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Actividad combinada
operacion - inspeccion

Operacién

Transporte

Almacenagje

Inspeccién

Demora
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GLOSARIO

Cobertura Extension territorial que abarcan diversos
servicios. Cobertura regional. Cobertura
nacional.

Correspondencia Conjunto de cartas que se despachan o
reciben.

Eficiencia Es la utilizacion de una menor cantidad de uno

Organigrama

Perfil

Procedimiento

Rendimiento

Sistema

0 Mas insumos y ninguna cantidad adicional
otro insumo para generar un nivel de
produccion dado.

Sinopsis o0 esquema de la organizacién de una
entidad, de una empresa o de una tarea.

Conjunto de rasgos peculiares que caracterizan
a alguien o algo.

Método de ejecutar algunas actividades con un
fin determinado.

Proporcion entre el producto o el resultado
obtenido y los medios utilizados.

Conjunto de actividades que Interrelacionadas
entre si ordenadamente, contribuyen a
determinado objetivo.
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Topografia Ciencia de describir y delinear detalladamente
la superficie de un terreno.

Variable Magnitud que puede tener un valor cualquiera
de los comprendidos en un conjunto.
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RESUMEN

El traslado de envios, documentos o correspondencia por correo, es el
medio de comunicacion que actla como el enlace en la interaccion entre
negocios y consumidores. Una administracion postal bien desarrollada presta la
infraestructura fisica de distribuciéon, elemento fundamental en el movimiento de
mercaderias y otros bienes entre proveedores y clientes. La ausencia de una
infraestructura nacional que sirva para tales propdsitos no contribuye a
satisfacer necesidades del desarrollo econémico en las areas mas necesitadas
en un pais. Por esta razon, es necesario entender que los servicios postales

son de mucha importancia en la infraestructura social y econémica de un pais.

A pesar que actualmente existe una constante revolucion en los medios de
comunicacion, en nuestro pais, asi como en muchos otros, el servicio postal
sigue siendo el medio de comunicacion mas basico y mas comun; y en ciertas

regiones es la Unica forma.

Dada la necesidad que tienen las empresas de contar con procesos mas
eficientes, surge la inquietud y oportunidad de realizar un estudio sobre el
rendimiento que tienen las rutas de entrega en una empresa de courier

nacional.

14
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Este estudio, trata de determinar cudles son los factores claves que
inciden directamente en el rendimiento de una ruta especifica.

Para ello fue necesario la aplicacién de los conocimientos adquiridos en
ingenieria industrial, lo cual permite con base en la practica y aplicacion de
dichos conocimientos, la creacion de un modelo matemético, que permita medir
el rendimiento de combustible en cualquier ruta de entrega (con sus propias
caracteristicas) y asignar los recursos necesarios para una eficiente distribuciéon

de recursos lo que producird una mayor eficiencia en los procesos de traslado.

Al encontrar constantes que permitan cuantificar el consumo de
combustible en cualquier ruta y sus respectivas caracteristicas, se podra tener
un mejor control de los costos de operacion en el proceso de traslado y entrega

de correspondencia.
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OBJETIVOS

e General
Diseflar un modelo de rendimiento de rutas para una empresa de
courier nacional, con el fin de estandarizar los costos de entrega de la
correspondencia.

o Especificos

1. Establecer parametros de medicién para poder calcular el rendimiento

de cualquier ruta que se quiera evaluar

2.  Implementar un modelo de asignacion de rutas, con el fin de optimizar

los procesos y/o actividades del mensajero motorista.

3. Reducir los costos de operacién en la entrega de correspondencia.

4. Optimizar los recursos humanos, fisicos, tecnoldgicos, etc. con que

cuenta la empresa.

5.  Normar la utilizacién de los recursos con el fin de mantener y/o mejorar

los procesos.

16
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INTRODUCCION

En este mundo tan competitivo y a las puertas de la globalizacion, es
muy importante y necesario para todas las empresas del pais la
optimizacion de sus recursos para poder hacerle frente a las exigencias
del mercado. Por tal situacion, es necesario contar con mejor tecnologia,
recurso humano mejor capacitado, sistemas y procedimientos altamente
eficientes, y un sin nimero de cualidades que podrian llevarla a ser una
empresa de alto desempefio. Para ello es necesario tomar medidas que

contribuyan a ser los procesos mas eficientes.

En el pais, actualmente se encuentran registradas en la
superintendencia de administracion tributaria, mas de 80 empresas de
courier internacional, por consiguiente, se debe de poseer un servicio de
alta calidad, procesos eficientes y enfocados al cliente, con el fin de
mantener una participacion relevante en el mercado y con ello satisfacer las

necesidades y expectativas de los accionistas.

En una empresa de courier, es necesario contar con procesos de
clasificacién, rotulacion, operacion, distribucion, etc. Todos estos procesos
son necesarios para crear un sistema de entrega, pero a veces una de las
areas mas descuidadas de los procesos (en términos de costos) es la
entrega de correspondencia al cliente final.

Es por eso que surge la necesidad de hacer un estudio sobre rutas para
conocer el rendimiento de las mismas con el fin de minimizar los costos de
entrega, lo que conlleva a hacer del proceso mas eficiente y por ende

aumento en la productividad de la empresa.
17
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Es importante mencionar que las empresas son sistemas
interdependientes es decir los procesos, departamentos, personal interactia
uno con otro pero siempre conservando cierto grado de independencia, si un
area o departamento no cumple eficientemente en sus actividades, esto
afectara a las demas empresas y como resultado no se llena con los
objetivos y metas trazadas, es por ello que es importante para el andlisis de
un proceso conocer cual es el entorno y cuales son las variables que
repercuten directa o indirectamente en el resultado del proceso analizado.
El resultado obtenido en un proceso sea este bueno o malo, es la
sumatoria de todas las acciones, actividades, etc. realizadas por el sistema

(empresa).

18
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1. EL COURIER UNA EMPRESA DE SERVICIO

Para conocer los origenes del servicio de courier o correo con que cuenta
la humanidad, se debe revisar los registros encontrados en los libros de historia
y observar cuales fueron las actividades o procedimientos iniciales para la
prestacion del servicio. Previo a ello, se presentan algunos conceptos de lo que

es el correo.

1.1 Courier en Guatemala

El correo es el sistema de conducir informacion a viva voce 0 por escrito,
asimismo, es el método de transitar a pie, a caballo o en vehiculo, pagando
precios estipulados por el sistema de portes postales. La estampilla por tarifas
se establecié segun las distancias y el peso de lo que se envie. A continuacion

se presenta una breve resefa sobre el correo.

Historia del correo: la palabra correo proviene etimoldgicamente del verbo
correr, (en francés courriere y en italiano corriere). Esta palabra se ha
empleado para designar al que tiene por oficio llevar la correspondencia oficial
o privada, de un lugar a otro. Antes del descubrimiento de América, se
denominaba correo mayor al empleo honorifico que ejercia o tenia persona
calificada a cuyo cargo estaba la posicion de providencia para el envio y

despacho de las postas.

19
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La palabra posta se deriva del latin posas, que significa puesta o
colocada, y segun algunos historiadores, la palabra posta se refiere al nombre
gue los romanos daban a los albergues instalados de distancia en distancia
para el servicio de viajeros que hacian el servicio de correo, los cuales se
denominaba CURSOS PUBLICUS.

En el servicio de las comunicaciones, la palabra posta puede definirse de
dos formas, primero: establecimiento o colocacion de caballos de distancia en
distancia para el servicio de viajeros, segundo: institucion destinada al
transporte de las cartas de un lugar a otro. Estas dos definiciones dan a
conocer la transformacién que se ha operado en el servicio de correos, desde
su origen hasta el dia de hoy. La primera corresponde a lo que antes se
llamaba el correo de caballos —poste auxchevaux- la segunda a lo que hoy se
llama el correo de cartas, poste aux lettres.

Aparece el correo en el antiguo testamento, milenios antes del
nacimiento de Cristo, en los remotisimos tiempos de la dispersion del genero

humano.

Por una razén muy natural y légica, cuando la dispersion del género
humano, los hombres debieron procurar mantener sus relaciones, a pesar de
las distancias donde formaron colonias, manteniéndose en contacto con sus
nativas tierras, donde dejaron afectos y las cenizas de sus mayores, realizando
sus comunicaciones por medio de postas, correos de aquellas antigiiedades.

Las primeras organizaciones postales se desprenden desde el correo
egipcio, cinco mil aflos antes de la era cristiana; luego figura el de los
Ptolomeos, el correo de Persia, el de Grecia, el de Roma, el chino, el de la

época feudal y el de los “mensajeros de la Universidad de Paris”.
20
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También tenemos como correos de aquellas antigliedades, los correos

aborigenes de México y Peru.

En Guatemala el correo aparece como un servicio publico organizado
para transportar correspondencia de gobiernos vy particulares en el siglo XVIII,
pero como medio de comunicacion ha existido desde la mas remota
antigledad. Esto se aplica facilmente ya que la instruccion estaba en sus
preliminares asi como su difusion porque aquello de instruirse tan solo era
privilegio de la clase elevada de la “elite” de aquellas épocas y los antiguos

escribian poco.

En el afio de 1823 debido a las necesidades de comunicacion entre los
pueblos, se principié a crear estafetas postales (centros de distribucion de
correspondencia), funcionaban para el envio de correspondencias a los

diferentes pueblos.

Las primeras estafetas creadas fueron: Antigua Guatemala,
Cuyotenango, Cobéan, Chiquimula, Huehuetenango, Gualan, Mazatenango,
Petén, Quetzaltenango, Retalhuleu, Solola, Salama, Totonicapan y Zacapa. En
el aio 1831, se fundaron las estafetas en Guatemala, Chiantla, Tapachula e
Izabal.

En el aflo de 1836, nace el decreto que establece en Guatemala una
Administracion principal de Correos Nacionales, considerdndolo centro de
varias costas transversales. En 1851, se inici6 la celebracién de los primeros
contratos para el transporte por via fluvial y maritima, entre el mar caribe y las

costas de Centro América.

21
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En 1956, se da inicio a la transportacion por medio de diligencias la cual durd
treinta afios en servicio, hasta que fue reemplazada por el ferrocarril. Desde
1871 se puso en circulacion las estampillas postales.

Primer buzén del Correo Nacional en el afio de 1870, fue colocado a
inmediaciones de la puerta principal de la Administracion General de Correos

de la capital de Guatemala, el primer buzdn para correspondencia epistolar.

Dicho buzdén, que consistia en una enorme carta de estuco y otro
material, de horribles facciones, con la enorme boca abierta y mostrando la

lengua con los ojos desorbitados y los cabellos en desorden.

Segun la version del general e ingeniero Pedro Zamora Castellanos,
aguel figurén estuvo en determinada época sujeto al fuero de guerra, como se

menciona a continuacion.

“En 1863, cuando el general Rafael Carrera, Presidente de la Republica
de Guatemala, marcho sobre El Salvador a la cabeza de 6,000 hombres para
ser derrotado en los campos de Coatepeque, segun Ordenes generales de la
plaza de nuestro pais, hubo una disposicion el doce de febrero del citado afio,
ordenando que en los dias de correo para comunicarse a las tropas que
operaban en El Salvador, se anunciaria con una bandera de rojo y blanco
colocada junto al mascaron a que aludimos, quien estaba de consiguiente en

guardia esperando las ordenes militares”.

22
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El Correo de Guatemala en la era moderna

Debido a la ineficiencia de los buzones de correos creados en Guatemala,
el Presidente Cerna dicta por medio del Ministerio de Relaciones Exteriores de
la Republica, que dice: “Palacio del Gobierno: Guatemala, mayo 31 de 1866.-
considerando que las disposiciones vigentes reglamentarias en la
Administracion de correos carecen de la unidad y eficacia necesaria.

Atendiendo a que los intereses comerciales del pais y el mejor servicio
publico demanda su reforma y una reduccion de portes; el Presidente acuerda,
Primero: por el Ministerio de Relaciones Exteriores, bajo cuya dependencia se
encuentra la administracion de correos de la Republica, se procede a formar
una ordenanza general de correos, compresiva de todas las reformas que este
servicio publico exija, a fin de que sea aprobada y comience a regir el dia 1ro.
de enero de 1867.

Con la creacion de la Administracion de Correos de Guatemala y con el
establecimiento de las subalternas (agencias sucursales) de Oaxaca, Chiapas,
San Salvador, Comayagua, Ledn y Cartago y con la creacion de estafetas del
barrio San Marcos, circunscrito en el corregimiento de Quetzaltenango,
Chiquimula, Huehuetenango, Quetzaltenango, Totonicapan, Solola, San
Antonio Suchitepequez, Escuintla, Santa Ana, Chimaltenango, Zacapa, El
Golfo, Omoa, Coban y Remedios (hoy Ciudad Flores).
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Las comunicaciones por medio de la correspondencia se facilitaron aun
mas que en los tiempos de los correos mayores, en que hubo pocas “carreras”.
Con la nueva organizacion, desde 1868, cada 15 dias partian los montados
hacia cada una de las administraciones subalternas y hacia las estafetas
(distribucion de correspondencia) antes citadas, pero con el tiempo cuando ya

hubiere suficiente nimero de pliegos (envios) se despachara “un nuevo correo”.

El primer edificio de Correos de Guatemala fue construido en el afio de
1876, el cual estaba ubicado en la 6ta. Avenida sur entre trece y catorce calle,
el cual fue objeto de varias reformas y destruido por el terremoto de mil

novecientos diecisiete y dieciocho.

Estuvo ubicado en varios lugares, hasta que en 1940 fue inaugurado el
edificio que actualmente ocupa que es en la 7ma. Avenida 12-32 y 12-46 de la
zona 1, el cual consta de dos edificios unidos por un puente. Este edificio es
Monumento Nacional de América.

¢ Qué es un courier?

Es una empresa que se dedica a la recepcién, traslado y entrega de

correspondencia, paqueteria, valores, documentos, etc., desde un lugar a otro.

1.1.1 Tipos de Courier

Existen varios tipos de courier, los cuales se pueden clasificar asi:

a. Por su alcance o cobertura y

b. Por el tipo de servicio que prestan
24
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a. Courier por su alcance o cobertura se puede dividir en:

a.1l Courier nacionales o con cobertura nacional

a.2 Courier internacionales o con cobertura internacional

b. Courier por el tipo de servicio se pueden dividir en:

b.1 Courier de mensajeria
b.2 Courier de paqueteria (carga)

b.3 Courier de mensajeria / paqueteria (carga)

a.1l Courier nacionales o con cobertura nacional: estos courier se dedican
al traslado de correspondencia y/o paqueteria Unicamente en un pais
especifico, es decir, su mercado se segmenta a una regiéon o pais y su

cobertura es limitada por las fronteras y limites del pais donde operan.

Muchas de estas empresas operan en un solo pais debido al alto
costo de operacidon que se genera al ampliar su cobertura, por lo regular
suelen hacer alianzas estratégicas con otras empresas de courier para
ampliar su cobertura pero al mismo tiempo sus utilidades se ven
disminuidas al efectuar este tipo de alianzas.

a.2 Courier internacionales o con cobertura internacional: Estos courier, a
diferencia de los anteriores, tienen cobertura a nivel internacional, por lo
cual poseen mayor cobertura y por ende, la demanda es mayor que los
courier nacionales, pues tienen la facilidad de trasladar y entregar la
correspondencia o paqueteria a otros paises y viceversa, recibir de otros

paises correspondencia y paqueteria y trasladarla al pais de origen.
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Para la apertura de una empresa de courier, los aspectos mas
importantes a evaluar en estudios de mercado son: tamafo del mercado,

segmentar el mercado y la competencia existente.

Existen empresas que tienen cobertura a nivel mundial, las cuales
les permiten ofrecer diversos servicios y altos estandares de calidad,
aunque por lo regular el costo es un poco elevado en relaciébn a otros
courier. Entre las empresas con cobertura a nivel mundial se pueden

mencionar a UPS, DHL y Fedex.

b.1 Courier de mensajeria: estos courier se dedican Unicamente a la recepcion,
traslado y entrega de correspondencia, es decir documentos, cartas,

papeleria, etc., pero no trasladan paqueteria 0 encomiendas.

b.2 Courier de paqueteria (carga): este tipo de courier se dedica Unicamente al
traslado de paqueteria o carga, es decir su servicio es el traslado de carga,
el segmento de mercado de estas empresas son por lo regular empresas

exportadoras e importadoras.

b.3 Courier de mensajeria / paqueteria (carga): estos courier se dedican a
ambos servicios, traslados de mensajeria y paqueteria.

Cabe mencionar que el tipo de courier se determina por las dos formas
de clasificar un courier y las combinaciones que puedan surgir entre ellas,
como por ejemplo: el courier “La Tortuga” es un courier de mensajeria
nacional. En este estudio se enfocara a una empresa de Courier de

Mensajeria / paqueteria internacional.
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1.2 Procesos principales

Basicamente existen dos procesos principales en una empresa de
courier internacional los cuales son:

1. Recepcion de correspondencia en Guatemala con destino a otros paises.

**

2. Recepcién de correspondencia en otros paises con destino a Guatemala.

**

** Tomando a Guatemala como lugar de origen de la empresa.
1.2.1 Recepcidén de correspondencia en Guatemala con destino a otros
paises
Este proceso consiste en recibir la correspondencia en una agencia de

recepcion, trasladarla a la planta de procesamiento de informacion, y se
envia al pais destinatario en donde se distribuye la correspondencia.
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Figura 1. Macroproceso de recepcion de correspondencia

. . Fecha: 06 - 06 - 2002
Proceso: Macro proceso de Recepcién de Correspondencia Pagina: 1/1
cédigo: DOP-REC -01 Inicia- é encias
Analista: Joel David Juarez et ag
Finaliza: Aeropuerto
8 horas ‘ Recepcidn de correspondencia en agencias
0.5 hora e Elaboracién del corte de caja
3 horas Recepcién de correspondencia en oficinas
centrales
2 horas a Clasificacién de correspondencia
1.5 horas ° Procesamiento de correspondencia
0.5 horas <’I> Etiquetado de correspencia
1 hora é Empaque y traslado de correspondencia
Resumen
Actividad Simbolo Total Total (hrs)
Operacién O 6 16.00
Operacion / h 1 0.50
inspeccion A
Total 7 16.50
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1.2.2 Recepcion de correspondencia en otros paises con destino a

Guatemala

Este procedimiento es similar al anterior, con la variante que el

lugar de destino y el lugar de origen de la correspondencia cambian.

Figura 2.Macroproceso de entrega de correspondencia

Proceso: Macroproceso de entrega de Correspondencia
Cadigo:: DOP - ENT - 01
Analista: Joel David Juérez

Fecha: 06 - 06 - 2002
Pagina: 1/1

Inicia:  Aeropuerto
Finaliza: puntos de apoyo

2 horas @
1 hora \1/
2 horas 1

6 horas

1.5 horas

Recepcion de correspondencia en aeropuerto

Clasificacion de correspondencia

Traslado de correspondencia a
centros de distribucién

Entrega de correspondencia al cliente

Descarga de informacién de entrega
en el sistema

Resumen
Actividad Simbolo Total Total (hrs)
Operaciéon Q 6 9.5
Operacion / —
inspeccion Q 1 1
Operaciéon 1 2
Total 8 12.5
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1.3  Factores que intervienen en el proceso

Para una empresa de courier internacional los factores que

intervienen en el proceso tanto para recepcidbn y entrega de

correspondencia, son los siguientes:

a)

b)

Factor humano: como en cualquier empresa tanto de servicio como
de manufactura, el factor humano es uno de los mas importantes, sino
se cuenta con el suficiente personal, y éste no tiene los
conocimientos, actitudes, experiencia necesarias para desempefar sus
atribuciones, etc. dificilmente la empresa puede ser competitiva, mas
adelante se presentard el recurso humano necesario para una

empresa de courier.

Factor tecnolégico: en un mercado tan competitivo como lo es el
Courier, aunado al crecimiento acelerado de la tecnologia, una
empresa no podra sobrevivir si no hace uso de la tecnologia de punta.
Esto le permitird ser mas competitiva y ser la diferencia ante otras
empresas de su mismo ramo, el Internet, la comunicacion satelital,
equipo de computo con mas capacidad y software que satisfaga las
necesidades, son herramientas claves para el alto desempefio de

cualquier compaiiia.
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c)

d)

Factor financiero: es indispensable contar con los recursos
econdémicos para poder operar en el medio, estos recursos permitiran

la creacion, operacion, e inversion en nuevos servicios de la empresa.

Factor operativo: para ser una empresa de alto desempeiio es
necesario contar con procesos eficientes que permitan minimizar los
costos sin descuidar la calidad. Este equilibrio es muy dificil de
mantener en algunas empresas, pero si se logra los beneficios se
visualizan a corto y largo plazo; a corto plazo porque la relacién entre
ingresos y egresos sera satisfactoria y el beneficio a largo plazo se
visualiza segun la tendencia de la empresa en la participacion del

mercado.

1.4 Proceso de entrega de correspondencia

A continuacion se presenta el proceso de entrega de correspondencia

(Entrega en Guatemala con remitente en otro pais). El proceso se divide

en varios procedimientos que se vera a continuacion, en cada paso de los

procedimientos se describe cudles son los puestos que realizan cada

actividad de la empresa en estudio. Dichos procedimientos son:

a) Recepcion de correspondencia en aeropuerto

b) Clasificacion de correspondencia

c) Traslado y distribuciéon de correspondencia a centros

d) Entrega de correspondencia
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1.5 Proceso de recepcién de correspondencia

Los procedimientos que se realizan para este proceso son los siguientes:
a) Recepcién de correspondencia en agencias
b) Elaboracion de corte de caja
¢) Recepcién de correspondencia en oficinas centrales
d) Clasificacion de correspondencia
e) Procesamiento de la informacion
f) Etiquetado de correspondencia

g) Empaque de correspondencia

1.6 Instalaciones y equipo necesario para los procesos de entrega y

recepcion

Como en la mayoria de empresas de servicio, los costos de inversion
inicial son grandes en comparacion a los costos de operacion, una empresa de
courier no es la excepcion, se requiere de una estructura grande para la
operacién de la empresa, ésto dependera del tamafio de mercado que se quiera

abarcar.

Las instalaciones y el equipo minimo, que se requiere para la operacion

de una empresa de courier son:
1. Agencias de recepcion: instalacion establecida para la recepcion de cartas,

paquetes y documentos que necesitan ser enviados a otros puntos.
(Correspondencia de Guatemala al resto del mundo).
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Agencias de Distribucion (correspondencia proveniente de otros paises con

destino Guatemala).

Transporte (vehiculos, motos, aviones, etc.).

Equipo de coOmputo.

Centro de operaciones (analogia a una planta de produccion para una

empresa de fabricacion de productos).

Departamentos/procesos de apoyo entre los cuales se puede mencionar los

siguientes:

a. Finanzas: departamento que se encarga de llevar los estados
financieros de la empresa, control en compras, cobros por
servicio, pago a proveedores, etc.. Aqui se determina las

utilidades que se obtienen en la empresa. Equipo requerido:

Equipo de oficina
Equipo de computo
Materiales y Gtiles de oficina (escritorios, papel, archivos, etc.)

o o o

Calculadores, leyes fiscales

b) Compras: Area que se encarga de realizar las compras de insumos

necesarios para la operacion de la empresa. Equipo requerido:

e. Equipo de oficina
f. Equipo de codmputo

g. Area de bodega
33


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

Your complimentary

- use period has ended.
Thank you for using

t CO m p I ete PDF Complete.

Click Here to upgraa

Unlimited Pages anad

c) Auditoria interna: Area encargada de realizar los arqueos de caja y

auditorias en los distintos departamentos. Equipo requerido:

a. Equipo de oficina
b. Equipo de cdmputo

c. Materiales y utiles de oficina

d) Logistica: Departamento encargado de la recoleccion, distribucion y

entrega de los envios:

a. Equipo de oficina
b. Equipo de cdmputo

c. Vehiculos

e) Servicio al cliente: Departamento encargado de atencion al cliente, asi
como resolver los problemas y quejas recibidos por lo clientes. El equipo
requerido es:

a. Equipo de oficina
b. Equipo de computo
c. Call center

f) Mercadeo: Departamento que se encarga de promocionar y promover

los servicios que presta la organizacion. Equipo requerido:

a. Equipo de oficina
b. Equipo de computo

c. Materiales y utiles de oficina
34
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g) Computo: Area encargada de dar soporte técnico a las otras areas,
también es el encargado de implementar nuevos sistemas que permitan

mejorar los procesos. Equipo requerido:

a. Equipo de oficina
b. Equipo de codmputo
c. Materiales y utiles de oficina

h) Operaciones: Departamento encargado del procesamiento, clasificacion
y empaque de los envios, es uno de los departamentos mas importantes
de la empresa, pues es aqui donde se realizan los procesos que

permiten cumplir la promesa de entrega a los clientes. Equipo requerido:

a. Equipo de oficina
b. Equipo de codmputo
c. Materiales y utiles de oficina

i) Seguridad industrial: Departamento encargado de prestar la seguridad a
las unidades de transporte de envios, también vela por la seguridad en
las agencias y en oficinas centrales. Equipo requerido:

a. Equipo de oficina

b. Equipo de computo

c. Materiales y utiles de oficina
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1.7 El recurso humano

Como en cualquier organizacién (servicios o productos) el recurso
humano es uno de los mas importantes (aunque todos son necesarios)
y en gran medida la eficiencia y rentabilidad de la organizacion depende

de dicho recurso.

Para contar con el recurso humano adecuado, es necesaria la
utilizacion de ciertas herramientas que permitan en gran manera
seleccionar las personadas adecuadas en cada puesto. A continuacion
se presenta el organigrama de la empresa de courier en estudio. El
organigrama y los puestos de trabajo puede variar entre una empresa y

otra, esto dependera de las necesidades que cada empresa posea.

Figura 3. Organigrama de una empresa de courier

Gerente
General

Asistente de
gerente

Sub gerente

Asistente de
sub gerente

[ I [ [ [ |

Gerente de Gerente de Gerente de Gere_n t_e de Gerente de Gerente de
P . servicio al - . PR
RR HH Logistica operaciones cliente finanzas informatica
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2. SITUACION ACTUAL

2.1 El proceso de seleccién

Para poder responder de forma adecuada a las exigencias de la empresa con
respecto al puesto de trabajo que ésta desea cubrir, es necesario conocer
cuales son las etapas que conforman todo el proceso de seleccién, a

continuacién se presenta el proceso de seleccion actual de la empresa.
Las fases del proceso son:
Analisis de necesidades
Reclutamiento

Recepcion de candidatos
Preseleccién

Pruebas de seleccion
Entrevista de seleccion
Valoracion y decision
Contratacién
Incorporacion

Seguimiento
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Analisis de necesidades

Las razones por las que la empresa desea iniciar un proceso de
seleccion pueden ser diversas: se pretende cubrir un puesto de nueva
creacion, sustituir a un trabajador que se jubila, iniciar una nueva

actividad, reemplazar un puesto que ha quedado vacante, etc.

En cualquier caso, la empresa debe analizar cuales son las
caracteristicas o perfil del puesto de trabajo y cual debe ser el perfil

personal y profesional de la persona que deba desempefiarlo.

Si el andlisis de los puestos de trabajo se realiza en el conjunto de
la empresa, la posterior inclusién, sustitucion o revision de alguno de los
empleos podra realizarse de modo mas rapido y eficaz, adecuando los

recursos humanos a las necesidades reales de cada momento.

Asi mismo, se elabora una ficha profesiografica en el que se
recojan los aspectos personales mas relevantes que se han de evaluar
en los candidatos/as usando las diferentes pruebas e instrumentos que
configuran el proceso de seleccion.

Reclutamiento

No todas las necesidades de empleo son conocidas. Los medios por los

gue la empresa realiza sus ofertas de trabajo son diversos y no siempre son

publicos.
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Se estima que los empleos ofrecidos a través de los cauces "formales”
de libre acceso oscilan entre un 15% y un 20% del total de las ofertas de

empleo.
Los medios de reclutamiento que utilizan las empresas son:

o Afiches en carteleras de la empresa
e Prensay radio
e Por medio de amigos de los actuales empleados

e Convocatoria al personal, etc

Recepcién de candidatos

Generalmente, la recepcion de curriculos de aspirantes al puesto o
puestos de trabajo se prolonga a lo largo de una semana 0 como maximo

dos.

En algunos casos de empleo, se pide incluso el envio de la carta de
presentacion y del curriculo a través de un fax, con lo que el proceso de

seleccién se acelera.

Preseleccion

En este momento del proceso se examinan los perfiles de los candidatos y
se contrasta con la informacién elaborada acerca del perfil del puesto de

trabajo en la fase de analisis de necesidades.
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A las personas preseleccionadas se les comunica, preferentemente por

teléfono, el lugar, la fecha y la hora en la que se han de presentar para la

realizacion de las pruebas psicométricas o de otro tipo.

Pruebas de seleccion

Al concretar el perfil profesional y personal del puesto de trabajo que se

desea cubrir se determinaron las areas de exploracién y las pruebas

especificas que debian utilizarse en esta fase.

Tabla I. Tipos de pruebas

Tipos de pruebas

Pruebas
profesionales

Aguellas que evaldan
conocimientos propios de una
profesidon

Pruebas y exdmenes
profesionales, cuestionarios
técnicos, ejercicios de
simulacidn, etc.

Pruebas
psicotécnicas

Sirven para evaluar el potencial del
candidato

Inteligencia general.
Razonamiento abstracto.
Numéricas.

Espaciales.

Mecdnicas.

Capacidad verbal.
Capacidad sensorial.

De personalidad.

Etc.

Dindmicas de
grupo

Evaldan el comportamiento de un
candidato dentro de un grupo

Simulaciones
Situaciones “reales”.
Situacion dual.
Situaciones de grupo.

Fuente: proceso de seleccion y contratacion, Hollywood Group Inc.

Entrevista de seleccion

Dependiendo del proceso de seleccibn que se vaya a realizar,

puede que exista una entrevista de preseleccion y una segunda

entrevista de seleccion, esto segun el puesto de se requiere.
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Fundamentalmente se pretende conocer al candidato o candidata y
establecer su adecuacién al puesto de trabajo, contrastando también la

informacién obtenida por otros medios.

Valoracion y decision

Con toda la informacion obtenida de los candidatos a lo largo del proceso de
seleccion se obtiene un perfil profesional y otro personal que se compara con
los predeterminados para el puesto, en lo que constituiria la valoracion objetiva
de los mismos. Al mismo tiempo, se tienen en cuenta aspectos mas subjetivos,

impresiones, etc.

Cuando se selecciona a alguien también se valora si esa persona va a encajar
bien en la empresa. Con independencia de ser un buen profesional y una buena
persona, no todos se incorporaran del mismo modo en una organizacion. La
propia organizacion, el sistema de relaciones personales, el caracter de los
compaferos de trabajo, etc. van a condicionar una incorporacion efectiva a la

empresa.

Contratacion

Se comunica la decision a la persona seleccionada, que si acepta, es
contratada para el puesto. También se comunica al resto de candidatos finales
la decision, agradeciéndoles su participacion en el proceso y deseandoles
suerte en ocasiones posteriores. Generalmente, la empresa guarda la
informacién sobre estas personas para contactar posteriormente con ellas en

caso de ser necesario.

41


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

* C

CI)'ck Here to upgr:

Unlimited Pages ar

Your complimentary
use period has ended.

Thank you for using
O m p I ete PDF Complete.

Incorporacion

Cuando una persona se incorpora por primera vez a la empresa o0 a un
puesto de trabajo distinto dentro de la misma, ésta es informada acerca de las
actividades de la empresa, sus comparfieros y comparfieras de trabajo, sus
funciones y objetivos. Se imparten cursos de formacion cuando incorporan

nuevos recursos humanos.

Seguimiento

Generalmente, se debe realizar un seguimiento del nuevo trabajador para
auxiliarle en caso de necesidad, y permitirle ir conociendo progresivamente las
tareas que conlleva su responsabilidad. En todos los contratos se recoge un

periodo de prueba de 1 6 2 meses, segun sean titulado medio o superior.

Durante el periodo de prueba, la empresa puede rescindirlo de forma
unilateral. Por ello, durante este tiempo es posible que se realice un
seguimiento especifico de las nuevas incorporaciones y que se evalle el trabajo
realizado y el grado de insercién en la empresa de la persona o personas

incorporadas.

Aspectos importantes a tomar en cuenta en el proceso de seleccion:

1. Herramienta y equipo: es muy importante para que el recurso humano sea
eficiente, proveerle de todas las herramientas necesarias para la realizacion

de sus actividades.
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2. Entrenamiento: en muchas empresas, todavia no se cuenta con un Plan de
induccién y entrenamiento al puesto a los nuevos empleados, esto dificulta
la adaptacién tanto emocional como en la ejecucion de actividades y da

como resultados el abandono o renuncia prematura de los empleados.

3. Capacitacion: muchas empresas no visualizan la importancia de la
capacitacion de los empleados, no invierten en este rubro pues lo ven como
un gasto. Los resultados de la capacitacion continua se ven generalmente a
mediano plazo, conforme el personal se vaya capacitando continuamente su
desarrollo y desempefio se vera aumentado y por consiguiente los procesos

seran mas eficientes.

Algo muy importante mencionar en la capacitacion, es que esta debe
de estar enfocada directamente al mejoramiento de las habilidades, actitudes y
conocimientos necesarios para las actividades del puesto, es decir no hay que
capacitar solo por capacitar o porque es lo que esta de moda si no que base a
estudios previos (administracién por competencias) desarrollar en el empleado

Unicamente las areas que se requieren para el desempefio de su puesto.
2.2 Perfil del puesto

Para el buen desempefio de los trabajadores, es importante contar con
perfiles de puesto que permitan a los nuevos empleados conocer cuales son

sus actividades, responsabilidades, herramientas y conocimientos necesarios

para desempefar el cargo.
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Actualmente en empresas de alto desempefio se esta implementando el
sistema de Administracion por competencias, este sistema consiste en trata de
determinar las habilidades y actitudes que una persona debe tener para
desempenfar eficazmente las tareas de determinado puesto, estas actitudes y
habilidades se extraen de las personas que sean excepcionales en su trabajo
cuando se analice el puesto. A continuacién se presentan algunos de los
perfiles de puestos mas relevantes de la organizacion:

Descripcion del perfil ocupacional

Puesto: Encargado de agencia
Depende de: Asistente operativo
Supervisa a: Personal de las agencias

.  Mision de la empresa
Brindar la satisfaccion total de nuestros clientes con un servicio de alta
calidad en cuanto a rapidez seguridad y responsabilidad.

Il. Mision del puesto
Coordinar al personal de la agencia que esta a su cargo y las operaciones
para que actividades Administrativos, servicio, asesoria e informacion, sean
desarrolladas satisfactoriamente.

lll. Funciones Principales

A. Coordinar la atencion prestada a los clientes: velar que el servicio
prestado a los cliente por parte de los cajeros.
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Sea de la mas alta calidad en cuanto a tiempo de servicio, amabilidad,
cortesia, informacién sobre servicios, y todos los aspectos necesarios

para prestar un excelente servicio.

Elaboracién de los cortes de cajas parciales: diariamente, elabora cortes
de caja parciales con el fin de trasladar los mas antes posible la

correspondencia a las oficinas de la empresa.

Coordina diariamente el horario de almuerzos de los cajeros, sencillo
para vuelto en cada caja, stock de sellos en cada caja, y cualquier otra
utilidad que contribuya al buen desempefio del cajero.

Depésito de ventas del dia anterior: se encarga de realizar los depdésitos

monetarios de las ventas realizadas del dia anterior.

. Depésito de ventas del corte de caja parcial: después de elaborar el corte

de caja parcial (aproximadamente a las 15:00 h.), realiza el depdsito a la

cuenta bancaria establecida para el mismo.

Control de movimiento de agencias representantes: lleva un control
semanal, quincenal y mensual, de las ventas realizadas por las agencias

de representantes de la ciudad capital.

Inventario en agencia: mensualmente realiza un inventario de activos fijos

de la agencia, inventario semanal de sello y de arqueos de caja.

Prestar colaboracion en horas pico o cuando falte un cajero: realiza las
actividades de cajero cuando alguno no estuviere o en caso de horas y

fechas pico de trabajo.
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Mantenimiento preventivo: coordina el mantenimiento preventivo en las
cajas registradoras y de las instalaciones de la agencia, con el fin de

mantener el equipo y las instalaciones en éptimas condiciones.

. Supervision al agente de seguridad: supervisa las actividades del agente

de seguridad de la agencia.

. Elaboracion del corte de caja general: diariamente elabora al final del dia

un corte de caja general le cual lo traslada a contabilidad al dia siguiente.

. Coordina curso de capacitacion a cajeros: mensualmente planifica,

elabora e imparte cursos de capacitacion a cajeros con el fin de mejorar
el servicio que se presta, también se retne con los cajeros con el fin de
unificarlos, apoyarlos y brindarles todo el apoyo posible para aumentar el

desempefio de ellos.

Descripcion del puesto

Puesto: Mensajeros motoristas
Depende de: Encargado de sector
Supervisa a: No supervisa

Misién de la empresa
Brindar la satisfaccion total de nuestros clientes con un servicio de alta

calidad en cuanto a rapidez seguridad y responsabilidad.
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Il Misién del puesto
Entregar todos los envios asignados a su ruta brindando un excelente
servicio al destinatario, reportando a su regreso las entregas realizadas e
inconvenientes encontrados para entregar los faltantes de su ruta; asi

como ayudar en la clasificacion y conteo de envios.

M. Funciones principales

A. Compara listado de cartas con las cartas recibidas: todos los dias
compara el listado de cartas asignadas a su ruta, contra las cartas
recibidas, si existe alguna diferencia lo anota en el listado de cartas.

B. Entrega de correspondencia proveniente de USA y del interior del
pais: entrega a los destinatarios la correspondencia (ver manual de

entrega).

C. Elaboracion de cuadres: diariamente después de recorrer su ruta,
elabora cuadre de las cartas recibidas y ordena los recibos blancos

de la primera correspondencia entregada hasta la ultima.

D. Comunicacion con clientes: si por alguna valedera razéon la
correspondencia no pudo ser entregada a su destinatario y éste tiene
teléfono, se deberd comunicar con el via telefénica y le informara
sobre la correspondencia que viene dirigida a la persona para avisarle

el dia y la hora que se pasara a entregar la correspondencia.

E. Recoger correspondencia en agencias de representantes: recoger
toda la correspondencia de las agencias de representantes que se

encuentran en su ruta y trasladarla al sector a la que pertenece.
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F. Mantenimiento de motocicleta: darle el mantenimiento adecuado a la

motocicleta con el fin de mantenerle en éptimas condiciones.

Descripcion del perfil ocupacional

Puesto: Encargado de sector
Depende de: Director regional
Supervisa a: Mensajeros y Encargadas de agencia.

.  Misién de la empresa
Brindar la satisfaccion total de nuestros clientes con un servicio de alta

calidad en cuanto a rapidez, seguridad y responsabilidad.

Il. Mision del puesto

Coordinar las operaciones de recepcion y entrega de envios en le sector
gue tiene a su cargo utilizando todos los recursos que tenga a su
disposicion para tal efecto, reportando inmediatamente a sus superiores

sobre incidentes o anomalias encontradas en su gestion diaria.

lll. Funciones principales

A. Coordinacion de operaciones de recepcion y entrega de envios:
Tomar todas las acciones necesarias para optimizar los procesos de
recepcion y entrega de envios y por ende brindar una mayor

satisfaccién a nuestros clientes.
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1. Reciba y revise diariamente los envios que lleva el correo

departamental hacia su sector.

2. Reporte de forma inmediata cualquier pérdida, robo o anomalia en

la entrega como la recepcidon de envios al Asistente administrativo.

3. Vele porque el porcentaje de envios entregados en 24 horas sea

igual o mayor que el 95%.

4. Vele porque todos los envios sean entregados, minimizando los

documentos en transito.

5. Controle que los cobros de los envios que van rumbo a USA sean
efectuados, segun las tarifas establecidas y que siempre se le

entregue comprobante al cliente.

6. Vele por que se preste un servicio de alta calidad al cliente

conforme los principios de la empresa.

7. Coordine diariamente el traslado hacia INSENASA de los envios
para USA.

8. Mantenga una investigacion constante de oportunidades para

aumentar los niveles de captacién de envios a USA en su sector.

9. Verifigue que los envios hacia USA tengan correctamente escrito

los datos del destinatario y del remitente.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Elabore diariamente el cuadre de las rutas de los mensajeros
verificando las entregas realizadas, asi como los inconvenientes

encontrados para la entrega de los envios faltantes en cada ruta.

Revise periodicamente el desarrollo de las funciones de los

mensajeros para mantener la calidad en la entrega.

Informe a la direccion regional de los lugares de dificil acceso para

gue en forma conjunta se busque soluciones para la entrega.

Lleve un estricto control de los vales de combustible de su sector
para realizar un presupuesto mensual de gastos y solicitud de

fondos de acuerdo a la realidad.

Reporte todos los dias lunes a oficinas centrales el total de horas
extras y descansos laborados por el personal que tiene a su

cargo.
Ejecute correctamente el presupuesto mensual asignado a su
sector, presentando reporte de ejecucion al director regional en los

primeros cinco dias habiles de cada mes.

Colabore en la solucion de rastreos que se presenten en su

sector.

Coordine diariamente la clasificacion de los recibos blancos para

gue vayan ordenados a la central.
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18. Solucione cuando se presenten problemas de entrega y recepcion
gue se den en su sector y que no requieran la participacién de sus

superiores.

19. Lleve un estricto control del desempefio de las funciones del
personal que tiene a su cargo e identifique las necesidades de
capacitacion de los mismos.

20. Presente todos los dias lunes al Director regional el reporte de
problemas suscitados en entrega y recepcion, asi como la

solucion dada a los mismos.

21. Coordine con RRHH el entrenamiento y capacitacion del personal

cuando crea que éste Ultimo asi lo necesite.

22. Coordine las actividades de los agentes de seguridad en su
sector.

23. ldentifigue puntos estratégicos para apertura de nuevas agencias

asi como nuevas rutas de entrega.

24. Promueva una buena relacién con nuestros representantes.

25. Brinde un mantenimiento adecuado a las instalaciones en

coordinacién con los promotores de desarrollo.

26. Administre correctamente el centro de rotulacion.
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27. Verifique gque todos los recibos sean operados y descargados del

sistema.

28. Recoja y entregue los envios al aeropuerto.

Descripcién del perfil ocupacional

Puesto: Asistente operativo.
Depende de: Director regional
Supervisa a: Encargados de sector

. Misién de la empresa
“Nos esforzamos en buscar la satisfaccion de nuestros clientes externos en
nuestros procesos de Entrega y Recepcion, a través de una cultura de
servicio y calidad basada en valores y principios de lealtad, honestidad,

respeto y responsabilidad en el desarrollo de nuestras actividades diarias”.

Il. Misién del puesto

Supervisar todas las actividades operativas de la region, tanto en el proceso
de entrega de correspondencia como de recepcion de correspondencia.
Brindar apoyo a los encargado de agencia asi como a los encargado de
sector para que los procesos sean eficientes y se cumpla la mision de la

empresa.
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lll. Funciones principales

A. Visita a sectores: visita esporadica a los sectores para supervisar la entrega
de correspondencia, revisar si hay cartas retenidas, el motivo de la
retencion de dichas cartas, tiempo de retencion de las cartas. Es el

responsable que los encargados de sector cumplan con sus actividades.

B. Visita a las Agencias: visitas esporadicas a las agencias para ver si se
encuentra todo en orden, revisa apariencia de las agencias, horarios de
atencion al publico, inventario de sellos, todo lo concerniente a la recepcion

de correspondencia.

C. Recibe diariamente de los encargados de sector reporte de entrega de
correspondencia, lo ingresa al sistema para conocer el comportamiento del
proceso de entrega de correspondencia, asi como el calculo de la

productividad, descansos y combustible de los mensajeros.

D. Rastreos por malas entregas: se genera un rastreo por una mala entrega en

necesario que determine el resultado o motivo del mismao.

E. Se elabora solicitud de mantenimiento de agencias en el caso que una

agencia necesite algun arreglo o cambio.

F. Revisiobn de motos a ingresar a la empresa: si un motorista ingresa a la
empresa con moto propia, es necesario determinar el estado de la moto

con el fin de aceptar o rechazar la misma.

G. Traslado de correspondencia al punto de apoyo: cuando fuese necesario.
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H. Retroalimentacion a las encargadas de agencia y en apertura de agencias:
capacitacion constante a las encargadas de agencia actuales y a las

encargadas de agencia por ingresar.

Descripcion del perfil ocupacional

Puesto: Auxiliar de operaciones
Depende de: Supervisor de registros de entrega
Supervisa a: =00 sseeeeememeememeeeeeeeeeeeeeeeeeeees

N Mision de la empresa

Brindar la satisfaccion total de nuestros clientes con un servicio de alta

calidad en cuanto a rapidez, seguridad y responsabilidad.

Il Mision del puesto

Apoyar en el proceso de entrega de correspondencia separa cuadres y

ordena por ruta y por agencias.

Mll. Funciones principales

A. Apoyo a clasificacion:
Brinda apoyo a clasificacion a primera hora del dia, clasifica la
correspondencia proveniente de USA por ruta (la ruta se conforman
de varios estados). Corroboran la cantidad de correspondencia
ingresada a Guatemala y lo reportan al Auxiliar de Aeropuerto

encargado de la entrega.
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B. Clasificacion de cuadres:
Recibe cuadres de recepcion separa los recibos blancos y los
traslada al Encargado de Descarga, clasifica el cuadre por ruta y por
agencia y procede a llenar forma de recepcion.
C. Supervisa descarga
Supervisa la descarga de los recibos blancos y realiza
guincenalmente un reporte para conocer si hay cartas pendientes de
entregar.
Descripcion del perfil ocupacional
Puesto: Asistente administrativo
Depende de: Director regional
Supervisaa: 0 e

N Misién de la empresa

“Nos esforzamos en buscar la satisfacciéon de nuestros clientes externos

en nuestros procesos de Entrega y Recepcion, a través de una cultura de

servicio y calidad basada en valores y principios de lealtad, honestidad,

respeto y responsabilidad en el desarrollo de nuestras actividades

diarias”
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Misién del puesto

Llevar control de las actividades realizadas por el personal de reparto
del érea de entrega; asi como solicitar vales y fondos para cubrir las
operaciones de dicho personal y participar en la clasificacion de los

envios para su reparto.
Funciones principales
A. Controles administrativos: mantener un control de la programacién de

vacaciones, calculo de productividad, horas extras, viaticos, horas

extras, descansos del personal de entrega.

B. Elaboracion de programacion de vacaciones: elabora cada 15 del mes

la programacion de vacaciones para todo el departamento de entrega,

preparando carta y copias para RRHH, vacacionista, personal.

C. Revisar cada lunes el reporte de horas extras por el personal de

entrega.

D. Reporte a contabilidad entre el 15 y 21 de cada mes la productividad

del personal de mensajeria.

E. Reporte mensual de viaticos, descansos laborados, encomiendas

entregadas (cuando no hay agente de seguridad).

F. Realizar solicitud de vales y fondos: hacer las solicitudes quincenales

para viaticos para combustible que son requerido por el personal de

entrega de correspondencia.
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G. Realizar reporte quincenal del los fondos de combustibles para las

rutas del interior.

Informacioén actual del proceso

Fue necesario realizar un andlisis de la situacion actual en el proceso de
entrega, determinando la metodologia que se utiliza actualmente en el control
de costos de operacion de la empresa, especificamente en el proceso en el cual
se encuentran involucrados los mensajeros motoristas. Es necesario
mencionar que el rubro que mas impacta en el presupuesto de operacion
después del recurso humano, es el consumo de combustible (20% de total de

presupuesto).
2.3 Distribucién actual de rutas

La empresa todavia no cuenta con informacion suficiente para poder
determinar la distribucién, distancias y el consumo de combustible real en los

vehiculos utilizados, es por ello que se determinaron las distancias promedios

de las rutas principales.
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Tabla Il. Distribucion actual de rutas

DISTRIBUCION ACTUAL DE RUTAS
Cédigo Nombre de la ruta Distancia (kms)
G-01 Quetzalteango 350
G-02 Suchitepequez 275
G-03 Totonicapan 200
G-04 San Marcos 350
G-05 Quiché 248
G-06 Solola 213
G-07 Huehuetenango 425
G-08 Escuinfla 154
G-09 Lacatepequez 98
G-10 Chimaltenango 125
G-11 Jutiapa 350
G-12 Zacapa 275
G-13 Jalapa 225
G-14 Santa Rosa 200
G-15 Chiquimula 385
G-16 lzabal 620
G-17 Alta verapaz 400
G-18 Baja verapaz 325
G-19 El progreso 210
G-20 Petén 600
G-21 Retahuleu 354

Nota: cada ruta se divide en sub-rutas y estas varian diariamente segun la
demanda.
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2.4 Método actual de asignaciéon de combustible a una ruta de entrega

Para la asignacion de combustible a cada ruta de entrega,
actualmente no existe un método confiable. El proceso es el siguiente:

Mensajero motorista recibe diariamente las cartas y encomiendas que
tendra que entregar ese dia.

Mensajero motorista clasifica las cartas y encomiendas que tendra que

entregar ese dia.

Mensajero solicita al Supervisor vale de combustible para recorrer su
ruta.

Nota: en la mayoria de los casos, el supervisor desconoce cual sera el

recorrido del mensajero en ese dia.

Supervisor elabora vale de combustible y lo entrega al mensajero

motorista.

Mensajero motorista utiliza vale y procede a recorrer su ruta.

Supervisor anota en una hoja electrénica la cantidad asignada al

motorista.
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Figura 4. Proceso de asignaciéon de combustible a rutas de entrega

Proceso:
Cédigo::
Analista:

Recepcién de correspondencia en agencias
OPE-COM
Joel David Juarez

Fecha: 06 -06 - 2002
Pagina: 1/1

Inicia: Punto de distribucion
Finaliza: Punto de distribucién

Resumen

Actividad Simbolo Total

Operacion

@ 4

Operacién / Y
inspeccién ’J 0

Inspeccién

[ ] 0

Mensaijero recibe diariamente las cartas
y encomiendas que tendrd que
entregar ese dia.

Mensajero clasifica la correspondencia
por ciudad, pueblo, aldea y caserio.

Mensdjero solicita vale de
combustible para recorrer su ruta.

Supervisor de sector, elabora vale de
combustible al mensajero. El supervisor
desconoce cual serd el recorrido del
mensajero ese dia.

Mensajero recorre su ruta, seguin las cartas
recibidas.

Supervisor de sector, ingresa en una hoja
electrénica el consumo de combustible
reportado en el vale.
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Las desventajas principales del proceso descrito anteriormente son:

a) Actualmente solo se asigna cierta cantidad de combustible y no se

verifica si realmente es la cantidad necesaria para recorrer la ruta.

b) Se desconoce los lugares (pueblos, aldeas, caserios) que se recorrera
(cada dia es diferente).

c) Se desconoce las distancias a recorrer.

d) Se desconoce el tipo de carretera que se recorrera pues en algunas rutas
existen los dos tipos de carretera asfalto y terraceria.

e) Se desconoce el consumo de combustible de la motocicleta (Km. /galon),
tomando en cuenta que existen 3 modelos de motocicletas diferentes y el

tipo de mantenimiento y trato de la maquina varia segin el mensajero.

f) Se asigna la cierta cantidad de combustible solicitada por el mensajero
pero se desconoce si es la cantidad necesaria.

g) El método deja una puerta abierta y facilita la corrupcion en la empresa.

h) El encargado de sector no puede comprobar si la cantidad de

combustible solicitada por el mensajero es realmente la necesaria.

i) No se cuenta con formatos que faciliten el control de consumo de
combustible.
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2.5 Control de costos actual en el consumo de combustible

El procedimiento para calcular le consumo de combustible es el siguiente:

a) Suman en la hoja electronica descrita en el proceso anterior, el consumo

de combustible del total del meses y de todos los mensajeros del sector.

b) Adjuntan vales de combustibles y solicitan factura a la gasolinera

proveedora.

c) Trasladan factura y vales al departamento de finanzas para la

elaboracion del cheque.

d) Al tener el cheque elaborado se entrega al proveedor y finaliza el

proceso.

Si se analiza el sistema de control de combustible que se utiliza
actualmente, se llega a la conclusion que realmente no existe un sistema
adecuado si no que uUnicamente se lleva un registro de la cantidad de
combustible sin importar si la cantidad es suficiente para cubrir el recorrido

de las rutas.

Por lo anteriormente descrito, se puede deducir que no existe un

sistema Optimo de control de costos de consumo de combustible.
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3. PROPUESTA DE UN MODELO DE RENDIMIENTO

3.1 Proceso de entrega de correspondencia

Actualmente, para la distribucion y entrega de correspondencia en el
interior del pais, no se cuenta con un proceso de medicibn que permita
determinar el costo del consumo de combustible real en las rutas de entrega de
correspondencia de los vehiculos utilizados para la realizacion de dicha
actividad.

Si se cuenta con informacidén exacta para el control de un proceso muy
dificilmente lo podremos tener bajo control. A continuacion se presentan los
procesos actuales de entrega de correspondencia y de recepcion de
correspondencia. A continuacidbn se presentan los procesos de entrega y
recepcion de correspondencia

Proceso de entrega de correspondencia

a. Procedimiento DOP-ENT-01

Recepcidén de correspondencia en aeropuerto

1. El Supervisor de trafico y asistentes se retnen en las oficinas centrales para
la coordinacién de actividades y se trasladan a aeropuerto.
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2. El auxiliar administrativo hace contacto con pasajero a bordo (persona
encargada de trasportar la correspondencia de USA a Guatemala) y le pide
el formato de control de envios. En este formato se describe la
correspondencia que ingresa.

3. El Supervisor de entrega y asistentes verifican que las bolsas de los envios
estén completas, segun lo describe el formato de control de envios,
supervisan el traslado de la carga a combex. EI combex es el area del
aeropuerto asignada por las autoridades de migracion donde se verifica la

pagueteria que ingresa al pais.

4. ElI Supervisor de entrega verifica que los envios estén completos y que el

personal de aduanas trate adecuadamente la carga.

5. El Agente Aduanal elabora pdlizas para pago de impuesto.

6. Supervisor de entrega y asistentes trasladan la correspondencia al area de

clasificacién, en las oficinas centrales.

7. El gestor aduanal espera la salida de las encomiendas de combex vy realiza
el pago de los impuestos por las encomiendas recibidas.

8. El gestor aduanal hace el traslado de las encomiendas a las oficinas

centrales.
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Figura 5. Recepcién de correspondencia en aeropuerto

Proceso:
Aeropuerto
Cédigo:: DOP - ENT - 01
Analista: Joel David Juarez

Recepcion de correspondencia en

Pagina: 1/1
Inicia: Aeropuerto

Finaliza: Area de empaque

%

El supervisor de tréfico y asistentes se
rednen en las oficinas centrales para la
coordinacion de actividades.

El auxiliar administrativo hace contacto con
pasajero a bordo (persona encargada de
trasportar la correspondencia de USA a
Guatemala).

1 El supervisor de enfrega verifica que las
bolsas de los envios estén completas,

Y

N
N

El supervisor de entrega verifica que el frato
de la carga por parte de personal de
aduanas, sea el correcto.

!

El agente aduanal elabora pdlizas para pago
de impuesto.

El gestor aduanal espera la salida de las
encomiendas de combex y realiza el pago
de los impuestos por las encomiendas
recibidas.

Resumen
Actividad Simbolo Total
Operacién Q 3
Operacién / h
inspeccién Q 2
Inspeccién D 1
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b. Procedimiento DOP-ENT-02

Clasificacion de correspondencia
1. El técnico administrativo en colaboracion de pilotos de correos
departamentales revisa que las rutas vengan completas segun lo descrito en

el control de envios.

2. El técnico administrativo traslada correspondencia, con destino al interior de

la republica, a los pilotos de correos departamentales.

3. El técnico administrativo y encargados de sector (region central) entregan
parte de los envios a los mensajeros que se encuentran en las oficinas
centrales.

4. Los mensajeros motoristas revisan envios asignados a su ruta.

5. Los mensajeros salen a entregar envios a destinatarios mientras que los

pilotos de correos departamentales salen hacia los puntos de distribucién.
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Figura 6

Proceso:
Aeropuerto
Cadigo:
Analista:

. Clasificacion de correspondencia
Recepcion de correspondencia en Fecha: 06 - 06 - 2002
Pagina: 1/1
DOP - ENT - 02 Inicia: Aeropuerto
Joel David Juarez Finaliza: Area de clasificacion

las rutas vengan completas segun lo descrito

E técnico administrativo en colaboracion de
pilotos de correos departamentales revisa que
en el control de envios.

El técnico administrativo traslada
correspondencia, con destino al interior
de larepublica, alos pilotos de correos
departamentales.

E técnico administrativo y encargados
de sector (regién central) entregan
parte de los envios a los mensajeros que
se encuentran en las oficinas centrales

Los mensajeros se trasladan a entregar
envios a destinatarios mientras que los
Pilotos de Correos Departamentales salen
hacia los puntos de distribucion.

Resumen
Actividad Simbolo Total
Operacién Q 3
Operacion / [
inspeccién Q 0
Inspeccién D 0
Transporte 1
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c. Procedimiento DOP-ENT-03

Traslado y distribuciéon de correspondencia a centros

1. El piloto de correo departamental traslada la correspondencia a puntos de

apoyo (centros de distribucion).

2. El supervisor de sector recibe en el punto de apoyo, la correspondencia
asignada a su sector.

3. El supervisor de sector y mensajero motorista verifican que los envios

estén completos segun manifiesto.

4. El supervisor de sector firma o sella de recibido y entrega al piloto de correo
departamental la papeleria siguiente:
+ Correspondencia interna
+ Traslados, devoluciones

+ Hojas de cuadre y comprobantes de entrega
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Figura 7. Traslado y distribucion de correspondencia a centros

Proceso: Recepcion en aeropuerto
Codigo: DOP - ENT - 03
Analista: Joel David Juérez

Fecha: 06-06-2002
Pagina: 1/1
Inicia: Area de Clasificacion

Finaliza: Centros de distribucion

O——

El piloto de correo departamental
traslada la correspondencia a los
centros de distribucion.

El supervisor de sector recibe y
verifica que la correspondencia se
encuentre completa.

El supervisor de sector y
mensajero motorista clasifican
los envios por ruta.

El supervisor de sector firma o sella de

recibido, entrega al piloto de correo

departamental la papeleria

siguiente:

¢ Correspondencia Interna.

¢ Traslados, devoluciones.

¢ Hojas de cuadre y
comprobantes de entrega.

Resumen
Actividad Simbolo Total
Operacioén Q 3
Operacion / N
inspeccién Q 1
Inspeccién D 0
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d. Procedimiento DOP-ENT-04

Entrega de correspondencia

1. El mensajero motorista verifica que estén completos todos los envios que

estan destinados a su ruta.

2. Se dirige a domicilio del destinatario y verifica que todos los datos estén

correctos.

3. Procede a entregar envio al destinatario o personas que éste ultimo halla
designado para recibirlo. Si no se encuentra el destinatario y no existe

persona designada para recibir el envio, el mensajero hara lo siguiente:

+ Dejara notificacion que compruebe su visita indicando fecha y hora de la
segunda visita

¢+ Cuando sea la segunda visita dejara notificacion indicando el lugar a
donde debe ir el destinatario a recoger la encomienda

4. Anota en comprobante de entrega los datos completos de la persona que

recibié el envio.

5. Destinatario o persona que recibe coloca su firma o huella digital en el

comprobante de entrega como constancia de recibido.

6. Al final del dia elabora y presenta al supervisor la hoja de cuadre de todos

los envios entregados y no entregados asignados a las rutas que cubre.

7. Supervisor de sector elabora el cuadre general de todos los mensajeros

motoristas que tiene a su cargo.
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8. Supervisor de sector empaca toda la informaciéon que debe trasladarse a las

oficinas centrales.
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Figura 8. Entrega de correspondencia

Codigo:: DOP-ENT-04
Analista: Joel David Juarez Pefia

Proceso: Recepcién de correspondencia en aeropuerto

Fecha: 06-06-2002
Pagina: 1/1

Inicia: Centro de distribucion
Finaliza: Domicilio del cliente.

Resumen
Actividad Simbolo Total
Operacion Q 6
napeccion | L] 1
Inspeccioén |:| 0
Transporte l:: 1

El mensajero motorista verifica que
estén completos todos los envios
que estdn destinados a su ruta.

El mensajero se dirige a domicilio
del destinatario y verifica que tfodos
los datos estén correctos.

Procede a entregar envio al
destinatario, si este no se encuentra,
se realiza siguiente:

Dejard nofificaciéon que compruebe
su visita indicando fecha y hora de
la segunda visita.

Cuando sea la segunda visita dejard
notificacidén indicando el lugar a
donde debe ir el destinatario a
recoger la encomienda.

Si se encuentra el cliente, anota en
comprobante de enfrega los datos
completos de la persona que recibid
el envio.

Destinatario coloca su firma o huella
digital en el comprobante de
entrega como constancia de
haber recibido el envio.

Al final del dia elabora, el mensajero
elabora la hoja de cuadre de
todos los envios enfregados y no
enfregados asignados a la ruta que
cubre.

Supervisor de Sector elabora el
cuadre general de todos los
mensajeros motoristas que tiene a
sU cargo.

Supervisor de sector empaca foda
la informacién que debe trasladarse
a las oficinas centrales.
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3.2 Proceso de recepcion de correspondencia

a. Procedimiento DOP-REC-01

Recepcién de correspondencia en agencias

1. EIl Receptor o encargado de agencia recibe correspondencia o envios del

cliente y revisa los siguientes aspectos:

e El sobre tiene que venir abierto

¢ Direccion del remitente y destinatario correcta y legible

e Separa objetos prohibidos (si existieran)

2. El Receptor o encargado de agencia procede al cobro de la tarifa de la

correspondencia o envio por medio del tarifario actual.

3. El Receptor o encargado de agencia pega contrasefias en los siguientes

documentos:

e En la correspondencia del cliente

e En la papeleta de control de la empresa

e En elrecibo de la correspondencia

4. El Receptor o encargado de agencia extiende recibo por el valor de la

correspondencia.
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Figura 9. Recepcion de correspondencia en agencias

Proceso: Recepcion de correspondencia en agencias
Codigo: DOP -REC - 01
Analista: Joel David Juarez

Fecha: 06 -06 - 2002
Pagina: 1/1

Inicia: Agencia
Finaliza: Agencia

N A e

El receptor de agencia recibe
correspondencia o envios del cliente y
revisa los siguientes aspectos:

El sobre tiene que venir abierto
Direccién del remitente y destinatario
Separa objetos prohibidos (si existieran)

El receptor de agencia procede al cobro
del servicio segun la tarifa autorizada.

El receptor o encargado de agencia anota
confrasefias en los siguientes
documentos:

¢En la correspondencia del cliente.

2 ¢En la papeleta de control de la empresa.
¢En el recibo de la correspondencia.
El Receptor extiende factura por el valor de
la correspondencia.

Resumen
Actividad Simbolo Total
Operacion Q 3
Operacion / h 1
inspeccién N
Inspeccién |:| 0
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b. Procedimiento DOP-REC-02

Elaboracion de corte de caja

El receptor o encargado de agencia imprime el ticket del resumen de todas
las ventas realizadas en la caja registradora y recoge toda la

correspondencia recibida hasta ese momento.

El receptor o encargado de agencia clasifica correspondencia por el valor

del sello que posee y procede a contarlos.

El receptor o encargado de agencia verifica cantidad marcada en la cinta de

la caja registradora contra la suma de los sellos.

El receptor o encargado de agencia elabora el manifiesto. El manifiesto es
un documento donde se registra la cantidad de envios recibidos y el valor

monetario de los mismos.

El receptor o encargado de agencia clasifica correspondencia por centro
operativo.

El receptor o encargado de agencia empaca la correspondencia de y coloca

el nombre de la agencia.

Posteriormente el receptor o encargado de agencia llena formato de corte de

caja.

El receptor o encargado de agencia traslada las bolsas de la

correspondencia empacada al piloto de correos departamentales.
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9. El piloto de correos departamentales recibe paquetes que contienen

correspondencia y envios para trasladarlos a oficinas centrales.

10.Piloto de correos departamentales y entrega al receptor la correspondencia.
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Figura 10. Elaboracion del corte de caja

Cadigo:: DOP-REC-02
Analista: Joel David Juarez

Proceso: Recepcion de correspondencia en agencias Fecha: 06 -06 - 2002

Pagina: 1/1
Inicia: Agencias
Finaliza: Oficinas centrales

Resumen
Actividad Simbolo Total
Operacion Q 5
Operacion / Y
inspeccion ’A 1
Inspeccion |:| 0
Transporte > 1

El receptor imprime el ticket del resumen de la
caja registradora de las ventas del dia.

El receptor clasifica correspondencia por el
valor del servicio y hace un recuento del
total.

El receptor elabora el cuadre de corfe, aqui
se registra la cantidad de envios recibidos y
el valor monetario de los mismos.

El receptor clasifica correspondencia por
destino.

El piloto de correos departamentales recibe
paquetes que contienen correspondencia y
envios para trasladarlos a oficinas centrales.

H——({

Piloto traslada los envios a oficinas centrales

Pilotos entrega los envios a Receptor de
correspondencia.
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c. Procedimiento DOP-REC-03
Recepcidén de correspondencia en oficinas centrales

1. El receptor recibe paquetes de correspondencia y verifica que la cantidad de
correspondencia y envios cuadre con lo reportado en el manifiesto.

2. Elreceptor ingresa al sistema el nUmero de contrasefia de cada envio.

3. El receptor traslada correspondencia al area de clasificacion del

procesamiento de datos y entrega a clasificador de turno.

4. El clasificador de turno recibe la correspondencia.
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Figura 11. Recepcién de correspondencia en oficinas centrales

Codigo: DOP-REC-03
Analista: Joel David Juarez

Proceso: Recepcion de correspondencia en agencias

Fecha: 06-06-2002
Pagina: 1/1

Inicia: Area de recepcion
Finaliza: Area de clasificacion

O Oe

Receptor de correspondencia, recibe la
correspondencia del correo departamental

El receptor recibe paquetes de
correspondencia y verifica que la
cantidad de correspondencia y envios
cuadre con lo reportado en el
manifiesto.

El receptor ingresa al sistema el nimero
de contrasefia de cada envio.

El receptor recibe paquetes de
correspondencia y verifica que la
cantidad de correspondencia y envios
cuadre con lo reportado en el
manifiesto.

El receptor fraslada correspondencia al
drea de clasificacion del Procesamiento
de datos y entrega a clasificador de
turno.

El clasificador de turno recibe la
correspondencia.

Resumen
Actividad Simbolo Total
Operacion Q 4
inapeccion 1
Inspeccioén |:| 0
Transporte |:‘> 1
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d. Procedimiento DOP-REC-04

Clasificacion de correspondencia
1. El clasificador de correspondencia recibe, pesa para verificar que el cobro
de la tarifa fue el correcto, ademas de clasificarla para poder empacarla por

peso.

2. El clasificador de correspondencia, clasifica la correspondencia por tipo de

envio.

3. El clasificador de correspondencia separa la correspondencia por ruta.

4. El clasificador de correspondencia asigna la correspondencia a cada

operador de correspondencia dependiendo de la ruta asignada.
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Figura 12. Clasificacion de correspondencia

Proceso:
Codigo:: DOP-REC-04
Analista: Joel David Juarez

Recepcién de correspondencia en agencia

Fecha: 06-06 - 2002

Pagina: 1/1

Inicia: Area de clasificacion
Finaliza: Area de Procesamiento

N

El clasificador pesa la correspondencia
para verificar que el cobro de la tarifa fue
la correcto,

El clasificador de correspondencia,
clasifica la correspondencia por tipo de
envio

El clasificador de correspondencia separa
la correspondencia por ruta destino.

El clasificador de correspondencia asigna
la correspondencia a cada operador de
correspondencia dependiendo de la
ruta asignada.

Resumen
Actividad Simbolo Total
Operacion Q 3
Operacion / Y
inspeccion ’A 1
Inspeccion |:| 0
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e. Procedimiento DOP-REC-05

Procesamiento de la informacion

1. El operador de correspondencia procede a verificar si poseen errores de

redaccion de direcciones del destinatario.

2. Si el operador de correspondencia encuentra errores en la redaccion de la
direccidn del destinatario, trata de solucionarlas en el sistema de verificacion

de direcciones.

3. El operador de correspondencia Ingresa niumero de contrasefia del envio,

nombre y direccion del remitente y nombre y direccién del destinatario.
4. El operador de correspondencia al reunir cierta cantidad de envios
ingresados al sistema; procede a imprimir los sticker o sobres de

correspondencia.

5. El operador de correspondencia agrupa los envios con sus respectivos

sticker o sobres y traslada al etiquetador de correspondencia.
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Figura 13. Procesamiento de la informacion

Proceso: Recepcion de correspondencia en agencias

Codigo:: DOP-REC-05
Analista: Joel David Juarez

Fecha: 06 - 06 - 2002

Pagina: 1/1

Inicia: area de clasificacion
Finaliza: Area de procesamiento

Resumen
Actividad Simbolo Total
Operacion O 3
inapeccien | | 1
Inspeccion |:| 0
Transporte |:‘> 1

N
N

El operador recibe la correspondencia y
procede a verificar si poseen errores de
redaccién de direcciones del destinatario.

Si el operador de correspondencia
encuentra errores en la redacciéon de la
direccién, utiliza el sistema de verificacion
de direcciones.

El operador Ingresa al sistema el nimero de
contrasefia del envio, el nombre y direccién
del remitente y el nombre y direccién del
remitente.

El operador al haber ingresado 50 envios al
sistema, imprime los sticker o sobres de
correspondencia.

El operador de correspondencia agrupa los
envios con sus respectivos sticker o sobres y
traslada al Etiquetador de correspondencia

83



http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

Your complimentary
use period has ended.
B 3 CO m p I ete Thank you for using
PDF Complete.
Click Here to upgrade
Unlimited Pages and

f. Procedimiento DOP-REC-06

Etiquetado de correspondencia

1. El etiquetador de correspondencia recoge sobres (en estos sobres se

introduce la carta de servicio sencillo).

2. El etiguetador de correspondencia recibe los envios del operador de

correspondencia.

3. El etiquetador de correspondencia revisa las direcciones impresas en los
sticker o sobres que ingresaron al sistema.

4. El etiquetador de correspondencia pega la etiqueta en el sobre.

5. Al completar 20 unidades, el etiguetador de correspondencia los traslada al

auxiliar de empaque.
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Figura 14. Etiquetado de correspondencia

Proceso: Recepcion de correspondencia en agencias Fecha: 06 06 - 2_002
Codigo:: DOP-REC -06 e Pagma. 17
Analista: Joel David Juarez Inicia: Area de etiquetado

Finaliza: Area de empaque

El etiquetador recoge sobres (en estos sobres
se infroduce la carta del cliente).

El etiquetador recibe los envios del operador
y compara la direccién del cliente con la
impresa por el sistema.

2
N/

El etiquetador de correspondencia pega la
etiqueta en el sobre y cierra el sobre. Sigue con
este procedimiento hasta completar 50 sobres.

Resumen
Actividad Simbolo Total
Operacion Q 2
£ Al completar los 50 sobres, los traslada al
(_)peraclc_>!1 / " 1 auxiliar de empaque.
inspeccion N

Inspeccion

Transporte > 1
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g. Procedimiento DOP-REC-07

Empaque de correspondencia

1. El auxiliar de empaque recibe la correspondencia y envios procesados

(operados y etiquetados) y los clasifica segun los destinos.

2. El auxiliar de empaque ingresa al sistema la correspondencia procesada

3. El auxiliar de empaque clasifica y empaca en bolsas la correspondencia.

4. El auxiliar de empaque coloca las bolsas con la correspondencia en las

cajas destinadas para ello.

5. Luego auxiliar de empaque sella con cinta adhesiva y con cinta metélica la

caja.

6. Posteriormente auxiliar de empaque procede a colocarle a la caja la

papeleta de identificacion.

7. El auxiliar de empaque al tener toda la correspondencia empaca en las

cajas procede a entregarla al piloto de correo.

8. Piloto de correo procede a trasladar la correspondencia al aeropuerto para

enviarla a su destino.
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Figura 15. Empaque de correspondencia

Proceso: Recepcion de correspondencia en agencias
Codigo:: DOP-REC - 07
Analista: Joel David Juérez

Fecha: 06 - 06 - 2002
Pagina: 1/1

Inicia: Area de empaque
Finaliza: Aeropuerto

Resumen
Actividad Simbolo Total
Operacion Q 5
nspeceion | | 0
Inspeccion |:| 0
Transporte |:‘> 1

El auxiliar de empaque recibe la
correspondencia y envios procesados
(operados y etiquetados) y los clasifica
segun los destinos.

El auxiliar de empagque ingresa al sistema por
medio del scaner, la correspondencia
procesada. La clasifica y empaca en bolsas
predeterminadas.

El auxiliar de empaque coloca las bolsas con
la correspondencia en las cajas destinadas
para ello y sella con cinta adhesiva y con
cinta metdlica la caja.

posteriormente auxiliar de empaque procede
a colocarle a la caja la papeleta de
identificacion.

El auxiliar de empaque al tener toda la
correspondencia empaca en las cajas
procede a entregarla al Piloto de Correo.

Piloto de correo procede a trasladar la
correspondencia al aeropuerto para enviarla
a su destino
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Analisis del proceso

Si se desea tener mejor control en el consumo de combustible, es
necesario crear un modelo que permita medir y controlar las variables que
intervienen en el proceso de traslado de correspondencia (consumo de
combustible del vehiculo).

Es importante mencionar que cada ruta tiene caracteristicas propias por
lo tanto diferentes rendimientos. A continuacién se presenta las variables que

intervienen y las relaciones que tienen entre si.

3.3 Factores que intervienen en el rendimiento de combustible de una ruta

Para tener un método adecuado que facilite la mediciébn de consumo de
combustible, es fundamental analizar factores que intervienen en el proceso. Al
conocer cada uno de los factores, el grado de impacto de cada un de ellos en el
proceso, el comportamiento y la interrelacion que existe entre factores y cémo
controlarlos, se podra crear un modelo que facilite el calculo de consumo de

combustible, segun las caracteristicas propias de cada ruta.

A continuacioén se presenta los factores que intervienen en una ruta de entrega:

1. Tipo de carretera: el tipo de carretera de una ruta de entrega influye
significativamente en el rendimiento de combustible en una ruta. Se

analizaron dos tipos de carretera:

a. Carretera de asfalto

b. Carretera de terraceria
88
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Modelo de la motocicleta: una de las principales variables a analizar
para determinar el consumo de combustible es el modelo de Ia
motocicleta, mientras mas afios permanezcan en uso, menor es el

rendimiento de la misma. El tipo de motocicleta analizada es el siguiente:

Marca: Honda

Cilindraje: 175 cc

Estilo de motocicleta: scrambler
Afio: 2000, 2001 y 2002
Motocicleta de 4 tiempos

¥ ¥ ¥R

Numero de pasajeros: como se menciond anteriormente en algunas
rutas se utiliza personal de seguridad, al acompafiar al mensajero impacta
en el rendimiento de la motocicleta pues el peso de la carga aumenta. El
Supervisor asigna personal de seguridad a una ruta, cuando lo considera

necesario.

Topografia del terreno: otra variable a considerar es la topografia del
terreno, si los lugares existentes en una ruta se encuentran pendientes de
tamafo considerable (distancia e inclinacion), el consumo de combustible

sera mayor que una ruta con terreno plano.
Distancia entre lugares: si se conoce las distancias entre los lugares a

visitar, segun los envios a entregar en un dia especifico, se facilitara el

célculo de consumo de combustible cuando se aplique el método.
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3.4 Rendimiento de la motocicleta

Para determinar el rendimiento de la motocicleta, es necesario conocer
las caracteristicas de la ruta, se realizaron pruebas y se calcularon las
relaciones existentes entre variables, para ello fue necesaria la medicion de
cada una de ellas en relacién a las otras variables las cuales permanecieron

constantes. En el capitulo 4 se mostrara los resultados de dichas pruebas.

Para el célculo de cada variable se utilizé las dimensionales de
Kilbmetros por galén (Km. /galon). Estos tipos de variables son los que hacen
la diferencia en el rendimiento del combustible en cada ruta (ver inciso 3.1).

Existen otras variables que pueden influenciar en el rendimiento del
vehiculo, pero para fines de calculo se dificulta su medicion aunque es

importante mencionarlas, entre ellas se tienen:

e Velocidad promedio del recorrido

e Eluso que se le da al vehiculo

¢ Plan de mantenimiento al vehiculo

e Tipo de combustible (regular o superior)

¢ Kilometraje de la moto

3.5 Relacion distancia — consumo de combustible

Para poder determinar el consumo de combustible en una ruta
especifica, es necesario determinar cual es la relacion entre la distancia

recorrer pero tomando en cuenta las variables y/o caracteristicas desde el
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punto de partida hasta el punto de llegada. Si se conoce cada variable y el
comportamiento que tienen interactuando entre si, se podria calcular el

consumo de combustible en cualquier ruta que quiera calcular.

3.6 Método propuesto para evaluar el consumo de combustible

Los pasos que se siguieron para evaluar y calcular el rendimiento de

combustible en una ruta es el siguiente:

1. Se seleccion6 un sector al azar. Cabe mencionar que un sector se

compone de varias rutas.

2. Se seleccion varias rutas, estas rutas deberian de poseer todas las

variables que se analizarian, la cuales fueron:

» Tipo de carretera
= Modelo de la motocicleta
= NUmero de pasajeros y

» Topografia del terreno

3. Calcular el rendimiento en kildmetros por galén de cada variable y por
tipo de variable, para ello es necesario realizar recorridos en
motocicleta para cada tipo de variable y las posibles combinaciones

entre ellas.

4. Para evaluar cada variable, es necesario hacer recorridos en donde
solo cambie una variable y las otras permanezcan constantes, Por

ejemplo: si se quiere evaluar a la variable “Tipo de carretera”’ se
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escoge los dos tipos de carretera: asfalto y terraceria, permaneciendo

constantes las otras variables:

a) Numero de pasajeros
b) Modelo de la moto

c) Velocidad promedio
d) Topografia del terreno

Al hacer la prueba en los dos tipos de carreteras, se tiene la
relacion que existe en esta variable. En el inciso 6 se presenta la
matriz de rendimiento, la cual es el resultado de todas las relaciones

gue existen entre variables.

Determinar las relaciones entre variables, segun los datos obtenidos

en las pruebas, estas relaciones dan como resultado constantes (Km.

por galén) que posteriormente facilita el calculo de combustible. Por

ejemplo: se quiere calcular cual es el consumo de combustible de una

moto modelo 2001 con 1 pasajero y en terraceria plana. Los pasos a

seguir son los siguientes:

a) Se llena la parte informativa del formato a utilizar, ver anexo 2.

b) Se escoge la motocicleta, el piloto y el tipo de carretera con esas
caracteristicas.

c) Se llena el tanque de combustible.

d) Se condiciona el cero kildbmetros el espirometro.

e) Se inicia el recorrido de la ruta. Es necesario que el piloto vaya a
una velocidad constante y esta debe de oscilar entre los 75 y 90
kilometros.

f) A final de recorrer la ruta, se toma el kilometraje.
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g) Luego se procede a llenar el tanque de combustible sin que la
motocicleta se mueva del lugar donde finalizo el recorrido.

h) Se mide cual fue el consumo de combustible.

i) Se calcula la constante de consumo de la siguiente manera:

Constante = distancia recorrida / galones consumidos

Constante Km./galén. Para las caracteristicas de la ruta

anteriormente mencionadas.

J) Si se quieres conocer otra constante, solo se cambia alguna de
las variables y las demas deberan permanecer constantes. Para
el ejemplo anterior, se determiné que la constante es de 91.48

kms/galon.

6. Elaborar la matriz de rendimiento (relaciéon entre variables). Las

pruebas dieron como resultado la siguiente matriz:

Tabla lll. Matriz de rendimiento

Terraceria Terraceria
NUm. de Plana c/pend Asfalto Plano y pend.
MODELO| pasajeros | (constantes) | (constantes) (constantes)

1 85.7 90 130
2000 2 83.07 80 118.60

1 91.48 111.54 142.5
2001 2 89 90 130.77

1 97.26 120 154.55
2002 2 85.7 100 145.71

93


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

Your complimentary

- use period has ended.
Thank you for using

t CO m p I ete PDF Complete.

Click Here to upgrac

Unlimited Pages

La matriz de rendimiento es resultado de realizar todas las

combinaciones posibles entre variables.

7. Escoger una ruta cualquiera para aplicar el método.

8. identificar cada una de las variables.

9. Encontrar en la matriz de rendimiento, el rendimiento de la ruta

segun sus caracteristicas propias.

10. Recorrer la ruta.

11. Comprobar si el rendimiento de la ruta concuerda con el rendimiento
calculado por medio de la matriz de rendimiento. EI margen de
tolerancia es de + - 10%.

12. Hacer las correcciones que fuesen necesarias al modelo de

rendimiento de rutas.

13. Aprobar o reprobar el calculo.

3.7 Rendimiento de motocicleta: EI consumo de combustible esta
directamente ligado a las caracteristicas propias del recorrido. Si no se
toma en cuenta cada una de las variables, puede que el célculo difiera
significativamente entre lo real y lo calculado. En el siguiente capitulo se

ejemplificard la aplicacion del método.
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3.8 Aspectos importantes para la prueba de rendimiento
Es importante tomar en cuenta que al tener solo un tipo de vehiculo, la
misma marca, estilo y solo varia el afio, facilita considerablemente el célculo
de la matriz de rendimiento. Si se tiene varios vehiculos las pruebas de
consumo se deben de realizar con cada uno de ellos. Los aspectos a tomar
en cuenta cuando se realizan pruebas de rendimiento son los siguientes:
1. Preparar material y equipo para la realizacion de la prueba.

2. Coordinar lugar y fecha de la prueba con pilotos y jefes superiores.

3. Llenar tanque de combustible de la motocicleta al inicio y al final de

cada prueba. Esto facilita la medicion del consumo de combustible.

4, Determinar ruta a recorrer (medir distancias).

5. Recorrer ruta y medir cada variable. Para toda prueba es necesario

gue la velocidad sea constante.

6. Registrar la medicion en formatos, cada vez que se realice una

prueba.
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Como se puede observar en la tabla Il matriz de rendimiento, el
consumo de combustible es mayor en terraceria plana que en
terraceria con pendiente, esto es debido a que en terraceria plana
existe la posibilidad de aumentar la velocidad de la motocicleta,
aumentando asi el consumo de combustible pero disminuyendo el

tiempo de recorrido.

A continuacion se propone reglas o normativas que se deben

acatar para que el calculo de rendimiento sea mas exacto.

a)

b)

d)

Cuando se efectla una entrega de correspondencia, es necesario
dejar la motocicleta encendida y no apagarla, pues al apagarla sufre
mas desgaste en el encendido y por consiguiente consume mas

combustible.

Es necesario mantener una velocidad en carretera de asfalto en un
rango de 70 y 90 kilbmetros por hora, si se aumenta la velocidad, el
consumo de combustible de la motocicleta aumentara y sobrepasara

la cantidad de combustible asignado.

En el caso de que la ruta sea muy larga y el piloto debe
transportarse a velocidades mayores que los 90 kilbmetros por hora,
se debe aumentar la cantidad de combustible entre 10 y 15% del

combustible asignado por la matriz.

Es muy importante contar con los mapas de las rutas identificando los
lugares de entrega con las respectivas distancias en kilbmetros entre

cada una de ellas.
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e) El motorista sera el encargado de calcular la cantidad de kilbmetros a
recorrer, el tipo de carretera de cada kildmetro segun las areas a

visitar, tomando como guias las cartas a entregar diariamente.

f) Cada dia segun la correspondencia recibida, el mensajero calculara el

combustible que necesite con base en la matriz de rendimiento.

g) Una hoja electronica facilitara calcular el combustible necesario para

cada ruta segun el recorrido diario de cada mensajero.

3.9 Calculo de rendimiento de la motocicleta segun la ruta

Después de calcular la matriz de rendimiento (todas las
constantes), se puede determinar el consumo de combustible de
cualquier ruta, siembre y cuando se hayan calculado correctamente las

constantes.

3.10 Como evaluar los costos del consumo de combustible

Luego de haber determinado las constantes de consumo, se tiene
definida la ruta (segun la demanda diaria de entrega) se procede a calcular

los costos de la siguiente manera:

e Se divide las distancias de la ruta entre las constantes de la matriz de

rendimiento

e EIl resultado da el combustible requerido (en galones) para el recorrido

de la ruta
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e Se multiplica los galones requeridos por el costo por galén

o Elresultado es el costo en quetzales

Un buen paradmetro para determinar los costos de entrega es

dividir la cantidad de envios a entregar, entre el costo total de combustible

consumido.

Costo total = galones necesarios X precio por galon.

Costo de entrega (solo combustible) = Numero de envios entregados
dividido el costo total de combustible.
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4. APLICACION DEL MODELO

Para la aplicacion del modelo, primeramente se debe conocer las

caracteristicas propias de la ruta, es aconsejable contar con un mapa de la ruta.

4.1 Como aplicar el modelo

A continuacién se presenta un ejemplo de como aplicar el modelo de

consumo de combustible en una ruta.

En la siguiente tabla, se presenta el recorrido de la ruta 15-26 del Sector
B del departamento de Santa Rosa del dia x del mes y del afio z, las
caracteristicas de la ruta son las siguientes:

e Motocicleta honda modelo 2001

¢ No se requiere personal de seguridad

e Las distancias entre lugares lo muestra la tabla 1V

e Latopografiay el tipo de carretera los muestra la figura 16

e Eltotal de envios a realizar es de 50

Tabla IV. Ruta 15-26

De A Total en Km.
Santa Rosa Barberena 51
Barberena Pueblo Nuevo Viias 28
Pueblo Nuevo Vifas San Rafael 25
San Rafael Mataquescuintla 25
Mataquescuintla Santa Rosa de Lima 55
Santa Rosa de Lima Santa Rosa 62
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Figura 16. Ruta de entrega de la ruta 15-26

10 KM o MATAQUESCUINTLA
TPL - RSU

45 KM

TPE - RSU 25 KM

TPE - RSU

10 KM
ASF -RSU

SANTA ROSA DE LIMA
41 KM
TPL - RSU

SAN RAFAEL

25 KM
ASF - RSU

20 KM
TPL - RSU

NUEVO VINAS
42 KM
ASF -RSU
NOMENCLATURA
TIPO DE CARRETERA Y DE RECORRIDO Codigo
—_— Carretera de asfalto (plano y pendiente) ASF
Carretera de terraceria plano TPL
51 Km Carretera de terraceria con pendiente TPE
SANTA ROSA ASF -RIV Recorrido de ida y vuelta RIV
BARBERENA
Recorrido de solo un recorrido RSU

-Distancia

Aldea, pueblo o caserio
Tipo de carretera 100 km

Tipo de recorrido
ASF-RV —

100



http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

Your complimentary

- use period has ended.
Thank you for using

t CO m p I ete PDF Complete.

Click Here to upg

Unlimited Pages an

4.2 Aspectos que deben tomarse en cuenta

Para tener un dato preciso para el calculo de consumo de combustible, las

variables a tomar en cuenta son las siguientes:

1. Definir la ruta a recorrer (ruta critica). La ruta critica es el recorrido
mas corto que puede efectuarse.

2. Sumar todos los requerimientos de combustible, el total es la
cantidad de combustible necesaria para realizar el recorrido de la ruta
del dia evaluado.

Por medio de la utilizacion de la figura 15, se puede calcular las
distancias que hay entre un lugar y otro, es muy importante tomar en cuenta
gue en algunas ocasiones, el tipo de carretera entre un lugar y otro puede

cambiar, para ello es necesario dividir el recorrido por tipo de carretera.

Cuando ya se tienen las distancias entre un lugar y otro, dichas
distancias se dividen entre las constantes calculadas en la tabla Il Matriz de
rendimiento, el resultado es, la cantidad de combustible requerido para esa
parte del recorrido. La tabla V, presenta el resumen de las caracteristicas

de la ruta 15-26 y el combustible a utilizar en el recorrido de la ruta.
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Tabla V. consumo de combustible ruta 15-26

Distancia a evaluar . Combustible | Combustible | Combustible
. Terraceria . . .
Terraceria . Asfalto requerido requerido requerido Total Costo
pendiente N N
plana (kms.) (kms.) (kms.) | terraceria, terraceria, |asfalto plano/| (galones) Q.
DE A . plana pendiente pendiente
Santa Rosa Barberena - - 51 - - 0.35 0.35 5.25
Barberena | Nuevo Vifas 28 - - 0.30 - - 0.30 4.50
Nuevo Vifias | San Rafael 20 - 25 0.22 - 0.17 0.39 5.85
San Rafael | Mataquescuintlia 41 25 - 0.45 0.22 - 0.67 10.05
Mataquescuinta | St~ Rosa de 10 45 10 0.10 0.40 0.07 0.57 8.55
Lima
513-5053 de | santa Rosa 20 - 42 0.22 - 0.29 0.51 7.65
ima
TOTALES 2.79 41.85

e Las columnas: combustible requerido para terraceria plana, terraceria
con pendiente y asfalto plano/pendiente, es el resultado obtenido al
dividir las distancias del recorrido entre la constante de la matriz de
rendimiento, tomando en cuenta segun las caracteristicas de la ruta.

e La columna total (galones) es la sumatoria del combustible requerido
del recorrido de un lugar a otro.

e La columna de costos es el resultado de multiplicar el total de
galones requerido por el precio por galon.

e El precio del combustible es de Q.15.00 a la fecha.

e Eltipo de cambio es de Q. 7.85 por $ 1.00
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Para calcular el combustible requerido entre Santa Rosa y
Barberena se divide los 51 kilometros entre su respectiva constante
(142.5 segun la matriz de rendimiento) tomando en cuenta que la
motocicleta es modelo 2001 y el mensajero no lleva agente de seguridad,
el resultado es 0.35 galones, al multiplicarlo por el precio por galén, da
como resultado un costo de Q 5.35.

Distancia = 51 kildmetros
Constante = 142.5 kilometros por galon
Consumo de combustible = 51 Km./145.71km*galon

Consumo de combustible = 0.35 galones.

Costo del consumo de combustible de Santa Rosa a Barberena es el

siguiente:

Costo = consumo * precio

Costo = 0.35 galones * Q.15.00 / galon

Costo= Q5.35

Este calculo se realiza para todas las distancias.
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4.3 ;Como analizar las variables?

b)

d)

Es importante tomar en cuenta que previamente al calculo de
constantes, se debe conocer como medir cada variable. Aspectos

relevantes:

Tipo de carretera: esta variable se mide por medio de la
observacion directa, es decir cuando se mida las distancias entre los
lugares que se asignaron a la ruta se puede determinar los tipos de

carretera que se encuentren en cada recorrido.

Modelo de la motocicleta: esta informacién se obtiene del manual

de la motocicleta y/o documentos legales del vehiculo.

NUumero de personas: la cantidad de pasajeros lo define el

Supervisor del area.

Topografia del terreno: esta variable al igual que la primera, se
mide por medio de observacion directa, cuando se habla de
carreteras con pendiente se refiere especificamente a carreteras que
cuentan con pendientes grandes es decir, pendientes en grandes

distancias y/o angulos de inclinacion muy pronunciados.
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4.4 Recomendaciones basicas para la correcta aplicacion del modelo

Para calcular datos reales que proporcionen informacion oportuna, es

necesario tomar en cuenta los siguientes aspectos:

La medicion de distancias entre un lugar y otro deben ser lo mas exacta

posible.

Cuando se calcule el requerimiento de combustible de una ruta es
aconsejable que la persona que realiza el calculo no sea el mensajero de la
ruta, para evitar sesgos en el calculo.

Se recomienda que el Supervisor de ruta examine periédicamente las rutas
bajo su cargo y los vehiculos utilizados en cada una de ellas, hay que tomar
en cuenta que el trato y mantenimiento que se le presta a los vehiculos no

es el mismo.

Comprobar que el tipo de combustible utilizado en la ruta para las pruebas

sea el mismo utilizado diariamente.
Se aconseja que cada 6 meses, se calcule nuevamente el consumo de

combustible y se compare con el consumo real de para verificar si el método

utilizado es el adecuado.
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5 SEGUIMIENTO DEL MODELO

Una maquina rara vez se descompone de forma repentina y sin haber
dado previo aviso. Por eso, cuando sucede un percance provocado por un
desperfecto mecanico, lo mas probable es que al vehiculo involucrado no se le
haya dado el mantenimiento que requeria para funcionar en buen estado. En

este capitulo se hablara sobre el mantenimiento basico de su motocicleta.

Consejos para seleccionar una motocicleta

Seleccione una motocicleta apropiada para el tamafo y condiciones del
conductor. Un motociclista debe poder tocar el suelo con ambos pies cuando el
vehiculo esta detenido. Si se llevara a un pasajero, debe asegurarse de que la
motocicleta tenga un asiento apropiado para acompafiante, asi como descansa-
pies para el pasajero. Debe revisarse la ubicacion de los controles, y

asegurarse de que el conductor los pueda alcanzar y operar facilmente.

Debe adquirirse una motocicleta con la potencia necesaria y a la vez, el
conductor pueda manejar de manera segura. Las motocicletas grandes son
pesadas, y se requiere mas fuerza fisica para empujarla o para levantarla en

caso de que se caiga.
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Conocer a la motocicleta

Un motociclista necesita estar perfectamente familiarizado con los
controles, el manejo y las caracteristicas de su motocicleta. Ademas, antes de
manejar debe asegurarse de que las llantas, las luces direccionales y
delanteras y todas las funciones béasicas de su vehiculo estén en perfectas

condiciones de funcionamiento.
Revision diaria de la motocicleta

Todos los dias, antes de salir, se debe realizar una revision visual de la
motocicleta y sus sistemas. Revisar las luces, las sefiales direccionales, las
llantas, los frenos, el combustible y los niveles de aceite, asi como los espejos y
los cables de control, Reemplazar de inmediato los cables gastados o dafiados.
Lubriqgue y ajuste la cadena de acuerdo con lo indicado en el manual de

operacion.

Hay una serie de operaciones que todo conductor de motocicleta debe
saber realizar para resolver una serie de problemas que le pueden surgir al
circular con ella. Los trabajos indispensables que todo conductor de motocicleta
debe saber hacer son:

e Ajustes y cambios de todos los cables de mando
e Ajuste de la cadena
e Engrase de piezas fundamentales

e Limpieza del filtro de aire
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Accesorios

Es aconsejable que los accesorios que se adquieran para la motocicleta
sean de los llamados "originales”, es decir, los que facilita el fabricante del
vehiculo, ya que tienen todas las garantias. No obstante, también se pueden
adquirir los de otros fabricantes, siempre que estén de acuerdo a las

especificaciones del fabricante.

Los accesorios que se suelen usar mas cominmente son:

e Portaequipajes o similares
e Mecanismos antirrobo

e Pufos y retrovisores

e Escapes y piezas del motor

¢ Neumaticos y amortiguadores

Lo mas recomendable es que la instalacién de los accesorios
sean encomendados a un taller especializado, si no se tiene la seguridad

absoluta de hacerlo bien uno mismo.

5.1 Control y mantenimiento de equipo

Leer el manual de operacion de su motocicleta completamente.
Este dice cual es la forma correcta de operarla, de darle mantenimiento y de
diagnosticar problemas. Llevar el manual con el mensajero, asi como

algunas piezas pequefas de refaccion.
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Es recomendable afiliarse al programa de mantenimiento

propuesto por el fabricante de la moto.

Para una aplicacion adecuada del modelo de rendimiento de combustible
es muy importante la elaboracién y aplicacion de un plan de mantenimiento
del equipo (motocicletas). En los mantenimientos de motocicletas existen

dos tipos:

e Servicio menor: Se refiere basicamente al cambio de aceite y revision

o0 cambio de candelas, éste realiza cada 1000 kil6metros recorridos.

e Servicio mayor: revisar y cambiar si es necesario las fricciones, discos
de frenos, pastillas, este servicio se realiza en un rango de 4000 a

6000 kilbmetros, también depende del uso del vehiculo.

5.2 Apertura de nuevas rutas

En la empresa analizada, se abre una nueva ruta, cuando la
demanda asi lo determina, es decir, si la cantidad de envios excede a los
costos fijos y variables. El departamento de mercado, en conjunto con

operaciones, determinan si es necesario abrir rutas o no.

Para la apertura de nuevas rutas, la implementacion del método no
difiere en forma significativa a la implementacion en las rutas actuales, lo
gue si es conveniente comprobar es que el consumo de combustible
calculado por medio del método sea igual al consumo real, en el caso que la
diferencia sea significativa (tolerancia es de + / - 10%) verificar cuales

fueron las causas que provocaron que el método no sea exacto.
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5.3 Mejoramiento de la tecnologia

El creciente avance de la tecnologia permitira obtener en el futuro un
mejor control sobre las rutas y por consiguiente un mejor control de costos,

tiempos, eficiencia, etc.

Actualmente existe tecnologia capaz de tener un control del 100% del
tiempo, velocidad y nimero de paradas del recorrido de las rutas (aplicado
Unicamente a las principales carreteras del pais), esta tecnologia se apoya
en un sistema satelital (GPS) que permite por medio de una conexién a
Internet llevar un seguimiento del vehiculo por medio de una mapa

interactivo que visualiza el lugar o lugares que el vehiculo recorre.

El tiempo en que se lleva el satélite para enviar la informacion a la
computadora es de aproximadamente dos minutos. La limitante para uso de

esta tecnologia es su alto costo de inversion y de operacion.

Conforme los avances de la tecnologia y la introduccion de nuevas
empresas a competir en este mercado, se espera una reducciéon en los
costos y se podra evaluar la posibilidad de implementar este tipo de
tecnologia.

5.4 Mejoramiento y control de procesos
Paralelamente al mejoramiento de la tecnologia se debe analizar

también el mejoramiento y control de los procesos, es decir, evaluar otros

modelos y estilos de control de procesos.
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Como por ejemplo pagar una comision al mensajero con base a
cantidad de envios entregados y ellos mismos absorban el costo de
combustible o también obtener descuentos en empresas proveedoras del
combustible.
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CONCLUSIONES

Los parametros de medicion adecuados para determinar el consumo de
combustible en una ruta son: tipo de vehiculo, marca, modelo, nimero de
pasajeros, tipo de carretera y topografia del terreno, la relacion existente
entre estos parametros, determinan el rendimiento (en galones) de una

ruta.

La implementacion del modelo permite tener un control del 90% del

recorrido, distancias y tiempo del mensajero en una ruta.

El costo en el consumo de combustible puede disminuir entre el 15y 5

por ciento por ruta.

Por medio del modelo, se tiene un control del 100% de los costos
incurridos en el rubro de combustible, y se reduce la tentacion de

malversacion de fondos por parte de los colabores.
La correcta implementacion del modelo permite mejorar la eficiencia en

las rutas no sélo en reduccién de costos sino que también en satisfaccion

de clientes.
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RECOMENDACIONES

1. Para calcular el requerimiento de combustible de una ruta, es
aconsejable que la persona que realiza el calculo no sea el
mensajero de la ruta, debido a que se pueda generar un sesgo en la

informacién recabada .

2. Se debe supervisar periodicamente las rutas y los vehiculos
utilizados en cada una de ellas, la verificacion del buen manejo y
mantenimiento del vehiculo incide directamente en la eficiencia del

proceso.

3. Comprobar que el tipo de combustible (regular o superior) utilizado
en las pruebas de rendimiento, sea el mismo utilizado diariamente por
el mensajero, con el fin de contar con informacién exacta en la

asignacion de combustible.

4. Es necesario que cada seis meses, se calcule nuevamente el
consumo de combustible y se compare con el consumo real, para
tener informacion actual y precisa en la aplicacion del modelo.

5. Siuna empresa posee varios tipos de vehiculos, es necesario aplicar
el modelo para cada tipo de vehiculo, marcas y modelos, en los
cuales se desee implementar el método, y calcular una matriz de
rendimiento para cada tipo de vehiculo, pues las variables varian

significativamente entre un vehiculo y otro.
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6. ElI éxito o fracaso en la implementacion del modelo, depende

grandemente del involucramiento del jefe de sector y jefes regionales.

116


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

CI)'ck Here to upgr:
Unlimited Pages ar

Your complimentary
use period has ended.
Thank you for using
PDF Complete.

BIBLIOGRAFIA

. Belarmino Roblero. Manual de seleccién y contratacion de personal

(Guatemala: 2001)pp.5-13.

Cabrera, Jorge. "Efectos de la globalizacion” Revista Gerencia (Guatemala)
(223): 35.2002.

Correos y telégrafos. Historia del correo pagina: www.elcorreo.com.gt.
(enero, 2003)

Departamento de mantenimiento honda, Manual de motocicleta

“mantenimiento preventivo”, honda , 2000.
Departamento de relaciones publicas correo nacional. Resefa histérica del
correo nacional. (Edicién Unica; Guatemala: editorial correo nacional,

1999)pp.5.

Keneth Kendall. Analisis y diseiio de sistemas. 2a. Edicion, Prentice-hall
Hispanoamericana, 1997. 85 pp.

Koontz, Haorld, Administracion una perspectiva global 11va. Edicion
McGraw-Hill Interamericana - Division Universidad, 2001. 254pp.

117


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

i Your complimentary
- use period has ended.
Thank you for using

t CO m p I ete PDF Complete.

Click Here to upgr: "

Unlimited Pages a

8. Maynard. Manual del ingeniero industrial. 13 va. Edicion Editorial McGraw-
Hill, USA. 2002 3,25pp.

9. Ponce, Ramiro. “Recursos Humanos como lider estratégico del cambio”
Revista Gerencia (Guatemala) (392):14. 2003.

10.Raul Arredondo, Elaboracion de manuales de procedimientos en
empresas de servicio. (Guatemala: ) pp 2-20.

11.Reyes Carranza, Marvin manualizacion de procesos por medio del método
IDEFO. Tesis Ing. Mec. Ind. Guatemala, universidad de San Carlos de

Guatemala, Facultad de Ingenieria, 2000. 50 pp.

118


http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

:losinedng g "op

:0Je(esuaw [ap eui4

119

$31v10L
n
1]
)
2
2]
o S
X
o c
c 0
< g
£
£
S Dy S
.m,% M D ..nu.w ajualpuad ajuaipuad euejd (sun) v aa
w < S M. () (sauojef) | joueid oyjejse | ‘elaoeliay ‘elLI99e.LIB} ('swuy) . ”w d ('swy) eueyd
ES %;W m T lejol opuanbai oplianbai opuanbas | oyeysy m_ﬁ._wmw._._w elaoe.a]
M,M 5 O .m a|gusnqwo) | ajgisnqwo) | ajgnsnqos - 1 4enjeAs e ejouejsiq
3358 :
2 e N fw .
5 m, S o) :0Jelesusul [op aIquION
SIS -
5 © ‘BYo94 110098 9P BIGUION
-
©
-
>
ic SV.LNY 3d NOIOVNINY313a 30 OLVINYOA

S ®
Do
)
£f
s
T =
x €
L
()



http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22

PDE

use period has ended.

omplete

Click Here to upgrade tc
Unlimited Pages and

Your complimentary

Thank you for using
PDF Complete.

Figura 17. Analisis de rendimiento de rutas

ANALISIS DE RENDIMIENTO DE RUTAS PARA MENSAJEROS MOTORISTAS

NOMBRE ENCARGADO FECHA DE DIA MES ARO
DE SECTOR ELABORACION ‘ ‘ ‘
HORA DE SALIDA | | | LLOEGE ADDAE | | |
| MOTOCICLETA No. | | I | | PLACAS-No. | | |
RENDIMIENTO ACTUAL OPTIMO | TIPOS DE CARRETERA |
| POR KILOMETRO
TERRACERIA
RUTA No | | | | PUNTO DE APOYO | | | | ASFALTO |
| PUNTO DE SERVICIOS EN EL KM |
i
|  PUESTOAOCUPAR FECHA DE INICI |
| JEFE INMEDIATO |
|  PUESTOAOCUPAR FECHA DE INICI |
| JEFE INMEDIATO |
|  PUESTOAOCUPAR FECHA DE INICI |

DEPARTAMENTO | JEFE INMEDIATO

Vo. Bo. Director
Recursos Humanos

Encargado de
Seleccién
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