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RESUMEN

La entrega oportuna de documentos y de mercancias provenientes del
extranjero que requieren de disposiciéon inmediata por parte de su destinatario,
constituye un factor clave de preferencia sobre los altos niveles de competencia

de toda empresa de servicio urgente de mensajeria y paqueteria internacional.

Sin embargo, el advenimiento de nuevos competidores globales y la
maduracion de los actuales, que destacan por su velocidad de envio ofrecidos
como resultado de la eficiencia en su funcionamiento, han conducido a la

empresa sujeta de estudio, a operar con un papel secundario en el mercado.

Por tal razoén, el principal objetivo de la realizacion del presente trabajo de
graduacion, fue disefiar un sistema de almacenamiento aplicando un método
sistematico y especifico de disefio de ingenieria, que permitiera previo a la
planificacién en la inversion de nuevos recursos, la optimizacién de aquellos con
que dispone actualmente la empresa y que a su vez, permita incrementar la
eficiencia del actual proceso de envio, a efecto de alcanzar una ventaja

competitiva.



Los resultados del presente trabajo de graduaciéon demostraron que
derivado de la aplicacion de un método sistemético y especifico de disefio de
ingenieria, el sistema de almacenamiento propuesto serd capaz de optimizar
los recursos con que dispone actualmente la empresa, permitiendo a su vez,
reducir en 84.12 % el tiempo global del proceso de envio de paquetes, segtin
analisis de operaciones efectuada en prueba piloto, garantizando de esta forma,

brindar un servicio eficaz y eficiente a su clientela.

Adicionalmente, el presente trabajo de graduacién permite demostrar que
el sistema de almacenamiento propuesto es efectivo y viable de implementar en
la empresa sujeta de estudio, de tal manera, que se obtendrdn distancias de
recorrido mas cortas, flujos de trabajo mas rdpidos y continuos, empleando
patrones simples de movimiento, manejar unidades de cargas con disefio

optimizado y eliminar tiempos improductivos en equipo y personal.



OBJETIVOS

¢ General

Disefiar un sistema de almacenamiento aplicando disefio de ingenieria,
para optimizar la utilizacion de espacio, equipo y recurso humano que la

conforman, a fin de mejorar la competitividad de la empresa.

¢ Especificos

1. Describir las principales caracteristicas de una empresa de mensajeria y
paqueteria internacional, a efecto de facilitar la comprension de los
términos aplicables que la autoridad aduanera ha establecido para su
control, dando a conocer aquellas funciones, operaciones vy
procedimientos generales que conlleva el desarrollo normal de

actividades.

2. Definir el concepto basico de sistema de almacenamiento, exponiendo
sus funciones y principios, a fin de facilitar la identificacion de los

recursos disponibles a optimizar y de aquellos a evaluar.



3. Describir las fases que constituyen la metodologia para el disefio de
sistemas de almacenamiento (proceso de disefio de ingenieria) para
identificar aquellos elementos a considerar durante la aplicaciéon

sistemadtica del disefio propuesto y asegurar su optimizacion.

4. Analizar el sistema de almacenamiento actual, a fin de identificar los
factores y limitantes que producen una deficiente utilizaciéon de los
recursos disponibles y que inciden en el incumplimiento del tiempo de

entrega de paquetes.

5. Disefiar un sistema de almacenamiento, aplicando las fases que
constituyen la metodologia para el disefio del mismo, optimizando los
recursos con que se cuenta, e incrementar a su vez, la eficiencia del

proceso actual.

6. Disefiar un programa de seguimiento y mejora continua, a fin de
proveer de la informacién necesaria para controlar y mantener la

competitividad del servicio.



INTRODUCCION

El aspecto organizativo y la coordinacién de actividades dentro de una
empresa, son caracteristicas relevantes que influyen directamente en el tiempo
global de los procesos. En especial, en una compafiia de entrega rapida de
mensajeria y paqueteria internacional, donde la rapidez, seriedad,
responsabilidad y sobre todo, el cumplimiento en el tiempo de entrega que
ofrezcan a sus clientes, resultan ser cualidades que permiten proporcionar
valor agregado al servicio que prestan, incidiendo directamente en que se

prefiera de la basta competencia.

Bajo estas condiciones, las limitaciones de espacio en la bodega, las
deficiencias en la coordinaciéon de actividades y el elevado namero de clientes,
han afectado notablemente a la empresa objeto de estudio, en el cumplimiento
del tiempo de entrega ofrecido, dafiando significativamente la imagen y calidad

del servicio que presta.



Por consiguiente, la busqueda de la optimizacion de los recursos actuales,
previo a la planificacion en la inversion en nuevos, y la estratégica coordinacién
de actividades, resulta ser una necesidad, siendo lo mds conveniente y

econémico, a fin de incrementar la eficiencia en el proceso global de entrega.

Para tal fin, el presente trabajo de graduacion propone un disefio de
sistema de almacenamiento que se ajusta a las necesidades, posibilidades y
politicas de la empresa, aplicando un método sistematico y especifico de disefio
de ingenieria, a efecto de optimizar la utilizacién de espacio, equipo y recurso

humano para mejorar la competitividad de la misma.

En el capitulo 1, se realizara una exposicion tedrica de todos los conceptos
relacionados con el servicio de mensajeria, asi como de paqueteria internacional,
y aquellos relacionados con la metodologia para el disefio de sistemas de

almacenamiento.

En el capitulo 2, se describe y analiza el sistema de almacenamiento
actual, a fin de obtener una visién objetiva y un panorama general de la
situacion, que permita identificar los principales factores que afectan la entrega
de paquetes a tiempo y a su vez, determinar los defectos de la distribucién en

planta.

Con la fase de disefio de sistema de almacenamiento, expuesta en el
capitulo 3, se describe la aplicaciéon de la metodologia especifica de disefio de
ingenieria, adaptdndola a las necesidades propias de la empresa, con la cual se

busca la optimizacion de la utilizaciéon del espacio, equipo y recurso humano;



proponiendo a su vez, un nuevo proceso simplificado y continuo, que

contribuira a lograr un incremento sustancial de la eficiencia del mismo.

Con el objeto de comprobar si es viable y efectivo el disefio de sistema de
almacenamiento propuesto, en el capitulo 4, se desarrolla una prueba piloto en
la empresa sujeta de estudio, la cual permitié generar informacién real y
valiosa, cuyos resultados reflejaron que el sistema almacenamiento propuesto
permitird efectivamente optimizar los recursos disponibles y que a su vez,
seglin analisis de operaciones contempladas en el nuevo proceso de envio, éste

permitird reducir en 84.12 % el tiempo global del mismo.

Asi también, en el capitulo 5, se disefiard un programa de seguimiento y
mejora continua, que permite proveer de la informacion necesaria para controlar

y asegurar la calidad del servicio que se presta.



1. GENERALIDADES RELACIONADAS CON EL
SERVICIO DE MENSAJERIA Y PAQUETERIA
INTERNACIONAL

El sector de envios urgentes desempefia hoy en dia, un papel importante
en las cadenas comerciales, debido a que ha logrado convertirse en parte

integrante de la fabricacion y comercializacién de productos industriales.

Algunas industrias, como las que se dedican habitualmente a brindar
apoyo logistico a empresas, es decir, aquellas que prestan servicios de transporte
de mercancias y documentos, inciden sobre las actividades comerciales de éstas
de una forma que pueden afectar los resultados, constituyendo un factor
determinante, en ocasiones del éxito o fracaso de una operacién en particular.
Esto pone en evidencia la gran importancia que revisten empresas como las de

envio urgente.

Indudablemente, son mdultiples los beneficios que pueden brindar las
empresas de servicios de envio urgente en el entorno comercial actual. Pero
ademas de los aportes al sector industrial y comercial, el servicio especializado

de estas empresas, brinda grandes beneficios a los consumidores, que se



evidencian no solamente en la velocidad del envio, sino también en costos mas
bajos, ofrecidos como resultado de la eficiencia del funcionamiento, los cuales se

dan a conocer a continuacion.

1.1 Caracteristicas generales de una empresa de servicio de mensajeria
y paqueteria internacional

Las compaifiias de entrega rapida que han destacado mundialmente, se
distinguen por su rapidez, seriedad, responsabilidad y cumplimiento en el
tiempo de entrega que ofrecen a sus clientes. La posibilidad de efectuar una
circulacion rdpida y rentable de bienes entre fabricantes, mayoristas, minoristas
y el publico consumidor es, en efecto, una exigencia ineludible que impone el

actual mercado competitivo.

Los términos relacionados con el despacho de documentos y encomiendas,
asi como las funciones, operaciones basicas y procedimientos que la autoridad
aduanera ha establecido para facilitar el control de la importacion, transito y
exportacion de mercancias, movilizados bajo el sistema de mensajeria acelerada

se exponen detalladamente a continuacion.

1.1.1 Definiciones relacionadas con el servicio de mensajeria y
paqueteria internacional

Con el objeto de facilitar la comprensiéon de los términos aplicables en el
sistema de entrega rdpida, se define a continuacién, una serie de conceptos que

la autoridad aduanera a adoptado para el mejor entendimiento y control de la



importacion, transito y exportacion de documentos y mercancias por el sistema

de despacho de envios expresos, denominados comtinmente como via courier.

A. Empresa de servicio de mensajeria internacional, entrega rapida

o servicio de mensajeria y paqueteria internacional

Cuando se habla de empresas de servicio de mensajeria internacional, o
entrega rapida, se esta refiriendo a todas aquellas personas juridicas o
individuales, legalmente establecidas, proveedoras de servicios de mensajeria o
paqueteria internacional expreso por encargo de terceros, que se prestan por via
aérea o terrestre, para el traslado de documentos y envios de mercancias, que

requieren de disposiciéon inmediata por parte del destinatario.

B. Mensajeros internacionales

Se les ha denominado con el nombre de mensajeros internacionales, todas
aquellas personas naturales que acttian como portadores de mercancias por

cuenta de una empresa de mensajeria internacional.

C. Tratamiento de mensajeria y paqueteria internacional

Derivado de la necesidad de establecer un procedimiento simplificado, la
autoridad aduanera ha establecido un conjunto de mecanismos y
procedimientos aplicados por las mismas autoridades de aduana, para el

desarrollo 4gil y expedito de las actividades de las empresas de mensajeria



internacional, relacionadas con las operaciones de importacién, exportacién y

transito de los documentos y envios de mercancias.

D. Manifiesto servicio de mensajeria y paqueteria internacional

Cuando las mercancias se presentan y entregan ante la autoridad
aduanera o la entidad autorizada para su recepcion, se presenta un documento
denominado manifiesto, el cual contiene la individualizacion de cada una de las
gufas y el nimero de identificacion o los cédigos de barra que amparan los

envios que se trasladan por medio de una empresa de mensajeria internacional.

E. Guia servicio de mensajeria y paqueteria internacional

El contrato de servicio de mensajeria entre el usuario del servicio y
la empresa de mensajeria internacional, se denomina comtnmente guia, el cual
regula las condiciones del envio, teniendo este documento los efectos de una
guia aérea. En este documento, se debe especificar detalladamente el contenido
de cada uno de los bultos que ampara, asi como todos aquellos datos requeridos

segin el Reglamento del Cédigo Aduanero Uniforme Centroamericano

(RECAUCA).



F. Documentos

Se entiende por documento, cualquier mensaje, informacién o
datos consignados en papeles de cualquier tipo, incluyendo impresos y
fotografias o a través de medios magnéticos o electromagnéticos, de indole
personal, comercial, bancaria, de seguros, oficial, diplomatica, judicial , de

prensa, catdlogos y otros.

G. Encomienda

Aquellas mercancias que requieren de un despacho expreso, tales
como medicamentos que correspondan a prescripciones médicas, muestras de
todo tipo, partes, piezas o elementos de reposicion de maquinarias industriales,
semillas, perfumes, cosméticos, ropa, plantas, animales vivos etc., se denomina

comunmente encomienda.

H. Mercancia de rapido despacho

Se ha clasificado como una mercancia de rapido despacho, a todas
aquellas mercancias que por su naturaleza se le debe dar un trato preferencial,

entre las cuales se pueden citar, las materias explosivas, inflamables o



corrosivas, equipajes, menaje de casa y productos perecederos tales como,
carnes frescas o congeladas, carnes preparadas no envasadas herméticamente,
frutas frescas o congeladas, legumbres de toda clase, leche fresca, pan de toda
clase, pescados y mariscos, quesos que necesitan refrigeraciéon, vacunas, sueros
y, en general, cualquier otra mercancia que por su naturaleza necesite

refrigeracion.

I.  Servicio puerta a puerta

Se ha denominado servicio puerta a puerta, a la modalidad de
servicio que prestan las empresas de mensajeria internacional, consistente en
recoger en el extranjero, embarcar, trasladar al pais de importacion y
nacionalizar, de conformidad con la legislacion vigente, los envios de

mercancias.

J. Saca

Cualquier medio de embalaje, utilizado por las empresas de
mensajeria internacional para el traslado de los envios de mercancias tales

como: bolsas, costales, cajas o contenedores, se denomina saca. (1).

K. Envios postales no comerciales



Se consideran envios postales no comerciales, las mercancias que
son remitidas para uso o consumo personal o familiar del destinatario y que no

seran destinadas a actividades lucrativas.

L. Declaracion aduanera de importacion

El retiro de las mercancias que se encuentren bajo la potestad de la
aduana, para uso o consumo definitivo en el pais, se solicitara por medio de una
declaracién aduanera de importacion. Constituye en si, ademas de la solicitud
de destinacion, la declaraciéon del importador en cuanto se refiere al peso, valor,

fraccion y descripcion arancelaria y demds datos exigibles.

M. Declaraciéon aduanera de exportacion

Cuando se desea solicitar ante la autoridad aduanera la salida de
mercancias nacionales o nacionalizadas destinadas al uso o consumo definitivos

en el extranjero, se presenta la denominada declaracién aduanera de exportaciéon

(2)-

1.1.2 Funciones de un servicio de mensajeria y paqueteria internacional

Las empresas de mensajeria y paqueteria internacional autorizadas como
tales, seran responsables entre otros aspectos, de las siguientes funciones: a)

Rendir una garantia que serad fijada por el servicio aduanero a través de



disposiciones administrativas de cardcter general. b) Mantener un registro de
inventarios de acuerdo con las disposiciones que emita el servicio aduanero. c)
Conservar la copia del manifiesto de entrega rédpida. d) Responder ante la
aduana por cualquier diferencia que se produzca en cantidad, naturaleza y valor
de las mercancias declaradas respecto de lo efectivamente arribado o
embarcado. e) Mantener a disposicion del servicio aduanero los documentos
que sirvieron de base para la confecciéon de los formatos de entrega y salida de

las mercancias.

1.1.3 Operaciones basicas de un servicio de mensajeria y paqueteria

internacional

Las empresas de mensajeria y paqueteria internacional autorizadas como

tales, son responsables de las siguientes operaciones:

a) Embarque de las mercancias desde el extranjero hasta su arribo al pais o
viceversa.

b) Presentacién a la aduana de arribo, de los bultos transportados mediante
manifiesto servicio de mensajeria y paqueteria internacional.

c) Clasificar en la aduana de arribo los bultos o paquetes que por su valor se
consideren envios sin cardcter comercial y los de caracter comercial. Asi
como establecer qué mercaderias, que por su naturaleza, requieren
autorizaciones, permisos licencias o certificados previos a ser

desalmacenados.



d) Pago en la aduana de arribo de los derechos arancelarios, el impuesto al
valor agregado (IVA) y demds tributos aplicables, cuando sean
consignatarias de las mercancias.

e) En la sede del servicio de mensajeria y paqueteria internacional, recibir,
almacenar, seleccionar y enviar los documentos o paquetes a su destino final

de la forma mas rapida posible. (2)

1.14 Formalidades para operar como empresa de mensajeria

internacional

Las empresas de mensajeria internacional que deseen actuar bajo el
tratamiento de servicio de mensajeria y paqueteria internacional, deberan ser
autorizadas por la entidad correspondiente, la cual llevara el registro de las

empresas autorizadas, exigiendo los siguientes documentos:

a) Solicitud con los requisitos que exige el articulo 122 del Cédigo Tributario.

b) Fotocopia legalizada de la Patente de Comercio.

c) Fotocopia legalizada del carné que acredita el ntimero de identificacion
tributaria (NIT) respectivo.

d) En el caso de sociedades mercantiles, fotocopia legalizada del testimonio de
la escritura constitutiva y de sus modificaciones, si las hubiera , asi como del
acta notarial donde conste el nombramiento del representante legal,
debidamente razonados por el Registro Mercantil.

e) Constancia legalizada por el Ministerio de Relaciones Exteriores, que acredite
a la empresa solicitante, como agente o representante de una empresa de

mensajeria internacional constituida en el extranjero.



f) Noémina de los empleados de la empresa de mensajeria internacional,
designados por ésta, para actuar ante las aduanas del pais, en el tratamiento
de servicio de mensajeria y paqueteria internacional, con el nombre completo

y los ntimeros de orden y registro de la cédula de vecindad de cada uno de

ellos (3).

1.1.5 Responsabilidades de las empresas de servicio de mensajeria y

paqueteria internacional ante la aduana

Las empresas de mensajeria internacional responderan ante la aduana del
estricto cumplimiento de las formalidades y exigencias contempladas en los
incisos precedentes y en los documentos suscritos por dichas empresas.
Asimismo, responderan de la veracidad y exactitud de los datos declarados en

tales documentos.

La presentaciéon de documentos y encomiendas ante el servicio aduanero
serd una de sus principales responsabilidades, los que no podréan ser entregados
a sus destinatarios sin previa autorizacion de este. Asi también, seran
responsables del oportuno pago de los derechos, demds gravamenes aduaneros
y multas eventualmente aplicables, actuando como mandatario en

representacion del consignatario de las mercancias (2).

1.1.6 Forma de arribo, presentacion y entrega de mercancias ante la

aduana



La forma que pueden arribar al pais las sacas o valijas conteniendo
documentos y/o mercancias pueden efectuarse mediante las siguientes

modalidades de transporte:

a) Vehiculos aéreos de empresas de transporte que regularmente ingresan o
salen del pais.
b) Mensajeros internacionales, que viajan en avién como pasajeros.

c) Vehiculos propios, aéreos o terrestres de las empresas de correo rapido.

Las empresas de entrega rdpida, previamente a la entrega fisica de las
sacas o valijas que contengan documentos o mercancias a la aduana; sean éstas
para importacion o exportacién, serdn responsables que todos los bultos
transportados, consignados a su nombre, se encuentren debidamente sellados y
con etiquetas exteriores, en las que debe encontrarse consignada la siguiente

informacién:

a) Nombre y direccién del expedidor

b) Nombre y direccién del consignatario

c) Descripcion y cantidad de las mercancias o documentos que contiene

d) Valor de las mercancias, expresado en doélares de los Estados Unidos de

Norteamérica

Con el objeto de agilizar el desaduanaje de las mercancias arribadas al pais,
afectas a derechos, impuestos y demds gravamenes, deberan presentarse en

sacas o valijas separadas de las que contengan correspondencia, catalogos,



folletos y documentacion en general, sin caracter comercial. Las sacas, deberan

arribar selladas desde su origen que permitan su identificacién (numerados).

Para tal fin, las sacas o valijas que contengan mercancias seran de color rojo
o bien se identificardn con etiqueta color rojo. Las sacas o valijas que contengan
documentos, seran de color verde o bien deberan de identificarse con etiqueta
de color verde. Las sacas o valijas que contengan mercancias en transito
o desembarcadas por error, se les deberd adherir etiqueta donde se consigne su

destino final.

Cualquiera sea el monto de arribo al pais de mercancias de naturaleza del
servicio de mensajeria y paqueteria internacional, las empresas de entrega
rapida o servicio de mensajeria y paqueteria internacional, deberan emitir el
manifiesto servicio de mensajeria y paqueteria internacional, documento que debera
contener la relacion de sacas o valijas, que se encuentren consignadas a su
nombre y, en detalle con el contenido de cada una de ellas, constituyéndose en
la base para todos los efectos de la presentaciéon de las mercancias ante la

aduana.

Dicho documento debe diferenciarse del manifiesto que obligatoriamente
debe emitir transportistas al ingreso al pais, cuando las sacas o valijas arriban
como carga aérea o terrestre. Recibidos los manifiestos servicio de mensajeria y

paqueteria internacional, la aduana seleccionara de cada uno de ellos, las



mercancias que seran sometidas a revision fisica. Quedaran sometidas a este

sistema s6lo aquellas mercancias en condiciones de ser importadas.

La entrega de mercancias a la aduana de ingreso, se realizara de acuerdo
con las normas que a continuacion se indican, segtn la forma que arribaren al
pais y/o destino final:

a) La entrega efectiva de los envios de servicio de mensajeria y paqueteria
internacional, una vez arribados fisicamente al pais, s6lo podra realizarla el o los
representantes de la empresa de entrega rdpida ante la aduana, los que
permaneceran depositados en los lugares habilitados para estos efectos, hasta su
legal desaduanaje o retiro de estos para el envio hacia su destino final.

b) Las sacas o valijas arribadas deberdn ser entregadas al encargado del

almacén.

Entregadas las sacas o valijas por el transportista, en los términos
sefialados en el parrafo que antecede, las empresas de entrega rapida seran
responsables que los bultos consignados a su nombre ingresen al recinto
aduanero habilitado para la recepcion, verificaciéon y depdsito de mercancia de

naturaleza de servicio de mensajeria y paqueteria internacional.

En el caso de mercancias transportadas por mensajeros internacionales,
que viajen como pasajeros, tendran que ser puestas a disposicién de la aduana a
fin de que verifiquen la exacta correspondencia de lo declarado en el manifiesto
o guia servicio de mensajeria y paqueteria internacional en cuanto a su

naturaleza, cantidad y valores.



El personal técnico aduanero debera de verificar el estado y condicién
externa de los bultos. En caso de embalajes deteriorados o con diferencias de
peso, deberd dejar constancia de esta circunstancia en el manifiesto servicio de

mensajeria y paqueteria internacional .

Las mercancias de servicio de mensajeria y paqueteria internacional
arribadas al pais via aérea permaneceran depositadas bajo almacenamiento
temporal en el local de la aduana habilitado para el tratamiento de servicio de
mensajeria y paqueteria internacional, hasta que sean desaduanadas para su
legal importacion o hasta su retiro de tal recinto para continuar su viaje hacia su

destino final, como el es caso de las mercancias arribadas en trénsito por el pais

(4)-

1.1.7 Tratamiento aduanero de servicio de mensajeria y paqueteria

internacional

Los envios recibidos o enviados bajo sistemas de entrega rapida o servicio
de mensajeria y paqueteria internacional cuyo valor CIF se determine por el
servicio aduanero, siempre que no exceda de mil pesos centroamericanos, o su
equivalente en moneda local, serd objeto de un procedimiento simplificado con
el pago de tributos, como se demuestra en la figura 1 cuando corresponda.
Aquellos envios cuyo valor CIF supere el monto sefialado anteriormente,
estardn sujetos al procedimiento general de importacion y exportaciéon
definitiva, el cual consiste en la presentaciéon de la declaracién, ya sea de

importaciéon o exportacion, efectuada por un agente de aduanas o apoderado



especial, ante el servicio aduanero para su correspondiente autorizacién previo
cumplimiento del pago de tributos y demads requisitos arancelarios y no

arancelarios.

El procedimiento para el despacho aduanero de envios transportados por
el sistema de entrega rapida o servicio de mensajeria y paqueteria internacional,
debera ser simplificado, debiendo tener en cuenta los convenios internacionales
sobre la materia y serd establecido por el servicio aduanero a través de

disposiciones administrativas de caracter general.

La declaraciéon de mercancias para el sistema de rapido despacho, serd
formulada de oficio o por el operador de servicio de mensajeria y paqueteria
internacional mediante una declaracion consolidada sobre la base de la guia
master, siempre que el valor CIF de cada consignacién no supere el monto
establecido anteriormente. Para ello se deberd utilizar la transmisién
electronica mediante la interconexién al sistema automatizado del servicio

aduanero. (5)



Figura 1. Procedimiento para tratamiento aduanero de servicio de mensajeria
Y paqueteria internacional
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1.2. Conceptos basicos de un sistema de almacenamiento

La circulacion de productos, su recepcién, almacenaje, seleccién y envio de
bienes, son elementos de especial importancia que conforman todo sistema de
almacenamiento, y por consiguiente, deben interactuar en armonia con el
objeto de mejorar la productividad en general y a su vez, optimizar el

aprovechamiento racional de recursos.

Dada su gran importancia, es preciso estudiar, valorar y dimensionar el
impacto que tienen cada uno de estos elementos en el funcionamiento eficiente
del sistema, asi como reconocer las limitantes que afectan directamente al
mismo, como lo es el espacio, equipo y personal disponibles, los cuales deben

de utilizarse 6ptimamente para obtener asi una ventaja competitiva.

1.2.1 Definicion de sistema de almacenamiento

Un sistema de almacenamiento consiste en la recepciéon de bienes desde un
proceso productivo o de un proveedor, el almacenamiento de los bienes en una
bodega hasta que sean requeridos por el cliente o usuario, la selecciéon de los

bienes almacenados cuando estos sean requeridos, y el envio de los bienes al



cliente o usuario, todo esto mediante la utilizacion de los recursos de espacio y

personal que conforman el sistema (6). Dicho proceso se muestra en la figura 2.

Figura 2. Diagrama de flujo del proceso general de un sistema de
almacenamiento

Asunto: Proceso general en un sistema de almacenamiento ~ Fecha :

Método: Analista:
Inicia: Area de descarga Finaliza: Area de carga o envio.
Recepcion de bienes
T1 desde un proceso productivo
del proveedor.
Almacenamiento de los bienes
T2 hasta que sean requeridos por el
cliente o usuario.
Seleccion de bienes almacenados
T3 cuando estos sean requeridos.
Envio de bienes a cliente o
T4 usuario.

1.2.2 Funciones de un sistema de almacenamiento



Las funciones bésicas de todo sistema de almacenamiento son las

siguientes:

a) Recepcion de bienes;
b) Almacenamiento de bienes en una bodega;
c) Seleccion de bienes

d) Envio de bienes

Algunas otras actividades que pueden considerarse en algunos casos como
funciones de un sistema de almacenamiento son, la identificacion y clasificacién

de productos, la acumulacion de o¢rdenes de pedidos, empaque vy

mantenimiento de registros de existencias (7).
1.2.3 Objetivos de un sistema de almacenamiento

El objetivo principal de todo sistema de almacenamiento es maximizar la

utilizacién de sus recursos, en tanto se satisfagan los requerimientos de los

usuarios o clientes .

Los recursos disponibles en todo sistema de almacenamiento son:
a) El espacio

b) El equipo y

c) El personal

Los requerimientos de los usuarios o clientes son, basicamente, dos:



a) Que el producto correcto esté disponible en el lugar y tiempo correctos; y
b) Que el producto sea recibido por el usuario o cliente en una condicién
adecuada para su utilizacion.

Por consiguiente, en el disefio de sistemas de almacenamiento se tienen

como objetivos especificos los siguientes:

a) maximizar la utilizaciéon del espacio, a fin de emplear efectivamente el espacio
ctubico disponible;

b) maximizar la utilizacién del equipo, con el objeto de aumentar la capacidad
de aprovechamiento del mismo;

c) maximizar la utilizacién de mano de obra, a fin de minimizar el tiempo ocioso
en la realizacion de actividades;

d) maximizar la accesibilidad a todos los bienes, con el objeto de facilitar la
identificacion y localizaciéon de los mismos;

e) maximizar la proteccién de todos los articulos, a fin de minimizar pérdidas o

dafios a los mismos (8).

1.2.4 Principios de disefio de sistemas de almacenamiento

Las actividades basicas de recepcién, almacenamiento, seleccion y envio
que se realizan en todo sistema de almacenamiento, son, en si, actividades
dindmicas que mantienen a los productos en constante movimiento interno y

externo, es decir, dentro y fuera del drea de almacenamiento, respectivamente.



Esta caracteristica dindmica de los sistemas de almacenamiento tiene
relacion directa con el concepto de manejo de materiales que es la metodologia
utilizada para optimizar el movimiento de materiales en una actividad
productiva.

A continuacioén se presenta en la tabla I, los principios que constituyen el
punto de partida para el desarrollo del diseho de un sistema de
almacenamiento, pero en ningn momento representan reglas absolutas; deben
ser aplicados con sentido comtun. Deben utilizarse como una guia general, tanto
para la realizacion del disefio, como para la evaluacion de sistemas de

almacenamiento ya existentes.

1.2.5 Metodologia para el diseiio de sistemas de almacenamiento

(proceso de disefio de ingenieria)

Cuando se requiere disefiar un almacén que se adapte a las necesidades
especificas de la empresa, es necesario considerar previamente los
requerimientos de equipo, personal y espacio para cada una de las actividades
que conforman el sistema almacenamiento, los cuales deben ser calculados

tomando en cuenta los niveles o volimenes de productos a almacenar.

Para el efecto, es indispensable aplicar una metodologia especifica para el
disefio de sistemas de almacenamiento, el cual es también llamado proceso de

disefio de ingenieria, el cual se expone en detalle a continuacion.

1.2.5.1. Fases del diseno de sistemas de almacenamiento



Para la realizacién del disefio de nuevos sistemas de almacenamiento y de
manejo de materiales, deberd utilizarse un método sistemédtico y organizado;
para ello existe como se menciond anteriormente, el método conocido  como
proceso de disefio de ingenieria que, especificamente para el.

Tabla I. Principios de disefio de sistema de almacenamiento

Principio Descripcion

Orientacién Estudiar métodos, limitaciones y problemas existentes en el sistema
actual antes de planificar.

Planificacion Planear los requerimientos, opciones y posibles eventualidades para
todas las actividades de manejo y almacenamiento de materiales

Sistemas Integrar las actividades de manejo y almacenamiento que sean
econémicamente viables dentro de un sistema coordinado de
operaciones.

Unidad de carga| Manejar el producto en un arreglo de unidad de carga que sea lo mas
grande y practico posible.
Utilizacion del espacio| Utilizar efectivamente todo el espacio ctibico disponible.

Ergonomia Estudiar las limitaciones humanas para el disefio del equipo de
manejo de materiales y los procedimientos para la interaccién efectiva
con el personal que forma parte del sistema.

Flexibilidad Utilizar métodos y equipo que puedan realizar diferentes trabajos y
tareas bajo diferentes condiciones de operacion.

Simplificacion Reducir, combinar o eliminar movimientos y/o equipo innecesario con
el fin de simplificar el manejo de materiales.

Seguridad Considerar la seguridad industrial en el equipo y métodos utilizados en

el manejo de materiales.
Computarizacion | Considerarla en el manejo de materiales y en sistemas de
almacenamiento para mejorar el control v la informacion.
Flujo del sistema| Integrar el flujo de datos con el flujo de materiales en el
manejo y almacenamiento.
Distribucién Preparar una secuencia de operaciones y una distribucién de equipo con
el objeto de optimizar el flujo de materiales.

antenimiento Preparar un plan de mantenimiento preventivo y de reparaciones
HM calendarizadas para todo el equipo de manejo de materiales.




disefio de nuevos sistemas de almacenamiento, consiste en las siguientes fases:

a) Definicién de objetivos y alcance del sistema de almacenamiento: es esencial
que los productos a ser almacenados sean detallados, cuantitativamente; deben

identificarse los volimenes o niveles de actividad de productos a almacenar.

b) Andlisis de requerimientos necesarios: es indispensable considerar los
requerimientos de equipo, personal y espacio para las actividades de recepcion,

almacenamiento, selecciéon y envio de productos.

c) Disefiar eficazmente un sistema de almacenamiento. La opcién debera
cumplir con los objetivos de todo sistema de almacenamiento y debera incluir
como minimo la informacién de los volimenes de productos a almacenar y los

requerimientos necesarios para ello.

d) Evaluacion de disefios opcionales de sistemas de almacenamiento: sobre la
base de un criterio previamente definido, clasificar estos disefios y para cada
uno, identificar los factores que puedan afectarlos y evaluar su incidencia sobre
el sistema o su operacion. El disefio a elegir, deberd satisfacer las metas y
objetivos especificos de un sistema de almacenamiento en particular, lo cual

constituye el factor mas importante (9).



A continuacién, en la figura 3 se muestra mediante diagrama del

proceso, las fases que constituyen el disefio de un sistema de almacenamiento.

Figura 3. Diagrama del proceso para el diseiio de un sistema de
almacenamiento (fases)

Definir objetivos y alcances del sistema
de almacenamiento

v

Analizar los requerimientos de equipo,
personal y espacio para cada uno de
los elementos del sistema de
almacenamiento

v

Disefiar un sistema de almacenamiento
con el objeto de que cumpla con los
objetivos para la creacién de
los mismos

’

Evaluacién de disefios opcionales de
sistemas de almacenamiento, eligiendo
aquel que satisfaga las metas y objetivos
de todo sistema de almacenamiento

Cay O



1.2.6 Planificacion del espacio

La planificacién del espacio necesario para realizar las actividades de todo
sistema de almacenamiento consiste, basicamente, en documentar en forma
cuantitativa los requerimientos de espacio de la bodega en donde se realizaran

dichas actividades, con base en un determinado horizonte de planificacion.

Entre las actividades que se realizan en un sistema de almacenamiento, son
dos de ellas las que requieren una planificacion del espacio en donde se
llevaran a cabo. La primera actividad es la transferencia de productos hacia
adentro y hacia afuera de la bodega, es decir, las actividades de recepcién y
salida de productos. La segunda actividad se refiere al almacenamiento de los

productos de acuerdo con una planificacion previa.

1.2.6.1 Planificacion del espacio para el almacenamiento de bienes

El espacio para el almacenamiento comprende la mayor parte del
espacio total contenido dentro de la bodega. El elemento primordial, en el
proceso de planificacion de wuna bodega, es la cuantificacion de los
requerimientos de espacio para el almacenamiento de los bienes. Las etapas

necesarias para definir estos requerimientos de espacio son:



1.2.6.1.1 Definir los bienes a ser almacenados

Los datos necesarios son: a) las caracteristicas fisicas de los productos a
almacenarse, obtenidos en un andlisis; b) las cantidades maxima, promedio y
planeada de unidades de carga (determinado ntimero de articulos arreglados y
agrupados, de tal manera que puedan ser levantados y movidos como un objeto
tnico) de cada bien a almacenarse y c) los métodos de almacenamiento

utilizados y sus requerimientos de espacio.

1.2.6.1.2 Determinacion del método de almacenamiento

Para ello se deben conocer los métodos existentes de almacenamiento y
sus caracteristicas, las cuales se presentan en el inciso 1.2.7. de este documento.
Para facilitar la decisién de utilizar uno de los métodos de almacenamiento,
deben considerarse las caracteristicas propias del caso en estudio y evaluar las
ventajas y desventajas que tienen cada uno de estos métodos, tomando en
cuenta los siguientes aspectos: a) utilizaciéon de espacio, b) accesibilidad y c)

eficiencia en el manejo de materiales (10).

1.2.6.1.3 Determinacién de requerimientos de espacio en la

utilizacion de los distintos métodos de almacenamiento



La determinacion de los requerimientos de espacio para el

almacenamiento, depende de dos factores importantes:

1)

La naturaleza de los productos a ser almacenados: se refiere a la definicion

de las caracteristicas fisicas de los bienes a ser almacenados y los niveles

planeados que se manejaran en la bodega.

2)

Naturaleza de los métodos de almacenamiento y de manejo de materiales

utilizados: se refiere a los siguientes aspectos:

a)

Consideraciones respecto de los pasillos: se refiere al porcentaje de espacio
ocupado por pasillos o corredores dentro del area de almacenamiento, el
método de almacenamiento que se utilizard determina el namero de pasillos
necesarios y los métodos de manejo de materiales determinaran su anchura.
Estas consideraciones se obtienen facilmente, analizando el plano de la
distribucion de la bodega y calculando el porcentaje de espacio asignado a

pasillos.

Consideraciones respecto del estibamiento: se refiere al porcentaje de espacio
de almacenamiento perdido por el uso inefectivo de la capacidad fisica del
area de almacenamiento. El estibamiento provoca que una localidad sea

parcialmente ocupada con productos.

Consideraciones sobre ingreso y egreso: se refiere a los requerimientos de
espacio necesarios para permitir que los bienes sean facilmente almacenados

y extraidos de su localidad asignada (11).



1.2.6.2  Planificacion del espacio para recepciéon y salida de

productos

Las actividades de recepcion y salida de productos consisten, como
su nombre lo indica, en el ingreso y envio de materiales, hacia adentro y afuera
de la bodega, respectivamente. La importancia de hacer una correcta
planificaciéon del espacio para llevar a cabo la recepcion y envio de productos
radica en, que en la medida que estas sean eficientes y efectivas, asi, sera
eficiente y efectivo el sistema de almacenamiento, visto como un todo. Las
etapas necesarias para definir correctamente los requerimientos de espacio de

las areas dedicadas a la recepcién y salida de productos son:

a) Definir los materiales o bienes a ser recibidos y aquellos a ser extraidos

de la bodega;

b) Determinar los requerimientos de espacio para el area de embarque de

productos;

c) Determinar los requerimientos de espacio para circulacién de vehiculos

transportadores de productos;

d) Hacer las consideraciones necesarias para el movimiento dentro de las

areas de recepcion y salida;



e) Determinar los requerimientos de espacio para la colocaciéon de productos en

transito.

f) Determinar los requerimientos de espacio para las actividades relacionadas

con recepcion y salida de productos (12).

1.2.7 Descripcion y caracteristicas de los principales métodos de
almacenamiento

Con el objeto de aplicar la filosofia de almacenamiento idénea al caso
sujeto de andlisis, se deberd conocer los métodos de almacenamiento existentes
y sus caracteristicas propias, evaluando las ventajas y desventajas que conlleva
su aplicacion, a fin de comparar los mismos y facilitar la decisiéon de adoptar
uno de los mismos, el cual debera satisfacer aspectos tales como: Optima
utilizacién del espacio disponible, accesibilidad de los bienes y eficiencia en el

manejo de materiales, entre otros.

1.2.7.1 Método de localidades al azar

Cualquier producto mantenido en inventario (PMI) puede ser colocado en
cualquier localidad de almacenamiento disponible y después ese mismo PMI
puede ser colocado en una localidad diferente. Entre las caracteristicas de este
método estan, que al ingresar uno o varios productos, se les asigna la localidad
maés cercana posible. Los retiros de productos se hacen con el método PEPS
(primero en entrar, primero en salir), permitiendo una rotacién uniforme del

inventario.



Este método posee la ventaja de una excelente utilizacion del espacio
disponible, debido a que es basado en niveles promedio de inventarios y por
consiguiente, requiere de menor cantidad del mismo. Asi también, existe una
buena accesibilidad a los mismos, siempre y cuando, exista un buen sistema de

localizacion.

Con respecto a la eficiencia en el manejo de materiales, se considera que
el sistema aporta un buen manejo del mismo, debido a que los bienes son
recibidos, almacenados, seleccionados y enviados, siguiendo los principios

descritos, siguiendo un flujo directo y econémico.

1.2.7.2 Método de localidades asignadas

Cada PMI es asignado a una localidad fija en el drea de almacenamiento;
para un determinado PMI, solamente puede ser almacenado en la localidad
asignada a €l y ningtn otro producto puede ser colocado en ese lugar. Entre sus
principales caracteristicas estdin que la asignacién de localidades puede
realizarse con base en dos parametros: a) secuencia en la numeraciéon o
codificacion de los productos, b) el nivel de actividad (nimero de ingresos o

retiros por unidad de tiempo) y de inventarios de los productos.

Los PMI con mas actividad se asignan a las localidades mas cercanas, y los
de menos actividad, a las mas lejanas. Debido a que es basado en niveles
maximos de inventarios, requiere mas espacio y derivado de esto, posee una
pobre utilizacién del mismo. Por el contrario, se considera que es el método que

posee una excelente accesibilidad a los bienes, debido a que cada PMI tiene un



tnico y fijo lugar en el area de almacenamiento. Asi también, por los principios

descritos obedece a un correcto manejo de materiales.

1.2.7.3 Método de localidades combinadas

Es la combinacién de los métodos de localidades al azar y localidades
asignadas. Entre sus principales caracteristicas se encuentran que las existencias
en exceso pueden almacenarse en localidades al azar, y una cantidad moderada
de existencias se almacena en localidades asignadas, y asi facilitar la preparacion

de pedidos.

Si se manejan muchos PMI, éstos se pueden clasificar con base en su tasa
de actividad: los PMI ordenados en categorias genéricas se almacenan en
localidades asignadas, y los PMI pertenecientes a cada categoria se almacenan

en localidades al azar.

La eficiente wutilizacion del espacio, depende del grado de
almacenamiento aplicado al azar, mientras mas productos almacenados al azar,

mas eficiente es su utilizacién.

Asi también, posee buena accesibilidad a los bienes, siempre y cuando
exista un buen sistema de localizacién de productos almacenados al azar. Por el
contrario, se considera que posee un pobre manejo de materiales, resultado de
que los productos pueden ser almacenados y seleccionados en d&reas de
localidades al azar o en localidades asignadas, realizando por consiguiente,

operaciones extras en su manejo (13).



2. DESCRIPCION Y ANALISIS DEL SISTEMA DE
ALMACENAMIENTO ACTUAL

A fin de identificar las causas que producen el incumplimiento en la
entrega de paquetes a tiempo, se llevé a cabo un diagnéstico de la situacion real
de la empresa en lo referente al proceso de envio de los mismos, el cual describe
y analiza el sistema de almacenamiento actual, especificamente en las

actividades de recepcién, almacenaje, preparacion, envio y control de paquetes.

2.1 Descripcion y analisis del sistema de almacenamiento actual

En la basqueda de un nuevo sistema de almacenamiento que se adapte a
las necesidades propias de la empresa y de sus clientes, es crucial establecer el
uso mas eficiente de los recursos disponibles. Para el efecto, se hace
imprescindible identificar los factores que actualmente producen una deficiente
utilizacién de los recursos humano, espacio y equipo, que conforman el sistema
de almacenamiento del caso sujeto de analisis, con el objeto de modificarlos o

eliminarlos en la etapa del disefio del mismo.

2.1.1 Descripcion y analisis del proceso de recepcién actual de bienes



Para la actividad de recepciéon de paquetes se tiene un reducido espacio
asignado, desde que se inicia el proceso de recepcién de paquetes, se descarga
la totalidad de bultos, colocando etiqueta de recibido, se cuenta la totalidad de

bultos confrontando con la cantidad esperada.

Posteriormente, se agrupan los paquetes con mismo ndmero de guia
aérea colocandoles cinta adhesiva, luego se clasifican los paquetes segtn el 4rea
de almacenamiento que corresponda (refrigerados o secos) colocdndoles la

etiqueta respectiva.

Finalmente, el auxiliar de almacén confronta datos logisticos con el
manifiesto de carga, repesando los mismos, colocandole la respectiva etiqueta
con la informacién de ingreso, se cargan los paquetes en tarima hasta un
maximo de 1200 kg. vy se transportan al area respectiva de almacenaje

(refrigerados o secos ).

Debido a que, en esta drea se reciben y clasifican los paquetes (segtin sean
refrigerados o secos), se genera desorden, provocando tardanza en su
almacenamiento, ya que, el tiempo en la revisién de la documentacién de los
respectivos paquetes en cierto momento excede la capacidad de recepciéon
provocando acumulacién fisica de los mismos hasta el punto en que el area se
mantiene congestionada, por carecer de suficiente personal y tener esta drea
una doble finalidad. Por consiguiente, se provoca desorden y facil confusién

de los paquetes que atin no han sido revisados con los clasificados.



2.1.2 Descripciéon y analisis del almacenamiento actual de paquetes

en la bodega

Los tres encargados de almacén, transportan desde el area de recepcion-
clasificacioén, los paquetes o bultos, hacia el area de almacenamiento (bodega)
mediante carretillas industriales o montacargas, colocandolos de acuerdo a las
zonas correspondientes de destino o llevandolos al area de refrigeraciéon

cuando se requiera (productos perecederos).

En esta 4rea es donde precisamente se generan nuevos problemas, ya que
frecuentemente sucede que ciertos estantes se llenan a su maxima capacidad,
obligando a que se coloque el resto de paquetes propios de ese lugar, en
espacios al azar que se encuentran disponibles, perdiendo el control de la
ubicacién de los mismos, haciéndolos vulnerables a un manejo inadecuado por

estar en contacto directo con el piso.

Otro inconveniente surge cuando los productos urgentes o perecederos se
encuentran muy alejados del area de salida, ocasionando mayor cantidad de
movimientos y por consiguiente, mayor tiempo invertido en el despacho de los

mismos.

Asi también, se ha detectado que en la bodega existen paquetes y bultos
distribuidos desordenadamente por toda el area y que han permanecido por
largo tiempo sin movimiento, como resultado de poseer un destino equivocado

o no haber presentado reclamo alguno por parte de su destinatario. Lo anterior



ocasiona que espacios esenciales para el adecuado manejo de materiales se
encuentren ocupados y bloqueen el facil acceso de los paquetes que recién

ingresan.

Todo lo anterior ocasiona que se acumulen demoras innecesarias durante

todo este proceso, repercutiendo en el tiempo de distribucion final.

2.1.3 Descripcion y analisis del proceso actual de preparacién de envios

En este proceso, los encargados de preparaciéon de pedidos localizan en
los estantes asignados por zonas, los paquetes o bultos con fecha y hora menos
recientes, de acuerdo con la correspondiente etiqueta de ingreso y de
conformidad con el manifiesto de entrega. Estos paquetes son colocados en una

banda circular en donde, surgen los siguientes problemas:

1) los pasillos para el transito de los montacargas son utilizados para el

almacenamiento temporal de los pedidosy/o

2) el area de envio de productos es utilizada a su vez, como &area de
preparacion de pedidos, de lo cual resulta un nuevo problema, ya que la
misma, no es lo suficientemente amplia como para abarcar la realizacion

de ambas actividades.

Para la actividad de preparaciéon de pedidos se tienen asignados dos
montacargas y cuatro carretillas industriales; los montacargas son utilizados,

pero no en la preparaciéon de pedidos, sino, para mover producto que se



encuentra ubicado en los pasillos de circulacién. Este método es poco eficiente,
pues la mayor parte del tiempo, los montacargas se encuentran reubicando
producto, el que por lo general, nunca es dejado en el lugar correcto, debido a
que las localidades que les corresponden estan llenas o no son accesibles, lo que

no permite una movilizacién adecuada al momento de preparar los pedidos.

A pesar de que existe un espacio definido, surge un nuevo problema,
debido a la inexistencia de un area destinada especificamente a la preparacion
de pedidos, ya que la misma es utilizada con doble finalidad, preparar los
pedidos y enviarlos una vez se tenga disponibilidad de unidades de transporte,

produciendo confusién con los paquetes pertenecientes a otras rutas.

2.1.4 Descripcion y analisis del proceso actual de envio de bienes

Para la actividad de envio de pedidos, se tienen asignadas tres
carretillas industriales eléctricas, las que se utilizan para mover los paquetes
desde los lugares en los que se encuentren, debido a que el drea que se dispone
es muy reducida y la acumulacién fisica en cierto momento excede de la
capacidad de espacio disponible, teniendo que revisar mas de una vez para
evitar que determinados paquetes se incluyan en rutas equivocadas,
produciendo que la movilizacion de los paquetes, hacia las unidades de

transporte, sea lenta.

2.1.5 Descripcién y analisis del proceso actual de control de envios

Los repartidores llevan consigo un registro de los paquetes que llegaron

efectivamente a su destino y los que no pudieron entregarse por motivo de



registrar direccion equivocada o por ausencia del destinatario, dejando en este
caso, un aviso de llegada.

Las boletas de confirmacién son trasladadas a las oficinas centrales, en
donde se registra en computo, aquellos que fueron entregados a su destinatario
y los que se encuentran pendientes de reclamo, paquetes que por carecer de un
espacio especifico son reingresados desordenadamente en el area de

almacenamiento.

En general, el sistema de almacenamiento actual, padece de muchos
defectos en cuanto a distribuciéon en planta, debido a que no se ha planificado
de acuerdo a las necesidades que el proceso exige, provocando una deficiente
utilizacién de la capacidad del recurso humano, equipo y de espacio disponible,
agudizado por el desorden que existe en la bodega, lo que produce que su
utilizacién no sea la 6ptima. En la figura 4 se observa parte del drea que

constituye la bodega actual de la empresa objeto de estudio.

Figura 4. Vista en elevacion de la bodega actual




2.1.6 Diagrama de flujo del proceso actual

Con el objeto de contar con una vision objetiva y un panorama global de la
situacion actual en la empresa sujeta de estudio, se aprecia en la figura 5 el
diagrama de flujo del proceso, que muestra la secuencia logica del proceso
general de envio (actual) , mismo que facilitara la identificacién de periodos no
productivos y todos aquellos factores que afecten de alguna forma la

continuidad del mismo.

2.1.7 Distribucion del area de bodega segtin el sistema actual

Con el propésito de verificar si la disposicion de los materiales,
magquinaria, equipo y mano de obra es la adecuada, se presenta en la figura 6, la
distribucién del drea de la bodega del sistema actual, que facilitaré el anélisis de

la distribucion de los recursos y de estaciones de trabajo, estableciendo si existe



la posibilidad de minimizar el flujo o la circulaciéon de una operaciéon a la

siguiente.

Figura 5. Diagrama de flujo del proceso general de envio (actual)

Asunto: Proceso de envio de mensajeria y paqueteria Fecha: 10/06/2002
Método: Actual Analista: Brenda P. Hernandez Folgar.

Inicia: Area de descarga Finaliza: Area de envio

4ﬁ




etiquetas

40 min.

15.7 min

34.3 min.

etiquetas

50.1 min.

Manifiesto de carga

73.44 min.

38.57 min.

0..35 min.

Etiquetas

30.58 min.

Continuacion

©,
.

1)
N

Descargar totalidad de bultos, colocando etiqueta en ¢/ paquete.

Contar totalidad de bultos, confrontando con cantidad esperada.

Agrupar paquetes con mismo niimero de guifa aérea y colocar cinta

adhesiva.

Clasificar paquetes segiin drea de almacenamiento (refrigerados

o secos), colocando su respectiva etiqueta

Confrontar datos logisticos de paquetes, con manifiesto de carga.

Verificar peso de paquetes, constatando valor registrado de origen

y firmar en manifiesto de carga.

Entregar manifiesto de carga con firma y sello de conformidad.

Estampar en paquetes, la respectiva etiqueta con la informacion de

fecha, hora de ingreso y zona o regién correspondiente.

26.7 min

Film stretch

6.80 min.

D

Cargar paquetes en tarima hasta un maximo aprox. de 1200 kg.

Recubrir tarima con film stretch, desde la base hasta la altura méaxima
del mismo, con el objeto de evitar inestabilidad de los mismos.




12.7 min.
63. 82 mts.

2.78 min.

15.80 min.

17.14 min.
29. 75 mts.

30.58 min.

1465. 3 min. v
Manifiesto de carga

47.82 min.

9.61 min.
10.76 mts.

Etiquétas

453 min. |~ 2\

15.76 min.

Continuacion

Transportar totalidad de paquetes al area respectiva de almacenaje
secos o refrigerados)

Desprender film de tarimas transportadoras.

Cargar paquetes en carretillas industriales hasta llenar las mismas.

Transportar al estante respectivo totalidad de paquetes, segtin zona
que le corresponda

Colocar totalidad de paquetes en estantes respectivos, segtin zona que
corresponda y firmar en etiqueta.

Almacenar temporalmente en bodega.

Localizar paquetes en estantes respectivos, segtin zona que correspon-
da y firmar en etiqueta

Transportar totalidad de paquetes desde area de almacenamiento
al area de preparacion de envios.

Colocar paquetes en banda circular, clasificar y etiquetar de acuerdo

con rutas de reparto.

Cargar paquetes de cada ruta para su transporte hasta llenar
carretillas o polines.

6.85 min.
720 mts. “
44 .65 min.

Transportar totalidad de paquetes al drea de carga o envio

Cargar paquetes en paneles repartidores segiin ruta de envio, hasta

completar totalidad de paquetes




0.20 min.

Firmar de conformidad manifiesto de entrega.

RESUMEN

| Descripcion || Simbolo || Cantidad || Total (min.) || Distancia (mts.) |
Operacién Q 10 243.51

Inspeccién 2 112.01
Operacion/inspecciéon 2 61.00

N A

Transporte E 4 46.30 111.53
Almacenaje v 1 1465.30

Demora D 4 12291

[ Total | [ 23 || 205103 | 111.53 |
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2.1.8 Cuantificacién y descripcion del equipo y personal actual

Se ha observado cuidadosamente a lo largo del proceso, que el recurso
humano que se dispone, no esta siendo aprovechado 6ptimamente, ya que
buen ntmero de las operaciones asignadas durante la jornada, son dedicadas a
la realizacién de actividades no productivas. Lo anterior, es el resultado de la
falta de un disefio del proceso eficientemente planificado, que permita
simplificar la continuidad del mismo, que a su vez requiera menor inversiéon en
nimero de horas-hombre y por consiguiente, que permita reducir los tiempos

de distribucién.

Derivado de esta ineficiencia, el equipo operado por el personal
responsable, es afectado en su capacidad maxima de aprovechamiento de
manera proporcional, provocando que el flujo interno de materiales sea
ineficiente y que no se logre cumplir con el objetivo en un tiempo

predeterminado.

A continuacién, se cuantifica y describe el equipo y recurso humano
disponible actualmente, con la finalidad de que en la fase de disefio de sistema
de almacenamiento se encuentre la mejor forma de aprovechar al méaximo

ambos recursos, balanceando las actividades hombre-equipo.



2.1.8.1 Equipo

El equipo basico para las actividades del sistema de almacenamiento se
considera relativamente moderno, a continuacién, se detalla en la tabla II las
especificaciones de equipo actual y en las figuras 7 y 8 se aprecia el

montacargas tipo tenedor y carretilla industrial con que actualmente se dispone.

Tabla II. Especificaciones de equipo actual

Nombre de Cantidad Especificaciones de equipo:
equipo: disponible:
Montacarga 02 Marca Clarck, modelo NPR20, capacidad de carga de 4,000
de tenedor Ibs., motor eléctrico, altura méaxima 189 “. Ano de
adquisicién 1999.
Carretillas 03 Marca Sorrento, de tipo hormigonera, modelo L-60,
industriales capacidad de 60 Its., mecanicas. Afio de adquisicién 1999.
mecanicas
Carretillas 03 Marca Clarck, modelo HWP40 E, motor eléctrico, 12 V,
industriales capacidad de carga 1800 Kg. Afio de adquisicién 1999.
eléctricas
Banda circular 01 Marca Habasi, modelo K 145 con guias para uso pesado.
de Capacidad méaxima de 5000 kg. Afio de adquisiciéon 1998.
transportaci6
n
Basculas de 02 arca Weight-Tronix, modelo WZ 500, rango de capacidad de
carga 500 Ibs. Afio Adquisicion 1999.
electrénicas
Polines de 32 Sin marca comercial, constituidos por madera aserrada, con
madera espacio para contenedor. Medidas 1.10 X 1.10 (veinte
aserrada unidades) y 1.50 X 1.25 mts. (doce unidades). Afio
Adquisicién 1998.
Unidades de 04 Marca Toyota, Hi-Ace , modelo 2000, con parrilla, Diesel,
transporte 2,600 cc., color blanco con impresién publicitaria. Afio de
adquisicién 2001.
03 Marca Mitsubishi, L-300, modelo 1996,Diesel, 2600 cc., color
blanco con impresién publicitaria. Afio adquisicién 1998.




Figura 7. Montacarga tenedor con motor eléctrico

2.1.8.2 Personal

El personal que se dispone para cada actividad que se desarrolla en

el sistema de almacenamiento es el siguiente:



. Personal para la actividad de recepcidn: el personal para la actividad de
recepcion lo constituye un auxiliar de almacén (receptor), un operador de
montacargas, dos auxiliares de almacén y dos secretarias recepcionistas,

haciendo un total de seis personas.

. Personal para la actividad de almacenaje: para la actividad de
almacenaje se tienen asignados tres auxiliares de almacén y un operador

de montacargas, haciendo un total de cuatro personas.

. Personal para la actividad de preparacion de envios: el personal
designado para el area de preparaciéon de envios lo constituyen: tres
auxiliares de almacén y un operador de montacargas, siendo el mismo

que se encuentra en la actividad de recepcion.

. Personal para la actividad de envio: para la actividad de envio se tienen
asignados siete pilotos, siete auxiliares de reparto, siete agentes de

seguridad y el mismo personal operativo de la actividad de recepcion.

. Personal administrativo: el personal administrativo lo constituye un
gerente general, un jefe de operaciones, un jefe de almacén, una secretaria
de gerencia, tres contadores y un encargado de cémputo, haciendo un

total de ocho personas.

A continuacién, se aprecia en la figura 9 la actual estructura

organizacional de la empresa sujeta de estudio.



Figura 9. Estructura organizacional de la empresa

Estrutura onganzaciona de [ empresa

Gerente General

Contadores

Agentes deseguridad |

Jfe de peracines Jefedealmacén
| |
|Secretariadegerencia Plotos epridoes | | Encaradodecimputo | | Auciaes dealmacén | | Operadre demontacaras
Secretarasrecepionistas | | Awlaes dereparto




3. DISENO DEL SISTEMA DE ALMACENAMIENTO

Como resultado del estudio de la situacién actual del sistema de
almacenamiento de la empresa, se lograron identificar los principales factores
criticos que originan incumplimiento en el tiempo de entrega, lo que permiti6
proponer un nuevo proceso general de envio que tuviera como objetivo
incrementar la eficiencia del actual, y un nuevo disefio de sistema de
almacenamiento, producto de la aplicacién de una metodologia sistemética y
especifica de disefio de ingenieria, que como a continuacién se expone, buscara
optimizar el aprovechamiento de espacio, equipo y recurso humano con el que

se dispone actualmente.

3.1. Descripcion del proceso general de envio (propuesto)

Derivado del analisis exhaustivo de los factores que inciden directamente
en la ineficiente utilizacion de los recursos del actual sistema de almacenamiento
y que dan como resultado un proceso lento y baja productividad, se propone a
continuacién, un nuevo proceso general de envio que contribuira a
simplificar el actual, de manera que el flujo de actividades sea lo més continuo
posible, eliminando aquellas que afectan la secuencia cronolégica o que
representan demoras evitables, produciendo asi que el tiempo del proceso sufra
una considerable disminucién y que a su vez, sea facilmente adaptable a las

necesidades de la empresa.



3.1.1 Descripcion del proceso de recepcion de paquetes

El proceso de recepcion se iniciard con la descarga de los paquetes por
parte de tres auxiliares de almacén y un operador de montacargas, quienes
simultdineamente separaran aquellos que sean perecederos, colocandoles a todos

la respectiva etiqueta de recibido.

Posteriormente, dos auxiliares de almacén quienes estardn a cargo del
control de la condicién de los paquetes, inspeccionaran en un 100 % los mismos,
en virtud de lo delicado que representa recibir un paquete violentado o en malas
condiciones, y en el caso de encontrar uno con defectos, buscaran corregir su

condicién actual, o en su defecto, daran aviso a la compafiia aseguradora.

Luego mediante escaner, los tres primeros auxiliares de almacén, que
para entonces ya estaran desocupados, transmitirdn la informacién completa de
los paquetes a la base de datos del sistema y simultdneamente firmaran en la

etiqueta respectiva.

3.1.2 Descripcion del proceso de preparacion de envios

En este proceso, los paquetes que han sido escaneados se transportaran
hacia la banda circular, en donde cuatro auxiliares de almacén clasificaran los
mismos de acuerdo a la regién a la que pertenecen. Posteriormente, éstos se
cargaran en las respectivas carretillas industriales o polin hasta llenar la
capacidad de los mismos.

3.1.3 Descripcion del proceso actual de envio de paquetes



Para el proceso de envio, cuatro auxiliares de almacén y un operador de
montacargas, serdn responsables de transportar los paquetes provenientes del
area de preparacion de envio hacia el area de carga (envio), quienes serdn
responsables, a su vez, de llenar los paneles repartidores de acuerdo a la ruta a
la que pertenecen los mismos y entregaran directamente a los repartidores,

quienes les firmaréan y sellaran de recibido.

3.1.4 Descripcion del proceso de almacenaje

Este proceso se limitara estrictamente al almacenaje de aquellos paquetes
que por cualquier motivo no pudieron ser enviados o recibidos por su
destinatario el mismo dia que ingresaron a la sede. Por lo que se tendra
asignado un auxiliar de almacén, quien sera responsable de colocar la respectiva
etiqueta y cargard los mismos, transportandolos desde el area de descarga hasta
el area de almacenaje, donde los ubicara en las estanterias de acuerdo a la

posicién asignada por el sistema informaético.

3.2 Diagrama de flujo del proceso general de envio (propuesto)

Con el objetivo de contar con un panorama global de las actividades que
conforman el nuevo disefio de sistema de almacenamiento propuesto y
visualizar facilmente la simplicidad del mismo, se presenta en la figura 10 , el
diagrama de flujo propuesto del proceso general de envio, que esquematiza la

secuencia cronoldgica de todas las operaciones, inspecciones, margenes de



tiempo y materiales a emplear entre otros, desde la llegada de los paquetes a la

sede hasta cuando son cargados en los paneles repartidores.

3.3 Proceso de disefio de ingenieria

En el andlisis de un sistema de almacenamiento, ya sea que este exista y se
desee mejorar o que se esté trabajando en un nuevo disefio, es necesario tener
un método o procedimiento que permita obtener en forma rapida y confiable la
mayor cantidad de informacién con la que pueda llevarse a cabo el disefio. La

metodologia béasicamente consiste en los siguientes pasos:

a) Definir el tipo y cantidades de los productos a ser almacenados en
funcién de:

e formasy tamafios

® peso

e cantidad
b) Determinar el método de almacenamiento aplicable al caso de estudio;
c) Determinar los requerimientos de espacio para:

e larecepciéon de productos

¢ el almacenamiento de productos

e la preparacion de pedidos

e el envio de pedidos

Figura 10. Diagrama de flujo del proceso general de envio (propuesto)



Meétodo: Propuesto

Inicia; Area de descarga

Asunto: Proceso de envio de mensajeria y paqueteria Fecha: 28/10/2003

Analista: Brenda P. Herndndez Folgar.

Finaliza: Area de envio

32 min. / 1\
N

Condicién corregid.

64.23 | min.

Paquete rechazado
por C.C.
36.70 min.

Transmisién de
informacién a Depto.
de Computo

21.41 min

2.84 mts.
Lista de ruta clasificada

y confirmada

15.35 min. 2

5.75 min.
3.80 mts.

Formato de entrega
de paquetes.
0.20 min.

Etiquetas i

Descargar paquetes, separando segtn sea del area de perecederos

o secos y colocar etiqueta en donde se indica que se recibi6

Inspeccionar 100% la condicién general de todos los paquetes

(Depto. de control de calidad)

Scannear todos los paquetes y firmar en etiqueta

Transportar todos los paquetes en banda transportadora hasta banda
circular de clasificacion

Clasificar todos los paquetes por region, segtin listado de ruta

Cargar paquetes en carretillas industriales hasta llenar las mismas

Transportar totalidad de paquetes clasificados por region al drea de
carga o envio

Cargar en paneles repartidores paquetes hasta completar aquellos de
la misma ruta

Firmar y sellar de recibido en formato de entrega de paquetes

Continuacion



@

Etiquetas
13.48 min. Colocar etiquetas en paquetes que no fueron aceptados por destina-
tario
16.3 min. Cargar paquetes hasta llenar carretillas industriales
12.5 min. Transportar al area de almacenaje segtin ruta de reparto
sisms [
51.35 min. (2) Colocar totalidad de paquetes segtin posicién asignada, en estanterfa de

envios no aceptados ni confirmados por cliente

RESUMEN
| Descripcion || Simbolo || Cantidad || Total (min.) || Distancia (mts.) |
Operacién O 03 50.38
Inspeccién 2 79.58
Operacién/inspeccion O 2 83.35

Transporte E 3 39.66 12.79
Demora D 3 72.75

| Total [l [ 13 || 32572 | 12.79 |

d) Determinar los requerimientos de equipo para:




e larecepciéon de productos
¢ el almacenamiento de productos
e la preparacion de pedidos

e el envio de pedidos

e) Determinar los requerimientos de personal para:
e larecepciéon de productos
¢ el almacenamiento de productos
e la preparacion de pedidos

e el envio de pedidos

f) Generar disefo de sistema de almacenamiento

g) Evaluar el disefio de sistema de almacenamiento (14)

La metodologia antes propuesta servira de base para redisefar el sistema
de almacenamiento, de tal manera que se optimice la utilizacién del espacio, el

equipo y el recurso humano disponibles.

Se presenta a continuacioén la descripcion del sistema de almacenamiento
propuesto para el caso sujeto de estudio, tomando en consideracién la

metodologia antes descrita.

3.3.1 Caracteristicas fisicas de los paquetes a almacenar



Es esencial que los productos a ser manejados sean detallados, tanto
fisicamente como cuantitativamente. El método més apropiado para obtener
esta informaciéon es clasificar los productos en categorias genéricas,
considerando para ello las caracteristicas similares que posean los productos en
su manejo y almacenamiento. Las caracteristicas fisicas que deben considerarse

son descritas a continuacién:

A) Formas y tamafos: ciertos productos o materiales que tengan formas
extrafias e irregulares pueden crear dificultades para manipularlos, por lo que es
de vital importancia tomar en cuenta este factor. Asi también, deben ser
incluidas sus respectivas dimensiones ya que influird en los aspectos de

distribucién en planta.

Adicionalmente, debe considerarse el estado en que se presenta, asi
como las caracteristicas especiales para su manejo, es decir, tomar en cuenta
que algunos materiales son muy delicados, quebradizos o fragiles, otros pueden
ser volatiles, inflamables o explosivos, y que pueden verse afectados por el
calor, frio, cambios de temperatura, luz solar, polvo, suciedad, humedad,
transpiraciéon, atmdsfera, vapores y humos, vibraciones, sacudidas o choque,

entre otros.

B) Peso: afectara a muchos otros factores de distribucion tales como

maquinaria, carga de pisos, equipo de transporte, métodos de almacenamiento.

C) Cantidad: una buena distribucién en planta debe considerar las variaciones
en la cantidad de produccion o de ingresos, por lo que, no es suficiente conocer

cifras correspondientes a las cantidades globales, si se tiene que enfrentar con



variaciones en su volumen, ya que tiene un efecto de gran importancia sobre el
manejo y almacenamiento cuando se planea una distribucién. Asitambién, en
este factor debe considerarse el nimero de articulos distintos que se manejen,
por ejemplo una industria que fabrique o maneje un solo producto debe tener
una distribucién completamente diferente de la que fabrique o maneje una gran
variedad de articulos. Una buena distribucién depende en parte, de lo bien que
esta pueda manejar la variedad de productos o materiales que han de ser
trabajados enella. A continuacién se describe la aplicacion de estos factores

para el caso sujeto de estudio.

3.3.1.1 Formas y tamanos

Existen basicamente cinco formas de empaque propias de la empresa de
servicio de mensajeria y paqueteria internacional, disefiadas  para  facilitar
la transportacion de los envios, los cuales suelen contener
documentos y encomiendas en general. Las distintas presentaciones son
empacadas desde el lugar de envio, siendo estas las que se presentan a

continuacion:

3.3.1.1.1 Presentacion en caja tamafo A



Disefiada para contener cartas, libros, reportes, revistas, material impreso
o encomiendas en general, en cantidades con peso méximo de 4 lbs., ver figura

11.

Figura11. Presentacion en caja tamaiio A

i “
s g =] /

I_ 30 cm.

3.3.1.1.2 Presentacion en caja tamafio B

Para contener cartas, libros, reportes, revistas, material impreso o

encomiendas en general, de peso méximo de 30 lbs., ver figura 12.

Figura 12. Presentacion en caja tamafio B

36 CI 45 cm.

=

46 cm |
3.3.1.1.3 Presentacion en caja tamafio C




Especial para contener productos en estado liquido con un peso méaximo
de 25 lbs., posee un recubrimiento plastico impermeable para evitar derrames,

ver figura 13.

Figura 13. Presentacion en caja tamaiio C

I_ 32 cm._|

38];1.

=3 .
1 4

3.3.1.1.4 Presentacion en caja tamafio D

Especial para contener planos, posters, material publicitario u otro
material que necesite enrollarse. Posee base plana para facilitar la estabilidad

del contenido, ver figura 14.

Figura 14. Presentacion en caja tamafio D

-
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3.3.1.1.5 Presentacion en caja tamafio jumbo



Especial para contener encomiendas o envios de cualquier tipo, en

cantidades o tamafios no mayores a 100 Ibs., ver figura 15.

Figura 15. Presentacion en caja tamafio jumbo

|— 102 Cm.4|

50j:n. E /Sén_

3.3.1.2 Peso

Para determinar el peso aproximado de cada uno de los empaques, se
calculé el promedio de diez envios para cada una de las presentaciones,

cuyos valores se muestran en la tabla III.

Tabla III. Peso promedio de paquetes en distintas presentaciones



Presentacion Peso promedio/ presentacion
| Cajatamano A || 4 1bs. |
|  CajatamafioB || 30 Ibs. |
|  Cajatamano C || 25 lbs. |
| CajatamanoD || 5 Ibs |
| Caja tamario jumbo || 100 1bs |

3.3.1.3. Cantidades

Debido a que la cantidad de envios diarios provenientes del extranjero es
variable, se realiz6 un promedio de las existencias diarias durante una semana,

cuyos resultados se muestran en la tabla IV.

Tabla IV. Cantidad promedio de paquetes recibidos a diario por presentacion

Presentacion Cantidad promedio recibida/dia
Caja tamafio A 160
Caja tamafio B 100
Caja tamafio C 35
Caja tamafio D 60
Caja tamafio jumbo 12
Totales 367

En resumen, el sistema de almacenamiento a disefiar debera ser capaz de

dar despacho a una cantidad minima de 367 envios al dia.



3.3.2 Aplicacion del método de almacenamiento por localidades

asignadas

El sistema de almacenamiento serd disefiado para utilizar el método de
almacenamiento por localidades asignadas, el cual se define como un método
que asigna una localidad fija y Ginica en el area de almacenamiento para cada
producto, mejorando la accesibilidad y localizacién del mismo, caracteristicas
necesarias para lograr minimizar el tiempo de entrega, despejando de las
diferentes estaciones de trabajo todos los paquetes que por algin motivo no
pudieron ser entregados a su destinatario, colocandolos en un 4rea tnica,

evitando asi acumulacioén fisica sin control en la localizacion de los paquetes.

3.3.3 Asignacion 6ptima de espacio

El objetivo primordial fue optimizar la mejor manera de utilizar los metros
cuadrados disponibles, utilizando criterios de eficiencia y eficacia
convirtiéndolos en metros cuadrados inteligentes, para que estos sean
funcionales, eficientes, operativos, optimicen costos, adaptables a futuros

cambios y flexibles.

El espacio necesario para realizar las actividades de todo sistema de

almacenamiento consistird, en documentar, en forma cuantitativa, los



requerimientos de espacio de la bodega donde se realizaran dichas actividades,

con base en determinado horizonte de planificaciéon de existencias.

Entre las actividades que se realizan en un sistema de almacenamiento, son
dos de ellas las que requieren una planificacién del espacio en donde se llevaran
a cabo. La primera actividad es la transferencia de productos hacia adentro y
hacia afuera de la bodega, es decir, las actividades de recepciéon y envio de
paquetes. La segunda actividad, se refiere al almacenamiento de los paquetes

que por alguna razén no hayan sido confirmados por su destinatario.

A continuacioén, se describen los requerimientos de espacio para cada una
de las actividades, los cuales han sido estimados en funciéon del tamarfo de la

unidad de carga y de las cantidades de los productos a ser almacenados.

3.3.3.1 Espacio para el area de recepcion

La importancia de hacer una correcta planificacion del espacio para llevar
a cabo la recepcion y envio de paquetes, radica en que a medida en que estas
sean eficientes y efectivas, asi también lo sera el sistema de almacenamiento

visto como un todo.

Existen ciertas consideraciones generales que deben tomarse en cuenta
para definir correctamente el espacio de las dreas dedicadas a la recepcién, que

también son aplicables al drea de envio, las cuales se detallan a continuacion:



Definir los productos a ser recibidos y los que seran extraidos de la
bodega.

Determinar los requerimientos de espacio para el area de embarque de
productos.

Determinar los requerimientos de espacio para la circulaciéon de vehiculos
transportadores de paquetes.

Hacer las consideraciones necesarias para el movimiento dentro de las
areas de recepcion y salida.

Determinar los requerimientos de espacio para la colocaciéon de productos
en transito.

Determinar los requerimientos de espacio para las actividades

relacionadas con la recepcion y salida (15).

3.3.3.1.1 Concepto de unidad de carga

Unidad de carga se define como un determinado ntimero de articulos

arreglados y agrupados de tal manera que puedan ser levantados y movidos
como un objeto tnico. Muchos transportistas y comerciantes prefieren manejar
unidades de carga de productos en tarimas, mas que el manejo de productos
individuales de transporte. El cambio a unidades de carga ha reducido la
manipulacion, causa menos dafios a los empaques y productos, y permite una
carga/descarga mas rapida de los vehiculos de transporte (empaque). Dicha

unidad de carga debe cumplir con las siguientes condiciones:

a) debe tener un contenedor o soporte;



b) debe tener un tamafio uniforme;

c) debe existir una configuracién consistente de la unidad de carga, es decir
una forma consistente de distribuir los productos sobre el contenedor o

soporte;

d) deben existir tantas unidades de carga, como formas de empacar el

producto, pero no mas (16).

Para el caso sujeto de estudio, se determiné que no se aplica el concepto de
unidad de carga, ya que aunque existe un soporte o contenedor llamado polin,
poseen diversas formas, tamafios, configuracién no uniforme y se presentan en

distintos materiales.

3.3.3.1.1.1 Determinacién de la unidad de carga

Para determinar el tamafio de la unidad de carga, se seleccionaron
posibles dimensiones, las cuales fueron sujetas de analisis para establecer la
configuracién ideal de la unidad de carga. Luego de establecida la mejor
configuracion, se establecié que el tamafio de la misma es de 110 centimetros
por 110 centimetros, siendo este tamafio el que permiti6 obtener la mejor
configuracién para las cinco formas de empaque, los cuales se describen a

continuacion:

A) Configuracion para cajas de tamafio A: base de 7 cajas, con una altura de

12 cajas, que es la altura maxima para mantener la estabilidad de la carga



(aprox. 1 m.), resultando un total de carga de 84 cajas de tamafio A, equivalentes
a 336 1bs. Las dimensiones de la unidad de carga son: 90 cm. de ancho, 100 cm.

de largoy 96 cm. de alto, dicha configuracion se presenta en la figura 16.

Figura 16 . Configuracién de la unidad de carga para cajas tamafio A

40 cm. (vista en planta)

110 cm. 30 cm.

8cm | ]

40 cm

I—— 110 cm. _—|

B) Configuracion para cajas de tamafio B: base de 6 cajas, 3 por 2, con una
altura de 2 cajas, que es la altura maxima para mantener la estabilidad de la
carga (aprox. 1 m.), resultando un total de carga de 12 cajas de tamafio B,
equivalentes a 360 Ibs. Las dimensiones de la unidad de carga son: 108 cm. de
ancho, 90 cm. de largo y 80 cm. de alto, dicha configuracién se presenta en la
figura 17.

Figura 17. Configuracién de unidad de carga para cajas de tamafio B

45 cm. (vista en planta)




110 cm. 36 cm.

40 cm

45 cm.

F———110em. ———]

C) Configuracion para cajas de tamafio C: base de 9 cajas, 3 por 3, con una
altura de 2 cajas, que es la altura maxima para mantener la estabilidad de la
carga (aprox. 1 m.), resultando un total de carga de 18 cajas de tamafio C,
equivalentes a 450 lbs. Las dimensiones de la unidad de carga son: 96 cm. de
ancho, 96 cm. de largo y 76 cm. de alto, dicha configuracién se presenta en la

tigura 18.

Figura 18. Configuracion de unidad de carga para cajas tamafio C

32 cm. (vista en planta)

110 cm 32 cm

38 cm

li 110 cm 4| 32 cm.

D) Configuracion para cajas de tamafio D: base de 13 cajas, con una altura de

3 cajas, que es la altura maxima para mantener la estabilidad de la carga (aprox.
0.42 m.), distribuyéndolas en forma inversa en cada estibacion, resultando un

total de carga de 39 cajas de tamafio D, equivalentes a 195 lbs promedio. Las



dimensiones de la unidad de carga son: 110 cm. de ancho, 110 cm. de largo y 42

cm. de alto, dicha configuracién se presenta en la figura 19.

Figura 19. Configuracién de unidad de carga para cajas tamafio D

90 cm. (vista en planta)

110 cm

14 cml

90 cm

110 cm.

E) Configuracion para cajas de tamafio jumbo: base de 1 caja, con una altura
de 2 cajas, que es la altura méxima para mantener la estabilidad de la carga
(aprox. 1 m.), resultando un total de carga de 2 cajas de tamafio jumbo,
equivalentes a 200 lbs. promedio. Las dimensiones de la unidad de carga son:
102 cm. de ancho, 80 cm. de largo y 100 cm. de alto, dicha configuraciéon se

presenta en la figura 20.

Figura 20. Configuracion de unidad de carga para cajas tamafio jumbo




110 cm. 80 cm.(vista en planta)

102 cm.

F————110 cmn———]

Como se describi6 anteriormente, los requerimientos de espacio para cada
una de las actividades serdn estimadas en funcién de las cantidades de
productos a ser almacenados y del tamafio de la unidad de carga, que en el caso
de estudio sera el area que ocupa un polin (1.10 m X 1.10 m.) sobre el cual se
distribuiran 6ptimamente los paquetes, los cuales puedan ser levantados y

movidos con un objeto tnico ( montacargas).

Para el caso especifico del drea destinada al proceso de recepcion, se
asumird que existira el caso extremo en que se acumule la totalidad de paquetes

en dicha area, previo al desarrollo de las actividades propias de dicho proceso.

Por consiguiente, al considerar que el drea que ocupa una unidad de carga
es de 1.21 m?, pudiéndose estibar s6lo una unidad de carga sobre su superficie,
se tiene como resultado, que el &rea total para el proceso de recepcion debera
ser de por lo menos 25.41 m?. En la tabla V se muestran los resultados de dicho

calculo.



Tabla V. Espacio minimo para el drea de recepcion, en funcién de la unidad

de carga
Presentacion Cantidad Unidades de carga Espacio minimo

promedio/dia (m?)
A 160 1.90=2 242
B 100 8.33~9 10.89
C 35 1.94=2 242
D 60 1.54~2 242
Jumbo 12 6 7.26
Total 367 21 25.41

Sin embargo, este resultado no incluye el drea necesaria para el libre
movimiento de vehiculos transportadores de paquetes, del cual se requiere de
un drea aproximada de 32 m2. Asi también, se requiere de un area aproximada
de 12 m?, destinada a la verificaciéon de datos de cada paquete. En resumen, el

area minima que se requiere para el proceso de recepcion sera de 69.41 m?2.

3.3.3.2 Espacio para el area de almacenamiento

Para la estimaciéon del espacio minimo necesario para el area de
almacenamiento, se tomara en consideracién que para su almacenaje, se

utilizard el método de localidades asignadas, colocandolos en un &rea tnica,



evitando asi, la acumulacién fisica sin control en la localizacion de los

paquetes.

Los requerimientos de espacio para el &rea de almacenamiento, se
calcularon en funcién de los niveles promedio mensuales de paquetes que
requieren de almacenaje, mismos que por alguna razén, no pudieron ser
confirmados o fue imposible su entrega, por lo que se consider6 el drea minima
y volumen que ocupan en cada una de sus presentaciones y cuyos resultados se

muestran en la tabla VI.

Tabla VI. Espacio cibico minimo para el drea de almacenamiento

Presentacion Area minima || Espacio cabico (m?3) Total promedio Espacio cabico
(m?)/ paquete / paquete paquetes total ocupado (m?)
almacenados/mes
Caja A 0.12 0.0096 236 2.2656
Caja B 0.162 0.0648 205 13.284
Caja C 0.1024 0.0389 70 2.7237
Caja D 0.09 0.0126 64 0.8064
Caja Jumbo 0.816 0.4080 27 11.016
Totales 602 30.0957 m?

Como parte de las politicas administrativas que contribuyan a evitar la
acumulacién en la bodega de aquellos paquetes que por alguna razén no fueron
recibidos por su destinatario, se fijard un plazo de un mes a partir de la fecha de

recepcion para hacer efectivo su reclamo previo a su subasta, en virtud que el



sistema de almacenamiento serd capaz de almacenar una cantidad maxima de

602 paquetes / mes.

Con las caracteristicas mencionadas en la tabla VI, se procedi6 a calcular
el drea minima destinada al almacenaje, tomando en consideracion que se
eliminard por completo la nomenclatura por zonas especificas y se sustituira por
cuatro regiones geogréficas, que son la norte, sur, oriente y occidente, las cuales
desde el punto de recepcion en el extranjero, llevaran una etiqueta de color azul,
amarillo, rojo y verde, respectivamente, para facilitar su localizacién y
clasificacién, asignando mayor namero de estanterias de acuerdo a la regién

geografica que posea mayor demanda.

Tomando en consideraciéon la capacidad volumétrica que posee cada
estanteria de acuerdo a sus dimensiones 1.75 X 1.5 X 0.90 m. (ver figura 21 ), las
cuales poseen un volumen efectivo de 2.16 m3® con un area de 1.35 m? cada una
y conociendo que los 602 paquetes a almacenar ocupan un volumen total de
30.1 m3, significa 13.94 ~ 14 estanterias, es decir, el 4&rea minima designada para

almacenar los paquetes es de 18.90 m?2.

Sin embargo, este resultado no incluye el area minima destinada a los
pasillos de transito para el libre movimiento de las actividades de almacenaje,
montacargas de contrapeso y circulacién de carretillas industriales, el cual debe
ser, de por lo menos 50 m2 Por consiguiente, el d&rea minima asignada para

almacenaje deberd ser de 68.9 m2.



Figura 21. Tipo de estanteria actual

3.3.3.3 Espacio para el area de preparacion de envios

Se tendrd como politica que todos los paquetes que ingresen a la sede
provenientes de aduana serdn enviados a su destino ese mismo dia, es decir, en
promedio 367 paquetes, lo que significa 21 unidades de carga distribuidos sobre
las mesas de clasificacién, resultando un drea minima de 25.41 m?, sin embargo,
esto no incluye el drea que ocupa la banda sin fin, ni el drea necesaria para el
libre movimiento de vehiculos transportadores, que circularan del area de
recepcion al de preparacion de pedidos; siendo aproximadamente 72 m2. En
resumen el drea minima que se requiere para la actividad de preparacion de

pedidos es de 97.41 m?2.



3.3.3.4 Espacio para el area de envio de pedidos

Para el 4drea de envi6 se tomé en consideracion el area minima para la libre
circulaciéon de carretillas industriales el cual deberé ser, de por lo menos, 32.75
m?, asi también, previendo los casos en que las unidades de transporte no se
encuentren disponibles o que por alguna razén no se pudiera iniciar el proceso
de ingresar los paquetes dentro de dichas unidades, se tendrian acumuladas 21
unidades de carga (367 paquetes) distribuidas en este espacio, lo que significa
2541 m?2 En resumen, se requiere un &rea total minima de 58.16 m?, para

desarrollar la actividad de envio sin problemas de espacio.

A continuacion, se muestra en la tabla VII, el resumen de
requerimientos de espacio minimo, para cada una de las actividades del sistema
de almacenamiento y en la figura 22, se aprecia el plano general de ubicacion

con las dimensiones de espacio para dichas actividades.

Tabla VII. Requerimientos minimos de espacio, para las actividades del

sistema de almacenamiento



Actividad Area minima (m?)
Recepcion 69.41
Almacenamiento 68.9
Preparacion 97.41
Envio 58.16
Total 293.88

3.3.3.5 Consideraciones para el aprovechamiento del espacio fisico

Para la implementaciéon del disefio del sistema de almacenamiento
propuesto, debe considerarse una serie de aspectos que deben ser tomados en

cuenta durante la fase inicial de implementacién del mismo.

Estos aspectos se relacionan con la distribuciéon del espacio, tanto vertical
como horizontal dentro de la bodega, que deben ser cuidadosamente evaluados,
ya que, el objeto de un almacenamiento racional consiste en asegurar el maximo
aprovechamiento de espacio, compatible con la buena conservacién y protecciéon
de los articulos a almacenar; facil y segura identificacion y localizacién fisica de

los mismos, un ahorro positivo del tiempo, mano de obra y material, asi como



Figura 22. Plano general de ubicacién con los requerimientos minimos de
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pasillos adecuados de modo que el despacho de los paquetes sea lo mas

simple, préctico, rapido y eficiente.

A continuacién se describe, en detalle, las consideraciones basicas que
deben ser evaluadas para el caso en estudio, en cuanto a la distribucién del
espacio se refiere, a fin de dar solucién a los problemas que actualmente afronta

la empresa.

A. Espacio y mano de obra

Tanto el espacio como la mano de obra son elementos sumamente
costosos, por lo que el almacenamiento racional implica el maximo
aprovechamiento de espacio, con un minimo de mano de obra al almacenar los
articulos. El espacio debe aprovecharse procurando utilizar también, el espacio

vertical, es decir, la altura maxima posible.

B. Disposicion de estanterias

La disposicion de las estanterias debera ser paralela al lado més corto del
edificio y perpendicular a la puerta de despacho. Se colocaran los paquetes que
requieren un despacho prioritario (urgentes) lo mds cerca posible de la puerta
de despacho, en lugares donde su expedicién sea rapida, mientras que los de
movimiento lento en lugares mas apartados.

En la figura 23 se ilustra por medio de radios con centro en el lugar de
despacho, la forma en que los articulos de cardcter prioritario (urgencia)

deberan colocarse lo mas cercano posible a éste.



Figura 23. Disposicién de paquetes de caracter prioritario en funcion del

centro de despacho

DESPACHO

ESTANTERIAS

Fuente: Marvin Mundel. Estudio de tiempo y movimiento.Editorial McGraw-Hill, 1995. Pag.
146.

La disposicion de las hileras de filas y de los pasillos debe ser paralela al
lado mas corto del edificio y perpendicular a la puerta de despacho, y siempre
que sea posible, los pasillos transversales deberan conducir a las puertas de

acceso.

Como se muestra en la figura 24, el nimero de filas de las estanterias en la
bodega deberd ser de preferencia impar, para que al ir recogiendo paquetes el
punto de partida y final del trayecto coincida y asi evitar en vacio al despachar

los diferentes pedidos.



Figura 24 . Disposicion de estanterias para el adecuado despacho

™) M — 4 M\ — ()
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Despacho Despacho Despacho
Apropiado Inapropiado Apropiado

Fuente: Marvin Mundel. Estudio de tiempo y movimiento.Editorial McGraw-Hill, 1995. Pag
147.

C. Arreglo

La disposicién ordenada de los articulos constituye un elemento esencial y
deberia mantenerse para los fines de seleccion. Se debe disefiar una
nomenclatura de los articulos almacenados de tal forma que su colocacién y

localizacion pueda determinarse facilmente.

Es decir, un sistema de codificaciéon que permita mejorar el control visual,
facilitar el acceso, estandarizar las acciones y eliminar pérdidas de tiempo y
dinero en el desarrollo de la actividad de almacenaje, de esta forma se podra
relacionar cada uno de los paquetes, con las estanterias donde se encuentran o

requieran ser ubicados.



D. Naturaleza del paquete

Los paquetes han de protegerse especialmente del calor y la humedad, asi
mismo aquellos que estén expuestos a cambios excesivos de temperatura. Los
articulos peligrosos, tal como los altamente inflamables u oxidables, han de
separarse adecuadamente los unos de los otros, asi como de las demaés

categorias de articulos (18).

E. Factor capacidad

Los factores de capacidad, comprenden las dimensiones materiales de la
superficie de almacenamiento, circunstancias fisicas del edificio; como distancias
entre columnas, situacion de las puertas y ventanas, etc. susceptibles de reducir
o afectar en gran parte, la superficie del suelo, asi como el espacio por encima

de este.

Tales caracteristicas, juntamente con la de los articulos, determinan en
parte, muy considerable el mejor aprovechamiento del espacio disponible de
almacenamiento, al establecer el plan de distribucién. Algunas consideraciones

respecto al factor de capacidad son las siguientes:

F. Resistencia del suelo



La cantidad de estanterias, con sus respectivos articulos no debe

exceder a la carga maxima de resistencia del piso.

G. Puertas

Las puertas han de ser suficientemente anchas y altas para permitir
un acceso facil a los diferentes articulos que se almacenaran, asi como al equipo

que servira para el transporte de los mismos.

H. Ancho de pasillos

El ancho de pasillos debe permitir la méxima eficiencia y seguridad
para el manejo de los paquetes y la circulaciéon del equipo y elementos auxiliares
que se utilizan para el transporte de los mismos, el cual debe de ser entre 1.10 a

120m. (19).

I. Ancho de estanterias

El ancho de las estanterias va a depender de las dimensiones de los
paquetes mds grandes a almacenar; para el caso de estudio, las estanterias

cumplen con tal requisito.

3.3.4 Asignacién 6ptima de equipo



Para esta estimacion, se tomoé en consideracion las actividades criticas del
proceso que por su naturaleza requieren mayor tiempo en su realizaciéon y el
equipo funcional que lograria optimizar dicho tiempo, siguiendo el siguiente

procedimiento:

a) Analisis de las actividades a realizar

b) Estudio de tiempos y movimientos de las actividades a analizar

c) Velocidad de ejecucién minima y maxima en cada operacioén/equipo

d) Asignaciéon optima de equipo de conformidad con tiempo standard de

ejecucion por operacion.

3.3.4.1 Equipo para el area de recepcion

Para la actividad de recepcién, se dispondra de dos basculas de carga
electrénicas con una capacidad de 0-500 lbs., dos scanners, un montacargas y
dos carretillas industriales que transportaran, de inmediato, los productos
perecederos (los cuales tendran prioridad en el proceso de envio), ambos
deberén transportar los productos procedentes del area de descarga y ubicarlos
en el area de recepciéon. A continuacién, se detalla en la tabla VIII las

especificaciones del equipo necesario para las actividades de recepcion.

Tabla VIII. Especificaciones de equipo para la actividad de recepcion



electrénicas

Nombre de equipo Cantidad Especificaciones de equipo
Requerida

Montacarga de tenedor 01 Marca Clarck, modelo NPR20, capacidad de
carga de 4,000 lbs., motor eléctrico, altura
maxima 189 . Afio de adquisicién 1999.

Carretillas industriales 02 Marca Sorrento, de tipo hormigonera, modelo

mecéanicas L-60, capacidad de 60 lts., mecanicas. Afio de
adquisiciéon 1999.

Basculas de carga 02 Marca Weight-Tronix, modelo WZ 500, rango

de capacidad de 0-500 lbs. Afo Adquisicién
1999.

3.3.4.2 Equipo para el area de almacenamiento

Para la actividad de almacenamiento de paquetes (no entregados) se

utilizard una carretilla industrial, la cual los transportara desde el area de envios

hacia la de almacenaje. A continuacién, se detalla en la tabla IX las

especificaciones del equipo necesario para la actividad de almacenaje.

Tabla IX. Especificaciones de equipo para la actividad de almacenaje

Nombre de equipo

Cantidad
Requerida

Especificaciones de equipo

Carretillas industriales
mecanicas

01

Marca Sorrento, de tipo hormigonera, modelo L-60,
capacidad de 60 lts., mecanicas. Afio de adquisicién 1999.

3.3.4.3 Equipo para el area de preparacion de envios




Para la actividad de preparaciéon de pedidos se dispondra de un
montacargas y ocho carretillas industriales, las cuales deberan trasladar los
paquetes desde el drea de preparacion de envios y ubicarlos en el drea de
carga. Dichas carretillas se utilizaran de forma alternada, es decir, cuando las
cuatro primeras se encuentren cargadas en su totalidad, las otras cuatro deberan
encontrarse de vuelta vacias, esto con el objeto de no afectar la continuidad del

traslado de paquetes al area de envio.

Las carretillas seran utilizadas, principalmente, para transportar los
paquetes de tamafio A, C y D, mientras que el montacargas para transportar los
paquetes tamafio B y jumbo. A continuacién, se detalla en la tabla X las
especificaciones del equipo necesario para la actividad de preparacion de

envios.

Tabla X. Especificaciones de equipo para la actividad de preparacion de

envios
Nombre de equipo Cantidad Especificaciones de equipo
Requerida

Montacarga de tenedor 01 Marca Clarck, modelo NPR20, capacidad de carga de 4,000
Ibs.,, motor eléctrico, altura maxima 189 “. Afo de
adquisicién 1999

Carretillas industriales 04 Marca Clarck, modelo HWP40 E, motor eléctrico, 12 V,

eléctricas capacidad de carga 1800 Kg. Afio de adquisicién 1999

—




Carretillas industriales 04
mecanicas [l

Marca Sorrento, de tipo hormigonera, modelo L-60,
capacidad de 60 lts., mecanicas. Afio de adquisicion 1999

3.3.4.4 Equipo para el area de envio

Para esta actividad se tendrd asignado el mismo equipo que se

empleard para la actividad de preparacion de envios y ademas, siete unidades

de transporte. A continuacion, se detalla en la tabla XI las especificaciones del

equipo necesario para la actividad de preparacién de envios.

Tabla XI. Especificaciones de equipo para la actividad de preparacion de

envios

eléctricas

Nombre de equipo Cantidad Especificaciones de equipo
Requerida
Montacarga de tenedor 01 Marca Clarck, modelo NPR20, capacidad de carga de 4,000
Ibs.,, motor eléctrico, altura méaxima 189 “. Afio de
adquisiciéon 1999
Carretillas industriales 04 Marca Clarck, modelo HWP40 E, motor eléctrico, 12 V,

capacidad de carga 1800 Kg. Afio de adquisicién 1999

Carretillas industriales 04 | Marca Sorrento, de tipo hormigonera, modelo L-60,




mecanicas | capacidad de 60 Its., mecanicas. Ao de adquisicion 1999

Unidades de transporte 04 Marca Toyota, Hi-Ace , modelo 2000, con parrilla, diesel,
2,600 cc., color blanco con impresién publicitaria. Afio de
adquisicion 2001

03 Marca Mitsubishi, L-300, modelo 1996, Diesel, 2600 cc.,

color blanco con impresién publicitaria. Afio adquisicién
1998.

3.3.5 Asignacién 6ptima de recurso humano

Para esta asignacion, se tomoé en consideracién el diagrama de flujo
propuesto (ver seccién 3.2) que lograra optimizar cada una de las actividades
del proceso, el cual estd en funcién directa con el personal capaz de cumplir con
los tiempos estimados en cada una de las operaciones, tomando en

consideracion el siguiente procedimiento:

a) Analisis de las actividades a realizar

b) Estudio de tiempos y movimientos de las actividades a analizar

c) Asignacién 6ptima de personal de conformidad con el tiempo estandar de
ejecucion

3.3.5.1. Perfiles de los puestos

El detalle del perfil general que se requiere como minimo, para
cada uno de los puestos asignados en el proceso general de envio son los

siguientes:

a. Informacién general del puesto

» Nombre del puesto, Auxiliar de almacén



» Puesto del que depende jerdrquicamente, Jefe de almacén

= Jornada de trabajo: 06:00-15:00 hrs.

b. Descripcion general del puesto

*» Su funcién principal requerird de esfuerzo fisico para
levantar y trasladar carga manualmente, inspeccionar
fisicamente la condicién general de la misma y clasificarla
de acuerdo a su destino, durante su jornada laboral.

Reportard directamente al Jefe de Almacén.

c. Especificaciones del puesto

» Nivel de escolaridad: educacién secundaria completa como

minimo.

= Experiencia laboral previa: 1 afio como minimo en empresas

similares.

» Conocimientos especiales: manejo de paquetes de Microsoft
Office (Excel y Word), experiencia comprobable en el uso de

escaner y basculas electrénicas.



e Habilidades y destrezas: iniciativa para asumir
compromisos o tomar decisiones, enfocado a alcanzar
metas y resultados de su puesto, con altos deseos de
aprendizaje y superaciéon, capaz de trabajar bajo
presiéon, dindmico, con excelentes relaciones
interpersonales y alto nivel de actitud por el servicio

al cliente.

d. Informacién general del puesto

» Nombre del puesto, Operador de montacargas
» Puesto del que depende jerdrquicamente: Jefe de almacén

= Jornada de trabajo: 06:00-15:00 hrs.

e. Descripcion general del puesto

» Su funcién principal requerird del correcto manejo del
montacargas asignado para levantar y trasladar carga
pesada. Asi como, colaborar con sus comparfieros en la
inspeccion fisica de la condicién general de la carga durante
su jornada laboral. Reportara directamente al Jefe de

Almacén.



f. Especificaciones del puesto

= Nivel de escolaridad: educacién secundaria completa como

minimo.

Experiencia laboral previa: 1 afio como minimo en empresas

similares y en el manejo de montacargas de tenedor.

Conocimientos especiales: manejo de paquetes de Microsoft
Office (Excel y Word), experiencia comprobable en el manejo
de montacargas de tenedor, uso de escaner y basculas

electronicas.

Habilidades y destrezas: iniciativa para asumir
compromisos o tomar decisiones, enfocado a alcanzar metas
y resultados de su puesto, con altos deseos de aprendizaje y
superacion, capaz de trabajar bajo presion y en equipo,
dindmico, con excelentes relaciones interpersonales y alto

nivel de actitud por el servicio al cliente.

g. Informacioén general del puesto

Nombre del puesto, Jefe de almacén



» Puesto del que depende jerdrquicamente, Gerente General

= Jornada de trabajo: 06:00-15:00 hrs.

h. Descripciéon general del puesto

» Su funcién principal sera la de planificar, coordinar, dirigir,
ejecutar, supervisar, evaluar y controlar  todas las
actividades del proceso general de envio, informando a la

Gerencia General de los resultados y logros alcanzados.

i. Especificaciones del puesto

» Nivel de escolaridad: Titulo a nivel universitario de

preferencia Ingeniero (a) Industrial.

= Experiencia laboral previa: 1 afio como minimo en empresas

similares.

» Conocimientos especiales: manejo de paquetes de Microsoft
Office (Excel, Word, Power Point), conocimientos avanzados
del idioma ingles vy experiencia comprobable en

administracion de personal.

e Habilidades y destrezas: alta capacidad de anélisis y
sintesis, excelente comunicacién oral y escrita, excelentes
relaciones interpersonales, capacidad para desarrollar y
orientar equipos de trabajo, con cualidades de liderazgo y

motivacion, capaz de asumir riesgos y tomar decisiones,



con iniciativa y creatividad, proactivo, enfocado al logro
de objetivos, dispuesto a trabajar bajo presiéon, dinamico,
con excelentes relaciones interpersonales y alto nivel de

actitud por el servicio al cliente.

j- Informacion general del puesto

» Nombre del puesto, Piloto repartidor

» Puesto del que depende jerdrquicamente, Jefe de
operaciones

= Jornada de trabajo: 09:00-18:00 hrs.

k. Descripcién general del puesto

= Su funcién principal sera la de conducir los paneles
repartidores por las distintas zonas o regiones del pais, de
conformidad con los paquetes asignados. Su puesto
requerird de alta responsabilidad y puntualidad en la
entrega de paquetes, informara directamente al gerente de
operaciones sobre el avance en el desarrollo de la actividad

de reparto.

1. Especificaciones del puesto



» Nivel de escolaridad: educacién diversificada completa

como minimo.
» Licencia de conducir vigente y clase piloto.

» Experiencia laboral previa: 5 afios como minimo, como

conductor en empresas similares.

» Habilidades y destrezas: iniciativa para asumir
compromisos o tomar decisiones, enfocado a alcanzar metas
y resultados de su puesto, con altos deseos de aprendizaje y
superacion, capaz de trabajar bajo presiéon y en equipo,
dindamico, con excelentes relaciones interpersonales y alto

nivel de actitud por el servicio al cliente.

m. Informacién general del puesto

» Nombre del puesto, Auxiliares de piloto repartidor
» Puesto del que depende jerdrquicamente, piloto repartidor

= Jornada de trabajo: 09:00-18:00 hrs.

n. Descripciéon general del puesto

» Su funcién principal sera la de ser copiloto del conductor de
los paneles repartidores, encargado de entregar al cliente el

correspondiente paquete a tiempo. Su puesto requerird de



alta responsabilidad y puntualidad en la entrega de
paquetes, informard directamente al piloto repartidor y
gerente de operaciones sobre el avance en el desarrollo de la

actividad de reparto.

o. Especificaciones del puesto

= Nivel de escolaridad: educacién basica completa como

minimo.

» Experiencia laboral previa: 2 afios como minimo,
desempefnando el puesto de auxiliar de reparto en empresas

similares.

e Habilidades y destrezas: iniciativa para asumir compromisos
o tomar decisiones, enfocado a alcanzar metas y resultados
de su puesto, con altos deseos de aprendizaje y superacion,
capaz de trabajar bajo presiéon y en equipo, dindmico, con
excelentes relaciones interpersonales y alto nivel de actitud

por el servicio al cliente.

p- Informacién general del puesto

» Nombre del puesto: agente de seguridad
» Puesto del que depende jerarquicamente: Gerente general

» Jornada de trabajo: 09:00-18:00 hrs.



g. Descripcion general del puesto

» Su funcion principal serd la de brindar seguridad a los
encargados de repartir los paquetes por las distintas zonas
o regiones geograficas del pais. Su puesto requerird de alta
responsabilidad y seriedad en las funciones propias de su

puesto.

r. Especificaciones del puesto

» Nivel de escolaridad: educacién basica completa como

minimo.

= Experiencia laboral previa: 5 afios como minimo,
desempefiando el puesto de agente de seguridad en

empresas similares.

e Habilidades y destrezas: responsabilidad y seriedad,
iniciativa para asumir compromisos y acatar Ordenes,
enfocado a alcanzar metas y resultados de su puesto, con
altos deseos de superacion, capaz de trabajar bajo presion y
en equipo, dindmico, con excelentes relaciones
interpersonales y alto nivel de actitud por el servicio al

cliente.

s. Informacién general del puesto



Nombre del puesto, Jefe de operaciones

Puesto del que depende jerarquicamente: Gerente General

Jornada de trabajo: 09:00-18:00 hrs.

t. Descripcion general del puesto

Su funcién principal serd la de planificar, coordinar, dirigir,
ejecutar, supervisar, evaluar y controlar las operaciones
requeridas para el envio de paquetes desde el extranjero y
hasta la entrega al destinatario en el pais, informando a la

Gerencia General de los resultados y logros alcanzados.

v. Especificaciones del puesto

Nivel de escolaridad: titulo a nivel universitario de

preferencia Ingeniero (a) Industrial.

Experiencia laboral previa: 2 afios como minimo en

empresas similares.

Conocimientos especiales: manejo de paquetes de Microsoft
Office (Excel, Word, Power Point), Internet y correo
electronico, totalmente bilingtie (inglés/espafiol) y
experiencia comprobable en puestos de coordinaciéon de

operaciones.



e Habilidades y destrezas: alta capacidad de analisis y
sintesis, excelente comunicacién oral y escrita, excelentes
relaciones interpersonales, capacidad para desarrollar y
orientar equipos de trabajo, con cualidades de liderazgo y
motivacién, capaz de asumir riesgos y tomar decisiones,
con iniciativa y creatividad, proactivo, enfocado al logro
de objetivos, dispuesto a trabajar bajo presiéon, dinamico,
con excelentes relaciones interpersonales y alto nivel de

actitud por el servicio al cliente.

3.3.6.1 Personal para el area de recepcién

El personal para esta actividad, lo constituyen dos auxiliares de almacén
que se encargardn de verificar la condicién del paquete, peso y scaneo de los
mismos, un auxiliar de almacén que se encargara de reempacar los paquetes
cuando no retnan las condiciones de calidad o en los casos en que presente
sefiales de haber sido violentado, se enviara de inmediato al departamento de
rastreo de paquetes para su correspondiente investigacion. Asi también, se
asignard un operador de montacargas y dos auxiliares de almacén que se
encargaran de transportar los paquetes del drea de descarga al drea de

recepcion.

3.3.6.2 Personal para el area de almacenamiento



Con la nueva disposiciéon de la bodega, la actividad de almacenaje ya no
representard una actividad prioritaria, ya que se almacenaran los paquetes, por
el método de localidades asignadas, inmediatamente después de haber
tinalizado el proceso de envio, siendo tnicamente aquellos que por algin
motivo no se haya obtenido confirmacién por parte del destinatario o la
direccion correspondiente sea errénea. Por tal razén, se tendrd asignado un
auxiliar de almacén quien sera responsable de colocarle la etiqueta especificando

la razén de su almacenaje y los ubicard segtin la region que le corresponda.

3.3.6.3 Personal para el area de preparacion de envios

Por ser esta actividad una de las mds importantes en el tiempo de entrega
de pedidos, se tendrén asignados cuatro operadores, quienes estaran ubicados
en la banda circular, clasificindolos por el color (regién) de su etiqueta, que

desde el lugar de origen llevaran estampadas.

3.3.6.4 Personal para el area de envio de pedidos

Para esta actividad se tendrdn asignados siete pilotos y siete auxiliares de
piloto quienes se encargaran de transportar las carretillas industriales
procedentes del area de preparaciéon de pedidos y cargarlos en su respectiva

unidad de transporte de acuerdo a la regién correspondiente. Asi también se



dispondra de siete agentes de seguridad quienes iran custodiando los paquetes

por las distintas rutas de reparto.

4. PRUEBA PILOTO DEL SISTEMA DE
ALMACENAMIENTO

Con el fin de comprobar la efectividad del sistema de almacenamiento
propuesto, se consider6 llevar a la practica y en corto tiempo, un plan piloto,
que sirvi6 de experiencia de aprendizaje, vital para la generacién de informacién
fidedigna, antes de la implementacion definitiva del nuevo disefio en un futuro.
Para el efecto, se planific6 someter a prueba piloto, una muestra representativa
de paquetes que se reciben a diario en la empresa, de manera que pudiera

simularse el proceso propuesto a gran escala.



4.1 Seleccion de la muestra representativa de paquetes

Todo estudio lleva implicito en la fase de disefio, la determinacion del
tamafio muestral necesario para la ejecucion del mismo. Extraer una muestra
mas grande de lo necesario para alcanzar los resultados deseados, es un
desperdicio de recursos, mientras que muestras muy pequefias pueden
conducir a conclusiones erréneas. Lo que se pretende es hacer inferencia a

valores poblacionales a partir de una muestra, como se demuestra en la figura

25.

El tamafio de la muestra depende de la desviacion estandar, del grado de

confiabilidad y del ancho del intervalo de confianza o precision.

Figura 25 . Elementos de la inferencia estadistica

p| Poblacion
p<0.0..

| Seguridudl | Muesira

| Estimacion I Experimento/Medicion I
F 9
I1L.C.*
h 4
=| Resultadusl

1.C.=Intervalo de Confianza

Fuente: Acheson, Duncan. Control de calidad y estadistica industrial. 6* Ediciéon. Editorial

McGraw Hill.1996

Para la determinacién del tamafio de la muestra de paquetes (n) que seran

sometidos al estudio piloto, se tomaron en cuenta los siguientes factores:



a) Tipo de muestreo: aleatorio simple

b) Poblacién (N): 367 paquetes

c) Varianza poblacional (c?): 23.1 paquetes
d) Nivel de confianza: 0.95

e) Error maximo admisible: 0.15

Y aplicando el siguiente procedimiento se tiene que:

1. Obtener el tamafio muestral asumiendo que N—» ©©
n= (Zaw2)? c?

e2

donde: Z o/2 : correspondiente al nivel de confianza elegido (localizando en
tablas de la curva normal, ver anexo A ) =+1.96
o2 : Varianza poblacional = 23.1

e2: error maximo admisible = (0.15)?

Sustituyendo en la férmula anterior :

n=(196)2%23.1 =3944.04
(0.15)2

2. Comprobar si se cumple :

N>noo(noo-1)



367 > 3944.04 (3944.04-1)

3. Debido a que no cumple, se obtiene el tamafio de la muestra, segun la

siguiente férmula:

N = Now = 3944.04 = 335.75 = 336 paquetes.
1+nwo /N 1+ (3944.04/ 367 )
(17)

4.2 Evaluacién del namero de operaciones del proceso

El disefio de almacenamiento propuesto fue capaz de optimizar la
utilizacién de los recursos con los que actualmente se disponen, minimizando la
inversiéon en nuevos, ya que se requerird unicamente la compra adicional de
cuatro carretillas industriales mecénicas de 60 litros de capacidad y dos escaner

manuales de funcionamiento eléctrico.

En esta evaluacién, se comprimié el proceso de envio actual, siguiendo el
propuesto en la figura 10, de modo que la agrupaciéon de operaciones
proporcionaron un sistema que ofrecié un proceso més continuo, eliminando
por completo la operaciéon de almacenaje del proceso de envio, ya que

representa, en promedio un retraso de 24 horas aproximadamente, en la entrega



de los mismos, por lo que se implementara un plan de horas extras, a fin de que
los paquetes que ingresen el mismo dia a la sede, sean de inmediato repartidos a

su destino.

De esta forma se contribuira significativamente al incremento en la
eficiencia del sistema global, permitiendo una utilizacién mas eficiente de los
recursos de espacio, equipo y humano, permitiendo obtener los siguientes

resultados:

4.2.1 Reduccion en tiempos de realizacion de las actividades

Como resultado de la eliminacion de actividades innecesarias, tal como la
de almacenaje previo al envio, asi como de la implementacién de scanners para
la captura de datos, se logrard reducir los tiempos en la realizacion de

actividades, tal como se detalla a continuacién, en la tabla XII.

Tabla XII. Reduccién en tiempos de realizacion de actividades

Actividad [ Situacién actual Propuesto (min.) || % Reduccién de

(min.) tiempo




B —
Recepcion 316.54 | 132.93 | 58.00%

Almacenamiento previo envio 1,544.30 100%
Preparacion de pedidos 118.49 48.56 59%

Envio 71.7 50.6 29.4%

Almacenamiento post-envio || = ----- 9363 |l 00 -----

4.2.2 Reduccion en el tiempo global del proceso

La estratégica disposicion de las areas destinadas a las actividades del

proceso, permitira reducir el tiempo del proceso actual como se detalla a

continuacion, en la tabla XIII.

Tabla XIII. Reduccion en el tiempo global del proceso

Proceso Tiempo total % Reduccién global de
(min.) tiempo
Actual 2,051.03
0
Propuesto 325.72 84.12 %

4.2.3 Reduccion en el nimero de operaciones del proceso




La reduccién en el ntimero de operaciones, es decir, considerando
todas aquellas actividades que influyen en el proceso de envié dentro de la

sede, permiti6 la simplificacion del mismo como se detalla a en la tabla XIV.

Tabla XIV. Reduccion en el nimero de operaciones del proceso

Proceso # Operaciones % Reduccién de operaciones
Actual 23
Propuesto 13 43.5%

4.3 Evaluacién del aprovechamiento fisico

Se establecié asi también, que las actuales estanterias que dispone la
empresa, no permiten optimizar el espacio fisico disponible, tanto en sentido
vertical como horizontal dentro de la bodega, ya que se comprob6é mediante la
adquisicion de una nueva estanteria como la que se observa en la figura 26 que

se logra almacenar cerca de un 35 % mas, respecto a la actual.

Las caracteristicas que debe de poseer una estanteria ideal para la empresa

objeto de estudio, que permita combinar el méximo aprovechamiento de



espacio, con la buena conservacion y proteccién de los paquetes al almacenarlos,

se describen a continuacion :

Figura 26. Tipo de estanteria adecuada para el sistema de almacenamiento

1.80 m..
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Deberan ser metdlicas, de preferencia de acero inoxidable o de aluminio,
de tipo compacto desmontable, con separadores removibles y que pueda

facilmente ensamblarse con otras.

La altura de las mismas debe ser acorde a la estatura promedio del
personal que las va a utilizar, para este caso se ha de procurar que no
exceda de 1.80 m para evitar problemas de accesibilidad a los paquetes.

De preferencia las estanterias deben ser de cinco anaqueles o estantes

El 4ltimo anaquel o estante no debe estar directamente en contacto con la

superficie del piso, debe estar separada del suelo por lo menos 10 cms
De preferencia que soporten una carga maxima de 500 Ibs
Las dimensiones ideales deberian ser de preferencia de 1.80X1.50X1.10 m

Facilmente limpiables (con recubrimiento de pintura termoendurecible).



La utilizacién de la misma, permitié una fécil y segura identificaciéon y
localizacién fisica de los paquetes, un ahorro positivo del tiempo, asi como
pasillos adecuados, de modo que el despacho de los paquetes fue mas simple,
préctico, rapido y eficiente, como lo demuestran los resultados expuestos en las

tablas anteriores.

4.3.1 Aumento en el aprovechamiento del espacio fisico

Como resultado de la organizacién técnica y la cuantificacién minima
necesaria del espacio para cada una de las actividades se tiene previsto

aprovechar el espacio fisico como se detalla en la tabla XV.

Tabla XV. Cuantificacion del espacio libre por optimizacién de recursos

Actividad Situacién actual Sistema Espacio libre % Espacio
(m. ?) propuesto (m. ?) libre
Recepciéon 141.74 69. 41 72.33 51.03 %
Almacenamiento 295. 07 68. 90 226.17 76. 65 %
Preparacion 141.56 97.41 4415 31.20 %
Envio 87.81 58.16 29.65 33. 80 %
Total 666.18 293.88 372. 30 55.90 %




La reorganizacion de la bodega como resultado de la cuantificaciéon 6ptima
del espacio, para cada una de las actividades, lograrad mejorar en un 55. 90 % la
distribucion fisica del espacio total, lo que permitira aprovechar los 372.30 m. 2
de espacio libre, en la ampliaciéon de oficinas administrativas y de servicio al
cliente, creacion del departamento de rastreo electréonico de paquetes, de
cafeterfa, asi como, poder prestar por vez primera dentro de la sede, el servicio
de orden por Internet (casillero postal privado) donde el cliente podra ordenar

directamente su compra via Internet, facilitindole su entrega inmediata.

4.4 Evaluacion del aprovechamiento del equipo

Como resultado de la disminucién del tiempo global del proceso en un
84.12 %, se incrementard proporcionalmente el tiempo disponible para realizar
otras actividades, es decir, el namero de operaciones efectuadas por el equipo
debera aumentar durante la jornada; por lo que se planificaran actividades, a
manera de ofrecer una asignacién 6ptima y lo mas equitativa posible de cargas
de trabajo al personal y equipo; reduciendo al minimo el tiempo ocioso,
logrando asi un mejor aprovechamiento del mismo, tal y como se detalla en la

tabla XVI.

Tabla XVI. Incremento en el aprovechamiento del equipo

Equipo sistema de # operaciones efectuadas # operaciones efectuadas % de
almacenamiento (situacién actual) / jornada (sistema propuesto) / incremento
jornada

Montacargas 1 141 197 | 39.72 %
I




B —
Montacargas 2 | 72.48 %

| Carretilla 1y 2 | | | | “ 48.86% |
| Carretilla 3y 4 | | 63 | | 117 “ 85.71 % |
| Carretilla 5y 6 || 74 || 129 “ 74.32 % |
| Carretilla 7 -10 | | | | 133 “ |
| Béscula 1y 2 || 367 || 367 “ |
| Scanners 1y 2 | | | | 367 ” |
| Polines 1-10 || 78 || 128 “ 64.10 % |
| Polines 11-21 || 80 || 130 “ 62.50 % |
| Polines 21-32 85 |

45 Evaluacion de la asignacién de cargas de trabajo

La reduccién de actividades e incremento en la eficiencia del proceso,

permitié una planificaciéon estratégica de la asignaciéon de carga de trabajo al

personal y equipo con que se cuenta (asignando mayor cantidad de recursos en

las actividades criticas o prioritarias), maximizando la utilizacién de los mismos

y minimizando el tiempo ocioso de las actividades, tal y como se detalla en la

tabla XVII.

Tabla XVII. Asignacion de cargas de trabajo y equipo




Operador mont. #1
7 Pilotos, 7 Auxiliares de
transporte y 7 Agentes de

seguridad

Montacargas # 1

7 Unidades de

transporte

Operador montacargas # 2
7  Pilotos, 7  Auxiliares
transporte 'y 7 Agentes de

seguridad

Actividad Recursos asignados Equipo Utilizado Recursos asignados Equipo asignado
(situacion actual) (situacién actual) sistema propuesto (sistema
propuesto)
Recepcién Op. montacargas # 1 Bascula#1y 2 Op. montacargas #1 Bascula #1y 2
Aux. de almacén #1,2y 3 Montacargas # 1 Aux. de almacén #1,2,3,4y 5 Scanners #1 y 2
2 Secretarias recep. Carretillas Ind # 1y 2 2 Secretarias recep. Montacargas # 1
CarretillaInd#1y 2
Almacenaje (| Aux. dealmacén#4,5y6 Carretillas # 3,4y 5 Auxiliar de almacén #5 Carretilla #1
Operador montacargas# 2 Montacargas # 2
Preparaci()n Aux. de almacén #7,8y 9 Carretillas #1,2 y6 Auxiliares de almacén # 6, 7 || Carretillas # 3,4
de envios Operador de mont. #1 Montacargas # 1 8y 9 ,5,6,7,8,9 yl0.
Operador montacargas# 2 Montacargas # 2
Envio Aux. almacén#1,2y 3 Carretillas # 1y 2 Aux de almacén #3,4,5y 6 Carretillas# 3, 4, 5,

6,7,8,9y10
montacargas # 2
7  Unidades de

transporte

La coordinacion de todas las actividades del sistema de almacenamiento,
estaran a cargo de los jefes de operaciones y de almacén, quienes reportaran

directamente al Gerente General.

4.6 Analisis de prueba piloto

El andlisis de los resultados revelados en la prueba piloto simulando el
proceso propuesto, permitié6 determinar que la principal causa que afecta el
incumplimiento en el tiempo de entrega ofrecido a los destinatarios, constituye
el manejo ineficiente de materiales en el actual sistema de almacenamiento. De
tal manera, que el nuevo sistema permitird obtener distancias de recorrido mas

cortas, flujos de trabajo mas rapidos y continuos empleando patrones simples de



movimiento, menor desperdicio de tiempo de equipo y personal, asi como

transportar unidades de cargas de disefio optimizado.

En detalle conviene destacar que la estratégica disposiciéon de las &reas
destinadas a las actividades del proceso propuesto, permitié que las distancias a
recorrer entre operaciones, fueran significativamente mas cortas, y que las
actividades siguieran una secuencia u orden l6gico de transformacion de forma
periédica, produciendo asi, una reduccién del 43.5% en el namero de
operaciones requeridas en comparacion con el proceso actual, asi como un agil

flujo de personal y de equipo.

El tiempo global del proceso de envio de paquetes, sufri6 una
considerable reduccién, derivado de la eliminaciéon de la sobrestadia que
constituia la actividad del almacenaje, la cual representaba en promedio 24
horas de demora en el tiempo de entrega, limitando la realizaciéon de esta
actividad, a los casos en que por alguna razén el destinatario se encuentre

ausente y como resultado, el paquete regrese a la sede.

El espacio fisico que se disponia, fue optimizado a su vez, de modo que
se obtuvo un espacio libre de 372.30 m?, como resultado de calcular y ajustar el
drea y espacio para un momento de mdaxima actividad, con un méaximo de

carga prevista.



Asi también, las estanterias que se adquirieron para esta prueba (ver
figura 26 ) tenian las dimensiones ideales para el espacio fisico disponible, de
modo que permitié optimizar sus tres dimensiones, contribuyendo a su vez, a
almacenar hasta el limite maximo de su altura. Estas estanterias fueron
colocadas de modo que la dimensién longitudinal quedo, perpendicular a los
pasillos de servicio principales y fueron adecuadas en numero impar, con el
objetivo que en el momento de localizacion de paquetes, el punto de partida y

tinal del trayecto, coincidiera y se evitara la duplicacién de recorridos.

En el aspecto de aprovechamiento de utilizacién de equipo y asignacién
de cargas de trabajo, se determiné que derivado de la reduccién del tiempo
global del proceso en un 84.12 % y del nimero de actividades a realizar, se
incrementé proporcionalmente el tiempo disponible para realizar otras
actividades productivas. Lo anterior permiti6 que por afiadidura se
incrementara el nimero de operaciones efectivas realizadas por cada uno de los
equipos que maneja el personal a cargo, beneficiando al sistema en la reduccién
de tiempos ociosos y los costos asociados a ellos, formando un proceso mas

eficiente.



5. PLAN DE SEGUIMIENTO Y MEJORA DEL SISTEMA DE
ALMACENAMIENTO

Se tendrd previsto, un programa de seguimiento y mejora continua, el cual
serd de utilidad, cuando el disefio se implemente definitivamente, permitiendo
proveer de la informacién necesaria para controlar y asegurar la calidad del
servicio, contemplando aspectos tales como ampliacion de bodega por
crecimiento de demanda, control periédico de la eficiencia del proceso global de
envio, capacitacion constante del personal, implementacién de controles de

ubicacién inmediata de paquetes y la comparaciéon constante con empresas de la



competencia, para ofrecer continuamente mejores beneficios al usuario del

servicio.

5.1 Ampliacion de bodega por crecimiento de demanda

La distribucién adecuada de las areas de trabajo y su cuantificacién 6ptima
permitird una mejor utilizacién del espacio, una utilizaciéon eficaz de los
recursos de equipo y humano, asi como una mayor accesibilidad a todos los

paquetes, por lo que el sistema propuesto resultard mas eficiente que el actual.

La reorganizacion de la bodega, como resultado de su cuantificaciéon
6ptima del espacio para cada una de las actividades, logrard mejorar en un
32.60 % la distribucion fisica del espacio total, lo que permitird aprovechar los
99.71 m? de espacio libre, en la ampliacion de las oficinas administrativas y de
servicio al cliente. En la figura 27 se observa el plano con disponibilidad fisica
y proyeccion de la ampliaciéon de oficinas administrativas y de servicio al

cliente.

5.2 Control de eficiencia periédica del proceso global de envio

Una de las responsabilidades primordiales que deberd asumir la gerencia,

serd la formulacién de una politica enfocada hacia la calidad, utilizando para



ello los conocimientos técnicos que posee, analizando y proyectando la calidad
del servicio, a fin de establecer un sistema de calidad que pueda dar

satisfaccion plena al cliente.

Para el efecto, se debera identificar plenamente las caracteristicas
relevantes o distintivas del servicio que provocan su preferencia dentro de su
competencia, a efecto de generar controles que permitan medir y comparar su
calidad en determinado momento, logrando asi, detectar y corregir su causa a
tiempo. Por tal razon, se realizaron encuestas a usuarios de distintos servicios
de mensajeria y paqueteria internacional (ver apéndice A), que permitieron
revelar dichos aspectos, los cuales son presentados a continuacién en orden

prioritario:

1. Cumplimiento en el tiempo de entrega de conformidad con lo ofrecido

2. Condicion en que llegan los paquetes

3. Presentacién, amabilidad, responsabilidad y educacion por parte del
personal de servicio de mensajeria y paqueteria internacional.

4. Garantia por pérdida o extravio

5. Tarifas econémicas






Figura 27. Plano de disponibilidad fisica y proyeccién de ampliacién
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6. Beneficios o descuentos a clientes frecuentes

7. Promociones atractivas periddicamente.

5.2.1 Herramientas estadisticas para el control de calidad del proceso de

envio

La intervencion de los métodos estadisticos ha producido un efecto
significativo, en todo el campo de control de la calidad, constituyendo un
método seguro, confiable y eficaz para el andlisis y control de caracteristicas
distintivas de la calidad, radicando su utilidad en la indicacién y explicacién de
los resultados, a fin de tomar la accién correctiva adecuada (19). Por tal razén,
se hace imperativo la formaciéon de un grupo de trabajo responsable del control

de las caracteristicas que permiten tener un eficiente proceso de envio.

5.2.1.1 Graficos por variables en el control del tiempo de entrega

Dado que resulta indispensable mantener un nivel 6ptimo en el
cumplimiento del tiempo de entrega de paquetes, se utilizaran graficos de
control por variables que permitirdn analizar y controlar el tiempo de entrega
diariamente, siendo una herramienta estadistica confiable, que indicard y
explicard los resultados, permitiendo corregir a tiempo y tomar la accién

adecuada a fin de mantener la calidad del servicio.



Con los graficos de control serd posible obtener una comparacién grafica -
cronoldgica (hora a hora, dia a dia) de la caracteristica actual de la calidad del
servicio, estableciendo variaciones de tiempo que se consideran normales y
estableciendo si el proceso es capaz de dar cumplimiento con el tiempo

ofrecido.

El objetivo principal sera restringir las causas de variaciéon aleatorias,
detectando y eliminando las causas asignables. A continuacién se muestra la

aplicacién de los graficos por variables en el control del tiempo de entrega.

5.2.1.1.1 Procedimiento para realizar grafico de control por variables

Antes de utilizar graficos de control por variables, debe tenerse en

consideracion lo siguiente:

a.- El proceso debe ser estable

b.- Los datos del proceso deben obedecer a una distribucién normal

c.- El namero de datos a considerar debe ser de aproximadamente 20 a 25
subgrupos con un tamafio de muestras de 4 a 5, para que las muestras
consideradas sean representativas de la poblaciéon

d.- Los datos deben ser clasificados teniendo en cuenta que, la dispersiéon
debe ser minima dentro de cada subgrupo y maxima entre subgrupos

e.- Se deben disponer de tablas estadisticas

Las etapas que deben tomarse en cuenta para realizar el grafico de control

por variables son las siguientes:



1. Seleccién de la caracteristica de calidad , en este caso resulta ser el

tiempo de entrega, expresada en minutos.

2. Recabar datos en tiempo razonable utilizando el formato 1-A (ver

figura 28)

3. Calcular media y amplitud de cada subgrupo:
X=XTn/ (namero de subgrupos)
R= Dato mayor -Dato menor

4. Determinacién de gran media y la amplitud media

X =3 X / (ntmero de subgrupos)

R =ZXR/(ntmero de subgrupos)

5. Calcular limites de control (Medias):

Limite de Control Inferior (LCI)= X -A2 R
Limite de Control Central (LCC) = X
Limite de Control Superior (LCS) = X + A2 R

Donde la constante A se localiza en la tabla de anexo B de acuerdo al

tamafio de subgrupo.

Para la construccion del grafico de medias, se deberan trazar los limites

anteriores y plotear los valores de X de cada subgrupo (ver figura No 29).



La importancia de esta gréfica radica en que mientras los puntos ploteados
se conserven dentro de los limites de control establecidos, el proceso estara bajo
control estadistico, es decir la variabilidad se deberd a causas no asignables o al

azar .

Figura 28. Formato 1-A para el registro de tiempos de entrega



FORMATO 1-A No.
Control de Tiempo de Entrega

Empresa de Servicio de Mensajeria y Paqueteria X
Regién Analizada Central

Nombre de inspector:

Semana comprendida del al

Hora de salida de sede:

Tiempos (min)

Envio [ 1 2 3 |4 |5 |6 |7 |89 |10 (11 |12 |13 |14 |15 (16 |17 [18 [19 |20 |21 [22 |23 |24 |25
Dia

Lunes | Tt T2 T3 | T4 | T5 | Te | T7 | T8 | T9 | T10 | T11 | T12 | T13 | T14 | T15 | T16 | T17 | T18 | T19 | T20 | T21 | T22 | T23 | T24 | T25

Martes | Tt T2 T3 | T4 | T5 | T6 | T7 | T8 | T9 | T10 | T11 | T12 | T13 | T14 | T15 | T16 | T17 | T18 | T19 | T20 | T21 | T22 | T23 | T24 | T25

Mierc. | Tt T2 T3 | T4 | T5 | Te | T7 | T8 | T9 | T10 | T11 | T12 | T13 | T14 | T15 | T16 | T17 | T18 | T19 | T20 | T21 | T22 | T23 | T24 | T25

]ueves T1 T2 T3 | T4 | T5 | T6 | T7 | T8 | T9 | T10 | T11 | T12 | T13 | T14 | T15 | T16 | T17 | T18 | T19 | T20 | T21 | T22 | T23 | T24 | T25

Viernes | T1 T2 T3 | T4 | T5 | Te | T7 | T8 | T9 | T10 | T11 | T12 | T13 | T14 | T15 | T16 | T17 | T18 | T19 | T20 | T21 | T22 | T23 | T24 | T25

TTo | Tt | sz | =t | =t | =ts | =6 | =7 | =S | e | st | st | =2 | =i | sies | e

Total
X

R RTT RTZ RT3 | Rt3 | KI5 | Ri6 | RI7 | Ri5 | K9 | R0 | R0 | ROz | Rr13 | Ril4 | K5 | Ril6 | K017 | KOs | R0 | Ri20 | Ri21 | Rz | K13 | K122 | K125

m ) &l T4 15 T6 7 ] ™ 10 ™ 12 3 T4 115 Ti6 17 118 119 120 ™1 ™2 ™ 24 125

Observacion: Los envios deben ser numerados en forma ascendente de conformidad con la distancia del punto de

referencia (sede)

Firma y sello responsable:

Mientras que cuando se detecte en algin momento puntos fuera de tales

limites, se deberd redoblar esfuerzos para descubrir, identificar y eliminar las



causas que originaron dichos valores, a fin de tomar una accién correctiva
inmediata. Por lo que en este caso se deberan de calcular nuevos limites de
control, eliminando aquellos valores que se encontraban fuera, hasta que todos
los valores se encuentren dentro, a este proceso se le denomina “tamizar” los

datos de la grafica (17).

Figura 29 . Gréfico ilustrativo de los limites de control por variables (medias)

L LIMITE SUPERIOR
i _' - T Parfll cla S08 wolores medios.

Fuente: Dunca Acheson, Control de calidad y estadistica industrial. 6° Edicion, Editorial Alfa
Omega, 1996. Pag 252.

6. Calcular limites de control (amplitud):

Limite de control inferior = D3* R
Limite de control central = R -
Limite de control superior = Ds* R
Donde, las constantes D3y D4 se encuentran en tabla de anexo B de acuerdo
al tamafo de subgrupo.

Para la construcciéon del grafico de amplitud, se deberan trazar los limites

anteriores y plotear los valores R de cada subgrupo, de forma similar al grafico



que se ilustr6 en la figura 29. La interpretacion para esta grafica es similar a la

gréfica de control de acuerdo con las medias del proceso.

5.2.1.2 Determinacion de la capacidad del proceso de envio,

mediante analisis del grafico de control

La capacidad del proceso se determina cuando se desea juzgar la aptitud
para cumplir con la especificaciéon de un producto o servicio. Un analisis de
capacidad de proceso consiste en medir la capacidad del proceso para cumplir
con sus tolerancias o especificaciones y, si es necesario, descubrir por qué un

proceso que es capaz deja, a pesar de todo, de cumplir con las mismas.

Por consiguiente se fijaran limites de tolerancias del proceso (natural), a fin
de compararlo con los limites de especificacion del servicio (tiempo), que servird
de base para determinar si el proceso tiene capacidad para satisfacer el intervalo

de tolerancia propuesto.

5.2.1.2.1 Procedimiento para determinaciéon de capacidad
del proceso de envio



El siguiente procedimiento tiene como objeto determinar en un momento
dado, si las condiciones con que se desarrolla el proceso general de envio
permiten cumplir con las especificaciones de tiempo de entrega sugerido, es

decir:

LST=<12 hrs.
LIT=0

Donde LST es el limite superior de tolerancia y LIT el limite inferior de

tolerancia, por lo que se debera de seguir el siguiente procedimiento:

1. La relacion siguiente es vélida cuando el proceso se encuentra bajo control
estadistico, es decir cuando funciona con la minima variacién posible

(variacién debida a causas aleatorias) por consiguiente:
=R / do
Donde : ¢ = desviacion standard
R = amplitud media
d> - Constante que se encuentra en tabla de anexo B

2. Calcular indice de capacidad del proceso de la siguiente manera:

ICP = Cp = Indice de capacidad del proceso

ICP= tolerancia especificada = LST-LIT
dispersion del proceso 6o

Por consiguiente segin el convenio, un proceso :



Escapazsi Cp 21
NoescapazsiCp <1

Lo que se debe conseguir para lograr una mejora sustancial es que el Cp
sea mayor que 1,33. Algunos autores sefialan incluso que un Cp > 1,5 es mas

tiable para dar “seguridad” acerca de la estabilidad del proceso.

5.2.1.3 Graficos por atributos en el control de la condiciéon e

inviolabilidad del paquete

En la inspeccién por el sistema “pasa-no pasa” (atributos), a cada
paquete se le clasificard como dentro de los limites y fuera de los limites de
especificaciones. Algunas de las caracteristicas por atributos que deberan ser

sometidas a inspeccién al 100 % seran las siguientes:

e Empaque sin golpes
e Empaque sin rupturas
e Empaque no himedo
e Cinta de proteccion intacta
¢ Empaque plenamente identificado
e Variacién insignificante en el peso
e Contenido no roto ni derramado
e Simbolo indicativo de refrigeracién en empaque
e Numero de paquetes completos
El incumplimiento de cualquiera de las caracteristicas antes mencionadas

dara lugar al rechazo en la recepcién del paquete, siendo responsabilidad del



departamento de control de calidad tomar las medidas pertinentes para su
recepcién, tales como, cambio de embalaje, etiquetado, rastreo por extravio de
paquetes, contactar compafia aseguradora, etc. Para llevar a cabo este control

se registraran los valores utilizando el formato 1-B (ver figura 30).

5.2.1.3.1 Procedimiento para realizar grafico de control P

La mayor parte de la inspeccién de paquetes debera realizarse por el
procedimiento de pasa no pasa, antes mencionado. El examen de las unidades
por este procedimiento, es una inspeccién 100 por ciento, en las que se debera
examinar cada uno de los paquetes, separando las unidades defectuosas de las

que no lo son.

Para el establecimiento de una grafica de control en porcentaje defectuoso,

se deberd de seguir las siguientes etapas:

1.  Determinar cual es la caracteristica de calidad que se va controlar, puede

ser una sola de las caracteristicas antes enunciadas o todas a la vez.

2. Calcular el tamafo medio de la muestra, para este caso, en que el tamafio
de la muestra es el total de paquetes inspeccionados durante el dia, se
puede tomar el promedio de inspecciéon por dia de trabajo, como tamafio

de muestra, de la siguiente manera:

Tamafio promedio de muestra (N) = Zn/(dias inspeccionados)

Figura 30. Formato 1-B para el registro de unidades defectuosas



FORMATO 1-B No.

Control de Condiciones de Paquete

Empresa de Servicio de Mensajeria y Paqueteria X

Nombre inspector:

Caracteristica: todo defecto en el paquete No. Identificacién de paquete
Fecha:
Dia Total paquetes Unidades %
inspeccionados (n) defectuosas (c) defectuoso
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
2
23
24
25
26
27
28
29
30
31
TOTALES Xn Xc

3. Calcular los limites de control aplicando las siguientes formulas y graficar

como se aprecia en la figura 31.



p = (Zc/Zn)*100

LCS= p+3 |p (100- P)
N

LCI=p -3 . |p (100-p)

Donde:
p = valor medio del porcentaje de defectuosos
c= numero de defectos

n= unidades inspeccionadas (17).

Figura 31. Gréfico ilustrativo de limites de control basados en porcentaje

defectuoso (p)
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4. Examinar los valores del porcentaje defectuoso de cada muestra con relaciéon
a los limites de control. Determinar si existe algtin factor que amerite una accién

correctiva, antes de que estos limites se acepten para su aprobacion.



5. Determinar si esos limites de control resultan econdémicamente satisfactorios

para el proceso, el cual quedara a juicio de la gerencia.

5.2.1.4 Grafica de barras (histograma) para la representacién de la

demanda de usuarios por region

A fin de visualizar de forma sencilla y rapida la frecuencia con que
los usuarios de determinada regién del pais (central, norte, sur, oriente y
occidente) utilizan el servicio, se representard mediante grafica de barras o
histograma, la frecuencia previamente tabulada en el formato 1-C (ver figura
32) en donde se encuentran agrupados aquellos paquetes cuyas direcciones de

destinatario pertenecen a una regién especifica del pais.

Esta representacion proporcionard una idea grafica para comparar,
controlar y analizar las variaciones de la demanda en una region especifica, en
especial, constituira una valiosa herramienta en la toma de decisiones cuando se
requiera emprender acciones estratégica y promover la demanda en una regiéon

determinada.

Figura 32.Formato 1-C para el registro de frecuencias de usuarios por region




FORMATO 1-C No.

Control del Numero de Usuarios del Servicio por
Region (destino)
Empresa de Servicio de Mensajeria y Paqueteria X

Nombre de Inspector:

Fecha:

I Region destino | f (frecuencia) I Total /region

Central

Oriente

Occidente

Totales

Firma y sello responsable:

Con el objeto de visualizar facilmente los resultados que se registren en el

formato anterior, se ejemplifica en la figura 33, la frecuencia de usuarios del



servicio por regién, el cual debe ser graficado teniendo como base cada una de

las regiones del pais y como altura la frecuencia de estos.

Figura 33. Gréfica de barras en la representacién de la frecuencia de usuarios

del servicio por region
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5.2.1.5 Prondstico de la demanda en la planificacion de actividades

La importancia que tiene un prondstico confiable de la demanda en
determinado periodo, serd una valiosa informaciéon cuando se realice la
planificacion correspondiente del trabajo a realizar, a fin de cumplir con la
supuesta demanda y asi evitar variaciones significativas en el tiempo de entrega
de paquetes.

En temporadas altas de trabajo, como lo son los meses de octubre,
noviembre y diciembre, serd necesario contar con un pronéstico del ndmero de
paquetes que deberan ser enviados a su destino, a fin de lograr planificar

correctamente las actividades y asi determinar los requerimientos de recursos



humanos y materiales, calculo de costos, establecer planes de trabajo y

diagramacion de actividades, entre otros aspectos.

5.2.1.5.1 Procedimiento para calcular el prondstico de la demanda
de paquetes

Con el objeto de reducir la incertidumbre sobre el ntimero de
paquetes que se esperan enviar en determinados meses del afio, se debera seguir
el siguiente procedimiento que permitird determinar el pronostico esperado en
un futuro el cual proporcionara informacién cercana a la realidad que apoyara
la toma de decisiones sobre los cursos de accién a tomar tanto en el presente

como en el futuro.

1) Graficar: en esta etapa los valores registrados en el formato 1-D (ver

figura 34) deberan ser ploteados como se muestra en la figura 35.

2) Efectuar seleccién primaria (andlisis cualitativo): consiste en relacionar
el modelo grafico a un tipo de demanda. La cual puede ser estable, ciclica

0 ascendente-descendente.

2.1) Demanda estable: este tipo de demanda se identifica por tener su

historial de demanda una tendencia a una recta horizontal.

Figura 34. Formato 1-D para el registro del historial de paquetes enviados

FORMATO 1-D

Historial Paquetes Enviados No.




Empresa de Servicio de Mensajeria y Paqueteria X

Nombre analista:

Fecha anélisis:

Mes Paquetes enviados || Paquetes Paquetes
(afio X) enviados enviados

(afio X+1) (afio X+2)

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Totales

Figura 35. Grafico ilustrativo de comparacién de paquetes enviados en los

ultimos 3 anos



Paquetes enviados

Grafico Ilustrativo de Comparacién de Paquetes Enviados en los

ultimos 3 Aiios
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3) Efectuar

2.2) Demanda ciclica: se considerard que la demanda es ciclica
cuando en determinadas épocas o periodos la cantidad de paquetes
enviados han sido casi los mismos o tienen un tipo de relacién que

las hace pertenecer a esta familia.

2.3) Demanda ascendente-descendente: este tipo de demanda se
puede diferenciar gréficamente en que existe una tendencia
ascendente o descendente, es decir que la primera serd aquella en que
los envios van subiendo a medida que transcurre el tiempo y la
segunda sera todo lo contrario, disminuira a través del tiempo.

seleccion  secundaria

(analisis cuantitativo) y

pronosticar: consiste en emplear los diferentes modelos para la demanda

que se halla estimado en el numeral anterior.



3.1) Método del promedio aritmético (demanda estable): cuando se
ha identificado que las caracteristicas de la grafica conducen a una
demanda estable, uno de los métodos para pronosticar es el
denominado promedio aritmético. Este método consiste en realizar la
sumatoria de todos los paquetes enviados de los periodos anteriores
donde se encuentran ubicados y dividirla entre el numero de
periodos que se estan considerando; de la misma manera se procede

para la obtencién del prondstico de riesgo.

3.2) Método de indices (demanda ciclica): este método da la
oportunidad de trabajar en forma horizontal, lo que significa que los
valores similares dentro del ciclo se trabajan de forma paralela,
utilizando el siguiente procedimiento:

a) Calcular el promedio general de ventas:

V = X ventas(i)/n
i=1
b) Calcular el promedio mensual de ventas de los afios X y X+1=Pp
c) Calcular el indice para cada mes
Li =Ppg,V

d) Pronosticar para evaluar utilizando la férmula siguiente:
AN

Pi=1i V (el cual pertenece al tltimo juego de datos afio X+1)

3.3) Método de la linea recta (demanda ascendente-descendente):

por el tipo de demanda, uno de los métodos necesarios para el



calculo del prondstico es el denominado de linea recta, el cual
requiere la utilizacion de las siguientes férmulas:
Pi= a+bxi

Donde:
P;= Prondstico en el periodo i
a=2y [Z (3] - Z(x) [Z(xy)]

N [ZCAT-[2(9]2
b =N [ (xy)] - 2(x) [2(y)]

N [ZCAT-[Z2(9]2

N= total periodos involucrados

5.3 Capacitacion constante del personal

La creciente competencia, en combinaciéon con la gran demanda y
exigencias del consumidor en cuanto a calidad, flexibilidad, rapidez,
funcionalidad y bajos costos, han puesto en un estado de revoluciéon no sélo a
las organizaciones, sino también a las personas implicadas directamente en éstas

actividades.

Esto sugiere un tipo de capacitaciéon, enfocada hacia la calidad, haciendo
uso del personal, para obtener una comunicacién efectiva y eficiente para lograr
los objetivos de la organizaciéon. Atn contando con una firme organizacién y
con métodos adecuados, no es posible asegurar por si solo el éxito de un
programa de mejora continua, hasta que las técnicas estén apoyadas sobre la
base de una aptitud firme del personal de la empresa hacia la calidad y para los

medios necesarios para su control.



La adopcién de un programa de mejora continua depende esencialmente
de la firmeza de las actividades de las relaciones humanas. Es preciso establecer
un plan de informacioén claro, conciso y bien sostenido por todo el personal y los

grupos que tengan el papel importante en el control del mismo.

5.3.1 Caracteristicas ideales del personal de la empresa

La calidad que posea la empresa, requiere un alto grado de efectividad en

por lo menos cuatro caracteristicas principales del personal en la empresa:

1. Aptitud para la calidad. Es muy importante la genuina conviccion de los
empleados de la empresa sobre los beneficios de una buena calidad, de una
mano de obra excelente, de un buen servicio, de disefios bien concebidos y

orientacion para la ventas.

2. Experiencia sobre la calidad. Es vital en este caso que los trabajadores
comprendan la clase de problemas que afectan la calidad, en su trabajo y asi
como en la empresa en general. Adicionalmente, debe existir una aceptacion real
de los principios, hechos y précticas de los medios modernos para estructurar,

mantener y controlar la calidad.

3. Destreza para la calidad. Es muy importante tanto la habilidad fisica
como mental, por medio de la cual el personal de la empresa lleva a cabo

efectivamente la operacion esencial para la calidad, en la forma que se requiere.



4. Aptitud de servicio. Una de las caracteristicas esenciales de todo
miembro de la empresa, sera la aptitud de servicio que ofrezcan a sus clientes
internos y externos, en virtud de que uno de los atributos de calidad del servicio

lo constituye el trato cordial, cortés y hospitalario que brinden.

Los objetivos de la gerencia para la capacitaciéon constante del personal,
deberdn de contemplar la fijacién de una meta, ésta se puede considerar como
el desarrollo para todo el personal de la empresa, cualquiera que sean sus
funciones y el puesto que ocupe, de aquellas aptitudes, del conocimiento y de
las habilidades para la calidad, que puedan contribuir en la prestacion del
servicio en la empresa, al menor costo compatible con la completa satisfaccion

del consumidor.

5.3.2 Programa de capacitacion del personal

El valor de una empresa lo determina su personal, llegandose a considerar
hoy en dia, parte esencial para su buen funcionamiento, ya que por medio de
ellos es posible alcanzar los objetivos organizacionales establecidos y obtener un

mejor desarrollo para alcanzar un alto nivel de competitividad.

Para lograr una efectiva capacitacion se deben llevar a cabo acciones que
proporcionen desarrollo de las habilidades, conocimientos, actitudes y aptitudes

que el personal requiere para desempefiar con mayor eficiencia su puesto.



La gerencia debera dedicar tiempo a fin de tomar acciones que conduzcan
a una adecuada capacitaciéon de su personal, considerando para el efecto, la
organizacion de eventos, conferencias, cursos, lecturas, instrucciones
programadas, software educativo, becas y otras formas de educacién, como

principales medios para formar profesionalmente a su recurso humano.

La capacitacion deberd ser continua y constante a medida que cambien las
exigencias del puesto, se debera modificar y actualizar las habilidades

utilizando las cuatro etapas basicas en la capacitacion:

Evaluacién de necesidades de capacitacion
Establecer los objetivos de la capacitacion

Capacitacion

Ll A .

Evaluacién de los resultados (20).

Los programas de capacitaciéon para empresas como la objeto de estudio,

deberén incluir por lo menos los siguientes :

1. Servicio al cliente: el objetivo principal de este programa sera capacitar a
los empleados de la empresa en mejorar la forma en que se dirigen a los
clientes, de tal modo que sea cortés y hospitalaria, haciéndolo sentir a

gusto. Existen programas de capacitacion, orientacion y servicio al



cliente en donde el primer punto es familiarizar a los empleados con el
origen de la empresa de donde se encuentran laborando y las
expectativas de la misma, este programa deberd también ensefiar a los
empleados las actitudes necesarias que deben tener para ofrecer un buen

servicio.

Trabajo en equipo: es comtun que las empresas utilicen los grupos de
trabajo para mejorar el desemperio y la eficiencia de las actividades que
realizan. En tal virtud, los grupos de trabajo cumplen su funcién cuando
se logra involucrar al trabador en la planificaciéon, organizacién y en el
buen manejo del puesto en que se encuentra. Por consiguiente, la
capacitaciéon deberd concentrarse en ensefiar como trabajar en equipo y
como realizar su mejor esfuerzo para ser un buen miembro del equipo,
procurando que esta capacitacion aumente los niveles de interacciéon con

sus compafieros y confianza entre si.

Métodos modernos de planificacion y control de calidad: éste programa
de capacitacion deberd dirigirse a la supervision de primera linea,
concentrdndose esencialmente sobre los elementos fisicos que afectan la

calidad del servicio.

Orientacion general para los niveles medio y superior de
administracion: ésta capacitacion deberd enfocarse en hacer conciencia
en estos niveles en que el control de calidad constituye una técnica para

planear y controlar, concentrandose sobre los aspectos financieros de la

calidad.



5. Entrenamiento de orientacién hacia la calidad: el cual deberda ser
dirigido para el nivel de conocimientos de los empleados de nuevo

ingreso en la empresa.

6. Aspectos del control de calidad en el proceso general de envio: el cual
deberd ser dirigido a los operarios mediante presentaciones breves,
simples y visuales sobre los aspectos que influyen en la calidad del

proceso general de envio de paquetes.

7. Técnicas de control de calidad: ésta capacitacion deberd ser dirigida a los
inspectores, cargadores, operarios, auxiliares y deméds personal que por
su trabajo diario requieran un nuevo y mdas amplio entrenamiento sobre
la calidad. Este curso debe concentrarse sobre algunos aspectos de control

de calidad como ingenieria, inspeccién, ventas, etc .

5.4 Control de mercancias mediante implementacién de etiquetas con cédigo

de barras

El c6digo de barras es conocido como la tecnologia de captura automatica
de informacién que permite identificar productos y servicios mediante un

cédigo numérico combinado generalmente con otro alfabético; es un sistema



sumamente facil de implementarse en cualquier tipo de organizacion,
independientemente de su tamafio o funcién. Los cédigos numéricos y
alfabéticos se representan graficamente por un simbolo rectangular, un conjunto
de barras y espacios que permiten la lectura automaética de la informacién; con
un laser de pistola, plano o de lapiz se realiza la lectura que identifica el
producto. Este sistema de codificacion estandar identifica de manera tinica y no
ambigua cada referencia, de tal manera que nunca existiran dos cédigos iguales
en todo el mundo, asi como no existen dos huellas digitales iguales. El c6digo de

barras presenta dos caracteristicas principales en su utilizacion:

a) rapidez 'y

b) seguridad en la transmisiéon de la informacién.

Un cédigo conteniendo informacion de 20 caracteres, puede ser leido,
decodificado e ingresado a una computadora en menos de un segundo,
constituyendo un ahorro en tiempo de mas de siete veces que si se hiciera en

forma manual (21).

De esta manera, la implementacién en la empresa, de etiquetas con cédigo
de barras en los paquetes que se envian desde el extranjero, facilitard la

identificaciéon de atributos o caracteristicas variables que presenten los paquetes.

Mediante el uso de coédigos de barras se puede conseguir que cualquier
persona a nivel operativo sea capaz de ingresar datos vélidos al sistema,
contando con ventajas adicionales como son la actualizacién en linea de

transacciones, el manejo de tiempo por parte del sistema y no del operador, el



aumento del tiempo productivo del trabajador al no tener que llamar reportes
de avance y otros beneficios indirectos al hacer bien las cosas a la primera vez.
Los beneficios tangibles e intangibles que aporta el uso de esta tecnologia, hacen
redituable su inversién, impactando los costos, la calidad y en general la
productividad de la planta desde el primer dia de su uso. Logrando asi, que
cada dia aumente el interés de los usuarios finales de manufactura por entender

mas de esta tecnologia y sus ventajas.

5.5 Implementacion de nomenclatura para la identificacién/localizacién de

paquetes en bodega

Con el propésito de mejorar el control visual, facilitar el acceso,
estandarizar las acciones y eliminar perdidas de tiempo y dinero en el desarrollo
de la actividad de almacenaje de paquetes pendientes de entrega, se debera
implementar un sistema de codificacion (nomenclatura) que permita relacionar
cada uno de los paquetes, con las estanterias donde se encuentran o requieran

ser ubicados.

Para el efecto, se sugiere que cuando regresen a la sede los paquetes que
por cualquier razén no pudieron ser entregados, éstos sean inmediatamente
identificados mediante calcomania autoadhesiva segin el registro de posiciones
asignadas disponibles del sistema informatico. Asi también, cada una de las
estanterias deberan estar plenamente identificadas de manera que facilite su

asociacion con el cédigo impreso en el paquete.

Para facilitar su comprension, se detalla a continuaciéon el procedimiento

para poder implementar éste sistema:



a) Identificar estanterias: éstas deberan ser identificadas de conformidad con la
letra que relaciona cada region del pais, seguido por el nimero de estanteria, y
para facilitar su rapida visualizacién, se asociard de acuerdo a un color

especifico de la siguiente manera:

C: Area central (rojo)
S: Area sur (verde)
O: Area occidente (azul)

N-O: Area nororiente (amarillo)

Al identificar éstas, deberan colocarse de modo que la sefalizacion
sobresalga de las estanterias, para que la localizacion resulte facil y rapida para

la persona que lo requiera y los letreros deberan ser de un tamafio no menor de

25X 25 cm.

b) Numerar entrepafios: los espacios ctubicos de las estanterias deberan
numerarse de abajo hacia arriba (filas), de izquierda a derecha (columnas) y las

subdivisiones internas de adelante hacia atras.

Se colocard la etiqueta numerada que identifica los entrepafios y columnas
de tal forma que sea facil su visualizacién. Cuando la estanteria sea muy amplia,
se colocard la etiqueta aproximadamente cada cuatro columnas, para que asi el

encargado de despachar los articulos no pierda el sentido de ubicacion.



Lo anterior permitird asociar cada una de las estanterias con el cédigo

alfanumérico incluido en el paquete que lo identificard de la siguiente manera:

a) La letra de la region definira la estanteria

b) El siguiente digito, identifica el numero de estanteria a la que pertenece.
c) El primer digito precedido por dos puntos, identifica la columna, el
segundo, la fila de la estanteria, y el tercero, la subdivisién interna de la

misma.

Por ejemplo si se desea colocar o localizar el paquete en la posiciéon
C1: 4-2-1 el despachador debera dirigirse a la estanteria C (4rea central), buscar
en la columna Num.4, para después buscar en la fila Num. 2, y finalmente el

espacio ctbico No.1, localizando asi el paquete en esa posicion, ver figura 36 .

Por lo anterior, la gerencia deberd optar por eliminar la nomenclatura por
zonas que existe en los estantes actualmente, ya que en ocasiones no se colocan
paquetes en los mismos, por carecer de envios a dichos lugares, desperdiciando
espacio tutil cuando en otros se necesita. Por lo que se deberd asignar mayor
cantidad de estantes a la region central y occidente por existir mayor demanda

en dichas regiones.

Asi también, se sugiere que por lo delicado que resulta un despacho
equivocado de paquetes, derivado de una errénea ubicacion, es conveniente que

en la actual boleta de despacho aparezca no sélo la firma del encargado de



almacén, sino también la de la secretaria recepcionista que entrega directamente
el paquete al cliente, para que de esta forma se confronte por segunda vez lo

despachado y asegure una correcta entrega.

Figura 36. Nomenclatura para la identificacién/localizacion de paquetes

Cl:4-2-1
Estanteria J I_> Subdivision interna
Fila
Columna
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5.6 Comparacion constante con empresas similares

La necesidad de producir cambios beneficiosos en forma profunda,
efectiva y rapida, mejorar la productividad, la calidad, los tiempos y el know
how, obteniendo una ventaja real con respecto a los competidores, conduce a
implementar un proceso que permite identificar lo mejor y adaptarlo

rapidamente.

El Benchmarking se puede definir como un proceso metodolégico de
evaluaciéon competitiva que facilita a partir de identificar las mejores practicas,
determinar el qué, los coémo, los porqué; se obtienen desempefios superiores.
Convirtiéndose de ese modo en una herramienta de aprendizaje y cambio, mas

rapido y mejor que los competidores (22).



Antes de implementar el proceso de benchmarking en la empresa, es
necesario reflexionar e internalizar cudles son los principios fundamentales que
toda organizacién, independientemente del tamafio, la actividad y los recursos
que posea; debe realizar en la practica diaria, sobre todo si su objetivo es tener

vida, crecer, ser competitivo y rentable:

1. Medir

2. Aprender

3. Innovar

4. Poner en marcha lo aprendido y redisefiado

5. Mejorarlo continuamente

Asi también la empresa no solo debe aplicar estos cinco principios, sino
que se debe de hacer rdpido y bien, por que se lo exige el mercado, los clientes,
los canales de comercializacién, los consumidores finales, la rivalidad
competitiva, los posibles nuevos competidores, los productos o servicios

sustitutos y la propia rentabilidad del negocio.

Los aprendizajes que se generan son significativamente importantes y son
de tres vias. Primero se debe determinar cémo se hace en la empresa, luego
aprender de las mejores empresas y con creatividad y esfuerzo, redisefiar en

tuncién de los objetivos, estrategias y recursos de la empresa.



El programa de comparacién constante con empresas similares, se ocupara
principalmente de aspectos comerciales, de un modo informal y a través de

actividades de inteligencia o espionaje comercial, en forma desintegrada.

El benchmarking genera datos, formas y modos de lograr desempefios
superiores. Para implementarlo en la empresa sujeta de estudio, es necesario
redisefiarlo en funcién de los recursos disponibles, de los objetivos y estrategias;

por lo que se buscara aplicar dicho proceso en forma metodolégica y rigurosa.

5.6.1 Tipos de benchmarking

Toda vez la organizacién ha decidido implementar esta técnica, es
preciso el conocimiento y compromiso por parte de todos los niveles de la
empresa, de que se trata de un proceso continuo y que requiere de constantes
puestas al dia. En un primer paso, sera necesario un andlisis exhaustivo del
propio proceso, antes de llevar a cabo cualquier contacto con otras empresas,
existiendo distintos tipos de benchmarking, entre los que resaltan el benchmarking

interno, competitivo y el funcional, mismos que se detallan a continuacién.

5.6.1.1 Interno

Parte de la base que dentro de una organizacioén existen diferencias
entre sus distintos procesos de trabajo. Algunos de ellos pueden ser mas
eficientes y eficaces que los de otras areas de la misma empresa. Con frecuencia,

es comun encontrar que cada jefe o gerente de departamento tiene una forma



particular de dirigir a su grupo y de llevar a cabo los procesos de trabajo. Aqui
lo que se busca es establecer cuél es la mejor practica dentro de la organizacion e

incorporarla en los procesos de toda la compafiia.

Los diferentes grados de eficacia y eficiencia registrados, entre los diversos
sectores de una misma empresa, hacen posible la aplicaciéon de procesos de

Benchmarking internos y descubrir asi las mejores practicas de la organizacion.

5.6.1.2 Competitivo

Identifica productos, servicios y procesos de los competidores
directos de la empresa y los compara con los propios. Aunque no todos los
secretos de las compafifas rivales son susceptibles de ser conocidos con
facilidad, la respuesta a muchas interrogantes sobre los competidores la tienen
los propios consumidores. La aplicacion de estudios de mercado disefiados para
conocer la percepcién que tiene la gente en la calle sobre la compafiia en funcién

de otras, es un buen punto de partida.

5.6.1.3 Funcional



También es conocido como genérico y comprende la identificaciéon de
productos, servicios y procesos de trabajo de empresas no necesariamente de
competencia directa. Algunas funciones o procesos en los negocios son las
mismas con independencia en las disimilitudes de las industrias, por ejemplo el
despacho de pedidos. El beneficio de esta forma de benchmarking, es que se
pueden descubrir practicas y métodos que no se implementan en la industria

propia del investigador (23).

5.6.2 Proceso de benchmarking

Existen diversas razones por la cuales se hace necesario aplicar
benchmarking en la empresa objeto de estudio, una de ellas es que a los clientes
se les debe brindar un servicio con valor agregado, buscando su satisfacciéon
completa que permita sobrepasar sus expectativas, en virtud que los clientes
hacen benchmarking con los productos, servicios, estrategias, etc. Otra de ellas
consiste en que hoy en dia para llegar a ser competitivo globalmente y poder
concretarlo, no se puede planificar con enfoques y procesos ineficientes e
inefectivos, ignorando los mejores desempefios de los competidores y

fundamentalmente, de los no competidores.



A continuacién se describe paso a paso como el proceso de benchmarking
puede ser aplicado en la empresa sujeta de estudio, a fin de mejorar su

competitividad:

1. Determinar a qué se le va a hacer benchmarking: la primera etapa del
proceso consiste en identificar a los clientes para la informacién del benchmarking
y sus necesidades, asi como la definicién de los asuntos especificos a los cuales
se les va a hacer el benchmarking. Se debe de determinar qué analizar, asi como

contestar entre otras las siguientes preguntas:

(Doénde se tiene problemas?

;Donde eliminar costos?

¢Donde se ha de mejorar?

(Donde se puede mejorar?

2. Formar un equipo de benchmarking: la mayor parte de los esfuerzos de
benchmarking son actividades de equipo. El proceso de escoger, orientar y
dirigir un equipo es la segunda etapa importante del proceso. Esta formado por
personas validas, de diferentes &reas, con gran capacidad para recopilar
informacion fuera de la empresa y sobre todo capaces de convertir la

informacién en decisiones.

3. Identificar los socios del benchmarking: la tercera etapa es identificar las
fuentes de informacién que se utilizard para recopilar la informacién de
benchmarking. Estas fuentes son empleados de organizaciones en que se practica

el benchmarking, asesores, analistas, fuentes gubernamentales, literatura de



negocios y comercio, informes industriales y bases de datos computarizadas,

entre otros.

4. Recopilar y analizar la informacién de benchmarking: durante ésta etapa
del proceso se seleccionan los métodos especificos de recopilacion de
informacion. Es importante que los responsables de esta actividad sean expertos
en estos métodos. Se contactan los socios de benchmarking, se recopila la

informacién.

5. Actuar: ésta etapa esta influenciada por las necesidades del cliente original
y por los usos de la informacion de benchmarking. La accién que se realiza puede
oscilar entre producir un solo informe o producir un conjunto de
recomendaciones para la implementaciéon real del cambio, basado, en la

informacion recopilada durante la investigacion de benchmarking (24).

El tiempo estimado que se debe dedicar al programa completo no debera
superar los seis meses, esto no significa que todo el equipo se dedique de
manera absoluta durante este periodo. Las primeras nueve o diez semanas se
destinaran a la seleccion y anélisis del proceso, y el resto de tiempo a las

siguientes.
Enla figura 37 se presenta en esquema, las etapas necesarias para aplicar

el proceso del Benchmarking a la organizaciéon y en la figura 38 el formato

propuesto para aplicar este proceso en la empresa.

Figura 37. Esquema del proceso de benchmarking
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benchmarking
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Formar un equipo de benchmarking
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Identificar los socios del
benchmarking
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Recopilar y analizar la informacion
de benchmarking

Actuar, aplicando lo aprendido

Figura 38. Formato ¥ chmarking en la

empresa

Formato 1-E

Cuestionario de Aplicacion del Proceso Benchmarking

Empresa de Servicio de Mensajeria y Paqueteria X

1. Determinar a que se le va a hacer benchmarking.

Definir quienes son los clientes para la informacién del benchmarking:

¢Doénde existen problemas?




;Doénde eliminar costos?

(Doénde se ha de mejorar?

(Doénde se puede mejorar?

¢Cuales son las necesidades de informacién de benchmarking de los
clientes?

;Cuadles son los factores criticos de éxito?

¢ Qué aspectos del proceso de envio serdn susceptibles de aplicar
benchmarking?

Continuacion

2. Formar un equipo de benchmarking:

(Que tipo de equipo de benchmarking se formara?

a) (Grupo funcional de trabajo? Si_ No___

b) (Equipo interfuncionales, interdependientes o equipos
interorganizacionales? Si_  No__

¢) ¢Equipos ad hoc? Si_ No___

¢Quiénes son los involucrados en el proceso de benchmarking?

a) ;Especialistas internos? Si No
b) ¢Especialistas externos? Si No
c) ;Empleados? Si No




¢Cuales son las funciones y responsabilidades del equipo de benchmarking?

(Cuadles son las habilidades y atributos de un practicante eficiente
de benchmarking?

(Cuéles son los aspectos susceptibles de capacitacion?

¢ Cual es la calendarizacion prevista de actividades?

3. Identificacién de socios del benchmarking:

¢ Como se va establecer la red de informacién propia?

Continuacion

;Cuadles seran los recursos de informacion?

¢Qué empresa, funcién, u informacién tiene las mejores practicas del

servicio?

¢ Qué informacién son comparables donde se usan las mejores practicas,
métodos o procesos?

4. Recopilar y analizar la informacion de benchmarking

¢ Qué método se utilizara para recopilar la informacion?




(cuestionarios telefénicos, encuestas por correo, entrevistas personales,
visitas, etc.)

¢Coémo se va resumir y analizar los datos encontrados en el proceso?

¢Cuales son las diferencias entre la propia organizacion y las investigadas?

¢Cual de las formas de actuacién de los socios puede ayudar a conseguir

los objetivos establecidos?

¢Coémo se va traducir la informacién en estrategia?

Continuaciéon

5. Actuar

¢Como se va preparar el informe de benchmarking?

¢Cuales son los resultados del estudio de benchmarking?

¢ Cuéles son las sugerencias que contribuyen a mejorar el proceso?

¢Cual es la vision del proyecto en su totalidad?




Finalmente, el objetivo primordial de cualquier empresa hoy en dia, es el
optimizar el aprovechamiento racional de todos los recursos disponibles con el
objeto de mejorar la calidad y los servicios, a fin de acrecentar utilidades y
reducir costos, produciendo cambios beneficiosos en forma profunda efectiva y
rdpida, porque si no mejora la organizacion, lo haré otra, y éstos pueden ser la

competencia.



CONCLUSIONES

La aplicacion de un método sistemdtico y especifico de disefio de
ingenieria, permitié disefiar un sistema de almacenamiento capaz de
optimizar la utilizaciéon de espacio, equipo y recurso humano que

conforma la empresa objeto de estudio.

El analisis del sistema de almacenamiento actual, permitié obtener una
visién objetiva y un panorama general de la situacién, determinando

que la principal causa que afecta el incumplimiento en el tiempo de



entrega ofrecido a los destinatarios, constituye el manejo ineficiente de

materiales en el sistema actual de almacenamiento de la empresa.

El desarrollo de la prueba piloto, permitié confirmar que el sistema de
almacenamiento propuesto es efectivo y viable de implementarlo en la
empresa sujeta de estudio, de tal manera, que se obtendran distancias de
recorrido mds cortas, flujos de trabajo mdas rapidos y continuos,
empleando patrones simples de movimiento, manejar unidades de cargas
con disefio optimizado y eliminar tiempos improductivos en equipo y

personal.

El anélisis de los resultados cuantitativos de la prueba piloto, permitieron
reflejar que:
a) El proceso general de envio propuesto, serd capaz de reducir su

tiempo actual en un 84.12%.

b) Como consecuencia de la eliminacién de actividades innecesarias y
la simplificaciéon del proceso general de envio propuesto, se
reducira el numero de operaciones en un 43.5% respecto al proceso

actual.

c)Como resultado de la organizacion técnica y la cuantificaciéon
6ptima del espacio para cada una de las actividades, se lograra
aprovechar el espacio fisico actual, logrando obtener un 55.90 %
de espacio libre, para la posible ampliacion de oficinas

administrativas y de servicio al cliente.



d) La reducciéon en el numero de actividades e incremento en la
eficiencia del proceso, permiti6 obtener una planificacion
estratégica de actividades que la asignacion de carga de trabajo y
de equipo, asignando mayor cantidad de recursos a las actividades
criticas o prioritarias, maximizando la utilizacién de los mismos y

minimizando el tiempo ocioso en las demés actividades.

Derivado de la eliminacién de la sobrestadia que sufre la mensajeria
durante el desarrollo de la actividad de almacenaje, el tiempo global del

proceso de envio sera capaz de realizarse en 5.4 horas

La estratégica disposicion de las areas destinadas a las actividades del

proceso propuesto, permitird obtener un espacio fisico libre de 372.30 m?2.

Derivado del calculo de espacio minimo para el drea de almacenaje, se
establecié que las dimensiones 6ptimas de las estanterias resultan ser de

1.80X1.50X1.10 m. lograndose almacenar un 35% mas respecto a la actual.

El plan de seguimiento y mejora continua propuesto permitira proveer de
informacién necesaria a la empresa, con el objeto de controlar y asegurar
la calidad del servicio que presta y a su vez, ofrecer continuamente

mejores beneficios al usuario del mismo.



RECOMENDACIONES

A la gerencia de la empresa objeto de estudio, considerar de caracter
prioritario la implementacion del disefio propuesto de sistema de
almacenamiento, en virtud que ha demostrado que el mismo sera capaz
de optimizar los recursos con que dispone actualmente, permitiendo a su
vez, disminuir considerablemente el tiempo global del proceso de envio

de paquetes.

A las empresas en general, que se encuentren en la fase de planificaciéon

en la inversiéon de nuevos recursos, consideren previo a tal accion,



incrementen la eficiencia de sus procesos mediante la optimizaciéon de la
utilizaciéon de los recursos con que disponen, aplicando un método
sistemdtico y especifico de disefio de ingenieria, ya que conduce a

grandes beneficios como los demostrados en el presente estudio.

3. A la gerencia de la empresa objeto de estudio, considerar de caracter
prioritario la adquisiciéon de estanterias con las caracteristicas de disefio
seflaladas en el presente trabajo de graduacién, ya que ha demostrado
que la misma permitird almacenar un 35% mdas de paquetes, en

comparacion con las actuales.

4. Considerar la implementaciéon del programa de capacitacion de personal
indicado en el presente trabajo de graduacién, tomando en consideracion, que el
mismo debera ser continuo y constante a medida que cambien las exigencias de
los puestos, esto con el fin de obtener un mejor desarrollo de las habilidades,
conocimientos, actitudes y aptitudes que el personal de la empresa requiere

para desempefiar con mayor eficiencia su puesto.



N

@

i

o

REFERENCIAS

. Victor Granai P. Procedimientos aduaneros, resolucion No. 3142.
( Guatemala: Editorial Direccion General de Aduanas, 1998) pp. 1-5.

. Consejo Arancelario y Aduanero Centroamericano. “Reformas al reglamento
del cédigo aduanero wuniforme centro americano”, Diario de Centro
Ameérica. (87): 19. 2003

Granai, op.cit. p.6.

Granai, op.cit. pp.7-9

Consejo Arancelario y Aduanero Centroamericano, op. cit.,p. 20



10.

11.

12.

13.

14.

15.

Robert Francis. Facility layout and location. (42 Edicién; Estados Unidos de
América: Editorial Prentice Hall, 1997) pp. 285-288.

Ibid., p. 340

John Immer. Manejo de materiales. (62 Edicion; Estados Unidos de
América: Editorial Hispano Europea, 1995) pp. 45-48.

Francis, op. cit.,p. 290

Roberto Muther. Distribucion en planta. (52 Edicion; Espana:
Editorial Hispano Europea, 1999) pp. 125-126.

D. Sule. Manufacturing facilities, location, planning and design. (32
Edicién; Estados Unidos: Editorial PWS Publishing Company, 1996) pp.
85-87.

Carlos Alvarez. Ingenieria del disefio. (22 Edicién; Espafia: Editorial
Universidad Politécnica de Madrid, 1997) pp. 140-141

D. Sule. Logistics of facility location and allocation. (32 Edicién;
United States of America: Editorial PWS-Kent Publishing Company,
2001) pp. 115-117.

Francis, op.cit.,p. 300

Leo Alting. Procesos para ingenieria de manufactura. (52 Ediciéon; México:
Editorial Alfaomega, 1998) pp. 115-118.



16. M. Skinfield. Analysis and design of manufacturing system. (32
Edicién; Estados Unidos de América: Editorial Irwin Allen, 1996) pp.
175-188.

17. Acheson Dunca. Control de calidad y estadistica industrial. (62
Edicién; México: Editorial Alfa Omega, 1996) p. 325-334

18. M. Target. Transporte y almacenamiento de materias primas. (22
Edicién; México: Editorial McGraw Hill 1996) pp. 185-187.

19. Héctor Torres. Mejora continua y calidad total. (42 Edicion; México:
Editorial Norma, 1997) pp. 157-165

20. José Delgado. Importancia de la capacitacion en los recursos humanos. (52
Edicién; México: Editorial Hitos de Ciencias Econémico Administrativa,
2000) pp. 21-24.

21. P. Berry. Marketing en las empresas de servicio. (22 Edicién; México:
Editorial Norma, 1996) pp. 224-227.

22. William Stanton. Fundamentos de marketing. (62 Edicion; Estados Unidos
de América: Editorial McGraw Hill, 1995) pp. 25-36.

23. Tbid., p. 38

24. Laura Fischer. Mercadotecnia. (42 Ediciéon; México: Editorial McGraw Hill,
1993) pp. 55-62.



BIBLIOGRAFIA

. Adam, Evertt. Administracion de la produccion y de las operaciones. 52 ed.
Meéxico: Editorial Prentice-Hall, 1999.

. Alvarez, Carlos. Ingenieria del disefio: una aproximacién en la distribucién
en planta. 62 ed. Espafia: Universidad Politécnica de Madrid, 2000.

. Beer, Michael. La renovacion de las empresas. 42 ed. Espafa: Editorial
McGraw -Hill, 1995.

. Gomez, Luis. Productividad: mejoramiento continuo de calidad y
productividad. 42 ed. México: Editorial McGraw Hill, 1999.



5. Harrington, James. Mejoramiento de los procesos de la empresa. 2% ed.
México: Editorial McGraw-Hill, 1995.

6. Mendenhall, William. Estadistica para administradores. 22 ed. México:
Editorial Iberoamericana, 1995.

7. Schneider, T. Optimizacion del rendimiento del sistema. 62 ed. Mexico:
Editorial McGraw-Hill, 2000.

8. Stackman, Herbert. Disefio de un sistema de almacenamiento:
metodologia y aplicacion. Tesis Ing. Ind. Guatemala, Universidad
de San Carlos de Guatemala, Facultad de Ingenieria, 1992.

APENDICE A

A. Encuesta realizada a usuarios del servicio de mensajeria y paqueteria

internacional

Favor responder las siguientes preguntas, marcando con una X la que a su

criterio considere.

1. ;Ha recibido su mensajeria o encomienda en el tiempo ofrecido por la
empresa de servicio de mensajeria y paqueteria internacional?

Si No

2. (En que condicién ha recibido su mensajeria o encomienda?

Buenas___ Regulares Malas
3. ¢Con que frecuencia el contenido de su paquete ha sido recibido intacto?

Siempre Algunas veces Nunca



Observaciones:

4. Que ponderaciéon de 1 a 10 le asignaria a las siguientes caracteristicas del
servicio:

Responsabilidad

Amabilidad

Puntualidad

Precio

Presentacion

5. ¢Le ofrece su compaiia de servicio de mensajeria y paqueteria
internacional garantia por pérdida o extravio de su mensajeria 0
encomienda?

Si NO

6. ;Considera que su empresa de servicio de mensajeria y paqueteria
internacional le ofrece una tarifa econdémica por el servicio?

Si No

7. ¢Le ofrece su compaiiia de servicio de mensajeria y paqueteria internacional
algtn tipo de beneficio o descuento por ser cliente frecuente del servicio?
Si No

8. ¢ Estd pensando en cambiarse de compafiia de servicio de mensajeria y

paqueteria internacional?

Si  No_



ANEXO A

Tabla XVIII. Valores de areas bajo la distribucion de probabilidad
estandar

k
z 0 0,01 0,02 0,03 0,04 0,05 0,06 0,07 0,08 0,09
0,0 0,5000 0,5040 0,5080 0,5120 0,5160 0,5199 0,5239 0,5279 0,5319 0,5359
0,1 0,5398 0,5438 0,5478 0,5517 0,5557 0,5596 0,5636 0,5675 0,5714 0,5753
0,2 0,5793 0,5832 0,5871 0,5910 0,5948 0,5987 0,6026 0,6064 0,6103 0,6141
0,3 0,6179 0,6217 0,6255 0,6293 0,6331 0,6368 0,6406 0,6443 0,6480 0,6517

0,4 0,6554 0,6591 0,6628 0,6664 0,6700 0,6736 0,6772 0,6808 0,6844 0,6879




0,5
0,6
0,7
0,8
0,9
1,0
11
1,2
1,3
14
15
1,6
1,7
1.8
1,9
2,0
2,1
2,2
2,3
2,4
2,5
2,6
2,7
2,8
2,9
3,0
3,1
3,2

3,3

0,6915
0,7257
0,7580
0,7881
0,8159
0,8413
0,8643
0,8849
0,9032
0,9192
0,9332
0,9452
0,9554
0,9641
0,9713
0,9772
0,9821
0,9861
0,9893
0,9918
0,9938
0,9953
0,9965
0,9974
0,9981
0,9987
0,9990
0,9993

0,9995

0,6950
0,7291
0,7611
0,7910
0,8186
0,8438
0,8665
0,8869
0,9049
0,9207
0,9345
0,9463
0,9564
0,9649
0,9719
0,9778
0,9826
0,9864
0,9896
0,9920
0,9940
0,9955
0,9966
0,9975
0,9982
0,9987
0,9991
0,9993

0,9995

0,6985
0,7324
0,7642
0,7939
0,8212
0,8461
0,8686
0,8888
0,9066
0,9222
0,9357
0,9474
0,9573
0,9656
0,9726
0,9783
0,9830
0,9868
0,9898
0,9922
0,9941
0,9956
0,9967
0,9976
0,9982
0,9987
0,9991
0,9994

0,9995

0,7019
0,7357
0,7673
0,7967
0,8238
0,8485
0,8708
0,8907
0,9082
0,9236
0,9370
0,9484
0,9582
0,9664
0,9732
0,9788
0,9834
0,9871
0,9901
0,9925
0,9943
0,9957
0,9968
0,9977
0,9983
0,9988
0,9991
0,9994

0,9996

0,7054
0,7389
0,7704
0,7995
0,8264
0,8508
0,8729
0,8925
0,9099
0,9251
0,9382
0,9495
0,9591
0,9671
0,9738
0,9793
0,9838
0,9875
0,9904
0,9927
0,9945
0,9959
0,9969
0,9977
0,9984
0,9988
0,9992
0,9994

0,9996

0,7088
0,7422
0,7734
0,8023
0,8289
0,8531
0,8749
0,8944
0,9115
0,9265
0,9394
0,9505
0,9599
0,9678
0,9744
0,9798
0,9842
0,9878
0,9906
0,9929
0,9946
0,9960
0,9970
0,9978
0,9984
0,9989
0,9992
0,9994

0,9996

0,7123
0,7454
0,7764
0,8051
0,8315
0,8554
0,8770
0,8962
0,9131
0,9279
0,9406
0,9515
0,9608
0,9686
0,9750
0,9803
0,9846
0,9881
0,9909
0,9931
0,9948
0,9961
0,9971
0,9979
0,9985
0,9989
0,9992
0,9994

0,9996

0,7157
0,7486
0,7794
0,8078
0,8340
0,8577
0,8790
0,8980
0,9147
0,9292
0,9418
0,9525
0,9616
0,9693
0,9756
0,9808
0,9850
0,9884
0,9911
0,9932
0,9949
0,9962
0,9972
0,9979
0,9985
0,9989
0,9992
0,9995

0,9996

0,7190
0,7517
0,7823
0,8106
0,8365
0,8599
0,8810
0,8997
0,9162
0,9306
0,9429
0,9535
0,9625
0,9699
0,9761
0,9812
0,9854
0,9887
0,9913
0,9934
0,9951
0,9963
0,9973
0,9980
0,9986
0,9990
0,9993
0,9995

0,9996

0,7224
0,7549
0,7852
0,8133
0,8389
0,8621
0,8830
0,9015
0,9177
0,9319
0,9441
0,9545
0,9633
0,9706
0,9767
0,9817
0,9857
0,9890
0,9916
0,9936
0,9952
0,9964
0,9974
0,9981
0,9986
0,9990
0,9993
0,9995

0,9997




3,4 0,9997 0,9997 0,9997 0,9997 0,9997 0,9997 0,9997 0,9997 0,9997 0,9998
3,5 0,9998 0,9998 0,9998 0,9998 0,9998 0,9998 0,9998 0,9998 0,9998 0,9998
3,6 0,9998 0,9998 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999
3,7 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999
3,8 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999 0,9999
3,9 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000

4,0 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1,0000

Fuente: Acheson, Dunca. Control de calidad estadistica industrial. Pag. 385

ANEXO B

Tabla XIX. Factores para determinar los limites para los graficos de Xy R

Numeros  de|Factor para el|Limite control|Limite de control

observaciones | grafico X inferior. superior
n A2 D3 D4
2 1.83 0 3.27
3 1.02 0 2.57
4 0.73 0 2.28
5 0.58 0 211
6 0.43 0 2.00
7 0.42 0.08 1.92
8 0.37 0.14 1.86
9 0.34 0.18 1.82
10 0.31 0.22 1.78
11 0.29 0.26 1.74
12 0.27 0.28 1.72
13 0.25 0.31 1.69




14 0.24 0.33 1.67
15 0.22 0.35 1.65
16 0.21 0.36 1.64
17 0.20 0.38 1.62
18 0.19 0.39 1.61
19 0.19 0.40 1.60
20 0.18 0.41 1.59

Fuente: Acheson, Dunca. Control de calidad estadistica industrial. Pag. 393



