de la implementacion
del proceso de bodega, permitira mantenerlas organizadas, limpias y clasificadas segun sus
destinos. La implementacion del proceso de mantenimiento se da para poder mantener un
control del uso de los vehiculos y aumentar su vida util, velando también por la seguridad

de los choferes de la empresa.
e ;Quién es el responsable de que el proceso haga lo que se requiere que haga?

Para el caso de proceso de bodegas, para el proceso de mantenimiento es el jefe de
logistica; en el caso de la implementacién del nuevo sistema de courier un ingeniero en
sistemas sera el encargado; al momento de realizar el costeo un financiero es el delegado
de realizar esta tarea; cuando se presente el plan de capacitaciones el personal de recursos
humanos; y por ultimo, el incluir los indicadores en cada proceso se necesita un ingeniero

de produccién.

e ;Se traduce con fidelidad los requerimientos del cliente en caracteristicas del producto
del proceso?

Claramente debido a que se brindara un servicio de calidad, a tiempo los clientes
quienes seguiran confiando en la empresa para encargar su mercaderia. Hay casos en los
que los clientes envian cosas urgentes o delicadas y al darles un buen servicio se tendra

mayor fidelidad.
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Otras herramientas

e Procedimiento: aqui se eliminan procesos y se optimizan los mismos, se pueden
también simplificar los procesos con fines de agregar valor en el servicio para el cliente

con la mejora de calidad y productividad.

o Diagrama de flujo: este diagrama variard al establecido inicialmente, ya que un
resultado esperado y deseado es el de mejorar el flujo de los procesos.

e Benchmarking: esta herramienta se ha planteado en el plan de mejora, ya que es
importante comparar con las mejores empresas de courier en el pais y a nivel mundial,

también se podran adoptar y aprender mejores practicas para el servicio ofrecido.

3.3 Segunda etapa: Hacer

En esta etapa se pondra en vigor todo lo propuesto en Planear, paso por paso se

estudiaran a las propuestas planeadas en la etapa uno del presente capitulo.

Implementacién de indicadores

La evaluacién del desempefio y el control en las empresas se realizaba a traves de en
informes financieros. A finales de los ochentas, la internacionalizacion de los mercados hizo
que paises se enfrentaran a la dura realidad de poseer organizaciones poco productivas, poco
dinamicas, y en su gran mayoria obsoletas, administrativa y tecnolégicamente, temerosas de
realizar nuevas inversiones y sin capacidad para reaccionar, fragiles financieramente y poco
competitiva (Rincén, 2012). Las organizaciones modernas han incorporado a sus procesos
elementos de gestion que les permitan evaluar sus logros o identificar sus falencias, estos

elementos son conocidos como indicadores (Mora Garcia, 2012).

Se ha investigado en el libro Indicadores de la Gestion Logistica de Luis Anibal
Mora Garcia los tipos de indicadores de proceso aptos para la empresa y se ha concluido que
los indicadores de proceso (son los que miden la calidad, costos, desperdicios, capacidad y

productividad de los procesos) que se van a utilizar son los siguientes:
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¢ Indicador de utilizacién para: bodegas, transporte y administracion.

e Indicador de rendimiento para: bodegas, transporte y administracion.

¢ Indicador de productividad para: transporte y administracion.

Clases de Indicadores de Gestion

UTILIZACION =

EENMDIMENTD =

PRODUCTIVIDAD =

"COCIENTE ENTRE LA CAPACIDAD UTILIZADA ¥ LA DISPONIBLE™

1. IND. DE UTILIZACION

CAPACIDAD UTILIZADA X 10

“COCIENTE ENTRE LA PRODUCCION REAL Y LA ESPERADA”™

“COCIENTE ENTRE VAL . REALES PRODUCCION ¥ RECURSOS EMP.

CAPACIDAD DISPONIBLE

2. IND. DE RENDIMIENTO

—NVE DEPRODLBEAL  y g
MNIVE. ESPERADC{ STANDAR )

3. IND. DE PRODUCTIVIDAD

VALOR REAL PRODUCCION 1m0
VALOR REAL PROD. ESPERADO

Indicadores de procesos:

lustracion 23: clases de indicadores de gestion
Fuente: Mora, (2012)

Indicadores de utilizacion para bodegas:

e Area utilizada / Area disponible

e Cantidad de productos recibidos / Capacidad de recepcién

e Hora muelle utilizadas / Capacidad muelle.

Indicadores de utilizacion para transporte:

e Horas de trabajo conduciendo / Horas de trabajo totales

e Distancia recorrida cargando / Distancia total recorrida

e Horas de trabajo cargando

0 descargando / Horas de trabajo
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e Hora de trabajo utilizadas / Horas de trabajo totales

e Horas de funcionamiento del vehiculo / Capacidad cubica por vehiculo

e Carga en peso por vehiculo / Capacidad en peso por vehiculos.
Indicadores de utilizacion para administracion:

e Horas de trabajo utilizadas / Horas de trabajo disponibles

e Horas dedicadas a responder reclamos / Horas disponibles.

Con los indicadores de utilizacion se sabe si es que los vehiculos y las bodegas de
Rapid Service son suficientes para cubrir el servicio o si es que se tiene poca demanda para lo

que la empresa ofrece y con esto se pueden tomar decisiones de cambiar de local o de vehiculos.
Indicadores de rendimiento para bodegas:

e Pérdidas por deterioro / Perdidas estdndar por deterioro

¢ Rotacion real / Rotacion estandar

¢ Unidades almacenadas por metro cuadrado / Unidades estandar almacenadas.
Indicadores de rendimiento para transporte:

e Peso real cargado por hora / Peso estandar cargado por hora

e Horas estandar de trabajo realizado / Horas reales de trabajo utilizadas

e Costos reales / Costos presupuestados

e Distancia real recorrida / Distancia estandar recorrida

e Uso real de combustible por hora / Uso estandar de combustible por hora

e Horas reales por viaje / Horas estandar por viaje

e Horas estandar de trabajo realizado / Horas reales de parada.
Indicadores de rendimiento para administracion

e Costos reales / Costos presupuestados
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e Preguntas reales respondidas / Preguntas estandar respondidas.

Los indicadores de rendimiento o los KPI key performance indicator (en espafiol -
indicadores clave del rendimiento-) tienen como objetivo medir la eficacia del proceso,

informando sobre el rendimiento o el estado.
Indicadores de productividad para transporte
e Vehiculos cargado / Horas de trabajo de carga
e Peso cargado / Horas de trabajo de carga
e Unidades cargadas / Horas de trabajo de carga
e Tm x km transportadas / Horas de viaje
e Distancia recorrido / Consumo combustible

e Paradas realizadas / Horas empleadas en paradas.

Indicadores de productividad para administracion:
e Preguntas de clientes atendidas / Horas de trabajo
e Preguntas de clientes atendidas / Costo de comunicacion con clientes.

Los indicadores de productividad miden la eficiencia de los procesos de la empresa.

Indicadores de resultado:

Los indicadores de resultado nos demuestran el resultado de los procesos, la efectividad de

estos:
e Entregas perfectas = Pedidos entregados perfectos / Total de pedidos entregados
e Entregas a tiempo = Pedidos entregados a tiempo / Total de pedidos entregados

e Estado de pedidos = Entregas con dafios / Total de pedidos entregados.
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También se implementaran indicadores de costos, que funcionaran conjuntamente
con la levantacion de un costeo. Los indicadores son los siguientes:

Costo operativo por conductor: este indicador nos indica cual es el costo de cada transportista.

Costototaltransporte

Valor = :
Numerodeconductores

llustracion 24: costo operativo por conductor
Fuente: Mora, (2012)

Comparativo costo de transporte: este indicador nos indicard en que rutas es mejor
tercerizar el transporte o utilizar camiones propios.

COSTOTRANSPORTEPROPIOX UNIDAD
COSTODECONTRATARTRANSP. X UNID.

Valor =

llustracién 25: costo de transporte
Fuente: Mora, (2012)

Costo de una sucursal: por otro lado un indicador del costo por sucursal nos ayudara

a determinar qué tan rentable es cada agencia, para asi tomar decisiones y reducir los costos.

COSTOSOPERACIONCENTRODISTRIBUCDN _
TOTALVENTASDE LA COMPANIA

Valor =

100

llustracién 26: costo por sucursal
Fuente: Mora, (2012)

Elaboracion de un costeo

Para elaborar un costeo del servicio se necesita de un financiero. La empresa desea

saber cuales son los costos al realizar envios, por lo que la empresa tiene que realizar en este
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caso doble costeo debido a que se basa por rutas y por productos (peso o peso volumétrico?).
Para el levantamiento del costeo de la empresa se utilizard un sistema histérico que son los que
acumulan costos de produccion reales, es decir, costos pasados o incurridos; lo cual puede
realizarse en cada una las érdenes de trabajo o en cada una de las fases del proceso productivo
(Morillo Moreno, 2002), debido a que el financiero menciond que se necesitan minimo tres
meses de costos reales para levantar informacion. Cuando ya se tengan levantado los costos
se dara seguimiento con el sistema de costeo por proceso en el cual los costos del servicio se
acumulan en las distintas fases del proceso productivo, durante un lapso de tiempo. En cada
fase se debe elaborar un informe de costos del servicio, donde se reportan todos los costos
incurridos durante un lapso de tiempo; los costos de servicio seran traspasados de una fase a
otra, junto con las unidades fisicas del producto y el costo total de produccién se halla al
finalizar el proceso productivo -ultima fase-, por efecto acumulativo secuencial (Morillo
Moreno, 2002).

Para el sistema de costos por proceso sera dividido por rutas: principal, secundaria y
especial (ver ilustracién 2), con la intencion de estandarizar los costos segln estas tres
clasificaciones de rutas, que son las rutas con las que trabaja la empresa actualmente por lo
tanto las rutas principales que son las que menos costos generan (Cuenca-Guayaquil), las
secundarias son las que se terceriza cierta parte del trabajo (Guayaquil-Loja) y por ultimo las

especiales que son las que mas costos genera (Manta-Ambato).

Las denominadas rutas principales son las que se realizan en 24 horas, son directas
(sin transbordos) y donde se tienen sucursales de Rapid Service u oficinas propias; en cambio
las rutas secundarias se demoran 48 horas y se tiene que realizar un transbordo en una de las
oficinas de Rapid Service (Guayaquil-Cuenca, Cuenca-Loja) se necesitan mas recursos, por lo
tanto genera mas gastos; por Gltimo las rutas especiales son las que se demoran 72 a 96 horas
(Manta-Guayaquil, Guayaquil-Cuenca, Cuenca-Ambato), esto se da porque no se tiene una ruta
directa de Manta a Ambato directo entonces se tienen que hacer varios transbordos para llegar

a esa ciudad y ademas no se tienen vehiculos propios que realicen esa ruta (Manta-Guayaquil),

7 Se transforma el volumen a un valor en kilos, la formula otorgada por la ARCPostal (Agencia de Regulacion
y Control Postal) es: peso volumétrico = (largo x alto x ancho)/6000.
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por lo que genera mas costos. También se utilizaran algunos indicadores para controlar costos

como se puede observar en las ilustraciones 24-25-26.

Con esto la empresa va a tener una idea de cuanto es lo que se esta gastando en cada
ruta'y cuanto se esta ganando, lo que va a ayudar a tomar decisiones si abrir otros locales, cerrar
algunos, subir el precio a los clientes o reducir el gasto. Es urgente realizar esto para que se

puedan tomar las medidas necesarias lo mas pronto posible.

Elaboracion de un plan de capacitaciones

Todas las empresas lideres a nivel mundial capacitan continuamente a sus
trabajadores. Rapid Service no capacita en absoluto a sus operarios, por lo cual se propone un
plan de capacitacion continua a nivel operativo. Al personal de nivel estratégico se les
facilitaran capacitaciones, asi como estudios cuando sean pertinentes y segun los costos para
fidelizar al personal con la empresa y explotar el potencial de cada uno, este punto ayudara a
la empresa a tener un mejor uso de recursos y con esto el personal se motiva en su trabajo y lo

realiza de una mejor manera. Se capacitara a todo el personal minimo dos veces al afio.

Al jefe de logistica se lo capacitara en el manejo de cadena de suministro, logistica y
transporte para asi aprovechar los recursos humanos de la empresa. Con esto se garantiza un
mejor uso de los recursos de la empresa y al jefe de logistica para fidelizarlo ya que se le esta

dando estudios que en un futuro le puede servir para su perfil profesional.

También se recomienda capacitaciones para la persona de recursos humanos sobre de
todas actualizaciones que haga el gobierno en cuanto al empleador y al empleado, para asi
mantenerse al dia con todo lo que el gobierno pide. También se capacitara a la en todo lo que
la ARCPostal (Agencia de Regulaciéon y Control Postal) pida a las empresas de logistica y

courier, para evitar sanciones.

A los choferes, acompafiantes y bodegueros se les capacitara sobre estiba de carga
para el cuidado de la carga y sobre los vehiculos e instalaciones de la empresa. Al chofer
también se le capacitara sobre mecanica automotriz basica en caso de que se dafie el vehiculo

cuando esté viajando. Con respecto al personal de areas estratégicas, se propone que al
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contador y al auxiliar de contabilidad se los enviara a capacitaciones sobre las nuevas normas

que saque el gobierno, para asi estar al dia con todo lo que piden contablemente.

Se recomienda también inscribir al gerente en todo tipo de cursos para usar mejor los
recursos de la empresa, el gerente esta motivado y fidelizado con la empresa pero no tiene los
conocimientos necesarios para optimizar y hacer mas productiva a la empresa. El gerente junto
con un motivador, daran una charla de motivacion al personal de la empresa; con esto el
personal se interesardn mas en su trabajo, se hacen mas fieles la empresa, ejecutaran de mejor

manera su trabajo; por lo tanto, da un impacto positivo a la empresa y aprecian su trabajo.

Con esto la empresa serd mas productiva, el personal se fidelizara con la empresa y
sera mas capaz de realizar sus actividades en el dia a dia, lo que conlleva a que se produzcan

menos errores que en conclusion es dinero.

Implementacion nuevo sistema de courier

Como se menciond en la etapa uno del presente capitulo, el sistema de codigos QR ya
esta a prueba, el sistema contiene dos partes: la aplicacion para celulares y la pagina web. A
continuacion se expondran los items de la pagina web. La pagina web se puede observar en el
anexo 6, en este caso estd con un usuario de la empresa, existen nueve items en la pagina

principal que son de vital importancia:

1. Enviar paquete: como se puede observar en el anexo 7 aqui es donde los clientes
pueden solicitar las guias o donde una persona de la empresa puede crear una nueva guia. La

guia electrdnica se puede observar en el anexo 8.
2. Inicio: en el anexo 6 se puede observar la pagina principal.

3. Nosotros: en este item de la pagina web se observa (ver anexo 9) informacion sobre

la empresa: mision, vision, resefia historica, ¢como trabajamos?, etc.

4. Rastreo: aqui es donde el cliente puede rastrear su paquete (ver anexo 10) con el
numero de un codigo QR (ver anexo 8, numero 1) que se genera automaticamente cuando se
crea una guia (ver anexo 8), ingresa este numero en el buscador por codigo QR (ver anexo 10)

a continuacion nos muestra el estado de la guia que y por los procesos que ha pasado (ver anexo
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11), cada proceso tiene explicacion (ver anexo 12), también cuenta con un registro de fotos
para el retiro (para ver el estado del paquete al momento del envio) y para la entrega (para tener

constancia de quién fue la persona que recibio).

5. Cobertura: esta parte de la pagina web muestra a los clientes la ubicacion de las
oficinas de la empresa y de los tercerizados con los nombres de los responsables y nimeros de

teléfonos correspondientes (ver anexo 13).

6. Cotizador: es un cotizador automatico que informa cudnto cuesta enviar un paquete
o0 sobre, ingresando la ciudad de origen, ciudad de destino, producto que se desea enviar segun

medidas y peso, el sistema calcula automaticamente el precio (ver anexo 14).

7. Contacto, quejas y reclamos: este link sirve para que los clientes puedan ingresar
alguna pregunta o queja, este mail es dirigido directamente a una persona de atencién al cliente

(ver anexo 15).

8. Mi cuenta: esta es una pestafia en la cual se encuentra toda la informacién que
contiene mi perfil. Existen dos tipos de usuarios: usuario sistema y usuario cliente. En usuario

de sistema se tienen las siguientes opciones (ver anexo 16):

1. Guias: en este punto se puede observar todas las guias, las no entregadas, las
no retiradas, las que se tienen que devolver a remitente y se pueden generar
guias en lote. Como se puede observar en el anexo 17, es la pagina donde se
encuentran todas las guias, se puede buscar por: cliente, codigo QR, origen,
destino, nimero de RUC o ID del cliente, por fechas; estos campos ayudan
como filtros para reportes y toma de decisiones. Por ejemplo, los clientes con

mayor facturacién o las rutas méas concurridas.

2. Manifiestos: cada vez que un camion viaja los trabajadores de la ciudad de
origen tienen que “manifestar”, es decir, declarar en una lista electronica que es
lo que se esta enviando para cada ciudad, para asi los trabajadores de la ciudad
de destino pueden verificar con esta lista electronica todos los paquetes que
fueron enviados desde esa ciudad de origen. Se tiene que “manifestar” en todas

las ciudades.
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3. Clientes: en este apartado se puede observar toda la informacion de los
clientes: numero de RUC, direccidn, correo, ciudad, etc.

4. Productos: como se ha explicado previamente hay ciertos clientes que se les
cobra por producto (ver anexo 18), de acuerdo a las negociaciones y es en esta
parte de la pagina web que se exponen todos los productos que mueve la

empresa.

5. Provincias: en este espacio se observan las provincias a las que tiene alcance

la empresa.
6. Ciudades: aqui se puede ver las ciudades a las que tiene alcance la empresa.

7. Sucursales: se encuentran las sucursales de cada ciudad, teléfono, direccion,

etc.

8. Tipos de ruta: cdmo se puede observar en el anexo 19, se han creado
diferentes tipos de ruta de acuerdo a las negociaciones de los precios con los

que se han cerrado los tratos con los clientes.

9. Rutas: en este aspecto se fijan las rutas (ver anexo 20) y se las clasifica segun

sea principal, secundaria o especial (ver ilustracion 2).

10. Transportistas: se pueden observar los datos de las personas que transportan

la mercaderia hacia diferentes ciudades.

11. Informe factura: el nimero de factura que llega al correo se ingresa en el
recuadro que indica nimero de factura (ver anexo 21), se da clic en buscar y se
exhiben los detalles de la factura, fechas de envios, que envié el cliente; también
le sirve al cliente para realizar reportes, estos pueden exportar la informacion y

filtrar la informacidn para ver a qué ciudades envian en mayor cantidad.

12. Usuarios sistema: se puede observar toda la informacién (nombres, nimero
de cédula, teléfono, correo electronico, etc.) de los usuarios del personal de

Rapid Service.
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13. Usuarios clientes: la pagina web muestra en esta opcion todos los usuarios

creados por los distintos clientes y al igual que los usuarios sistema.

14. Importar destinatarios: cuando la empresa consigue nuevos clientes se les
solicita la lista de destinos y de cada sucursal, estos se importan al sistema (para
no ingresar uno por uno), entonces al momento de crear la guia no tienen que
ingresar toda la informacion, en este caso solo buscan a que sucursal quieren

enviar y listo.

15. Manual de usuario: aqui se encuentra un instructivo para el personal en caso
de necesitar algo. EI manual se puede encontrar en el siguiente link:
https://www.rapidservice.com.ec/MANUAL-RAPIDSERVICE.pdf.

16. Cerrar sesion: la opcidn para cerrar sesion.

La pagina web con un usuario de un cliente es diferente la parte de mi cuenta (ver

anexo 23), para los usuarios de Rapid Service, en este caso los puntos: 1 (mis guias) — 3

(informe factura) — 5 (cerrar sesién) son los mismos que para los usuarios de la empresa, sin

embargo los siguientes puntos son diferentes:

2. Mis destinatarios: como se puede observar en el anexo 24 los clientes pueden ver
todos los destinos que tienen ingresados en el sistema. Previamente ya se mencion6 que

el sistema todavia se encuentra en pruebas debido a esto sale el error en el anexo 24.

4. Manual de clientes: si es que los clientes necesitan apoyo o un instructivo también
se les ha facilitado, en el siguiente link: https://www.rapidservice.com.ec/MANUAL-
RAPID%20SERVICE-CLIENTES.pdf

Por otro lado, la aplicacion también se encuentra realizando pruebas, sin embargo se

mostrara como funciona. A continuacion se van a explicar los cuatro items de la pagina

principal de la aplicacion que se presentan en el anexo 24:

1. Guias: documentos fisicos o electronicos que contienen la informacién de la
mercaderia que se esta enviando, es decir, la ciudad de origen, la ciudad de destino, el
producto, quien cred la guia, quien la recibe, el cliente, etc. en la aplicacion en este

punto se pueden observar todas las guias creadas o crearlas.
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e 2. Manifiestos indican toda la mercaderia que se va de una ciudad a otra, por lo tanto
para cada ruta se tiene que crear un manifiesto diferente y en este apartado se pueden

revisar los manifiestos ya existentes y los ya creados.

e 3. Recibir de mensajero: actualmente existe una persona que cuando llegan todos los
courier en la ciudad de origen con toda la carga para diferentes ciudades, este los anota
en un cuaderno para tener constancia, una persona hace los sobres y otra la carga,
entonces en la aplicacion solo se lee el cddigo y ahi se encuentra toda la mercaderia que

se retird en ese dia.

e 4. Entregar a cliente: cuando un cliente hace un retiro de oficina, el personal de atencion
al cliente lo atiende y al momento de entregar la carga tiene que escanear el cddigo para
que quedé constancia de la entrega y para que el remitente pueda verificar en linea si

es que el paquete fue entregado.
La segunda parte de la pagina principal de la aplicacién (ver anexo 25) contiene:

e 1. Recorridos: son las rutas internas que realiza cada persona, entonces cuando un
courier va a retirar la carga donde un cliente tienen que crear obligatoriamente un
recorrido de retiro. De igual manera, cuando se retira carga del cliente se tiene que crear
un recorrido para gue quede constancia. Se pueden tomar fotos de como se retira y

coémo se entrega el paquete.

e 2. Escéner: parte de la aplicacion en la cual se puede revisar el estado de un paquete
leyendo el codigo QR adjuntado en el paquete y se puede saber de qué cliente es, la

fecha de entrega, entre otros.

e 3. Rastreo: hace lo mismo que el escaner pero en vez de leer el cddigo QR se ingresa

el nimero de guia y muestra el detalle.

En el anexo 27 se puede apreciar el cotizador; hay que ingresar la ruta, el producto,
dimensiones y peso, con esto la aplicacidn calcula automéaticamente cuanto cuesta el pedido en
caso de que una persona quiera saber cuanto cobra la empresa o su alcance dado que, solo se

muestran los destinos a los que se llega. Por altimo, en el anexo 28 se puede observar el perfil
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del usuario que ingreso a la aplicacion: correo, nombre, sucursal en la que trabaja y foto, esta

parte es netamente informativa.

En resumen la aplicacién va a ayudar a optimizar los procesos, asi como al
medioambiente reduciendo el uso del papel debido a que las guias y las facturas ahora son
electrdnicas, con esto se reducira el tiempo en el que se demora el proceso de facturacion, si es
cliente credito se va a tener como fecha limite el 2 de cada mes. Tampoco hay necesidad de
que las guias retornen a la ciudad matriz ni que se dafien, los clientes tendran a su alcance para

hacer reportes: destinos y estado de un paquete.

Implementacion proceso de bodega

La empresa no cuenta con un proceso de bodegas, por lo que se recomienda utilizar
la herramienta 5’s para poder mantener un proceso estandarizado y ordenado. Se ha propuesto
la herramienta 5’s porque mejora la productividad de cada area. Entre las actividades de este

proceso se puede observar en el flujograma de organizacion en bodegas (ilustracion 18).

Se puede observar en los anexos 44-45-46-47-48-49-50 la situacion actual de las
bodegas de la ciudad de Cuenca, las bodegas de Guayaquil se pueden apreciar en los anexos
51-52 y para la ciudad de Quito los anexos 53-54-55-56-57.

Las 5’s es una herramienta japonesa que cada nombre comienza con S: seiro
(clasificacion), seinton (organizar), seiso (limpieza), seiketsu (estandarizar) y shitsuke
(disciplina) y con un mismo fin: “Conseguir una empresa limpia, ordenada y un grato ambiente

de trabajo” (Vargas Rodiguez, 2004).

e Seiro (clasificacion): a las bodegas de la empresa se los clasificard en dos partes: lo
que es de los clientes, y lo que es de la empresa. Si es que los clientes no retiran de
oficina hasta méaximo 45 dias Rapid Service se aduefia de la mercaderia para cubrir
costos de almacenamiento, dependiendo de lo que sea se guarda, se bota, se recicla o
se vende. Ademas, diariamente se organiza la bodega para evitar paquetes extraviados

o fuera de tiempo. Como se puede observar en los anexos 52 y 53, lo que mas existe
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en bodegas es la mercaderia de los clientes que recién han enviado la cual se tiene que

retirar para poder organizar en el siguiente paso.

Las cosas de la empresa se las clasificara en lo que es util y cosas que no sirven en el

area de trabajo, como, por ejemplo: impresoras averiadas (ver anexo 47, nimero 3), pallets

(ver anexo 52) o basura. A partir de esta clasificacion la empresa tomara la decision de qué

hacer con esto. Pero, por otro lado, las cosas utiles que tiene la empresa que son saquillos,

cajas, cobijas, repuestos, aceites se los separara de la basura para asi poder organizar (ver

anexo 47, numero 1y 2).

Objetos necesarios "esssssssas --} Organizarlos

4

L]
L]
H [ ]
Objetos danados ---} iSon Ofiles? -E'-} Repararlos
iNo

Objetos obsoletos ===p  Separarlos ==4p Descarfarlos

Nog*
iSon utiles ‘,*
Objetos de mdas --+ para "

alguien mas? Donar

Paana f"_ - _’ Transferir
Vender

lHustracion 27: diagrama de flujo para la clasificacion
Fuente: Vargas, (2004)

Con la clasificacion se obtendra un mejor control de la mercaderia y herramientas

existentes en bodegas, se aprovechara mejor el espacio y se evitaran los accidentes.

Seinton (Organizar): después de haber clasificado lo que se tiene que desechar y lo
que es Util, se tiene que organizar las bodegas en tres partes: lo que es para las
diferentes ciudades, si es que es retiro de oficina, si es que es valija que se tiene que
entregar en la misma ciudad. Estos tres grupos seran ubicados en diferentes partes de
las bodegas, la carga que es para otras ciudades se tiene que clasificar por ciudad por

ejemplo: Cuenca, Guayaquil, Quito, Ambato, Loja, etc. para cada espacio de cada
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ciudad se delimitara con lineas amarillas y letreros de la ciudad correspondiente, mas
0 mMenos como se tiene organizado para los sobres (ver anexo 44) o las guias en la
ciudad de Cuenca (ver anexo 45), para que asi el bodeguero no tenga confusiones; en
estos casos se va a organizar la carga por FIFO (First in First out), que por sus siglas
en inglés significa primero que entra primero que sale, para cumplir con los tiempos
que se ofrecen a los clientes. En cuanto al material de la empresa se lo ubicara segln
su frecuencia de uso y su accesibilidad, en un mueble se pondran las sogas,
templones, cajas vacias, cobijas, saquillos, etc. (ver anexo 47, numero 1y 2) que estos
son de uso diario, en cuanto a las guias (ver anexo 49) ya no existira este problema
porque todas las guias seran digitales en poco tiempo. Por Gltimo, los aceites (ver
anexo 48) y repuestos (ver anexo 47, numero 2) seran ubicados en un solo cuarto que

hay disponible para ahi ubicarlos.

Una vez seleccionados los objetos
necesarios se puede ubicar por
frecuencia de uso

Colocar en drea iollfc';: i::m:
de archivo muerio P
A CADA
ES POSIBLE
QUE SE USE MOMENTO
Archive,
Colocar en puEﬁIQF, .
bodega o ALGUNAS mobiliario, VARIA Colocar
archivo ~ YECES AL equipo, VECEAL  cerca de
Aflo materiales, la persona
herramientas,
ele.
ALGUNAS VARIAS
VECES AL VECES POR
MES SEMANA
Colocar en Colocar cercane al
dreds comunes drea de frabajo

lustracion 28: identificacion y organizacion
Fuente: Vargas, (2004)

De esta manera nos ayudara a encontrar rapidamente cosas que se necesiten,
ahorrando tiempo, también ya se tiene un lugar fijo donde van las cosas entonces va a ser
mucho mas facil almacenar los documentos o herramientas, por otro lado, ayudara a reconocer

si es que algo estéa faltando y por ultimo dara una mejor impresion al cliente.
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e Seiso (limpieza): con esto se pretende tener un area limpia de trabajo y que el personal
se acostumbre a trabajar en estas condiciones, manteniendo la clasificacion y el orden
para dar una buena impresion al cliente. Para estas 3S se necesita tiempo y recursos
para ser ejecutados. Para esto se recomienda utilizar escobas, mangueras,
desengrasando, cepillando, etc. Esto ayudara a aumentar la vida util del equipo e
instalaciones, también se reducen las probabilidades de contraer enfermedades, da una

mejor imagen al cliente, se aporta al medio ambiente y se evitan accidentes laborales.

e Seiketsu (estandarizar): teniendo todo clasificado, organizado y limpio es momento de
conservarlo de esta manera, para esto se necesita ubicar cada cosa en su lugar despues
de usarlo, se recomienda implementar un plan de limpieza cada cierto tiempo y poner
reglas en cada puesto de trabajo sobre el orden y la limpieza. Esto ayudara a mantener
la informacion organizada, se crea un buen ambiente de trabajo permanente al

conservar los puestos de trabajo y la oficina limpia.

e Shitsuke (disciplina): al contrario de las otras 4S, este no es un cambio visible que se
puede hacer, sino que se encuentra en la mente de las personas los trabajadores tienen
que respetar el ambiente y las normas de trabajo. La disciplina se puede definir en
varios puntos: respetando a los demas, respetando y haciendo respetar las normas del
sitio de trabajo, teniendo el habito de limpieza, convirtiendo estos detalles en habitos
(Vargas Rodiguez, 2004). Para poder crear esta disciplina se propone el uso de ayudas
visuales en toda la empresa, para que recuerden el antes y el después, volatines
informativos, carteles, actividades mensuales y semestrales, recorridos de los
directivos por los puestos de trabajo (Vargas Rodiguez, 2004). Con esto se evitara
pérdidas de paquetes, mal-ruteos, mejorara la eficacia, el personal sera mas

agradecido, se evitaran multas por parte de la ARCPostal.

Como conclusion la empresa estara limpia y ordenada, el ambiente de trabajo sera

mas grato y, los clientes van a sentirse comodos y contentos.
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Implementacion proceso de mantenimiento

Ya mencionado que el proceso de mantenimiento esta siendo ejecutado mediante un
programa llamado MyGeotab el cual tiene varias funciones muy utiles, el jefe de logistica de
la empresa puede rastrear a toda la flota de vehiculos que tengan instalados estos dispositivos

que van conectados a los cerebros de cada vehiculo.

En el anexo 29 se puede observar un mapa en donde se encuentran los vehiculos, el
GPS envia la informacion inmediatamente, por lo tanto, se tiene la ubicacion de cada uno de
los vehiculos en tiempo real. Esta es la pagina principal del MyGeotab, en la cual se tienen
varias herramientas, pero por lo pronto solo estudiaremos la opcion de Motor y Mantenimiento.

En el anexo 30 se pueden apreciar todas las opciones que tiene este mend:

e 1. Motor y dispositivo: en motor y dispositivo se pueden ver las fallas que esta teniendo

el vehiculo y su causa respectiva. Este mddulo se divide en tres grupos (ver anexo 31):

o 1. Errores: los errores se pueden mostrar por vehiculo y por errores, como se
puede observar en el anexo 32 indica la razén del error, la fecha y hora exacta,
de esta manera se puede revisar todos los problemas que, de cada vehiculo
ingresado al sistema, con este programa se pueden tomar decisiones inmediatas

para evitar dafios graves.

o 2. Mediciones: este punto ofrece al operador observar cualquier registro durante
el transcurso del viaje de un vehiculo (ver anexo 33). Por ejemplo: aceleracién
brusca, frenado brusco, aceleracion de lado a lado, temperatura del refrigerante
del motor, velocidad, revoluciones por minuto, tiempo de manejo, etc. gracias
a este punto del programa se puede controlar a los choferes de cada vehiculo, si

es que estan siendo irresponsables, se quedaron dormidos, etc.

o 3. Diagnostico: (ver anexo 34) se puede observar todos los problemas eléctricos
que tenga el vehiculo, mediante cddigos, este indica que cable es el del

problemay la razén.

e 2. Uso de combustible: el reporte del uso de combustible proporciona un resumen del
costo del combustible (ver anexo 35), de la distancia de viaje y del consumo de
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combustible mensual de los vehiculos seleccionados (Geotab, 2017), con este apartado
se puede controlar el consumo de diésel de cada vehiculo y tomar de decisiones para

los viajes.

3. DVIR (Driver Vehicle Inspection Report): DVIR en espafol significa reporte de
inspeccion del conductor del vehiculo que se realiza manualmente. Cuando un chofer
entrega un vehiculo a otro chofer y si es que existen novedades se anota aqui (ver anexo
36). Para esto se necesita un dispositivo que es reconocido por el otro dispositivo que
esta instalado en el cerebro del vehiculo y reconoce al conductor. Cuando son vehiculos
de la empresa los transportistas no tienen cuidado con estos, siendo un problema para

la empresa porque tiene que invertir mas dinero y lo vehiculos se deterioran més rapido.

4. Remolques: (ver anexo 37) se ingresan en caso de ser necesario los remolques que
van a llevar ciertos vehiculos. Estos van conectados a cualquier vehiculo que pueda,

entonces esta funcion sirve para controlarlos.

5. Recordatorios: en recordatorios se generan alarmas que van a indicar al jefe de
logistica cierto mantenimiento, existen 3 diferentes tipos de recordatorios (ver anexo
38):

1. Reglas de recordatorio: aqui es donde se editan o se agregan los recordatorios,
estos pueden ser por cambio de aceite, rotacion de las llantas, cambio de
pastillas, etc. o se pueden agregar diferentes tipos de mantenimiento (ver anexo
39, nimero 1). Los recordatorios pueden ser por kildémetros o por tiempo pasado
(ver anexo 39, nimero 2). Este punto es muy importante para la empresa debido
a que aqui se puede tener un control y un registro de todos los mantenimientos
vehiculares que se han hecho y ademas se programa un recordatorio para el jefe
de logistica que le llega al mail y también a la aplicacion de Mygeotab. Por el
momento los vehiculos recien estan entrando a mantenimiento y a posteriori se

ingresara la informacion.

2. Recordatorios pendientes: en este apartado se pueden observar los
recordatorios pendientes (ver anexo 40), es decir los mantenimientos que no se

han realizado y ya paso su fecha limite. En caso de que al jefe de logistica se le
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pase un recordatorio de mantenimiento, puede revisar en este punto para realizar
el mantenimiento correspondiente. Actualmente no existen recordatorios
pendientes debido a que todavia no se ingresa la informacion de ningun

vehiculo.

3. Historico de mantenimiento: histérico de mantenimiento sirve para revisar
los mantenimientos ya realizados previamente. Antedicho, todavia no se ingresa
la informacion del mantenimiento de los vehiculos al sistema, por lo tanto, no
existe histérico de mantenimiento. El histérico de mantenimiento es muy util
porque en caso de ser necesario se puede revisar el registro del mantenimiento

que se ha dado a todos los vehiculos.

También se pueden configurar las diferentes reglas (ver anexo 42) para los avisos en
las mediciones (ver anexo 33), se pueden agregar o quitar agregar. Por ejemplo: frenado brusco,
aceleracion brusca, giro brusco, exceso de velocidad, etc. Dependiendo de lo que se necesite

se configuran las reglas necesarias, segun el vehiculo.

Comprender cuando y donde surgen los problemas dentro de la flota se simplifica con
el uso de reglas de excepcion (ver anexo 43). Las reglas de excepcion son condiciones que
describen el comportamiento ideal de una flota. Si un vehiculo rompe una regla, el sistema
creard un registro del evento. Si se retnen las condiciones pre-configuradas, se pueden enviar

notificaciones automaticas en respuesta a la infraccion (Geotab, 2017).

Esta herramienta es muy Gtil debido a que el servicio que da la empresa es basicamente
vehiculos, personal e instalaciones y de este modo se puede controlar a los vehiculos y al
personal. El jefe de logistica tiene que revisar esta aplicacion todos los dias para poder tener

un buen impacto en los vehiculos y asi aumentar el tiempo de vida de los mismos.

Otras herramientas

o Diagrama de flujo: se utiliza para seguir paso a paso todas las actividades que van a ser

realizadas dentro de nuestro plan de mejora.
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e Procedimiento: mantiene un registro de las actividades realizadas dentro de la empresa,
los responsables de cada plan puesto en practica, los registros, codigos y

especificaciones.

e Hoja de verificacion: ayuda a mantener constancia y registro de que las actividades

estan siendo realizadas.

3.4 Tercera etapa: Verificar

En esta etapa tres se verifica que el plan de mejora de procesos ha sido implementado
de manera completa y satisfactoria, o si es que se encuentra en desarrollo que se esté siguiendo
su cronograma. También se verifica el grado de la efectividad del plan de la mejora, analizando
evidencias, se comparan los resultados obtenidos con los resultados esperados y se identifican

las causas de su ocurrencia (Coronel, 2017).

Como se ha mencionado anteriormente esta es solamente una propuesta por lo tanto
las etapas de verificar y actuar serdn solo una propuesta para determinar los resultados de la
segunda etapa hacer. Se utilizaran herramientas que puedan medir el tiempo, costo, personal y
alcance de cada mejora, por ejemplo: modelo 5W2H, diagrama causa efecto, diagrama causa-

raiz y diagrama de pareto.

La herramienta indicada para identificar la causa de la inefectividad dentro de la etapa
dos “Hacer” es la de SW2H, se denomina de esta manera porque responde siete preguntas de

sus siglas en inglés, de las cuales las cinco comienzan con W'y dos con H.
e What?: ;Qué problema se esta viendo?
e Why?: ;Por qué se da este problema?
e When?: ;Cuando se da este problema?
e Where?: ;Donde se da el problema?

e Who?: ;A quién le pasa el problema?
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e How?: ;Como esta sucediendo el problema?
e How much?: ;Cuanto me esta costando el problema?

Cualquiera de los problemas que se presenten en la etapa dos pueden ser identificados
respondiendo a estas siete preguntas, esto se puede aplicar a cualquiera de las mejoras
propuestas en la etapa uno. Ahora para identificar y analizar los causantes de los problemas se
determind que para esto la herramienta més apta es el diagrama de Ishikawa o diagrama causa
efecto, en la cual es fécil identificar las causas de cada uno de los problemas. Como propone 1.
Coronel se recomienda analizar como fuentes primarias a las seis m: mano de obra, materiales,

métodos, maquinas, equipos, mediciones y medio ambiente.

METODOS DE
TRABAJO

AN
7w/

MAQUINAS Y MEDIO
EQUIPOS LTl AMBIENTE

MANO DE OBRA MATERIALES

llustracion 29: diagrama causa-efecto
Fuente: Coronel, (2017)

Cuando ya se han identificado las causas de los problemas se denominan cuales son
prioridades, es decir, identificar los problemas mas considerables para atenderlos en orden,
para esto se propone un diagrama causa-raiz que es una representacion grafica de las
prioridades que se establecen entre varias causas de un determinado efecto en estudio (Coronel,
2017).
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lustracién 30: diagrama causa-raiz
Fuente: Coronel, (2017)

Como se puede observar en la tabla 33 se ha interpretado las entradas y salidas de

cada una de las causas de la ilustracion 30, en este caso se sacd un total de las causas y se

asignd un porcentaje a cada una de ella para realizar un diagrama de pareto para tomar

decisiones.
TABLA DE RESULTADOS

FACTORES DE

INFLUENCIA CAUSA |EFECTO
A 3 3
B 6 0
C 0 6
D 2 4
E 5 1
F 1 5
G 4 2

Tabla 33: tabla de resultados de factores de causa

Elaboracion propia
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Como se puede observar en la tabla 34 se realizé los porcentajes de cada uno y en este

caso el pareto son las letras B-E-G-A que suman el 85,71% para solucionar estas causas

primero.

TABLA DE RESULTADOS

FACTORES DE PORCENTAJE
INFLUENCIA CAUSA|PORCENTAJE ACUMULADO
B 6 28,57% 28,57%
E 5 23,81% 52,38%
G 4 19,05% 71,43%
A 3 14,29% 85,71%
D 2 9,52% 95,24%
F 1 4,76% 100,00%
C 0 0,00% 100,00%
TOTAL 21

Tabla 34: tabla de resultados de porcentajes
Elaboracion propia

En la tabla 35 se pueden apreciar los datos que suman el 80% para cumplir la ley de

pareto y en la ilustracion 31 se encuentra el grafico del diagrama de pareto. Cuando ya estan

identificados los factores que influyen en los problemas de la ejecucion del plan de mejora se

procede a la Gltima etapa, actuar.
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TABLA DE RESULTADOS
FACTORES DE PORCENTAJE
CAUSA |PORCENTAJE
INFLUENCIA ACUMULADO
B 6 28,57% 28,57%
E 5 23,81% 52,38%
G 4 19,05% 71,43%
A 3 14,29% 85,71%

Tabla 35: tabla de resultados de porcentajes 80%
Elaboracion propia

Diagrama de Pareto
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4
3 20,00%
3 2 1 e
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0 L 0,00%
G D

Titulo del eje
I Factores de influenda

Porcentaje acumulativo

llustracion 31: diagrama de Pareto
Elaboracidn propia

Otras herramientas

e Histograma: permite guardar los datos obtenidos de nuestros indicadores, para asi poder

compararlos con los futuros indicadores.
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e Diagrama de flujo: el diagrama de flujo sirve de ayuda en el disefio del modelo, debido
que se puede entender paso a paso el proceso, conocer los estados de los indicadores,

para asi poder analizar si han sido positivos los cambios en la empresa.

e Diagrama de control: mediante esta herramienta se puede controlar el desarrollo de los
procesos e identificar posibles fallas, con este diagrama podemos revisar si es que los

cambios realizados estan dentro de las especificaciones.

e Encuestas: se estudiara la satisfaccion de los clientes, en el caso que haya clientes
insatisfechos se analizan las causas y se mejoran para brindar un servicio de calidad
manteniendo satisfechos a sus clientes, finalmente en el caso de que las mejoras afecten

a la empresa se eliminan los cambios que se dieron durante el proceso.

e Benchmarking: aplica los cambios necesarios para mejorar; se puede aplicar una
variedad de procesos, maquinas y metodologias de otras empresas que son las grandes
dentro de este ambito laboral.

3.5 Cuarta etapa: Actuar

Actuar es la dltima etapa del ciclo PHVA, segun I. Coronel, en el procedimiento que
se sigue en esta etapa se tiene que realizar un andlisis de las causas de las desviaciones del plan
de mejora del proceso entre lo planeado y lo que se ha realizado en la empresa Rapid Service,
implementar medidas correctivas y preventivas para evitar las desviaciones en su plan de
mejora y asegurar los resultados esperados en la empresa. De igual manera se debe realizar la
actualizacion y estandarizacion del proceso, documentandolo y poniéndolo en préctica como

norma.
Ivan Coronel propone para esta Ultima etapa el empleo del siguiente procedimiento:

1. Se analizan las causas de las desviaciones ocurridas en el plan de mejora del
proceso, entre la etapa 1 planear y etapa 2 hacer.

2. Perfeccionamiento de las propuestas de mejora planteadas, utilizando la tabla 39.

3. Aplicar medidas correctivas y preventivas para corregir las desviaciones ocurridas y

evitar su repeticion.
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Comprobacién de las propuestas de mejora perfeccionadas.

Aseguramiento de que se cumplan las mejoras.

Desarrollo de actos para fortalecer las acciones que hayan resultado exitosas.
Estandarizacion, documentacion del proceso y ponerlo en accién como norma.
Asentamiento de los lineamientos para realizar una nueva planificacion de un nuevo

ciclo, partiendo de nuevos objetivos.
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SITUACION ACTUAL VA NVA Tiempo SITUACION CON MEJORA VA NVA Tiempo
Actividad VACIVAO[P [ I [E[M]A No Actividad VACIVAO[P [T |E|M]A
Total Actividades de VA Total Actividades de VA
Total Actividades de NVA [ T T T 1] Total Actividades de NVA [ T T T 1
Tiempo de ciclo del proceso TCP Tiempo de ciclo del proceso TCP
Tiempo de valor agregado TVA Tiempo de walor agregado TVA
Tiempo de no walor agregado THVA Tiempo de no walor agregado THWVA
Eficiencia de valor agregado TWVATHNVA Eficienciade valor agregado TVATHNWVA
Eficiencia total del ciclo de proceso TVATCP Eficienciatotal del ciclo de proceso TVATCP
Eficiencia real del cicle de proceso TWVAC/TCP Eficienciareal del ciclo de proceso TVAC/TCP

lustracion 32: cuadro para el analisis del valor agregado de los procesos
Fuente: Coronel, (2017), adaptado de R. L6pez, (2007)
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El cuadro analiza cada una de las actividades y si es que estas agregan valor a la
empresa o al cliente, si es que no agregan valor se los clasifica por piemas que quiere decir
“Paras” “Inspeccion” “Espera” “Movimiento” “Almacenamiento”; agregue o no agregue
valor se anota el tiempo de cada actividad para a continuacion revisar los tiempos totales
de valor agregado, de lo que no agrega valor y con esto se define la eficiencia del ciclo
del proceso. Este cuadro compara la situacion actual contra la situacion de mejora, en este
caso se identifican los piema para realizar la comparacion de las dos situaciones y tomar

decisiones en cuanto a las mejoras de lo que se verifico en la etapa 3 del presente capitulo.
Otras herramientas

e Diagrama de flujo: en el apartado 2.6 del documento menciona que el diagrama de
flujo sirve de ayuda en el disefio del modelo, debido que se puede entender paso a
paso el proceso, conocer el ejecutor y cada una de las areas en las que se esta
desarrollando las actividades en las cuales se va a actuar.

¢ Hoja de verificacion: ayuda a cuantificar los problemas que se dan en el proceso,
cuantificar defectos por causa y realizar un seguimiento a las actividades del

proceso.

e Diagrama de control: se puede controlar el desarrollo de los procesos e identificar
posibles fallas, es decir, que sus actividades del proceso funcionen de una manera

correcta actuando en las posibles fallas que se identificaron.

Conclusiones

En este capitulo se realiz6 la mejora continua de los procesos mediante un ciclo
PHVA enfocados principalmente en el proceso de logistica y de atencién al cliente que
son los que mas falencias tienen. Se enfocd primordialmente en mejorar los tiempos de
servicio de entrega, para asi mejorar la calidad del servicio al cliente gracias a que gran

parte de la satisfaccion del cliente en este servicio son los tiempos de entrega.

En la primera etapa planear se propuso mejorar los siguientes aspectos para

mejora de la empresa y para el cliente:
e Aplicar indicadores de proceso y de resultado

e Elaborar un costeo
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e Capacitar constantemente a todo el personal
e Cambiar el sistema de courier a uno digital

e Implementar un proceso de bodega

¢ Implementar un proceso de mantenimiento.

En los cuales se utilizo la ficha de plan de mejora de los procesos, en donde se
exhibe informacion como: recursos fisicos y humanos, encargados, cronograma,
presupuesto y personal de apoyo. Esta ficha es muy completa debido a que expone todos

los factores importantes para la mejora de los procesos.

Para la segunda etapa de este capitulo hacer se expuso los avances de ciertos
aspectos que ya estan en proceso de mejora, como el nuevo sistema de courier o la
implementacion del proceso de mantenimiento; pero para los otros puntos se realizé una

propuesta de como deberian ejecutarse la aplicacion de estas mejoras.

Las dos Ultimas etapas de verificar y actuar se realiz6 solamente una propuesta
debido a que el presente documento es solo una propuesta de lo que se deberia hacer en la
empresa. En la etapa nimero tres se verifica si es que lo que se propuso en la etapa 1
planear esté siendo ejecutado en la etapa dos hacer y para verificar que se estd haciendo lo
planeado y las falencias que la implementacion tuvo.

Para identificar los problemas se propuso la herramienta 5W2H, una vez
identificado los problemas se procedié a investigar la causa raiz de los mismos con el
diagrama causa-efecto, ya teniendo las causas de los problemas se continu6 con la
identificacion de los problemas mas graves a través de un diagrama causa raiz para
porcentualizar los problemas segun las causas (salidas) que tenia cada uno y por ultimo
utilizar un diagrama de pareto para dar importancia a los problemas que se encontraban

dentro del 80% de los causales.

Por ultimo, la etapa de actuar, en este punto se tiene que implementar medidas
correctivas y preventivas para los errores que hubieron entré lo que se planeo en la etapa
uno y lo que se realizé en la etapa dos. En este punto se propuso el uso de una herramienta
Ilamada cuadro para el analisis del valor agregado de procesos, en la cual se cuantifican

las mejoras que se realizaron y el beneficio que aportd cada una de las mejoras.
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CONCLUSIONES GENERALES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Este trabajo de titulacion comenzd con el objetivo de elaborar un modelo de
gestion por procesos y mejora continua de la empresa Rapid Service Cia. Ltda. En
atencion a lo cual se extendieron tres objetivos especificos: establecer la linea base de
la empresa, estructurar los procesos clave y el mejoramiento continuo de los procesos
clave. Para el desarrollo de estos objetivos se utilizaron varias herramientas que
resolvieron estas inquietudes.

Al terminar este trabajo se pudo demostrar que aplicando Gestion por
Procesos en la empresa Rapid Service se disminuyen los dafios de la mercaderia y se
reduce el tiempo de logistica, por lo tanto, mejora la productividad de la empresa y la
calidad del servicio hacia los clientes y esto induce a la recompra y a la recomendacion.

Se elabord el marco tedrico para entender cada una de las partes de las que
constituye una Gestion por procesos Y se levanto la situacién actual de la empresa, con
esto se pudo determinar que actualmente la empresa esta totalmente desorganizada
debido a que la misma no tiene ni indicadores ni duefios de procesos ni organigrama,
también la informacion se pierde y existe falta de comunicacién entre el personal,
ademas, se pudo determinar que la innovacion es primordial en este &mbito laboral
para competir contra los gigantes de soluciones logisticas.

Cuando se realizo la estructuracion de los procesos clave se elaboré una
propuesta de como se deberia llevar a cabo los procesos de Rapid Service. Se utiliz6
la cadena de valor para identificar los procesos clave (logistica y atencion al cliente) y
los procesos de apoyo, a los cuales se los estructur6 mediante diagramas de flujo para
comprender cada una de sus actividades, también se utilizo la ficha de caracterizacion
de procesos que ayud6 a identificar las principales caracteristicas de los procesos
calve, de igual manera se uso la ficha de procedimiento que identifica todas las
actividades con sus respectivas entradas y salidas. De esta manera se documentd la
propuesta de los procesos clave de la empresa, debido a que la empresa actualmente
no se rige por procesos se vio la necesidad de realizar la propuesta. Algunas de las
propuestas realizadas ya estan siendo realizadas, en este caso se levant6 informacion
sobre la situacion actual de las mejoras.

Ya teniendo los procesos bien identificados y estructurados se realizo la

propuesta para el mejoramiento continuo de los procesos clave en el cual se utilizé un
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ciclo PHVA, en donde se planed quién, cuando, donde y como se iba a desarrollar el
ciclo PHVA, en la etapa dos hacer se puso en accion a lo que se planed en la etapa
uno, a continuacion en la etapa tres se verifico que lo que se planed se haya realizado
0 por lo menos que este en rumbo segun su cronograma y también se verifica las
desviaciones entre lo que se planed y lo que se hizo y por Gltimo en la etapa cuatro
actua se realizo una propuesta de como se pueden corregir esas desviaciones que se

identificaron en la etapa tres.
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Recomendaciones

Se recomienda a la empresa Rapid Service implementar el modelo de Gestidn
por Procesos desarrollada en el presente trabajo de titulacién, enfocandose
principalmente en el proceso de Logistica y sus subprocesos, actividades y tareas.
También se recomienda envolver a todo el personal en la aplicacion de este proyecto
para que este resulte exitoso.

Se aconseja un supervisor para la implementacion de este plan debido a que la
cultura ecuatoriana tiende a ser indisciplinada y resistente a los cambios, por lo tanto,
si no hay un inspector estos no cumplen con los cambios.

Al momento de realizar las capacitaciones se recomienda dar seguimiento a
estas para verificar si es que son las adecuadas de acuerdo a cada persona de la
empresa.

Por altimo, se recomienda aplicar un plan de 5’S en toda la empresa, no solo
en bodegas para mantener las oficinas limpias y organizadas, gracias a que con las 5°S
se evitaran pérdidas de documentos, se reducira el tiempo al momento de buscar un

documento y el personal sera mas productivo.
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Anexo 1: Lienzo de Negocio mejorado

Elaboracion propia

ANEXOS

-Mecanicas.
-Gasolineras.
-Contratos con
clientes.
-Inversionistas.

Recibir [lamadas de clientes
que precisan del servicio.

Servicio de transporte.

Servicio al cliente.

Logistica.

Ventas.

Mantenimiento.

Cobros.

Marketing.

Capital humano

Camiones

Furgonetas

Motos

Sistemas ERP y CRM.

Brindar un servicio de
logistica y transporte de
valija en maximo 24
horas a nivel nacional a
ciudades principales y 48
horas a ciudades
secundarias ofreciendo un
servicio de calidad con
trabajadores capacitados y
motivados, cuidando del
medio ambiente, los
trabajadores y la
sociedad.

Funcional y trascendental.
Funcional porque se le ofrece un
servicio al cliente.
Trascendental por las
relaciones interpersonales que
se ha creado con el tiempo

Sucursales de Rapid Service
Via telefonica
Pagina web
App movil.

Redes sociales.

Principales clientes:
empresas grandes y
pymes a nivel nacional,
personales naturales
con poder de
adquisicion medio,
medio — alto.

-Ventas de camiones.
-Alquiler de bodegas.

-Venta del servicio de logistica y transporte de valija.
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-Costos de mantenimiento.
-Pagos a trabajadores.
-Viéticos de transportistas.
-Pagos de internet.
-Gasolina.

-Pagos de servicios basicos.

-Pagos a seguros de oficinas, vehiculos y carga.

-Impuestos.

-Venta del servicio de logistica y transporte de valija.
-Ventas de camiones.
-Alquiler de bodegas.
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Anexo 2: propuesta de organigrama de 3 niveles.

Elaboracion propia

Bodegueros

Motorizados

Logistice

Choferes

Recursos
humanos

Estibadores

Gerente genera

Atencion al

. Contabilidac
cliente
Mensaieros Auxiliar de
Jeros contabilidac

Ventas

Vendedores

Cartere

Cobradol
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Anexo 3: Tabla de analisis FODA
Elaboracion propia

Fortalezas

La empresa ha existido por mas de 26 afios, lo que da seguridad a sus clientes
al momento de realizar un envio.

La cartera de clientes con la que cuenta es muy amplia.

Se cumple con los tiempos de envio en un gran porcentaje; hay veces que se
tiene problemas debido a carreteras, dafios en los vehiculos, accidentes, y por
errores de los trabajadores.

Las relaciones con los clientes son personales.

El servicio de puerta a puerta es realizado entre 24 y 48 horas.

La empresa de Rapid Service cuenta con 22 puntos de distribucién alrededor
del pais.

Los horarios de atencion de la empresa son de 7am a 10pm.

La ubicacion de las oficinas son estratégicas en cada ciudad.

La empresa siempre tiene alta demanda.

Rapid Service tiene una politica de responsabilidad cuando existen errores
(ninguin otro courier tiene).

Se ofrece seguro para la valija en caso de siniestros.

Es una empresa 100% ecuatoriana.

A los clientes grandes se les ofrece diferentes formas de pago y también a
crédito.

Oportunidades

Se tiene un amplio mercado potencial.

Se puede realizar varias alianzas estratégicas.

Existen proveedores que ofrecen un servicio de mayor calidad a mejor precio.

Existen varios interesados en comprar acciones en Rapid Service.

La diversidad de posibilidades tecnoldgicas para mejorar los procesos internos
de la empresa.

Oportunidades de trabajo con el gobierno.

Internacionalizar el servicio.

Utilizar otros medios de transporte.

Es necesario innovar dentro de este &mbito laboral es muy grande, sin embargo
es muy costosa.

Debilidades

Los trabajadores no son capacitados ni profesionales para sus trabajos.

No se tiene un departamento de marketing y ventas.

No existe un andlisis de costos en el servicio.

Los procesos no estan estandarizados ni documentados.

Los empleados no estan comprometidos con la empresa.

No se tiene plan de contingencias.

El servicio depende en gran porcentaje de la labor humana.

No existe un plan de mantenimiento para los vehiculos.
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No existe disciplina entre los trabajadores.

Falta de personal.

Sistema ERP tiene falencias durante su uso.

La organizacién no ha realizado encuestas a sus clientes en el cual puedan dar
sus opiniones sobre el servicio.

No existen incentivos para los trabajadores.

La empresa no cuenta con desarrollo organizacional.

Los clientes tienen el poder de negociacion.

Falta de liquidez, debido a que los clientes no son puntuales con los pagos, por
lo tanto la empresa esta en déficit la mayor parte del tiempo.

No se cuenta con una gestion adecuada de los recursos econdémicos.

Los niveles estratégicos practicamente cuentan solo con una persona para la
toma de decisiones.

Se necesita mejor asesoria legal.

Amenazas

Mercado complejo, debido a la cantidad de empresas en este &ambito laboral.

Entrada de nuevos competidores.

Servicios sustitutos, como las aplicaciones de entregas en moto.

Gobierno ecuatoriano inestable, no se puede predecir que pase en el futuro,
puede subir los impuestos a este servicio o poner diferentes tipos de trabas.

La inseguridad en el pais; al momento que viajan los camiones a otras ciudades
existe la amenaza de ser asaltados.

Accidentes, a razon de que los camiones de la empresa viajan en la noche,
existen las amenazas de que tengan accidentes de transito.

Dafios en los vehiculos, no se tiene un plan de mantenimiento adecuado sin
embargo se les da el mantenimiento adecuado, no obstante los dafios seguiran
existiendo ya gue varios de estos no se pueden prever.

Multas por parte de los oficiales de transito, los choferes de los vehiculos en
gran parte son responsables, aun asi existen puntos en la carretera en los que
las leyes de transito son absurdas como por ejemplo: en la panamericana sur el
limite maximo de velocidad es de 50km/h.

Malas carreteras e imprevistos como derrumbes, accidentes, etc.
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Anexo 4: Tabla de ponderacion analisis PEEA.

Elaboracion propia

Fortalezas Peso [Ponderacion | Resultado
Tiempo en el mercado. 0,10 |3 0,3
Amplia cartera de clientes. 0,05 |1 0,05
Se cumple con los tiempos ofrecidos. 0,10 |3 0,3
Relacion personal con los clientes. 0,15 |4 0,6
Servicio de puerta a puerta en 24 horas. 0,20 |5 1
Varios puntos de distribucion en el pais. 0,10 |3 0,3
Horarios de atencion. 0,02 |1 0,02
Ubicacion estratégica. 0,03 |1 0,03
Alta demanda. 0,05 |2 0,1
Politica de responsabilidad. 0,10 |3 0,3
Seguro en caso de siniestros. 0,05 |2 0,1
Empresa ecuatoriana. 0,03 |1 0,03
Diferentes formas de pago. 0,02 |1 0,02
1,00 3,15
Oportunidades
Amplio mercado potencial. 0,15 |3 0,45
Alianzas estratégicas disponibles. 0,10 |2 0,2
Mejores proveedores. 0,10 |2 0,2
Posibles inversionistas. 0,03 |1 0,03
Inversiones en infraestructura. 0,30 |5 1,5
Trabajos con el gobierno. 0,05 |1 0,05
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Internacionalizar el servicio. 0,10 0,2
Utilizar otros medios de transporte. 0,02 0,02
Innovacion. 0,15 0,45
1,00 3,1
Debilidades
Falta de personal profesional. 0,10 0,4
Inexistencia de departamento de marketing y 0,03 0,06
ventas.
No existe un anélisis de costos. 0,08 0,24
Falta de estandarizacion en los procesos. 0,12 0,6
Falta de compromiso de los trabajadores. 0,03 0,03
No existe plan de contingencias. 0,02 0,02
Servicio depende de labor humana. 0,01 0,01
Carencia de plan de mantenimiento. 0,04 0,04
Ause_nua de disciplina por parte de los 0,03 0,03
trabajadores.
Falta de personal. 0,05 0,1
ERP tiene falencias. 0,05 0,1
Fa_llta de informacion sobre opiniones de los 0,05 0.1
clientes.
No existen incentivos para los trabajadores. 0,05 0,1
Falta de desarrollo organizacional. 0,02 0,02
Clientes tienen poder de negociacion. 0,05 0,1
Falta de liquidez. 0,11 0,44
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Gestion inadecuada de recursos econémicos. 0,12 |5 0,6
Falt_a_ de personal capacitado para toma de 003 |1 0,03
decisiones.
Mejor asesoria legal. 0,01 |1 0,01
1,00 3,03
Amenazas
Mercado complejo. 0,20 |5 1
Nuevos competidores. 0,10 |2 0,2
Servicios sustitutos. 0,05 |1 0,05
Gobierno inestable. 0,12 |2 0,24
Inseguridad en el pais. 0,05 |1 0,05
Accidentes en las carreteras. 0,12 |2 0,24
Dafios en los vehiculos. 0,15 |4 0,6
Multas por parte de los agentes de transito. 0,05 |1 0,05
Malas carreteras. 0,16 |4 0,64
1,00 3,07
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Anexo 5: Simbologia de diagramacion de procesos ANSI
Fuente: Coronel, (2017)

DIAGRAMACION DE PROCESOS (ANSI)

SIMBOLO SIGNIFICADO

Operacion

Decision

Transporte

Documento impreso

Inicio / Fin

Conector

Almacenamiento / Archivo

Demora / Espera

Inspeccion / Control

Entrada / Salida

Sentido de flujo

QOO 0|00 010

Transmision electronica de datos
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Anexo 6: pagina web principal Rapid Service
Fuente: www.rapidservice.com.ec
Capturado por el autor

& C & https;//www.rapidservice.com.ec G QA % © , H

e
ENVIAR PAQUETE @ NOSOTROS COBERTURA COTIZADOR CONTACTO, QUEJAS Y RECLAMOS ‘@
sssssss
2 /] O

Q
O

SOLICITAR ENVIO

¢cDeseas enviar o rastrear un paquete?

ENVIAR UN PAQUETE RASTREAR UN PAQUETE

Acerca de nosotros
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Anexo 7: enviar paquete
Fuente: www.rapidservice.com.ec
Capturado por el autor

& Cc 8 https://www.rapidservice.com.ec/es/node/add/guia 'E QA W () . :

ENVIAR PAQUETE INICIO NOSOTROS v RASTREO COBERTURA COTIZADOR CONTACTO, QUEJAS Y RECLAMOS MI CUENTA v

\gko

Solicitar Envio

SOLICITA UN ENVIO Y UN MENSAJEROLO RETIRARA DEL LUGAR INDICADO

Cliente *

Q

Agregar Nuevo

Ciudad de destino *

Seleccione la ciudad de destino

Paquetes en origen

Indica que los paquetes ya se encuentran en la oficina de rapid services. Esta opcion cambiara automaticamente el estado de la guia a "Origen”

Destinatario &

Destinatario nos indica a quien y donde debemos entregar el paquete Agregar Nuevo
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Anexo 8: guia electronica
Fuente: www.rapidservice.com.ec

Capturado por el autor

[ o Guia 5ca52b7d1c99c - [TALPISO: x
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Anexo 9: nosotros
Fuente: www.rapidservice.com.ec
Capturado por el autor

Gax © @ :

& c & https://www.rapidservice.com.ec/es/content/nosotros
¢ -
o,
ENVIAR PAQUETE NICIO  MOSOTROS v  RASTREO  COBERTURA  COTIZADOR  CONTACTO, QUEJAS Y RECLAMOS | CUENTA ~
hice

¢, Quiénes Somos?

MISION VISION

So0mos una empresa especializada en logistica y transporte, ayudando a nuestros clientes a alcanzar sus metas de negocio proveyéndoles
servicios y soluciones innovadoras y de calidad. Buscamos ser €l mejor proveedor de servicio logistico en el pais, ofreciendo innovacion y
calidad en los mismos, a través del desarrollo humano y con tecnologia de punta. Con humildad y coraje nos esforzamos al maximo por cubrir
y exceder lo que el cliente requiere.

¢, COMO TRABAJAMOS?

Los objetivos basicos gue persigue nuestra empresa son eficiencia y calidad, generando confianza en nuestros clientes para que tengan la
tranquilidad de que sus envios llegaran a tiempo y en perfectas condiciones a su destino, para ello realizamos una evaluacion de sus
necesidades y ponemos a su disposicion todos los mecanismos posibles de entrega ofreciendo la mejor solucién para ahorrarle tiempo y

dinero
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Anexo 10: rastreo
Fuente: www.rapidservice.com.ec
Capturado por el autor

G Q% ]

<« (&) & hittps://www.rapidservice.com.ec/es/tracking
L .
W ENVIAR PAQUETE NICIO NOSOTROS - RASTREO COBERTURA COTIZADOR CONTACTO. QUEJAS ¥ RECLAMOS MI CUENTA
erice
e
3 &
=%. QuIto il
- 1/1 Piggas
Codigo qua
debe ingresar
Caédigo QR
DESCRIPCION DE ESTADOS
Estado Descripcion
SOLICITADO L3 guiz ha sido solictada corectaments por el cliente. Se azignard un mensajers para &l retiro de los paguetes
RECORRIDO El paguete se encuentra en el recomrido de retiro de uno de nuesiros mensajeros
RETIRADO L3 guiz ha sido retirada de |3 direccidn indicada por el cliente y estd siendo trasladada a nuestra oficing
ORIGEN La guia se encuentra en nuestra oficina en la ciudad de origen
TRAYECTO La guia se encuentra viajando a la ciudad de destino
PARCIAL La guia ha sido enviada a Ia ciudad de destino de manera parcial. Esto ocurre cuando no ha side posible enviar todos los paguetes de una misma guia al mismo tiempo si no
que seran enviados en distintos camiones.

TRANSBORDO Lz guia ha realizade un transborde 2n |a ciudad indicada antes de llagar a su destino
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Anexo 11: detalle rastreo
Fuente: www.rapidservice.com.ec

Capturado por el autor

l < Rastreo | Rapid Service

< &

@ https://www.rapidservice.com.ec/es/tracking?field_gr_value=5ca52b7d1c99¢c-2

LU wn

Scab2bTdiceBc

5cabZbTdic8fe

ScadzbTdicegc

5ea52b7d1c28c

5cab2bTdiceBc

Gcab2bTd1c00c

Sca52bTd1c88e

5cab2bTd1c00c

Sca52bTd1c88e

ScaS2bTd1c@Bc

Sca52bTd1c88e

Scad2bTdicesc

6ea52b7d1c28c

DETALLE PAQUETES

Producto

e

Descripcién

SOBRES O DOCUMENTOS

SOBRES O DOCUMENTOS

DESCRIPCION DE ESTADOS

Estado

Descripcion

caja chica

ENVIAR PAQUETE NICIO

QUITD CUENCA

QUITO CUENCA
QUITO CUEMNCA
QUITO CUENCA
QUITO CUENCA
QUITO CUENCA
QUITO CUENCA
QUITO CUENCA
QUITO CUENCA
QUITO CUENCA
QUITO CUENCA
QUITO CUENCA

QUITO CUENCA

Tipo Precio

Fijo

Filo

03/04/2018 - 18:55

03/04/2018 - 18:45

03/04/2016 - 15:48

03/04/2018 - 18:51

03/04/2018 - 18:52

02/04/2010 - 18:58

03/04/2018 - 18:56

02/04/2010 - 18:58

03/04/2018 - 18:59

03/04/2016 - 19:00

03/04/2018 - 18:01

03/04/2018 - 19:02

02/04/2018 - 17-24

Qr Estado

5ca5ZoTd1c88e-1

ScadzbTdicefe-2

ENTREGADO

MOSOTROS «

CaLauy

SOLICITADD

RECORRIDO RETIRO

RECORRIDO RETIRO

RETIRADO

ORIGEN

PARCIAL

TRAYECTO

PARCIAL

DESTING

DESTINOG

RECORRIDO ENTREGA

ENTREGADO

ENTREGADO

Foto Retiro

ENTREGADO

RASTREO

2 Foto Recepcion (405.06 KB)

COBERTURA COTIZADOR

usuanu
JENYFER STEFANY SANDOWVAL MOLINA
JENYFER STEFANY SANDOWAL MOLINA
JENYFER STEFANY SANDOWVAL MOLINA
JENYFER STEFANY SANDOWAL MOLINA
JENYFER STEFANY SANDOVAL MOLINA
JEMYFER STEFANY SANDOWAL MOLIMA
JENYFER STEFANY SANDOWAL MOLINA
JENYFER STEFANY SANDOVAL MOLIMNA
JENYFER STEFANY SANDOWAL MOLINA
JENYFER STEFANY SANDOVAL MOLINA
JENYFER STEFANY SANDOWAL MOLINA
JENYFER STEFANY SANDOVAL MOLINA

La Motora Digital

Foto Entrega

Foto Entrega (447.58 KB)

15}

L]

Foto Entrega (472.58 KB)

CONTACTO, QUEJAS ¥ RECLAMODS

MI CUENTA

wuservasiun

Recibido por | Peso
Juanito 0.00 kg
Juanito 0.00 kg
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Anexo 12: descripcién de estados
Fuente: www.rapidservice.com.ec
Capturado por el autor

[ o Restreo [Rapid Senvee x —

&« c @ https:;//www.rapidservice.com.ec/es/tracking?field_gr_value=5ca52b7d1c99¢-2 G 2 % Q H
-
ENVIAR PAQUETE NICIO NOSOTROS ~ RASTREO COBERTURA COTIZADOR CONTACTO. QUEJAS ¥ RECLAMOS MI CUENTA ~
Producto Descripcion | Tipo Precio | Qr Estado Foto Retiro Foto Entrega Recibido por | Peso
SOBRES © DOCUMENTOS Fijo S5cabzbTd1c8e-1  ENTREGADO 2 Foto Recepcidn (425.05 KB) 2 Foto Entrega (447.55 KB) | Juanito 0.00 kg
SOBRES O DOCUMENTOS | caja chica Fijo 5cab2b7d1c@8c-2  ENTREGADO 2 Foto Entrega (472.50 KB) | Juanito 0.00 kg
DESGRIPCION DE ESTADOS
Estado Descripcion
SOLICITADO La guia ha side solicitada corectamente por el clients. Se asignard un mensajero para el refirc de los paquetes.
RECORRIDO El paguete se encuentra en el recomrido de retiro de uno de nuesiros mensajeros
RETIRADO La guis ha sido retirada de |a direccidn indicada por el clients y estd siendo frasladada a nuestra oficina
ORIGEN La guia s encuentrz en nuestra oficina en |a ciudad de origen
TRAYECTO L= guiz s2 encuentrs vizjando 2 |3 ciudad da desting
PARCIAL La guia ha sido enviada a la ciudad de destino de manera parcial. Esto ocurre cuando no ha side posible enviar todos los paguetes de una misma guia al mismo tiempa si no
gue seran enviados en distintos camiones.
TRANSBORDC | La guia ha realizade un transberde en |a ciudad indicada antes de llegar a su destino
DESTING La guia se encuentra en nuestra oficina en la ciudad de destino
RECORRIDO L= guis 52 encusntrs en &l recorride de entrega de uno de nuestro Manssjeros
ENTREGADO La guia ha sido entregada =l destinatario
NO- La guia ne ha pedido ser gada al destinataric por el i
ENTREGADO
DEVOLUCION L= guiz sard devuelts al remitante
DEVUELTO L= guiz ha side devuela al remitents
ANULADA La guia ha sido anulada completamente
=
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Anexo 13: cobertura
Fuente: www.rapidservice.com.ec
Capturado por el autor

' & Cobertura | Rapid Service

< c

ENVIAR PAQUETE NICIO

Ciudad
Nombre Direccion Teléfono Persona de contacto
AMBATO LETAMENDI ¥ LOS HEROQES 098-316-7508 RUBEN BARRAGAN
BABAHOYO OLMEDO ENTRE 5 DE JUNIO Y 10 DE AGOSTO FRENTE AL BCO. BOLIVARIANO 052-738-561 PATRICIA DELGADO
CUENCA GRAN COLOMBIA 21-251 Y UNIDAD NACIONAL 072-844-340 / 072-835-654 CARLOS ROSAS
GUAYAQUIL CALLE 15C ¥ AV. DE LAS AGUAS (FRENTE A MUEBLES EL BOSQUE 048-002-801 / 098-284-5882 CHRISTIAN SAGBAY
IBARRA MARIANC ACOSTA Y JUAN GENARD 062-85-21-11 SILV1A DE MORENO
LATACUNGA CALLE ENRIQUE VACAS GALINDO 50-30 ¥ GONZALEZ SUARES 000-244-1838 SANDRA RIVAS
LOJA LAS GARDENIAS ¥ CRISANTEMOS 099-818-2530 MARCO JARA
MACHALA CALLE VELA S/IN Y BOLIVAR 099-587-5840 LENIN PEREZ
MANTA £ DE OCTUERE ENTRE CALLE2Y 10 093-872-4158 / (93-807-0030 / 088-848-5709 SHISNEY CONFORME
MILAGRO JUAN MONTALVO 500 Y BOLIVAR 042-075-628 DIMAS MIRANDA
PORTOVIEJO 0985-254-803 EDWIN OCANA
QUEVEDO IOSE JOAQUIN DE OLMEDO ¥ CALLEJON B 05-275-4707 MARICEL AVILES
QuITo AV. DE LOS ALGARROBOE ¥ LUIS BANDERAS ESQUINA 026036370 / 008-707-7455 / 006-822-0142 STALIN VELEZ
RICBAMBA PASTAZA S/N Y MANABI FRENTE AL HOSPITAL ANDINO 032-600-554 MERY SEVILLA

SANTO DOMINGD

MACHALA 410 ENTRE AMBATO ¥ LATACUNGA

022-755-817

JACQUELINE MALQUI
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Anexo 14: cotizador
Fuente: www.rapidservice.com.ec
Capturado por el autor

&« e & https.//www.rapidservice.com.ec/es/node/add/cotizacion | ] Q W { 7} Q
Py
RT-E) ENVIAR PAQUETE NICIO ~ NOSOTROS ~ RASTREO  COBERTURA COTIZADOR CONTACTO. QUEJAS ¥ RECLAMOS  MI CUENTA ~

Eorvice

Ve

Cotizador

Origen *
Destino
Tipo carga *

¢ Qué desea enviar?

AGREGAR PAQUETE

Porcentaje Descuento

Precio Total §

_
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Anexo 15: contacto, quejas y reclamos
Fuente: www.rapidservice.com.ec
Capturado por el autor

& C & https;//www.rapidservice.com.ec/e

t/contacto-quejas-y-reclan

P
L)
ENVIAR PAQUETE NIC NOSOT S RAST ) O R N 0. Q AS A < UENTA

Rapid Service es una empresa que fue fundada en 1989 como una sociedad de hecho, y en el afio 2000
se hace compafiia lir

tada. Fue fundada por el sefior Gonzalo Apolo en la ciudad de Cuenca, esta

ubicada en la calle Gran Colombia 21-251 y Unidad Nacional

< Q

=
Teléfono Direccién Correo
072-844-346 / 072- 835-654 Gran Colombia 21-251 y Unidad  logistica@rapidservice.com.ec

Nacional, Cuenca

P

ENVIAR
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Anexo 16: mi cuenta (usuario Rapid Service)
Fuente: www.rapidservice.com.ec
Capturado por el autor

C 8@ https;//www.rapidservice.com.ec/es/content/inicio G QA % @ o
.‘ R
Rapid ENVIAR PAQUETE INICIO NOSOTROS v RASTREO COBERTURA COTIZADOR CONTACTO, QUEJAS Y RECLAMOS MI CUENTA ~
Rice

SOLICITAR ENVIO

¢Deseas enviar o rastrearun
ENVIAR UN PAQUETE

Acerca de nosotros

https://www.rapidservice.com.ec/es/guias v
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Anexo 17: guias
Fuente: www.rapidservice.com.ec
Capturado por el autor

Car © @

&« c 8 httpsy//www.rapidservice.com.ec/es/guias
Y N
8
Rapi ENVIAR PAQUETE INICIO NOSOTROS ~ RASTREO COBERTURA COTIZADOR CONTACTO, QUEJAS Y RECLAMOS MI CUENTA ~
Service

f

AGREGAR BUiA

Cliente Identificacidn Cliente Nombre QOrigen Destino

Cadigo QR Estado Fecha

somemne ’ e S‘tart da1e

End date
E.g., 061572019
Codigo QR Cliente Ruta Estado Destinatario Direccion Teléfono Detalle Subtotal Seguro = Descuento Valo
Milli
5003caasefeaf CUENCA SOLICITADO | ADITMAQ SOBRES O
QuITD ADITIVOS ¥ DOCUMENTOS
MAQUINARIAS ClA
LTDA
5003c79ae8f CUENCA SOLICITADO  LITOTEC S.A SOBRES O
DURAN DOCUMENTOS -
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Anexo 18: productos
Fuente: www.rapidservice.com.ec
Capturado por el autor

&« (& 8 htips://www.rapidservice.com.ec/es/productos L1}

. -
G{ ENVIAR PAQUETE NICIO NOSOTROS ~ RASTREO COBERTURA COTIZADOR CONTACTO. QUEJAS Y RECLAMOS MI CUENTA ~
Xice
EGAR
Producto Nombre Cliente Nombre Cliente Identificacion Tipo precio
SRl v
RESTABLECER

Nombre Tipe precic | Precic | Asegurable Clisntes Tipo carga Tipe Ruta

172 MEDIO CAMION Fijo sl PESADA (Mas de 2Kg)

1/4 CAMION GYE Fijo sl PESADA (Mas de ZKg) RUTA PRINCIPAL

1/4 DE CAMION Fijo =1 PESADA (Mas de ZKg)

374 TRES CUARTOS DE CAMION Fijo sl PESADA (Mas de 2Kg)

ABRILLANTADORA Fijo sl PESADA (Mas da ZKg) RUTA PRINCIPAL

ALMOHADA Fijo =1 PESADA (Mas de ZKg) RUTA PRINCIPAL

ASPIRADORA GRAMDE Fijo sl PESADA (Mas de ZKg) RUTA PRINCIPAL

ASPIRADORA MEDIANA Fijo =1 PESADA (Mas de ZKg) RUTA PRINCIPAL

BANNERS Fijo sl PESADA (Mas de 2Kg) RUTA PRINCIPAL

BICICLETA DE ADULTO Fijo sl PESADA (Mas de ZKg) RUTA PRINCIPAL

-
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Anexo 19: tipos de ruta
Fuente: www.rapidservice.com.ec

Capturado por el autor

J

o

&

Tipos de ruta | Rapid Service

c

B hitps://www.rapidservice.com.ec/es/tipos-de-ruta

+

R

Nombre

Nombre

EMOV Cuenca - Cuenca

RUTA ESPECIAL

RUTAESPECIAL A

RUTA ESPECIAL B

RUTAESPECIALC

RUTA ESPECIAL D

RUTAESPECIALE

RUTA ESPECIAL F

RUTA ESFECIAL G

RUTA ESFECIAL H

ENVIAR PAQUETE

Factor peso volumen

600000

6000.00

8000.00

8000.00

8000.00

8000.00

8000.00

8000.00

S000.00

S000.00

Peso Base Precio Base

RASTREQ COBERTURA COTIZADOR

Peso adicional Precio adicional

CONTACTO, QUEJAS

Clientes

¥ RECLAMOS

MI CUENTA ~
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Anexo 20: rutas
Fuente: www.rapidservice.com.ec
Capturado por el autor

&« c & htips://www.rapidservice.com.ec/es/rutas

ENVIAR PAQUETE

G a ¥

COTIZADOR CONTACTO, QUEJAS ¥ RECLAMOS MICUENTA

C-rigen Destino
Nid Origen Destino Tipo Ruta Clientes Transbordos
1820 ALAUSI GUAYAQUIL RUTA ESPECIAL CUENCA
1918 AMBATO BABAHOYOD RUTA ESPECIAL CUENCA, GUAYAQUIL
1738 AMBATO CUENCA RUTA PRINCIPAL
804 AMBATO GUAYAQUIL RUTA SECUNDARIA CUENCA
1924 AMBATO IBARRA RUTA SECUNDARIA Quito
1814 AMBATO LATACUNGA RUTA PRINCIPAL
1822 AMBATO LOJA RUTA SECUNDARIA CUENCA
1018 AMBATO MACHALA RUTA SECUNDARIA CUENCA
1087 AMBATO MANTA RUTA ESPECIAL CUENCA, GUAYAQUIL
2020 AMBATO MANTA RUTA ESPECIAL GUAYAQUIL, CUENCA
806 AMBATO MILAGRO RUTA ESPECIAL CUENCA. GUAYAQUIL
16828 AMBATO PORTOVIEJO RUTA ESPECIAL CUENCA, GUAYAQUIL
1830 AMBATO QUEVEDO RUTA SECUNDARIA auiTo
80z AMBATO QuITO RUTA PRINCIPAL
1770 AMBATO RICBAMBA RUTA PRINCIPAL
4780 \TLINTAOLL LU DUTA CCDEnIAl -
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Anexo 21: informe factura
Fuente: www.rapidservice.com.ec
Capturado por el autor

: - P x
' = Informe Factura| Rapid Service X —

& c & https://www.rapidservice.com.ec/es/informe-factura G a &% @ @

ENVIAR PAQUETE

M.,

Informe Factura

Namero de factura

BUSCAR
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Anexo 22: mi cuenta (clientes)
Fuente: www.rapidservice.com.ec
Capturado por el autor

&« > C ® @ @& https:;//www.rapidservice.com.ec oee w nNn&@o & =
~
S
Rapi ENVIAR PAQUETE INICIO NOSOTROS v RASTREO COBERTURA COTIZADOR CONTACTO, QUEJAS Y RECLAMOS MI CUENTA v
service

SOLICITAR ENVIO

sDeseas enviar o rastrear unpaql -

ENVIAR UN PAQUETE RASTREAR UN PAQUETE

https://www.rapidservice.com.ec/es/user v
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Anexo 23: mis destinatarios
Fuente: www.rapidservice.com.ec
Capturado por el autor

3 X

<« (] ‘@ @ & https://www.rapidservice.com.ec/es/mis-destinatarios - @ 1:? N @ =
‘ ~
——9)
Rapi ENVIAR PAQUETE INICIO NOSOTROS ~ RASTREO COBERTURA COTIZADOR CONTACTO, QUEJAS Y RECLAMOS Ml CUENTA ~
Service
Ordenar por Orden
Mombre v Asc v
Nid = Cliente MNombre Ciudad Destinatario Calle = Destinatario =~ Destinataric = Tipo Identificacion  Correo
Principal Codigo Telefono Identificacion
Postal
3631 3545 =CONCATENATE([1]Squirrel ~ CUENCA = =[1]Squirrel SQL =[1]Squirrel Cédula =[1]Squirrel =T1]Squirrel SQL Export1110
SQL Export1G10." Export'lJ10 saL saL
" [11Squirrel SQL Export1F10) Exportk10 Export’E10
3634 3545 =CONCATENATE([1]Squirrel ~ CUENCA  =[1]Squirrel SQL =[1]Squirrel Cédula =[1]Squirrel =T1]Squirrel SQL Exportl11
SQL Export1G11." Export'J11 SaL SaL
" [1]Squirrel SQL Export1F11) Export K11 Export1E11
3637 3545 =CONCATEMATE([1]Squirrel ~ CUENCA  =[1]Squirrel SQL =[1]Squirrel RUC =[1]Squirrel =T1]Squirrel SQL Export112
SQL Export1G12,” ExportlJ12 saL saL
" [1Squirrel SAL Export1F12) Export1ki12 Export1E12
3640 3545 =CONCATEMNATE([1]Squirrel ~ CUENCA  =T1]Squirrel SQL =[1]Squirrel Cédula =[1]Squirrel =T1]Squirrel SQL Exportl13 v
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Anexo 24: aplicacion Rapid Service
Capturado por el autor

B@ =4 60% & 12:47

Rapid

service

1 2
j
Guias Manifiestos
3 4
v M
Recibir de mensajero Entregar a cliente

)
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Anexo 25: aplicacion Rapid Service
Capturado por el autor

BQ = . 60%E 12:47

Rapid

service

1 2
[=] P
Recorridos Escaner
3

Q

Rastreo

()
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Anexo 26: cotizador aplicacion Rapid Service
Capturado por el autor

BQ =i 60%& 12:47

Rapid .

service

Cotizador

Ruta ©

Tipo de carga ©

¢Qué desea enviar?

®

Totales

Precio Fijo S
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Anexo 27: cotizador aplicacion Rapid Service
Capturado por el autor

BQ =.159%E12:47

Rapid

service

Tipo de carga

¢Qué desea enviar?

®

Totales

Precio Fijo

Precio Peso

Total
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Anexo 28: mi cuenta aplicacion Rapid Service
Capturado por el autor

BQ =.459%&12:47

Rapid

service

GONZALO DAVID APOLO
DOMINGUEZ

operaciones@rapidservice.com.ec

Sucursal

QUITO ©

|
o
O
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Anexo 29: pagina principal
Fuente: www.mygeotab.com
Capturado por el autor

(=

m Mapa | MyGeotab

c @ https://my295.geotab.com/Ecu_Apolo/#map,liveVehiclelds:!(bD,bA,bC,bB,bE)

€  Filtrodegrupos ¥ Todo (i] Ponga a punto su habilidad como administrador de flotas Descartar | 3¢ FEETHNED
I I lyBEOTAB Vehiculo, VIN, zona, rutao di | ¥ | Mapa w Afiadir zona Historico de viajes Més cercano £ 2
u
@ Primeros pasos yayuda Ordenar por: Nembre, Estado e Florencia
Mapa  Satélite
i " Panel de graficos y analisis 4 Esmeraldas
o
Sin comunicacion desde hace 2 dias Siacsre i
@ Mapa Detenido =n Edificio Diagnostico 2000, 3er ... curant= 1d 13h
==
_,_;! Vehiculos N .
Santo .
o , Domingo Sogage
E Actividad Sin comunicacion desde hace 2 dias Evs s ) 93 Shenes
- d18h . a -
Detenido =n Carr. Panamericana, Cuenca, E. d 18 ﬂ | Bahia dé L. - dn?":ifm Cuyabano_
_ Cardque: k B 3 === de Orellana
/_; Motor y mantenimiento oo 'S W €
» - Quegedn 2 = Parque
o o ; ; o R e Nacional
Sin comunicacién desde hace 2 dias fericags @ Amgato ) e - .. Yasuni
Detenido =n Carr. Panamericana 35, Quitg, ... ¥ Ecuador '
® Reglas y grupos , b Riobamba s
s * . Parque :
Q Administracién R . Salinas 'Gua%aqu'l 3 @ MNational
Sin comunicacion desde hace 2 dias g - ] - o
Detenido =n OFICINA RS QUITO dursni= = - Rery
'? Marketplace Gral Villamil : Pucact
! . c a
’ @
Sin comunicacion desde hace 2 dias X la.-
Detenido =n Transversal Terminal Terrestre, ... L e b
o 1 =
Tumbsd ey B - Zona Reservada
e &P (oa Santiago-Comaina
iancora r——
e © | +
Talara \/\\'J\, s —
o :
~ Sullana j —
Zoogle Palta oo =0 Datos de mapas ©2019 Google 50 km b Términos de uso
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Anexo 30: mend motor y mantenimiento
Fuente: www.mygeotab.com
Capturado por el autor

(=]

c @ https://my295.gectab.com/Ecu_Apolo/#map,liveVehiclelds:!/(bD,bA,bC,bB,bE)

( Filtro de grupos 'wTodo [i]

MYyGEOTAB
@ Primeros pasos y ayuda

Vehiculo, VIN, zona, ruta o di

Mapa Satélite

Ponga a punto su habilidad como administrador de flotas Descartar | 3¢

m Mapa | MyGeotab

Mapa »  Afadir zona Histarico de viajes Més cercano £ | &

AnA h ]
Florencia

Mocoa
£
'. Panel de graficos y anélisis Esmeraldas
h'.an?\Mes
H.-ﬁ-.‘
D
a;! Vehiculos L
Santo - _‘ ———
& -Domingo 108 2achas B
B Actividad L5 : _ E de Faun
> Bahia de [ ] & . i :I'BI“.E!IIR.'!F Cuyabeno_
- . Cardquez i ==— dedrellana =
Sl Motor y mantenimiento J A £ =
o Quevedo } Parque
Portoviejo el Ambato: Nacional
(525 o : ‘fasuni
‘Ecuador '
~ Uso de combustible \ Riobgmbé i san ”QL-:”" ;
g A : Parque
DVIR Sal\pnas Guayoaqull L (655 Macional
{c40 ) 4 Zona
Remolques B it Reservada
Pucacuro
Recordatorios. = c a
= {£25 ] Areade
i Conservacion
o ’ Regional
D Zonas y mensajes I L Alto Nanay
4 \i . Iquito:
R SR — Tumbes .5 { Zona Reservada o
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Q Administracion ]
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? Marketplace ) : sullana -
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Anexo 31: menu motor y dispositivo
Fuente: www.mygeotab.com
Capturado por el autor

=)
&« c & https://my295.geotab.com/Ecu_Apolo/#engineFaults
( Filtro de grupos w Todo

mYGEDTAB Opciones w

@ Primeros pasos y ayuda

f '. Fanel de graficos y andlisis

1 Notificacién l operaciones@rapidservice.com.ec

Ponga a punto su habilidad como administrador de flotas

Errores de motor Numero de registros

[_gl Mapa

Sl Motor y mantenimiento

fﬁ Motor y dispositivo... » Ermores

*_ Uso de combustible Mediciones

DVIR Diagnosticos
Remolques

Recordatorios...

D Zonas y mensajes

@ Reglas y grupos
Q Administracién

-’ Marketplace
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Anexo 32: errores de motor
Fuente: www.mygeotab.com
Capturado por el autor

[ m Errores de motor | MyGeotab X

‘

&« c & https://my295.geotab.com/Ecu_Apolo/#enginefaults,dateRange:(endDate:' 2019-06-01T04:5%:59.000Z ", start Date:'2019-05-01T05:00:00.000Z"). devices:all. diagnostic:!()i... ©r 3 7] Q

Soporte técnico  Ecu Apolo 1 Notificacion operaciones@rapidservice.com.ec

( Filtro de grupos
mYGEDTAB Opciones v ' Ver v

@ Primeros pasos y ayuda

Errores de motor Numero de registros 501 | v ~
i " Panel de graficos y andlisis
Q Chevrolet FTR ABD-3451
U Mapa
Telematics device fault: check device install - accelerometer disabled due to excessive data 35 veces

'd:! Vehiculos
Actividad

’_'; Motor y mantenimiento

Chevrolet NKR AFI-0261

ALERT: Accident limit for acceleration exceeded 1 tiempo

05/08/18 09:49:32 am
E Motor y dispositivo...

‘ Tond e Firmware update applied 1 tiempo
DVIR 05/07/19 04:08:31 pm
Remolques Telematics device fault: all power removed - device restarted 1 tiempo

Recordatonos...

05/07/19 04:02:01 pm

[ Zonasy mensajes Chevrolet NPR ABD-3105

® Reglas y grupos Accelerometer calibration in progress {more driving required) 1 tiempo

Q Administracion . R R
Telematics device fault: all power removed - device restarted 68 veces

¢y Marketplace
? i 05/01/19 11:12:23 am .

noenaran s anean
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Anexo 33: mediciones del vehiculo
Fuente: www.mygeotab.com

Capturado por el autor

« > C & https://my295.geotab.com/Ecu_Apolo/#engineMeasurements,dateRange:(endDate:' 1970-01-01T00:00:00.000Z" startDate:'1970-01-01T00:00:00.000Z"), device:!(),diagn... o & @& o H

< Filtro de grupos w Todo Soporte técnico  Ecu_Apolo 1 Notificacion l operaciones@rapidservice.com.ec
I I IyGEDTAB Opciones ¥ | |2 Agrupar por: Diagndstico = ™ ™ ver -

@ Primeros pasos y ayuda

o o ’ . .
e Mediciones del vehiculo Numero de registros 5000
i . Panel de graficos y andlisis
9} vaps Chevrolet FRR ABE-1238
i i -34q 2 e —
J‘! Vehiculos Acceleration forward or braking 3.9..417 m/s l — |
B Actividad Acceleration side to side -6.2..5 m/s* ' |
e : —_ —
S Motor y mantenimiento Acceleration up down 6..10.1 m/s? l
S Motor y dispositivo.. Cranking voltage 17.8..305V |7 I
* Uso de combustible B
Engine coolant temperature 14..85 °C r
DVIR
Remolques Engine road speed 0..122 kmh I___"""-——-._, |
Recordatorios... .
Engine speed 418.5..2886 Revoluciones por minuto [ """--7--.,___7_I
Q Zonas y mensajes i
Gear position (negative #s = reverse gears/positive #s = forward gears/0 = neutral/126 = park/127 = drive) -1..0 |
® Reglas y grupos
. i Generic engine data active (0 = inactive / 1 = active) 0
Q Administracién
-9 Marketplace Ignition 0.1
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Anexo 34: diagndsticos
Fuente: www.mygeotab.com
Capturado por el autor

[ m Diagnosticos | MyGeatab X

« > C 8@ https;//my295.geotab.com/Ecu_Apolo/#engineDiagnostics,currentSourceFilter:Source) 17081d o i (7] Q

< Filtro de grupos Soporte técnico  Ecu Apolo 1 Netificacion I operac

mYGEDTAB Buscar 11708 » | | Ordenar por: Nombre ¥ ™ ver -

@ Primeros pasos y ayuda

Diagnésticos 500 Diagndsticos
i '. Panel de graficos y analisis
[9] Mapa 5 volts DC supply 11708 (232)
P vehiculos AJC clutch relay 1708 (11)
[ actviead
AJC clutch relay 11708 (11)
’_;; Motor y mantenimiento
Abs control status 11708 (49)
O Zonas y mensajes
® Reglas y grupos Abs control status trailer 11708 (209)
Q Administracion AC voltage 11708 (434)
Marketpl
’9 arketplace Accelerator pedal #1 channel 2 11708 (385)
Accelerator pedal #1 channel 2 11708 (385)
Accelerator pedal #1 channel 2 11708 (385)
Accelerator pedal #1 channel 2 11708 (385)
Accelerator pedal #1 channel 2 11708 (385)
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Anexo 35: uso de combustible
Fuente: www.mygeotab.com
Capturado por el autor

- % © @

& c & httpsy//my295.gectab.com/Ecu_Apolo/#fuelUsage

OPEfacimﬂs@fapidSE‘NiCE-COm-‘ [i] Ponga a punto su habilidad como administrador de flotas

mYGEDTAB Opciones » |2 Ordenar por: Vehiculo v Llenados T ver -

@ Primeros pasos y ayuda PERIODO DE FECHAS OPCIONES DE VISUALIZACION
i " Panel de graficos y andlisis m Incluir datos histéricos Si “
Mes pasado
tol Mapa Vehiculos Buscar vehiculos hd

Personalizado
Restablecer |a seleccion

P vehiculos SUBPERIODOS
E Actividad . ] Seleccionado: Ninguno

’_; Motor y mantenimiento . N
aplicar cambios

fﬁ Motor y dispositivo...

*_ Uso de combustible

DVIR

Remolgues
DVIR

Recordatorios...

O Zonas y mensajes

® Reglas y grupos
Q Administracion

_-; Marketplace
https://my295.geotab.com/Ecu_Apolo/#dvirs

Descartar

operaciones@rapidservi
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Anexo 36: DVIR (Driver Vehicle Inspection Report)
Fuente: www.mygeotab.com
Capturado por el autor

& c & https;//my295.geotab.com/Ecu_Apolo/#dvir

€ | Fittro de grupos ¥ Todo Li] Ponga a punto su habilidad como administrador de flotas (ENSNEE 3 ' Notificacion . operaciones@rapidservice.com.ec
I l lyBEDTAB Guardar Retornar

@ Primeros pasos y ayuda

Agregar DVIRE -

i " Fanel de graficos y analisis

[_?J Mapa

Ubicacién del inspeccion:

La ubicacién donde se realiz6 la inspeccién. 'd

i . Tipo de material: Remolque
W Motor y mantenimiento

- Material:
fﬁ Motor y dispositivo... serne
Cambiar material A
‘_ Uso de combustible
Vehiculo o remolque al momento de este registro 4
DVIR
Remolques Firmado por:
Recordatorios... Cambiar conductor v
Conductor al momento de este registro 4
D Zonas y mensajes
@ Reglas y grupos Defectas: Cambiar defectos -
Q Administracién Los defectos que habia cuando se cred este registro. '
¢y Marketpl
; arketplace s
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Anexo 37: remolques
Fuente: www.mygeotab.com
Capturado por el autor

&« c & https://my295.geotab.com/Ecu_Apolo/#trailer

operaciones@rapidservice.com.

mYGEDTAB Guardar Cancelar
@ Primeros pasos y ayuda

f '. Fanel de graficos y andlisis

Agregar remolque [l

Soporte técnico  Ecu_Apolo 1 Netificacion : operaciones@rapidservice.com.ec

L?J Mapa
‘;‘! Vehiculos

E Actividad

Sl Motor y mantenimiento

Nombre:

El nembre del remolque

Comentarios:

fﬁ Motor y dispositivo...

*_ Uso de combustible

DVIR
Grupos: .
Remolques P Grupo Compafiia
Recordatorios... Seleccionar grupos... hd

D Zonas y mensajes

@ Reglas y grupos

Este remalque serd visible por los miembros de estos grupos y sus grupos matriz,

Q Administracién

-’ Marketplace

Adjunte |a informacién especifica al vehiculo, como sus datos de mantenimiento.
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Anexo 38: menu recordatorios
Fuente: www.mygeotab.com
Capturado por el autor

_ m Fegles de recaraion= [ MyGes X

& > C & hitpsy//my295.geotab.com/Ecu_Apolo/#freminderRules o ¥ © Q

Opefaciﬂnﬂﬁ@fap"dﬁENiCE-fom-' [i] Ponga a punto su habilidad como administrador de flotas RS gl 1 Notificacidn 1 operaciones@rapidservice.com.ec
I I lyBEOTAB Nombre Afadir |2 Ordenarpor:Regla ¥ " Ver v

@ Primeros pasos y ayuda

Reglas de recordatorio

é " Panel de graficos y analisis

[9] Mapa Aun no se han establecido reglas de recordatorio. Haga clic en Afadir para empezar.

:_m Vehiculos
E Actividad

Qi Motor y mantenimiento

E Motor y dispositivo...

*_ Uso de combustible
DVIR
Remolques

Recordatorios... » Reglas de recordatorio

X Recordatorios pendientes
O Zonas y mensajes

® Reglas y grupos
Q Administracion

-? Marketplace

Histérico de mantenimiento
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Anexo 39: editar recordatorios
Fuente: www.mygeotab.com
Capturado por el autor

G ]
&« e @ https;//my295.gectab.com/Ecu_Apolo/#reminderRule tempRuleld:id10716794499205329
€ [ Filtro de grupos i (i} Ponga a punto su habilidad como administrador de flotas

Regla de recordatorio | MyGeot X

1 Notificacién l operaciones@rapi

mYGEDTAB Guardar Cancelar
@ Primeros pasos y ayuda

i f‘ Panel de graficos y andlisis

Editar regla de recordatorio ?

'9. | Mapa Condiciones | Vehiculos
;! Wehiculos
. Descripcion:
Actividad

’_‘; Motor y mantenimiento Tipo de recordatorio:

E Motor y dispositivo... Crear recordatorio basado en
el tiempo pasado:

\_ Uso de combustible

DVIR

Crear recordatorio basado en

Remolques
el usor

Recordatorios...

r} Zonas y mensajes

® Reglas y grupos
Q Administracion

-? Marketplace

Cambio de aceite ¥ | Afiadir nuevo tipo
No [eliliFvuEl  Solo ocurre una vez
mes(es)

m Tiempo que l motor ha estado encendide

L Kilometraje
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Anexo 40: recordatorios pendientes
Fuente: www.mygeotab.com
Capturado por el autor

l m Recordstorios pendlentes| My

<« [&; & hitps://my295.geotab.com/Ecu_Apolo/#reminderDue or i () ’

OPGfaciones@fap"dsenficﬂfﬂm-‘ (1] Ponga a punto su habilidad como administrador de flotas [SESSINE "3 1 Notificacion 8, operaciones @rapidservice.com.ec
I I IyGEDTAB Opciones = " Ver -

@ Primeros pesos y ayuda OPCIONES DE VISUALIZACION

& " Panel de gréficos y andlisis Tipo de recordaterio Todas las reglas L

Eol Mapa Vehiculos Buscar vehiculos -

‘_;! Vehiculos Restablecer la seleccién
- Seleccionadoe: Ninguno

B Actividad

il Motor y mantenimiento Fecha limite Conretraso | Avanzado

E Motor y dispositivo... Aplicar cambios

q Uso de combustible

DVIR
Remolques

Recordatonios...

D Zonas y mensajes

@ Reglas y grupos
Q Administracién

-’ Marketplace
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Anexo 41: histérico de mantenimiento
Fuente: www.mygeotab.com
Capturado por el autor

®
l m Fistarice de mantenmiznto [, % —
P :

e @ https;//my295.gectab.com/Ecu_Apolo/#maintenanceHistory or ¢ '(_i' e

operaciones@rapidservice.com.l o Ponga a punto su habilidad como administrador de flotas Descartar x 1 Notificacion l operaciones@rapidservice.com.ec
I I IYGEDTAB Opciones » | |& Ordenar por:Regla ¥ " ver v

@ Primeros pasos y ayuda

Historico de mantenimiento

i f‘ Panel de graficos y andlisis

[91 Mapa No hubo mantenimiento hecha en el (los) vehiculo(s) seleccionado(s) durante el periodo seleccionado

;! Vehiculos
(] actvisaa

’_‘; Motor y mantenimiento

E Motor y dispositivo...

\_ Uso de combustible
DVIR
Remolques

Recordatorios...

r} Zonas y mensajes

® Reglas y grupos
Q Administracion

-? Marketplace
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Anexo 42: reglas
Fuente: www.mygeotab.com
Capturado por el autor

l m Reglas | MyGeotab

( Filtro de grupos

MYyGEOTAB

@ Primeros pasos y ayuda

[ '. Panel de graficos y analisis
“_'31 Mapa

_;_'m Vehiculos

Actividad

’_;; Motor y mantenimiento

D Zonas y mensajes

® Reglas y grupos

Grupos

ﬁ Administracion

-9 Marketplace

x
o 2 ...o..

<« C & https;//my295.geotab.com/Ecu_Apolo/#rules

w Todo Soporte técnico  Ecu_Apolo 1 Netificaciol l operaciones@rapidservice.com.ec

-

Buscar Reglas Afadir | Reprocesar datos w | Plantillas de notificacion Listas de distribucién

Reglas

SEGURIDAD

Apagado -047 G 'd B4
Frenado brusco Vehiculo ligero de pa... Camidén/Furgoneta Vehiculo pesado

Menos sensible Mds sensible &

Esta regla se activara cuando una situacién de frenado brusco provoque una fuerza g mayor que el valor configurado que se aplicara en el vehiculo.

m Apagado 029 G 4 n =]
Aceleracion brusca Vehiculo ligero de pa... Camion/Furgoneta Vehiculo pesado

Menos sensible Mas sensible &

Esta regla se activara cuando un evento de aceleracién brusca cause una fuerza G mayor que el valor configurado para aplicarse sobre el vehiculo.

m Apagado 04 G s n =]
Giro brusco Vehiculo ligero de pa... Vehiculo pesado

Menos sensible Mas sensible &

Esta regla se activara cuando un giro brusco o agresivo cause una fuerza G mayor que el valor configurado para aplicarse sobre el vehiculo.

Exceso de velocidad
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Anexo 43: excepciones
Fuente: www.mygeotab.com
Capturado por el autor

[ m Excepciones | MyGeotab

& c @ https;//my295.geotab.com/Ecu_Apolo/#exceptions,datePeriod:(endDate:'2019-06-01T04:59:59.000Z " startDate:'2019-05-01T05:00:00.000Z), devices:all, rules:all, runByDevice:...

£ Fitro de grupos
MyGEQTAB

@ Primeros pases y ayuda

i " Panel de graficos y analisis

[9) Vapa

P vehiculos

E Actividad

’_; Motor y mantenimiento

D Zonas y mensajes

® Reglas y grupos

Reglas

f@ Excepciones

==_ Grupos

§ Administracion

'; Marketplace

X
—

W Todo (1] Ponga a punto su habilidad como administrador de flotas

Opciones » | Ordenar por: Duracién ¥ ' ver v

Excepciones ?

Descartar

xX

1 Notificacion l operacione:

© @&

rvice.com.ec

. Engine Fault Exception
. Exceso de velocidad
. Aceleracion brusca
. Giro brusco

. Frenado brusco

. Nivel de bateria bajo
. Posible accidente

. Desmontaje del dispositive no autorizado

8d 20h 5m 115 1703 km

8h 23m 37s 871 km

Th 25m 165 40 km

17meés 15 km

2m 405 0 km

25 0km

05 0km

2277

1659

3720

1302

143

Vehiculos: 5

Vehiculos: 3

Vehiculos: 5

Vehiculos: 5

Vehiculos: 5

Vehiculos: 1

Vehiculos: 2
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Anexo 44: organizacion de sobres en la ciudad de cuenca
Capturado por el autor
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Anexo 45: organizacion de guias en la ciudad de cuenca
Capturado por el autor
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Anexo 46: bodega de Cuenca
Capturado por el autor
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Anexo 47: bodega de Cuenca
Capturado por el autor
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Anexo 48: bodega de Cuenca
Capturado por el autor
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Anexo 49: guias por ingresar en Cuenca
Capturado por el autor
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Anexo 50: bodega Guayaquil
Capturado por el autor
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Anexo 51: bodega Guayaquil
Capturado por el autor
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Anexo 52: bodega Quito

Capturado por el autor
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Anexo 53: bodega Guayaquil
Capturado por el autor
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Anexo 54: bodega Guayaquil
Capturado por el autor
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Anexo 55: bodega Quito
Capturado por el autor
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Anexo 56: bodega Quito
Capturado por el autor
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