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RESUMEN

En el sector de servicios Courier en el mercado Guatemalteco en el cual
desarrolla su actividad comercial la empresa sujeta a estudio, es de suma
importancia cumplir con tiempos de entrega exigentes y el cumplimiento de la
promesa hacia el cliente para no perder participacion en el mercado, ya que una
de las diferenciaciones especificas del servicio Courier es la rapidez de las
entregas de las mercancias en el servicio contratado, por tal motivo dicha
empresa busca mejorar la eficiencia en cuanto a los tiempos especificos de 3 de
sus procesos clave dentro de la operacion, mediante el seguimiento a las tareas
comprendidas en cada proceso y del personal que integra su fuerza laboral, estos

procesos corresponden al proceso de Sorting, carga y despacho.

Actualmente se tiene conocimiento que, en las tareas sujetas a estudio en
este disefio de investigacion, presentan un incumplimiento en los tiempos de
ejecucion respecto a los tiempos establecidos en la guia vigente y la cual tiene
lineamientos aplicables a nivel global, debido a esto se detecta la necesidad de
establecer lineamientos especificos para la region de Guatemala, tomando en

cuenta aspectos caracteristicos para la correcta definicién de los objetivos.

El presente disefio de investigacion busca definir objetivos adecuados para
la operacion especifica de Guatemala, partiendo desde un seguimiento de la
situacion actual y un mapeo de tareas de cada uno de los procesos con sus
propios objetivos de é&rea, asi como la implementacion de un proceso que
garantice la actualizacion de la guia aplicada a la operacion de Guatemala a

través del tiempo.
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1. INTRODUCCION

Actualmente en el mercado existen muchas empresas que ofrecen servicios
de entrega de paqueteria tipo Courier, servicio que se caracteriza por tener
tiempos de entrega cortos. La empresa en estudio pertenece a una corporacion
multinacional que se dedica a la entrega de envios realizados desde mas de 200
paises en el mundo, es de suma importancia mantener sus procesos bajo control
y especificamente los de Sorting (clasificacion), carga y despacho de
mercancias, mantenerlos dentro de los limites de tiempo establecidos para

garantizar la rapidez del servicio.

Esta necesidad corresponde a una creciente competencia en un mercado
global, en cuyo entorno internacional es importante para la empresa mantener la
competitividad, por lo que, siguiendo una filosofia de mejora continua, se toma la
iniciativa de realizar este trabajo de investigacion y actualizacién en los procesos

antes mencionados.

Es de vital importancia que exista una concordancia con los procesos
documentados y los procesos que se llevan a cabo dia a dia en el area de
operaciones, debido a que la junta directiva de pais, como los directivos
regionales se basan en los procesos documentados para la aprobacion de
recursos y suministros anuales; asi mismo para la fijacion de metas anuales e
indicadores de desempeiio, debido a que al no haber concordancia con los
procesos, se pueden llevar a cabo inversiones poco eficientes e incluso se puede

llegar a contabilizar pérdidas para la empresa.



En la medida que se desarrolle el presente disefio de investigacion se
identificaran las causas de las ineficiencias y se realizaran las propuestas de
reestructuracion de procesos pertinentes; con el objetivo de minimizar el tiempo
muerto en el mismo ademas de minimizar el desperdicio en los recursos
utilizados, los cuales abarcan los recursos monetarios, energia eléctrica, recurso

humano, entre otros.

El presente disefio se enfoca en la linea de investigacion de logistica
integral, de tal forma que en el proceso de sorting, carga y despacho se busca
eliminar los movimientos repetitivos e innecesarios de los operarios mediante un
andlisis de tiempos y movimientos, establecer un orden de flujo de proceso
adecuado para aumentar la eficiencia en dichos procesos, las propuestas se
apoyan en la utilizaciéon de herramientas tal como son el establecimiento de
indicadores de desempefio adecuados, objetivos SMART. (por sus siglas en

ingles), la gestion de los procesos a través del Mejoramiento

Estratégico de Procesos (MEP), entre otros, para obtener los mejores
resultados se estableceran pardmetros de comparacion respecto a la situacion
actual que permitan evaluar correctamente los resultados de cada una de las

propuestas planteadas y poder seleccionar la mas adecuada.

El presente disefio de investigacion posee un enfoque mixto, aplicado al
proceso de Sorting, carga y despacho donde se estaran evaluando las variables
cuantitativas tal como mediciones de las variables relacionadas para la mejora
de tiempos, medicion de la productividad y cantidades de mercancias
procesadas; y cualitativas, ya que se considera el nivel de aceptaciéon del
personal del area, nivel de satisfaccion de los clientes, y la motivacion del
personal involucrado, acompafiado de una revisidbn documental tetrica para

estudiar la problemética a profundidad.



Con un alcance descriptivo, dado que se estaran estudiando e investigando
a detalle las propiedades, caracteristicas y perfiles del personal que pertenece a
las areas en estudio; asimismo el estudio tiene un alcance correlacional, debido
a que se estaran analizando los procesos, equipo y maquinaria involucrado en el

proceso y la correlacion que existe entre estos elementos.

Con la implementacion de las propuestas brindadas gracias a la ayuda de
las herramientas antes mencionadas, se corregira la situaciéon que se ha
generado debido a la falta de actualizacion de los procesos por mas de 4 afios y
las distintas modificaciones en cuanto a infraestructura y equipo que se han
realizado en el area de operaciones a lo largo del tiempo y asi brindar un
panorama real y actualizado a la Junta Directiva para el establecimiento de los
objetivos adecuados al proceso que se lleva en la sede de la empresa en

Guatemala.

Para esto se proponen 6 fases para el desarrollo del estudio, fase de
revision y gestion de literatura, fase de identificacion de la situacion actual, fase
de propuesta de mejora, fase de implementacion de nueva propuesta de
distribucion, fase de medicion del impacto de la propuesta y fase de las tareas

que garanticen la continuidad del proceso a través del tiempo.

La propuesta elegida se vera plasmada en una actualizacion de la guia
global, de tal forma que el proceso descrito en dicha guia tenga concordancia con
el proceso que se estara realzando en el area de operaciones de la empresa en
estudio y se afiadird un proceso adecuado para la actualizacion de la guia, el cual
garantice que la guia que sea aplicable en la sede de Guatemala no vuelva a
sufrir una desactualizacion y la problematica abordada en el presente disefio de

investigacion vuelva a suceder.






2.  ANTECEDENTES

El presente disefio de investigacion se enfoca en la mejora de la eficiencia
y la reduccion de los tiempos de procesos de Sorting (clasificacion), carga y
despacho de mercancias del area de operaciones de una empresa dedicada a la
entrega de envios y servicio Courier (Mensajeria). Zarate, Tabone y Ballestrin
(2016) uno de los aspectos mas importantes para la optimizacion de las tareas
involucradas en los procesos es la distribucion fisica de las areas operativas, de
Su maquinaria y equipo, el disefo de las instalaciones de cualquier empresa debe
buscar el uso eficiente de los recursos asignados; ademas de minimizar costos,

optimizar la calidad de la produccion y la seguridad de los trabajos.

Esto se puede lograr distribuyendo los puestos de tal forma que se minimice

la distancia recorrida, los retrocesos y el trafico cruzado.

Tomando en consideracién lo anterior, se pretende elaborar una propuesta
para disminuir el tiempo para cada uno de los procesos de Sorting, carga y
despacho de mercancias del area de operaciones de la empresa en estudio.
Palacios (2009) para la determinacion de un tiempo de proceso apropiado para

el desarrollo de un trabajo o tarea, esta comprendido en tres fases:

o Fase de disefio para una nueva operacion o su perfeccionamiento.

o Fase de instalacion del disefio, ajustes al disefio propuesto, aprendizaje y
control.

o Fase de estudio de tiempo estandar.



Otro objetivo principal, ademas de la reduccion de tiempos en el proceso,

es la reduccion de los costos asociados al proceso.

Gamarra (2018) Las incidencias que mas afectan la productividad del
reparto es la ausencia del cliente al momento de la entrega, estas incidencias
representan un coste promedio diario en cuestion de manipulacion en almaceén,
también se puede mencionar las incidencias que mas afectan la salida de
paquetes de base central de la empresa en estudio, estas incidencias son por
cambio de domicilio, influyen en la salida de paquetes a reparto, es importante la
determinacién por reducir la cantidad de estas dos incidencias a través de la
implementacion de controles (estandarizados) aplicados a los procedimientos de
recoleccion de datos de los clientes y la eficaz verificacion de las guias para poder

direccionar correctamente las mercancias.

Una parte fundamental que no puede pasar desapercibida es la motivacion
del personal, Garcia, Londofio y Ortiz (2017) a partir de varias investigaciones se
evidencia que la motivacion laboral depende en gran medida de la influencia de
los factores internos, como lo son el sentido de afiliacién, logro y poder. Y también
de factores externos entre ellos: supervision, grupos de trabajo, contenido del
trabajo, salario y promocion, con el fin de mantener un alto grado de compromiso

y esfuerzo por parte de los trabajadores y de la organizacion en general.

Algo a resaltar es que las organizaciones deben valorar la cooperacion, el
esfuerzo y grado de desempefio de sus colaboradores, implementando
estrategias que permitan generar una fuerza motivadora para que el desempefio
sea mas eficiente y eficaz, que lleve a la consecucién de sus objetivos y metas
organizacionales y a la vez cumplir con las expectativas y aspiraciones de todos

los miembros de la organizacién de forma individual.



Como parte de la cultura de mejora continua de la empresa y de continuidad
de los procesos a través del tiempo, se requiere una mayor participacion de la
direccion de la empresa, con el fin de que aporten ideas para la optimizacién de
los procedimientos existentes, y asi establecer un proceso de normalizacién
basado en la necesidad de continuar con la operacion econémica (Molina, 2018).
También se busca acoplarse a la estandarizacion de los procesos en la regién
de Latinoamérica, los cuales estén ambientados a la situacion especifica propia
de la region.

Una de las herramientas fundamentales para llevar a cabo el presente
disefio de investigacion es la implementacion de indicadores estratégicos. “Los
indicadores estratégicos sirven como medidas de desempefio de los objetivos
estratégicos, en razon a que son vehiculo o medio con el que se mide el

cumplimiento de la estrategia” (Farfan, 2019, p. 103).

Farfan (2019) también se establece que la gerencia de la empresa en
estudio serd la indicada de establecer las metas partiendo desde los resultados
obtenidos en afios pasados. La implementacién de este sistema ha logrado
detallar, analizar y desarrollar las iniciativas que se requerian para lograr las
métricas establecidas por la gerencia y se ha comprobado la importancia de

realizar una buena planificacion y que participen las distintas areas involucradas.

Vasquez et. al. (2019) En su articulo indica que la implementacién de
indicadores criticos de desempefio son el eje principal en la cual se basa la
calidad de servicio y que a su vez da paso a la satisfaccion del cliente, todos
estos elementos contribuyen a la generacion de informacion clave para mejorar
y disefiar estrategias orientadas a la consecucion de objetivos establecidos

dentro de un &rea funcional de trabajo.



A lo largo de los afios se han realizado distintos trabajos de investigacion y
cada uno con sus distintos objetivos, aun asi algunos de los escenarios son
aplicables al presente disefio de investigacion debido a que se han realizado en
empresas de similar giro de negocio, acciones como la de mapeo de procesos
para la evaluacion de la situacion actual, analisis de distribucion de planta,
definicion de la capacidad y establecimiento de los indicadores correctos, son
elementos fundamentales que se deberan seguir para la consecucion de los
objetivos planteados en el presente disefio de investigacion, Pérez (2017)
Proporciona las siguientes recomendaciones para garantizar los resultados al

implementar herramientas de mejora:

o Las capacitaciones deben ser continuas, los primeros meses deben seguir
con el apoyo del personal de la empresa para garantizar las

capacitaciones.

° Diariamente se debe tomar nota de los resultados, tanto de avance en el
area de trabajo como de calidad, dichos resultados se deben plasmar en

una pizarra para informacion de todo el personal.

o Mantener los sistemas de informacion e indicadores, y asi poder medir los

avances y cumplimientos de cada area.

Trabajar con base a metas.

Con base en la investigacion descrita, se puede decir que el uso correcto
de la herramienta propuesta puede asegurar que las recomendaciones descritas
y la correcta documentacion de los cambios de proceso e infraestructura
obtengan los mejores resultados, lo que permitird a la empresa tener su propio

control de proceso. y actualizaciones para tomar decisiones precisas y efectivas.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1. Contexto general

La empresa en estudio es una empresa con operaciones a nivel
internacional, dedicada a la entrega de envios y servicio Courier realizados desde
mas de 220 paises alrededor del mundo, la empresa posee sucursales en
Guatemala, lo cual le permite prestar sus servicios en toda la republica,
manteniendo siempre altos estandares de calidad en su constante busqueda de
ser la empresa namero uno en el mercado, con mas de treinta afios en el
mercado guatemalteco se posiciona como una de las empresas de logistica mas

grandes en tener operaciones en Guatemala.

Dada la naturaleza del servicio prestado por la empresa, el cual esta basado
en la entrega de envios urgentes, una de las principales politicas de calidad es
la de mantener los tiempos de transporte y procesos de paqueteria en los niveles
minimos, manteniendo y garantizando la integridad fisica del paquete enviado
hasta el momento de ser recibido por el destinatario final. Todo esto se logra bajo
estrictos controles de proceso y de desempefio a sus trabajadores, y una
capacitacién constante donde se inculca la filosofia de: hacer las cosas bien a la
primera, y de trabajo en equipo. Otro aspecto importante que implementa la
empresa es el de fomentar el desarrollo tanto personal como profesional de sus

trabajadores.

Actualmente en el proceso de Sorting, carga y despacho de mercancias en
una empresa dedicada al transporte internacional tipo Courier, se observa un

incumplimiento en cuanto a los tiempos estandar establecidos para las tareas, lo
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cual provoca incumplimiento en la cantidad de entregas diarias y atrasos en la
recepcion de mercancias de los clientes. La problematica se origina a partir del
proceso de recepcion de mercancias provenientes del recinto aduanero, en

donde se observa un incumplimiento en los estandares establecidos.

Estos tiempos estandar definidos para las distintas tareas que se llevan a
cabo en el proceso de clasificacién de envios recibidos en la sede central de la
empresa ubicada en Guatemala, estan descritos en una guia de operaciones
utilizada por la empresa a nivel global. Especificamente en los procesos de
Sorting, carga, y despacho de las mercancias, los tiempos actuales en
comparacion con los tiempos estdndar establecidos en dicha guia no estan
siendo cumplidos, los tiempos actuales tienen un incremento de casi un 35% en
relacion con los tiempos estandar requeridos, en consecuencia se tiene tiempo
muerto del personal, costos asociados con mercaderias no entregadas y el
reproceso para su salida a ruta el dia siguiente, quejas y reclamos por demoras

en la entrega de mercaderias.

3.2. Descripcién del problema

En el Departamento de Operaciones de una empresa dedica a la entrega
de envios y servicio Courier, los indicadores establecidos para el proceso de
Sorting, carga y despacho de mercaderias reflejan un incumplimiento en los
objetivos fijados, especificamente en los tiempos establecidos para cada tarea
antes mencionada. Estas tareas presentan un incremento de casi un 35% a los
tiempos que dicta la guia de procesos implementada por la empresa a nivel
global, esto puede ser causado por el cambio en el mercado de Guatemala de
los ultimos afios, para la empresa estos cambios se ven reflejados en los
volimenes que se procesan diariamente, tanto en el Area de Importaciones como

la de Exportaciones.
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Para poder mantener el ritmo del mercado cambiante, se han realizado
inversiones en equipos y remodelaciones a las instalaciones, todos estos
cambios no se han tomado en cuenta en la guia global establecida, por lo cual
los tiempos no estan ajustados a la realidad actual de la tareas que se llevan a
cabo en el Area de Operaciones de la empresa ubicada en Guatemala, este
incumplimiento de estandares y objetivos conlleva una baja en el nivel de
motivacion del personal y una vision pobre de la situacién actual del Area de
Operaciones ante la falta de indicadores actualizados, que sean capaces de

medir el rendimiento de la operacion actual en la empresa.

El aporte por la resolucion de esta problemética reside en un mejor tiempo
de entrega de las mercaderias y consecuentemente el cumplimiento de la
promesa en los tiempos de entrega realizados a los clientes, disminucidon de
reclamos y de reproceso por mercaderia no entregada, la cual debe ser retornada
a la agencia central y nuevamente colocada en ruta el dia siguiente, reduccién
en los tiempos muertos, lo cual lleva a un mayor aprovechamiento del capital
humano y recursos de la empresa involucrados en el &rea operativa (electricidad,

combustible, entre otros.)

A continuacion, se presenta un diagrama de arbol para las posibles causas

y consecuencias.

3.2.1. Arbol del problema

El arbol de problema permite desarrollar un modelo ordenado de posibles
causas de las problematicas mediante la generacién de ideas las cuales dan
explicacion a las razones y consecuencias del problema sujeto al estudio, de
forma general el problema principal se representa como el tronco del arbol, las

raices representan las causas y las ramas representan los efectos.
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Figura 1. Arbol del problema

Mo se entrega el 100% de Reproceso a mercaderia Costos asociados por
utilizacion de combustible,

electricidad, tiempo laboral

la mercaderia. retornada

Incumplimiento en las salida tarde de mercancia Tiempos muertos del Ffecto en maotivacian del
metas establecidas personal por espera de personal por
mercancia incumolimiento de metas

Incumplimiento en los
tiempos establecidos

\ 4
v h 4 A4
Guias desactualizadas Se han realizado cambios Operacidn de Guatemala Personal nuevo
(a afios atrés) en infraestructura no se ajusta a la guia desconoce la guia
global
No hay indicadores Estudio de
actualizados definidos movimientos

Fuente: elaboracion propia.

Descripcion: con la ayuda de la herramienta del arbol del problema, se
logra identificar las posibles causas raiz de la problematica planteada, en
cuanto al incumplimiento de los tiempos establecidos descritos

anteriormente.
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3.3. Formulacion del problema

Actualmente en la organizacién en la que se implementaré el disefio de
investigacion se aprecia un incumplimiento en los tiempos propuestos por la guia
vigente, con el fin de deducir la problematica raiz se procede a realizar los

cuestionamientos correspondientes.

3.3.1. Pregunta central

¢, Qué acciones se pueden realizar para mejorar la eficiencia y el tiempo de
proceso existente para las tareas de Sorting (clasificacion), carga y despacho de
mercancias, que se realizan en el Area de Operaciones de una empresa

dedicada a la entrega de envios y servicio Courier (Mensajeria)?

3.3.2. Preguntas auxiliares

Como respaldo a la pregunta central y para responderla es necesario
apoyarse en preguntas auxiliares. A continuacion, se describen las preguntas

auxiliares necesarias para desarrollar esta investigacion:

o ¢, Como se puede determinar el estado actual de los procesos en estudio,

que actualmente se llevan a cabo en el Area de Operaciones?

o ¢, Cuales son las principales desviaciones que causan que el proceso
operativo de Sorting (clasificacion), carga y despacho de mercancias de la
empresa en estudio, no cumpla con los estandares establecidos por la

guia global?
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o ¢, Qué acciones se pueden tomar para mejorar la eficiencia y los tiempos

en las tareas antes mencionadas en el Area de Operaciones?

o ¢, COmo se pueden establecer objetivos adecuados que permitan al equipo
cumplir con las metas establecidas por la empresa para las tareas de

Sorting, carga y despacho de mercancias?

o ¢ Como se puede definir si las propuestas representan una mejora en

cuanto a la situacion actual en el area de operaciones?

o ¢ Como se le puede dar continuidad al plan de mejora propuesto en el

presente trabajo?

3.4. Delimitacion del problema

El presente disefio de investigacion se desarrollara en una empresa que
presta los servicios de entrega de envio y servicio de entregas tipo Courier,
especificamente en la sede central de la empresa ubicada en la ciudad capital de
Guatemala. Las instalaciones se encuentran ubicadas en avenida Hincapié
numeral 25-10 de la zona 13 de la ciudad donde geograficamente colinda al norte
con la zona 9, al sur con el municipio de Villa Canales, al este con la zona 14 y

al oeste con la zona 12 de la ciudad capital.

Dentro de las instalaciones, el estudio se enfoca en el Area de Operaciones,

especificamente en tres procesos los cuales son:

o Sorting (clasificacién): da inicio al momento de la recepcion de las
mercancias provenientes del recinto aduanal ubicado en el aeropuerto

internacional La Aurora, se procede a la separacion de documentos y
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paquetes segun las direcciones de entrega por parte del personal

asignado, para luego ser colocado sobre la banda transportadora.

Carga: proceso en el cual las mercancias que son transportadas en la
banda de distribucion son colocadas en los vehiculos de reparto por el
personal asignado, dependiendo de la direccion de entrega de cada
paquete se colocaran dentro del vehiculo asignado a dicha area

geogréfica.

Despacho: cada vehiculo de reparto es asignado a distintas areas
geograficas para la entrega de las mercancias, los factores a considerar
para la asignacién del territorio son: volumen de mercancia, densidad de

tréfico, extension geogréfica.
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4.  JUSTIFICACION

El presente disefio de investigacion pertenece a la linea de investigacion de
Logistica Integral, especificamente en la rama de planificacion y gestion de la
distribucion, ya que la misma se lleva a cabo en el Area de Operaciones de una
empresa dedicada a la entrega de envios y servicio Courier (mensajeria) en el
proceso de Sorting (clasificacion), carga y despacho de mercancias, donde se
ven involucradas las tareas necesarias para poder cumplir con el propdsito

primordial de entregar las mercancias al cliente final.

Actualmente en el area antes mencionada se puede apreciar un
incumplimiento en cuanto a las metas y objetivos. Quejas de los clientes
relacionados a mayor tiempo de entrega al ofrecido y paquetes no recibidos el
dia establecido. Se tiene tiempo improductivo, tiempo muerto, reproceso
generado por mercancias que no fueron entregadas en tiempo y deben regresar
a las instalaciones para ser procesadas, puedan salir a la ruta de distribucion

nuevamente el siguiente dia.

Otro fenbmeno que se puede apreciar es la falta de motivacién y
compromiso del personal que pertenece al area, de acuerdo con comentarios
recibidos del supervisor del area, se estima que esto es provocado por la
percepcion del constante incumplimiento en las actuales metas establecidas, lo
cual afecta directamente su situacion animica, su compromiso en tareas
laborales y sentido de importancia en cuanto a las tareas ejecutadas en su area

de trabajo.
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Una revision preliminar arroja que la guia global en cuanto a tiempos y
objetivos definidos para proceso de Sorting (clasificacion), carga y despacho de
mercancias, fue actualizada por Ultima vez hace 4 afios aproximadamente, en
este tiempo no se han considerado cambios en cuanto a la situacion particular
de la operacion realizada en la sede de la empresa en Guatemala. Esto indica
gue se desconoce un tiempo estandar que se ajuste a las tareas ejecutadas por
la empresa en Guatemala, se desconocen los objetivos, metas y elementos
diferenciadores del proceso ejecutado en Guatemala con relacién a los de otros

paises.

Con la ejecucion del presente disefio de investigacion se pretende definir
metas realistas y alcanzables por el personal involucrado, la disminuciéon de
reproceso, mejora en cuanto al cumplimiento de los tiempos establecidos, ajuste
en distribucién de tareas para la disminucion de tiempos muertos y/o de ocio.
Permitira actualizar los indicadores antiguos por unos que estén ambientados a
la region de Guatemala y esto tenga repercusion en la motivacion del personal y
se incremente el involucramiento y el compromiso de los colaboradores. También
se espera una disminucién en cuanto a costos por reproceso relacionados a
mercancias no entregadas, costo por tiempos muertos y de ocio,

aprovechamiento del recurso humano.

Todas las propuestas estaran reflejadas en una actualizacion de la guia
global, lo cual garantice la continuidad de las medidas adoptadas a través del
tiempo adicional de la posibilidad de que la empresa pueda aplicar esta

metodologia a otras regiones con caracteristicas similares a las de Guatemala.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Mejorar la eficiencia y los tiempos de las tareas involucradas en el proceso
de Sorting (clasificacion), carga y despacho de mercancias del area de
operaciones de una empresa dedicada a la entrega de envios y servicio Courier
(mensajeria) mediante la actualizacion de la guia estandar para el cumplimiento

de sus obijetivos.

5.2. Especificos

o Establecer la situacién actual y compararla con estudios controlados de

las propuestas, para establecer las variaciones en el proceso.

o Establecer términos de aceptacion de las propuestas de acuerdo con
estandares definidos por la empresa en estudio y generar estadistica por

usuario, tiempo y unidades procesadas para medir las variaciones.

o Implementar MEP (Mejoramiento Estratégico de Procesos) para la
depuracion de las tareas de los procesos en estudio y realizar propuestas

para el cumplimiento de los estandares empresariales.
o Evaluar la estadistica de las modificaciones propuestas para poder

identificar el empeoramiento o mejora, que tendra el nuevo modelo de

trabajo.
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Cuantificar el impacto econémico de cada una de las opciones

establecidas como validas y encontrar el margen de utilidad.

Proponer actualizacién de guia global con el mejor método definido en el
presente disefio de investigacion, detallando los procesos de actualizaciéon
ante modificaciones futuras del proceso para garantizar la validez de la

guia.
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6. NECESIDADES POR CUBRIR Y ESQUEMA DE LA
SOLUCION

El presente disefio de investigacion surge de la necesidad de cumplir con
los estandares globales que requiere la empresa en estudio, minimizar los
tiempos en los procesos de Sorting (clasificacion), carga y despacho de
mercancias, reduccién de tiempos muertos y ajuste de cargas laborales de los

trabajadores del area de operaciones.

Adicionalmente se requiere dar continuidad a las mejoras a través de la
actualizacion de la guia establecida por la empresa a nivel global, en donde se
considera la situacion especifica demografica, geografica y de mercado de
Guatemala, para el cumplimiento de lo anterior se observa la necesidad de
establecer el mejor proceso de acuerdo con las modificaciones que se han

realizado durante los ultimos cuatro anos.

Este disefio de investigacion abarca Unicamente el proceso de Sorting
(clasificacion), carga y despacho de mercancias que inicia al momento de ingreso
del camién a las instalaciones de la sede central de la empresa en Guatemala
con la mercaderia procedente del recinto aduanal e inicia la descarga del mismo,
y termina cuando los vehiculos de reparto salen de las instalaciones a la ruta

designada.
Cabe mencionar que no se contemplaran los procesos realizados en la sede

de Recinto Aduanal ubicado en el Hangar propiedad de DHL en el aeropuerto

Internacional La Aurora, dichos procesos comprende el proceso de rampa,
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proceso de clareo de mayores y menores. También queda sin cubrir otros

departamentos como los de servicio al cliente y ventas.

o Descripcién de la solucién: para la implementacién de la solucion
propuesta se plantean seis (6) fases, las cuales comprenden distintas

etapas como se describen a continuacion.

o Fase 1: revision y gestion de literatura. (Tiempo de implementacion

1 mes).

En esta fase se llevar4 a cabo una revisién de la documentacion que
actualmente posee el proceso de sorting, carga y despacho, esto comprende
manuales, guias, diagramas y todo documento que se considere relevante para
el entendimiento de los estandares solicitados por la empresa para sus areas

operativas.

o Fase 2: identificacion de la situacion actual. (Tiempo de

implementacion 1 mes).

Esta fase comprende el determinar y documentar toda la informacion
inherente a las tareas que se llevan a cabo en el proceso actual en el Area de
Operaciones en las tareas de Sorting, carga y despacho de mercancias y la
elaboracion de diagramas de flujo actualizados, e identificacion de las

desviaciones con la guia global.

o Fase 3: propuesta de mejora. (Tiempo de implementacion 1 mes).

Una vez documentado el proceso actual, se procedera a realizar estudio de
tiempos y movimientos para las distintas tareas, para luego proceder a proponer

propuestas para la mejora continua, en la cual se tome en consideraciéon las
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tareas con mayor impacto, maquinaria y equipo que actualmente se posee en el
areay en donde se ajuste a la capacidad instalada y el volumen de producto que

se maneja en las instalaciones de Guatemala.

o Fase 4: implementacion de nueva propuesta de distribucion.

(tiempo de implementacién 2 meses).

En esta fase la propuesta que se considere la mas adecuada, se presentara
a los supervisores y gerentes del area para su aprobacion y posterior
implementacion con el apoyo de los duefios del proceso, quienes son las
personas que se veran directamente afectadas ante los cambios propuestos. Con
la aprobacién de los gerentes y supervisores se procedera a la capacitacion del
personal sobre los cambios que se estaran implementando y se fijara fecha para

iniciar con la nueva distribucion.

o Fase 5. medicion del impacto de la propuesta. (tiempo de

implementacion 3 meses).

Para poder evaluar las acciones propuestas se dara seguimiento a los
indicadores del &rea durante 3 meses, con el fin de recopilar datos que sean
significativos en cuanto a la operacion, realizando una comparacion con los datos
histéricos antes de la implementacidn de las propuestas, de esta forma se medira
de una forma objetiva si las propuestas estan teniendo un impacto positivo o
negativo en el proceso y objetivamente realizar las correcciones necesarias. Una
vez se obtengan datos favorables se estara comunicando al gerente del area y
los supervisores para poder obtener el visto bueno vy fijar el proceso 6ptimo de

forma definitiva.
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o Fase 6: realizar las tareas que garanticen la continuidad del proceso

a través del tiempo. (tiempo de implementacion 1 mes).

Una vez implementada la propuesta que mejor resultados haya
proporcionado y se tenga la aprobacion final de los directivos, se procedera a
dejar plasmadas las modificaciones implementadas mediante una actualizacién
a la Guia de Proceso Global que posee actualmente la empresa, se dejaran
plasmados los flujos de procesos, tiempos estandar, indicadores a utilizar y

procedimientos para futuras actualizaciones de la guia.

Tabla I. Fases para solucién propuesta

MEJORA EN LA EFICIENCIA Y TIEMPOS EN LOS PROCESOS DE SORTING
(CLASIFICACION), CARGA Y DESPACHO DE MERCANCIAS DEL AREA DE
OPERACIONES EN UNA EMPRESA DEDICADA A LA ENTREGA DE ENVIOS Y
SERVICIO COURIER (MENSAJERIA).
Fases para solucién propuesta

Duracion Elemento Descripcién
(meses)
1ra. Fase e En esta fase se llevara a cabo una revision de la
Fase 1: Revision y documentacion que actualmente se posee en el
gestion de proceso de Sorting, carga y despacho, esto
1 literatura. comprende manuales, guias, diagramas y todo

documento que se considere relevante para el
entendimiento de los estandares solicitados por la
empresa para sus areas operativas.

2da. Fase e  Estafase comprende el determinar y documentar toda
Identificacion de la la informacion inherente a las tareas que se llevan a
situacion actual. cabo en el proceso actualmente en el &rea de
1 operaciones en las tareas de Sorting, carga y

despacho de mercancias y la elaboracion de
diagramas de flujo actualizados, e identificacion de las
desviaciones con la guia global.

3ra. Fase ¢ Unavez documentado el proceso actual se procedera
Propuesta de a realizar estudio de tiempos y movimientos para las

mejora. distintas tareas para luego proceder a proponer
propuestas para la mejora continua en la cual se tome

1 en consideracion la tarea con mayor impacto,

maquinaria y equipo que actualmente se posee en el
area y en donde se ajuste a la capacidad instalada y
el volumen de producto que se maneja en las
instalaciones de Guatemala.
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Continuacion de la tabla I.

4ta. Fase
Implementacion de
nueva propuesta de
distribucion.

En esta fase la propuesta que se considere la mas
adecuada se presentara a los supervisores y gerentes
del &rea para su aprobacibn y posterior
implementacion con el apoyo de los duefios del
proceso, quienes son las personas que se veran
directamente afectadas ante los cambios propuestos.
Con la aprobacién de los gerentes y supervisores se
procedera a la capacitacién del personal sobre los
cambios que se estaran implementando y se fijara
fecha para iniciar con la nueva distribucién.

bta. Fase
Implementacion de
nueva propuesta de
distribucion.

Para poder evaluar las acciones propuestas se dara
seguimiento a los indicadores del area durante 3
meses con el fin de recopilar datos que sean
significativos en cuanto a la operacion, realizando una
comparacion con los datos histéricos antes de la
implementacién de las propuestas, de esta forma se
medira de una forma objetiva si las propuestas estan
teniendo un impacto positivo o negativo en el proceso
y de esta forma realizar las correcciones necesarias.
Una vez se obtengan datos favorables se estara
comunicando al gerente del &rea y los supervisores
para poder obtener el visto bueno y fijar el proceso
Optimo de forma definitiva.

6ta. Fase

Realizar las tareas
que garanticen la
continuidad del
proceso a través del
tiempo.

Una vez implementada la propuesta que mejores
resultados haya proporcionado y se tenga la
aprobacion final de los directivos, se procedera a
dejar plasmadas las modificaciones implementadas
mediante una actualizacién a la guia de proceso
global que posee actualmente la empresa, se dejaran
plasmados los flujos de procesos, tiempos estandar,
indicadores a utilizar y procedimientos para futuras
actualizaciones de la guia global.

Fuente: elaboracion propia.
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7. MARCO TEORICO

7.1. Industria de envios y courier

Actualmente en Guatemala existen varias empresas que ofrecen los
servicios de transporte de paqueteria tipo Courier a nivel internacional, dentro de
ellas la empresa en estudio que en 1985 establece operaciones en Guatemala,
ofreciendo a los usuarios una alternativa confiable y segura de realizar el envio
de paqueteria de caracter urgente. Al dia de hoy la empresa cuenta con alrededor

de 200 trabajadores y mas de 7 sucursales en todo el pais.

7.1.1. Definicién

Segun la Real academia de la lengua espafiola (RAE, 2019) define como
envio a la accion y el resultado de enviar algo, ya sea material o persona,
mientras que Courier de acuerdo a la ley de aduanas (Decreto 14-2013) lo define
como una empresa cuya principal actividad comercial se refiere a la entrega
rapida o bien, dedicada al servicio de mensajeria o correo expreso internacional,
transporte por via terrestre y flete aéreo, en los cuales comprende el servicio de
envio de documentos o paquetes de un tamafio y/o peso limitado por el que la
empresa cobra un valor determinado y el cual puede tener un destino local o

internacional.

7.1.2. Caracteristicas

El servicio courier se caracteriza principalmente por la velocidad en que el

envio es entregado al destinatario, adicionalmente, ahora las empresas han
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agregado otras caracteristicas, tales como la opcion de seguros para la
mercaderia que se esta enviando, ademas de la especializacion de su mano de
obra y de la personalizacién del servicio, como lo es la recolecta y entrega del
paquete de puerta a puerta, convirtiéndose asi en atributos de pago justificables
para las empresas que consideran pagar para garantizar la rapidez e integridad

de sus envios.

Cabe mencionar que este servicio no va dirigido Gnicamente al publico en
general, sino también a las entidades financieras, instituciones del estado y
empresas privadas, que tengan como principal prioridad la entrega rapida de sus
envios ya sea nacional como internacionalmente, ya que las empresas que

prestan este servicio tienen presencia a nivel mundial.

Otra caracteristica importante con la que actualmente cuenta el servicio de
courier, es la opcidn de desaduanaje de la mercaderia, el cual consiste en que la
empresa realiza todos los tramites legales para que el paguete pueda ser liberado
por la aduana, asimismo ofrecen el servicio de embalaje del envio, con empaques

especiales, los cuales garantizan el estado 6ptimo de la mercaderia enviada.

Junto con esto, ahora las empresas de courier ofrecen el servicio de rastreo
de paquetes, con el cual el cliente puede estar informado en cualquier momento
de la localizacion de su paquete, mediante la utilizacion de herramientas de
software, a las cuales se puede tener acceso desde cualquier ordenador con

acceso a Internet.
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7.1.3. Tipos de Courier

El servicio courier comprende una gran variedad de servicios a los cuales
los usuarios pueden tener acceso y marca una diferencia en el mercado objetivo
qgue se dirige cada empresa, estos servicios se pueden dividir en dos grupos

principales.

7.1.3.1. Por su alcance o cobertura

Cuando se habla del servicio courier por su alcance o cobertura
especificamente se refiere a la extension territorial que abarcan sus operaciones
y por tal motivo se clasifican es dos grupos, los de tipo nacional y los de tipo

internacional.

o Nacional: como su nombre lo indica el servicio courier nacional se
encuentra delimitado a las fronteras del pais, en donde la empresa tiene
operaciones, todas las actividades se desarrollan dentro de las fronteras y

no se ven involucrados impuestos aduanales y/o aranceles.
o Internacional: el servicio courier internacional, es el que trasciende las
fronteras hacia cualquier pais del mundo, y en que ya se ven involucrados

tramites aduanales, pago de impuestos y aranceles.

Cualquiera de estas dos opciones mantiene las caracteristicas del servicio,

como la rapidez, seguridad y trazabilidad de los envios.

o Por el tipo de servicio prestado: en cuanto al tipo se servicio de Courier

prestado se tiene las siguientes divisiones:
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o Courier de mensajeria: este tipo de servicio estd dedicado
Gnicamente al traslado de documentos, cartas, papeleria, entre
otros. Es decir; que no se manejan paquetes con dimensiones

mayores a los que poseen los antes descritos.

o Courier de paqueteria (carga): este servicio se enfoca al sector de
importadores y exportadores, ya que se especializan en el manejo
y traslado de cargas voluminosas, carga y paqueteria.

o Courier de mensajeria y paqueteria (carga): este tipo de Courier se

dedican a prestar ambos servicios mencionado anteriormente.

7.2. Descripcion del proceso

Cada empresa desarrolla sus propios procesos productivos con el fin de
tener la capacidad para satisfacer la demanda del mercado y cubrir las
necesidades de consumo propias de la regién, el presente disefio de
investigacion esta dirigido a tres elementos que son criticos dentro de sus

operaciones.

7.2.1. Definicion

Organizacion Internacional de Normalizacién (2015) un proceso se define
como un conjunto de tareas, actividades y procedimientos mutuamente
relacionadas y planificadas que implementa una empresa y que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto, en la cuales se involucra

recurso humano y recursos materiales para la produccion de bienes y/o servicios.
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Krajewski, Ritzman, Malhotra (2008) indica que un proceso se puede
considerar como toda actividad o conjunto de actividades que tienen un orden
secuencial y que transforman los recursos de la empresa en productos o

servicios.

7.2.2. Proceso de Sorting (clasificacion)

Este proceso inicia al momento de la recepcidon de las mercancias en las
instalaciones centrales de la empresa en estudio, ubicadas en avenida Hincapié
25-10 de la zona 13 de Guatemala, provenientes del recinto aduanal ubicado en
el aeropuerto Internacional La Aurora, se procede a la separacion de documentos
y paquetes segun las direcciones de entrega por parte del personal asignado, la
ejecucion de dicha tarea se asigna a 4 operarios del Area de Operaciones para

luego ser colocado sobre la banda transportadora.

7.2.3. Proceso de carga

Proceso en el cual las mercancias que previamente fueron separadas por
el personal a cargo del proceso de Sorting que son transportadas en la banda de
distribucion son colocadas en los vehiculos de reparto por el personal Courier
asignado, dependiendo de la direccion de entrega de cada paquete se colocaran

dentro del vehiculo asignado a dicha area geogréfica.

7.2.4. Proceso de despacho

Cada vehiculo de reparto es asignado a distintas areas geograficas para la
entrega de las mercancias, cada Courier es el encargado de la correcta carga de
las mercancias dentro de los vehiculos, el cual garantice su integridad fisica hasta

el momento de la entrega, el personal Courier también es el responsable de
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cargar los paquetes correspondientes a cada area geografica asignada a los
vehiculos. Para la asignacidbn de areas geograficas a cada vehiculo se
consideran los factores de volumen de mercancia, densidad de tréfico, extension

geografica.

7.3. Metodologia MEP

Su nombre proviene del término Mejoramiento Estratégico de Procesos, un
mejoramiento de procesos se puede definir como un estudio, el cual se desarrolla
de forma ordenada, secuencial y sistematica, aplicado a todas las actividades
involucradas en un proceso productivo, y por ende el flujo que este sigue. El
propdsito primordial de estas actividades es el entendimiento del proceso mismo,
conocer las cifras y cantidades que se manejan y los detalles del proceso para
su total entendimiento. Una vez identificados estos aspectos es cuando
realmente es posible mejorar el proceso en estudio (Krajewski, Ritzman vy
Malhotra, 2008).

Gbémez (2015) ElI Mejoramiento Estratégico de Procesos (MEP) es un
método puntual y efectivo para la mejora de los procesos, en la cual se tiene
como objetivo principal alcanzar un alto nivel de productividad, por medio de la
identificacion de los cuellos de botella, reduccién en los tiempos de ciclo de
procesos, reduccion de tiempos de ocio, eliminacion de esfuerzos perdidos, entre
otros. En resumen, el MEP se enfoca en la eliminacién y/o reduccion de todas
aquellas actividades que no afiaden valor, tiene como objetivo buscar racionalizar
las tareas, si es necesario se procede a la eliminacion por completo de procesos
no adecuados. El MEP permite la reduccion de los costos y retrasos al medir el

ritmo del proceso y por ende una mejora en la productividad.
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En el ambito de la industria de paqueteria Courier el MEP permite visualizar
cada una de las tareas que integran el proceso sujeto a estudio e identificar esas
gue pueden estar escondidas a simple vista en un proceso, es decir; tareas que
se realizan dia a dia y que no son parte del proceso establecido y que no estan
plasmadas en el flujo del proceso, tomando en consideracion que cada operador
puede tener su propio ritmo de trabajo, tipos de movimientos al ejecutar sus
tareas e incluso puede existir la posibilidad que el puesto de trabajo sea
personalizado por el operario mismo, todo esto corresponde a que el factor

humano es un elemento muy variable.

Segun Krajewski, Ritzman, Malhotra (2008) el MEP se puede llevar a cabo
por una sola persona o bien por un equipo de trabajo, quienes centran sus
esfuerzos en examinar el proceso utilizando las herramientas que se describen a

continuacion.

7.4. Analisis del proceso

Un aspecto fundamental para un correcto planteamiento del disefio de
investigacion es un correcto andlisis del proceso, para la presente investigacion
se abordar4 un analisis enfocado en las principales problematicas que se
presentan en los procesos secuenciales y que dan origen a un efecto cascada

en cuanto a los tiempos y tiempo de ocio que representa cada tarea.

7.4.1. Cuello de botella

Es una expresion utilizada para denominar una situacion en la que exista
un recurso donde su capacidad sea menor a la de su demanda y por ende esta
represente una restriccion que limita la produccion total o el flujo del proceso se

puede ver afectado por esta operacidon mas lenta, ocasionando retrasos, tiempo
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muerto y tiempo de ocio en los trabajadores. Un cuello de botella puede ser
causado por una maquina, falta de trabajadores capacitados o una herramienta
especial (Jacobs y Chase, 2011). Estas situaciones se pueden presentar en
cualquier proceso que siga una secuencia, y la falta de atencién al mismo, puede

afectar directamente la satisfaccion del cliente y refleja pérdidas para la empresa.

En el caso del proceso aduanal y de rampa se debe identificar el factor que
causa retraso en la liberacibn del paquete, analizando los ritmos de

procesamiento en las distintas estaciones a lo largo del proceso.

7.4.2. Tiempo de ocio

Se refiere al tiempo que un trabajador puede organizar y utilizar de acuerdo
a su propia voluntad, el cual puede ser empleado para la satisfaccién de sus
necesidades bésicas tales como comer y dormir, excluyendo asi a la actividad
laboral.

En el caso del proceso aduanal y de rampa, la secuencia de los pasos y el
énfasis en el ahorro de los tiempos de proceso hace que el tiempo de ocio sea el
minimo, utilizando la rotacion de personal para cubrir a los operarios que
requieran ausentarse durante un corto periodo de tiempo de su estacion de
trabajo. Cabe mencionar que un adecuado periodo de ocio resulta necesario, ya
gue le puede ayudar al operario a disminuir el estrés de las tareas repetitivas y

asi evitar errores que puedan ser ocasionados por la fatiga humana.
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7.4.3. Estudio de tiempos

A mediados del siglo XVIII en Francia gracias a un estudio realizado por
Jean Rodolphe Perronet donde proponia un método para reducir el tiempo
de ciclo de fabricacién de clavos y herramientas se inicia con los estudios
de los tiempos en los procesos productivos, pero fue hasta finales del siglo
XIX, donde Frederick Winslow Taylor, que da inicio con los estudios y
difusion de técnicas para medir los tiempos de los procesos, a inicios de la
década de los 80’s Taylor comienza con los estudios de los tiempos,
desarrollando el concepto de tarea, es decir; proponia que cada uno de los
empleados y cada trabajo debia tener un estandarizado de tiempo, el cual
se basa en el trabajo de un operador capacitado y calificado (Institute of

Industrial & Systems Engineers, s.f., parr. 2 — 3).

Por lo tanto, se puede decir que:

El estudio de tiempos es el complemento necesario del estudio de métodos
y movimientos. Consiste en determinar el tiempo que requiere un operario
normal, calificado y entrenado, con herramientas apropiadas, trabajando a
marcha normal y bajo condiciones ambientales normales, para desarrollar

un trabajo o tarea (Palacios, 2009, p.183).

Su aplicacion es muy amplia en el proceso industrial, por tal motivo es una
de las mas utilizadas por los Ingenieros Industriales. En sus multiples objetivos
se puede mencionar la comparacion de la eficacia de las propuestas, las cuales
deben ser comparadas en igualdad de condiciones. La reparticion del trabajo de
acuerdo a los miembros que conforman los equipos de trabajo, la determinacién

de la capacidad instalada de la linea de produccién, entre otros.
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7.4.3.1. Tiempo cronometrado

Es la tarea que consiste en la utilizacion de herramientas tal como el
crondmetro analogico o el cronémetro digital para el registro del tiempo real de
cada tarea involucrada en el proceso sujeto a estudio. Esta etapa comprende 2

procesos: cronometraje acumulativo y cronometraje con vuelta a cero.

7.4.3.2. Crondmetro

Hoy en dia se utilizan 2 tipos de cronémetros: el mecanico tradicional
minutero; el cual tiene una exactitud de 0.01 minutos y el electronico. El
cronémetro mecanico minutero posee en su caratula 100 divisiones, cada una de
estas divisiones representa 0.01 minutos y una vuelta completa o recorrido de la

aguja larga representa 1 minuto.

Este también posee un circulo pequefio dentro de su caratula, este posee
30 divisiones y cada una de ellas representa 1 minuto. Por ende, por cada
revolucidén completa de la aguja mas larga, la aguja pequefia se desplazara una
division, es decir; un minuto. Para poner en marcha este crondmetro, se debe
presionar un botdn, el cual generalmente esta ubicado en la parte lateral del
cronometro, adicional a este, también posee otro botdn, el cual se encuentra en
la parte superior del cronédmetro y cuya funcién es que, al oprimir ambas agujas,
tanto la aguja larga como la corta, regresan a la posicion cero (Niebel y Freivalds,
2009).

Los crondmetros electronicos actualmente resultan ser los mas
convenientes, tanto por su precio como por su disponibilidad, cominmente este
tipo de crondometros presentan las mediciones con una cifra de 0.001 segundos

y una exactitud de £0.002 por ciento. Por su construccion de plastico su peso es
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menor a los cronémetros mecanicos, los digitales pesan alrededor de 4 onzas y
tienen unas dimensiones aproximadas de 4 x 2 x 1 pulgadas. Una de las
caracteristicas por las que resulta tan Gtil para la toma de tiempo de los procesos,
es que permiten tomar el tiempo de distintas tareas individuales, mientras este
sigue contando el tiempo total transcurrido durante el proceso y asi proporcionan,
tanto tiempos continuos como regresos a cero en una sola observacion del
proceso, una caracteristica que los cronémetros mecanicos no poseen. (Niebel y
Freivalds, 2009).

Figura 2. CronOmetro

Fuente: elaboracion propia.
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7.4.3.3. Cronometraje acumulativo

Este tipo de cronometraje llamado acumulativo, consiste en la toma del
tiempo de la totalidad del proceso en estudio de forma ininterrumpida, iniciando
la toma del tiempo al principio de la primera actividad del proceso y deteniendo
el crondmetro hasta el final de la ultima actividad del proceso, el observador
procede al registro del tiempo que muestra el cronometro al final de cada tarea,
para obtener los tiempos netos de cada una de las tareas, se debe realizar la
resta del tiempo total obtenido una vez haya finalizado la observacién del
proceso. Este tipo de cronometraje da la certeza de que el observador estara
registrando el tiempo total del proceso evaluado, sin interrupciones y sin margen
de error por paros frecuentes (Niebel y Freivalds, 2009).

7.4.3.4. Cronometraje vuelto a cero

En este tipo de cronometraje a diferencia del anterior, consiste en la puesta
en marcha del cronémetro al inicio de una tarea especifica, la cual esté integrada
en el proceso en estudio y se finaliza el cronometraje al finalizar dicha tarea, esto
quiere decir que el cron6metro se pondra en marcha y se parara (vuelta a cero)
al inicio y al final de cada una de las tareas integradas en el proceso en estudio.
En este tipo de toma de tiempo es de suma importancia llevar un registro exacto
del horario en que se inicio el estudio y su hora de finalizacion, ya que esto define
el tiempo total del proceso, ya que durante el desarrollo del estudio el cronémetro

se estard reiniciando constantemente (Niebel y Freivalds, 2009).
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7.4.3.5. Valoracion de ritmo de trabajo

Esta valoracién puede definirse como: “la justipreciacion por correlacion con

el concepto que se tiene de lo que es el ritmo estandar” (Salazar, 2019, parr. 4).

Es decir, tomar como referencia el ritmo del operario sujeto al estudio y
realizar una comparacién con el ritmo que segun el criterio del observador
considere un estandar; este criterio se debera razonar mentalmente al realizar
las observaciones de las tareas realizadas por los operarios que se consideren
como calificados de forma natural, uno de los métodos mas utilizados por los

resultados que arroja es el método de nivelacion (Salazar, 2019).

Salazar (2019) para una adecuada valoracion en el ritmo del trabajo se
deben consideras 4 factores fundamentales, tales como: habilidad del operario,

esfuerzo del operario, las condiciones y consistencia.

o Habilidad: la RAE (2019) la define como: “Cada una de las cosas que una
persona ejecuta con gracia y destreza” (parr. 1). Para el estudio de tiempos
la habilidad del operario toma sentido como la capacidad de ejecutar un
método establecido, el analista encargado del estudio debera evaluar y
asignar una calificacion al operario, estas calificaciones de habilidad se
dividen en: “habilisimo, excelente, bueno, medio, regular y malo” (Salazar,
2019, parr. 10).

o Esfuerzo: se puede definir como la relacién que demuestra el operario en
cuanto a la voluntad que este prosee para trabajar y la eficiencia con la

que desempefia el trabajo asignado.
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o Condiciones: son todos aquellos factores que tienen un efecto directo en
cuanto al desempefio del operador, ya que estos Unicamente tienen efecto
en el operador, mas no afectan de forma directa al proceso. Dentro de
estos factores se puede mencionar la temperatura, ventilacion de las
instalaciones, monotonia de las tareas, iluminacion de los puestos de

trabajo, la intensidad de ruido a la que se ve expuesto el operario y otros.

o Consistencia: se define como el nivel de variacion que presenta un
operario al momento de la ejecucion de la tarea asignada, especificamente
en los tiempos de las tareas propias del puesto de trabajo en relacién con
el tiempo medio o estandar, tomando en consideracion las condiciones
donde se llevan a cabo las operaciones, nivel de habilidad del operario y
el nivel de esfuerzo que presenta el operador (Salazar, 2019).

A continuacidn, se presenta las tablas de suplementos a utilizar al momento

de realizar la valoracion de ritmo de trabajo.
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Tabla Il. Suplementos

T

Fuente: Salazar. (2019). Valoracion del ritmo de trabajo. Consultado el 05 de marzo de 2021.
Recuperado de https://www.ingenieriaindustrialonline.com/estudio-de-tiempos/valoracion-del-
ritmo-de-trabajo/.
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7.4.3.6. Tiempo estandar

Niebel y Freivalds (2009) el tiempo estdndar es un valor en unidades de
tiempo definidas previamente para para la ejecucién de una tarea especifica, la
cual se ha determinado con la correcta implementacion de las técnicas de

medicion del trabajo por personal calificado.

Esta etapa del estudio de tiempos se caracteriza por su desarrollo como
trabajo de oficina, esto no limita a que el analista pueda requerir de nuevas
observaciones de los procesos si lo considera necesario, en esta fase se emplean
operaciones aritméticas sencillas, comunes y corrientes por consecuencia el
analista podra desarrollar esta fase en un periodo relativamente corto, incluso

utilizando herramientas sencillas como las hojas de célculo (Salazar, 2019).

Requiere eso si, de una gran capacidad de analisis de consistencia de los
datos obtenidos en la fase de observacion, y un evidente conocimiento de las
medidas a tomar, dependiendo de la situacién que se presente, por lo tanto, se
puede ver al tiempo estandar como el tiempo en el que un empleado debe de
llevar a cabo una actividad determinada, tomando en consideracion aspectos
como la habilidad, esfuerzo, condiciones y consistencia, y consideraciones a las

variables que se pueden presentar.

Este tiempo, como su nombre lo indica, sera estandarizado y todos los

operarios trabajaran con esta guia.

7.4.4. Eficiencia

La eficiencia es una cualidad de suma importancia en las empresas y

organizaciones hoy en dia, ya que denota una relacién entre los recursos
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empleados y los resultados obtenidos, siguiendo asi el fin primordial de todo
negocio, el cual es generar beneficios. Como bien se sabe todos los recursos con
los que cuenta una empresa u organizacion son limitados, por ello se busca
obtener el mayor beneficio con la menor cantidad de recursos utilizados, de tal
modo que la empresa sea capaz de cumplir con sus metas y objetivos. Entre los
recursos con los que cuenta una empresa se puede mencionar el talento humano,
recursos financieros, recursos tecnoldgicos, recursos fisicos, conocimientos,

entre otros.

7.4.4.1. Definicién

El término eficiencia, hace referencia a la relacion entre los recursos
empleados y los resultados obtenidos. Por esta razon la eficiencia de suma
importancia para las empresas y organizaciones, ya que les permite cuantificar
los recursos utilizados (recurso humano, financiero, tecnolégicos, fisicos, entre

otros) para el alcance de sus metas u objetivos organizacionales.

La eficiencia se define como: la “capacidad de disponer de alguien o de algo

para conseguir un efecto determinado” (RAE, 2019, parr. 2).

Segun Chiavenato (2006) “eficiencia significa hacer las cosas bien y de
acuerdo con el método preestablecido. la eficiencia corresponde al 100% del

tiempo estandar establecido por el estudio de los tiempos y movimientos” (p. 66).

7.4.4.2. Calculo de la eficiencia

Como se menciona anteriormente la eficiencia es la relacién que existe
entre los recursos y los resultados, por lo que de forma general la eficiencia se

puede expresar con la formula matematica:
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Donde:

E: eficiencia

P: son los productos resultantes
R: los recursos utilizados

En cualquier caso, la formula méas empleada para ello es:

Resultado alcanzado
Coste total

Eficiencia = ( ) * Tiempo invertido

El resultado se expresa como una relacion entre los resultados alcanzados
y los costos incurridos y utiliza como unidad de medida el dinero. Se busca que
la relacion entre resultados y costos sea mayor a uno, esto se interpreta como

indicador de que los beneficios son mayores que los costos.
7.4.5. Diagrama de operaciones

Este diagrama representa graficamente las fases que se desarrollan
durante la ejecucion de un trabajo o actividad mediante un enfoque general de
los pasos, etapas o secuencia que se realizan en un proceso, generalmente este
diagrama muestra los materiales al entrar al proceso, las operaciones que se
realizan y el orden el ensamble, tomando en cuenta Unicamente las principales
actividades e inspecciones, por lo que en su representacion Unicamente se veran
estos dos simbolos (Palacios, 2009). Este diagrama se realiza de derecha a
izquierda y el tiempo de cada tarea involucrada se presenta al lado izquierdo de

cada simbolo.
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Palacios (2009), un analisis detallado de este diagrama conlleva a la mejora
sustancial de los procesos en sus distintas fases, tal como se muestra a

continuacion.

o En el proceso de operaciones:
o Eliminacién completa de operaciones innecesarias
o Unificacion de operaciones
o Simplificacién de operaciones
o Eliminacion de retrasos en las operaciones
o En distribucion en planta:
o Aprovechamiento del espacio de planta
o Mejoramiento de rutas de recorrido de los materiales
o Planeacion y programacion:
o Programacion de fechas de recepcion de materiales comprados
o Programacion de fechas de entrega de producto terminado
o Operaciones intermedias de ensamble

A continuacion, se presentan los simbolos utilizados para la elaboracion del

diagrama de proceso:

o Operacion: toda transformacion fisica o quimica. Se representa con un

circulo.
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Figura 3. Simbolo de proceso

Fuente: elaboracion propia.

o Inspeccidén: medir, verificar, controlar temperatura, entre otros. Se

representa con un cuadrado.

Figura 4. Simbolo de inspeccién

Fuente: elaboracion propia.

7.4.6. Diagrama de flujo

Aligual que el anterior, el diagrama de flujo se caracteriza por ser una forma
gréfica para representar una serie de tareas que integran un proceso y que son
consecutivas, detallando el flujo de la informacién, el equipo y los materiales
utilizados a lo largo del proceso, este diagrama presenta un mayor grado de
detalle que el diagrama de operaciones, por tal motivo no se suele aplicar a todos
los procesos, se aplica a tareas individuales del proceso, cada paso es
representado por un simbolo, al cual se le coloca una breve descripcion del lado
izquierdo, este diagrama esta compuesto por mas simbolos, los cuales dan una

mejor vision de la relacion secuencial entre cada actividad, entre los simbolos
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adicionales se pueden mencionar el de demora, almacenamiento de materia
prima, almacenamiento de producto terminado, operaciones combinada, entre

otros (Krajewski et al., 2008).

El diagrama de flujo de los procesos es particularmente Gtil para registrar

costos y gastos ocultos y que no son productivos, por ejemplo:

Distancias recorridas, los retrasos y la utilizacion de almacenamientos
temporales, al tener una visualizacién del proceso de transformacion de los
insumos como una secuencia de pasos ordenados, una vez identificados estos
periodos no productivos, el o los analistas a cargo del proyecto pueden
implementar las acciones necesarias para minimizarlos y asi reducir o inclusive
eliminar sus costos mediante el establecimiento de mejores métodos o
procedimientos para la produccién y la entrega de un producto o un servicio que
se considere de valor para los clientes (Schroeder, Meyer y Rungtusanatham,
2011).

A continuacién, se muestra la simbologia usualmente aceptada segun la

American Normalitation and Standarization Institute (ANSI).
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Tabla lll. Simbologia diagrama de flujo

SIMBOLO SIGNIFICADO

Operacion: Se usa para describir cualquier
actividad. En el interior del rectangulo se
escribe una breve descripcion de la actividad.

Limites del Proceso: Indica el inicio y el final
de un proceso. En el interior del eclipse
aparece la palabra inicio o fin.

Punto de Decision: Denota que en ese punto
se toma una decision. Los outputs salidas del
diamante, son siempre dos y del tipo SI / No.

Movimiento: Muestra el movimiento de un
output entre distintos puntos de la
organizacion.

Conector: Sefala que el output de ese
proceso puede ser el input de otro ( |a letra
indica el proceso de entrada)

Direccion del flujo: Denota la direccion y el
orden de los pasos del proceso
Documento: Documento/registro.

Listados: Listados / notas de trabajo
acumulado, informacion referente a la
actividad.

Base de datos: Punto de archivo donde se
retiene temporalmente la informacion, en
espera que se cumplan otras condiciones para
continuar el proceso. Puede llevar asociada
una tarea de administracion de
almacenamiento.

puljolénl

Fuente: Torres. (s.f.). Diagrama de Flujo, una herramienta infalible para visualizar, esquematizar
y mejorar tus procesos. Consultado el 05 de marzo de 2021. Recuperado de:

https://iveconsultores.com/diagrama-de-flujo/
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7.4.7. Diagrama de recorrido

El diagrama de recorridos es una herramienta que permite resolver
problemas relacionados al manejo de materiales y distribucion de planta en los
procesos industriales. Antes proceder a la modificacién y correccion en el disefio
de un proceso o proponer la reestructuracion de un nuevo disefio de proceso, la
persona encargada debe recopilar todas las actividades y circunstancias que se

relacionan directamente con la distribucion.

Los diagramas de recorrido, también son de gran utilidad al momento de
diagnosticar problemas relacionados con el arreglo de departamentos enteros y
areas operativas, ya que permite evaluar la ubicacion del equipo dentro de un
determinado sector de la planta, a partir del cual el analista puede deducir que
maquinaria debe estar préxima entre si, debido a la elevada cantidad de articulos
gue se pasan entre los operarios 0 maquinaria y por ende estos deben estar
proximos para la reduccion de tiempo de transporte entre puestos de trabajo y

reduccion de movimientos innecesarios. (Niebel y Freivalds, 2009).

Este diagrama es un plano o esquema realizado a escala, representativo
del &rea disponible para el trabajo y su distribucién en la planta, dentro de este
esquema se indica todo el mobiliario y equipo a utilizar y la trayectoria que seguira
la materia prima para su transformacion, para la representacion de este diagrama
se utilizan simbolos de analisis de procesos colocados sobre el plano, los cuales

muestran la secuencia de las actividades (Palacios, 2009).

Cabe mencionar que mediante el diagrama de recorrido se pueden realizar

dos tipos de analisis en el proceso:
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o Andlisis de seguimiento a las actividades del operario, ya que esta muestra
la posicion fisica de cada estacién y las distancias que el operario debe
recorrer para llegar a cada una de ellas.

o Andlisis de seguimiento al material procesado, ya que muestra los pasos
en orden, por los cuales el material debe pasar para que pueda ser
transformado y de esta forma agregarle valor al mismo y por lo que puede

evidenciar pérdida de tiempo en cuanto al traslado de material.

A continuacion, se muestra un modelo de diagrama de recorrido y la

trayectoria de un proceso de compra.

Figura 5. Diagrama de recorrido
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Fuente: Palacios. (2009). Ingenieria de métodos, movimientos y tiempos.
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9. METODOLOGIA

El presente disefio de investigacion se realiza con un enfoque mixto, donde
se estaran evaluando las variables cualitativas como cuantitativas relacionadas
al proceso. Dichos procesos estan integrados por variables dependientes e
independientes, ya que el proceso se ve directamente afectado por horas
laborales, productividad, edad y género de los operarios. Con un alcance
descriptivo y correlacional se considerardn los aspectos para alinear los
esfuerzos hacia la generacién de una propuesta de un sistema que ayude a la

mejora de la eficiencia y tiempos en los procesos en el Area de Operaciones.

9.1. Caracteristicas del estudio

La metodologia del presente disefio de investigacion posee un enfoque
mixto, el estudio tiene un enfoque cuantitativo porque se realizaran mediciones
de las variables relacionadas para la mejora de tiempos, medicion de la
productividad y cantidades de mercancias procesadas. Tiene también un
enfoque cualitativo, ya que se considera el nivel de aceptacion del personal de
las areas involucradas, nivel de satisfaccion de los clientes, y la motivacion del
personal asignado al area, adicional de llevar a cabo una revision documental

tedrica para estudiar la probleméatica a profundidad.

El alcance se cataloga como descriptivo y correlacional. Descriptivo dado
que se estardn estudiando e investigando a detalle las propiedades,
caracteristicas y perfiles del personal integrado en el Area de Operaciones,
especificamente en los procesos de Sorting, carga y despacho del area de

operaciones; asimismo el estudio tiene un alcance correlacional, debido a que se
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estaran analizando los procesos, equipo y maquinaria involucrado en el proceso

y la correlacién de todos estos elementos.

El disefio adoptado es experimental, se estaran manipulando las variables
independientes y se estara dando seguimiento a los resultados reflejados en el
tiempo de proceso, cantidad de material procesado, movimientos relacionados a
las tareas y comportamiento del personal del area todo esto orientado hacia la
mejora de la eficiencia y mejora de tiempos del proceso de Sorting, carga y

despacho.

9.2. Unidades de analisis

La poblacion en estudio sera el personal operativo del Area de Operaciones,
lo cual incluye personal Courier del Departamento de Operaciones, personal de
importaciones y personal de rampa de las oficinas centrales de la empresa en
estudio en la ciudad de Guatemala. La cantidad de personal estimado es de 40
personas. De este grupo definido se estara recopilando la data a través de
observacién directa y cronometraje de tiempos de tareas comprendidas en la
totalidad de los procesos indicados. La medicién de tiempos se estara tomando
con unidad minima de segundos para una mayor exactitud, las unidades de
medida se dividen en guias aéreas procesadas y cantidad de piezas procesadas,

dado que una guia puede estar integrada por mas de una pieza.

9.3. Variables

El presente disefio de investigacion se ve afectado por diversos factores,
los cuales se denominan variables, por tal motivo es de suma importancia
identificar las variables criticas que se contemplaran en el presente disefio y que

se describen a continuacion:
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Tabla IV.

Variables

Variable Definicidn tedrica Definicidn operativa
. . . Verificacién de unidades procesadas
L Capacidad para realizar o cumplir ) : .
Eficiencia - por periodo establecido a través de
adecuadamente una funcion : i
checklist llenados en la operacion.
Conjunto de fases sucesivas de . .
. . Se estara evaluando la cantidad de
un fenomeno o hecho complejo o movimientos involucrados para la
Proceso conjunto de operaciones aque se . - P3
ejecucion de las tareas y el tiempo
somete una cosa para elaborarla
empleado.
o transformarla.
Se estarA cronometrando los
Capacidad de una persona para tiempos de los distintos operarios
Habilidad hacer una cosa correctamente y dependiendo el nivel de habilidad y
con facilidad. experiencia que tenga cada
operario.

Tiempo estéandar

El valor de una unidad de tiempo
para la realizacion de una tarea,
como lo determina la aplicacion
apropiada de las técnicas de
medicion de trabajo efectuada
por personal calificado. Por lo
general se establece aplicando
las tolerancias apropiadas al
tiempo normal.

Se fijar4 tiempo estandar para las
distintas tareas, y se llevara registro
del cumplimiento de las personas
asignadas a las tareas mediante
hojas de registro de inicio y fin de
actividades, tomando en
consideracion la cantidad de
incumplimientos que se puedan
presentar.

Motivaciéon

La motivaciébn es la accion vy
efecto de motivar. Es el motivo o
la razén que provoca la
realizacion o la omision de una
accion. Se trata de un
componente  psicologico que
orienta, mantiene y determina la
conducta de una persona. Se
forma con la palabra
latina motivus ('movimiento’) y el
sufijo -cién (‘accion’, 'efecto’).

Se estaran realizando encuestas y
sondeos mediante  formularios
escritos para que el personal puedan
expresar de forma objetiva su sentir
en cuanto a la motivacién
relacionada al é&rea de trabajo,
adicional se estara llevando registro
del estado de animo en los dialogos
de desempefio que se llevan a cabo
de forma diaria.

Satisfaccion del
cliente

Se refiere a la satisfaccién que
experimenta un cliente en
relaciéon a un producto o servicio
gue ha adquirido, consumido con
el fin de satisfacer una necesidad
y si el mismo ha cubierto en
plenitud las expectativas del
cliente al momento de adquirirlo.

Se estara llevando un seguimiento
de reclamos de clientes tanto
externos como internos y respectiva
documentacién, asi como el registro
de las mercancias que presentan
demora o que no fueron entregadas
en tiempo.

Fuente: elaboracion propia.
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9.4. Fases del estudio

El presente disefio de investigacion se llevara a cabo en seis fases las
cuales garanticen la consecucion de los objetivos planteados, cada una de estas
fases posee sus propias tareas por lo cual se le estara asignando un periodo de

ejecucion adecuado.

9.4.1. Fase 1: revisién y gestiéon de literatura. (Tiempo de

implementacién 1 mes)

En esta fase se llevar4d a cabo una revisidn de la documentacién que
actualmente se posee en el proceso de Sorting, carga y despacho, esto
comprende manuales, guias, diagramas y todo documento que se considere
relevante para el entendimiento de los estandares solicitados por la empresa para

sus areas operativas.

9.4.2. Fase 2: identificacion de la situacion actual. (Tiempo de

implementacién 1 mes)

Esta fase comprende el determinar y documentar toda la informacion
inherente a las tareas que se llevan a cabo en el proceso actualmente en el Area
de Operaciones en las tareas de Sorting, carga y despacho de mercancias y la
elaboracion de diagramas de flujo actualizados e identificacion de las

desviaciones con la guia global.
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9.4.3. Fase 3. propuesta de mejora. (Tiempo de

implementacién 1 meses)

Una vez documentado el proceso actual se procedera a realizar estudio de
tiempos y movimientos para las distintas tareas, para luego proceder a proponer
propuestas para la mejora continua, en la cual se tome en consideracién las
tareas con mayor impacto, maquinaria y equipo que actualmente se posee en el
area y en donde se ajuste a la capacidad instalada y el volumen de producto que

se maneja en las instalaciones de Guatemala.

9.4.4. Fase 4: implementacion de nueva propuesta de
distribucion. (Tiempo de implementacién 2 meses)

En esta fase la propuesta que se considere la mas adecuada se presentara
a los supervisores y gerentes del area para su aprobacion y posterior
implementacion con el apoyo de los duefios del proceso, quienes son las
personas que se veran directamente afectadas ante los cambios propuestos. Con
la aprobacién de los gerentes y supervisores se procedera a la capacitacion del
personal sobre los cambios que se estaran implementando y se fijara fecha para

iniciar con la nueva distribucion.

9.4.5. Fase 5: medicion del impacto de la propuesta. (Tiempo

de implementacién 3 meses)

Para poder evaluar las acciones propuestas, se dara seguimiento a los
indicadores del area durante 3 meses con el fin de recopilar datos que sean
significativos en cuanto a la operacioén, realizando una comparacion con los datos
histéricos antes de la implementacién de las propuestas, de esta forma se medira

de una forma objetiva si las propuestas estan teniendo un impacto positivo o
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negativo en el proceso y de esta forma realizar las correcciones necesarias. Una
vez se obtengan datos favorables se estara comunicando al gerente del area y
los supervisores para poder obtener el visto bueno y fijar el proceso 6ptimo de

forma definitiva.

9.4.6. Fase 6: realizar las tareas que garanticen la continuidad
del proceso a través del tiempo. (Tiempo de

implementacion 1 mes)

Una vez implementada la propuesta que mejor resultados haya
proporcionado y se tenga la aprobacion final de los directivos, se procedera a
dejar plasmadas las modificaciones implementadas mediante una actualizacién
a la Guia de Proceso Global que posee actualmente la empresa, se dejaran
plasmados los flujos de procesos, tiempos estandar, indicadores a utilizar y

procedimientos para futuras actualizaciones de la guia global.
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10. TECNICAS DE ANALISIS

A continuacién, se presentan las técnicas de recoleccion y analisis de datos

que se estaran utilizando en el presente disefio e investigacion.

o Recopilacion de datos: para la recopilacion de los datos se utilizara

distintas técnicas las cuales se detallan a continuacion.

o Entrevista: se procedera a realizar entrevistas con los supervisores
y lideres del area, de tal forma que puedan brindar informacion de
primera mano de la percepcion de las tareas que se llevan a cabo

en el area desde el punto de vista del nivel administrativo.

o Encuestas y cuestionarios: se trasladaran encuestas vy
cuestionarios, segun se considere pertinente, para que el personal
pueda expresar la informacion sin la presion de compartir de forma

publica su pensar.

o Grupos focales: esta técnica se implementara para una
retroalimentacion participativa y rapida que se desarrolla de forma
grupal, esta técnica permite recopilar los datos de la percepcion
grupal que se tiene de los cambios realizados o de los problemas

que se han identificado en el area de estudio.

o Observacion: esta técnica serd la mas utilizada, ya que permite
recopilar los datos del proceso sin que se vean alterados por el

personal al modificar su comportamiento cuando se siente bajo
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presion, esta técnica brinda los datos del proceso llevado a cabo de

forma natural y de forma rutinaria por los operarios.

Técnicas de analisis de la informacion: a continuacion, se presentan las
técnicas a utilizar para el andlisis de la informacion recopilada en la

seccién anterior.

o Causa y Efecto: se llevara a cabo analisis de causa y efecto o
diagrama de espinas de pescado aplicado a los procesos en
estudio, en donde se tomaran en consideracion los aspectos
criticos que influyen directamente en la problematica actual de los
procesos, esta informacién sera recopilada por medio de 2 sesiones
grupales, la primera sesion estara integrada por el personal
operativo de primera linea, quienes tienen una vision amplia de las
tareas que llevan a cabo dia a dia y la segunda sesion sera

integrada por los supervisores y coordinadores del area.

o Pareto: se aplicard la técnica de Pareto u 80/20 a los datos
recopilados en las sesiones realizadas para la definicion del
diagrama causa y efecto, con el propésito de ordenar conforme a
prioridades los aspectos que afecten los procesos en estudio y
determinar cual se evaluara primero para definir la solucion. Con
base a este analisis se tomaran decisiones para la toma de datos
en el muestreo y que esta forma de informacién sea la mas

acertada.

o Estadistica descriptiva: debido a que la muestra de personas que
laboran actualmente en el Area de Operaciones de la empresa en

estudio se procedera al registro de las caracteristicas poblacionales
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tales como: edad, genero, estatura, afilos de experiencia en el
trabajo. Con el proposito de describir y/o caracterizar a los
trabajadores, esto con el proposito de deducir y sacar conclusiones
acerca los aspectos generales que influyen en los procesos de
Sorting, carga y despacho. Los datos se registraran de acuerdo al
proceso que se desarrollen. La recopilacion de datos se llevara a
cabo mediante entrevista personal con cada operario y hojas de
registro.

Andlisis de correlaciéon: se emplearan analisis de correlacion a los
datos obtenidos mediante las entrevistas personales de acuerdo a
las caracteristicas de la poblacién y las variables que afectan el
desempeiio del proceso, esto con el propdsito de identificar los
aspectos que tienen mayor impacto en cuanto al desempefo y
cumplimiento de objetivos en la ejecucidén de tareas, con base a
esto se tomaran decisiones en cuanto a las caracteristicas que
debe cumplir un operario para que pueda generar los mejores

resultados.

Series de tiempo: se utilizara las series de tiempo para registrar y
evaluar el comportamiento de cada uno de los procesos de Sorting,
carga y despacho de mercancias, especificamente en periodos
diarios en los cuales se registraran y clasificara el comportamiento
de los procesos de acuerdo con cada dia de la semana durante un
lapso de 2 meses, con el propésito de evaluar la representacion de
valores en tiempos sucesivos e identificar las caracteristicas mas

significativas de la informacion.
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Con base a estos resultados se tomaran decisiones aplicadas en
los procesos que puedan variar, dependiendo el dia de la semana
en que se desarrollen las actividades. Para la implementacion de
esta técnica se requerira la utilizacion de tablas de registros y
cronémetro para la toma de los horarios, con la ayuda de los

supervisores se garantizara la correcta toma de datos.
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: elaboracion propia.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

El presente disefio de investigacion es factible debido a que la empresa en
estudio proporcionard los recursos y accesos necesarios para el desarrollo de
cada una de las fases propuestas, ademas de la capacidad de realizar los

cambios en el proceso para desarrollar la investigacion.

12.1. Caracteristicas del estudio

Para el debido desarrollo de la presente investigacion se estara gestionando
los permisos necesarios de las gerencias involucradas y que seran las

encargadas de proporcionar los siguientes recursos.

o Humano: disposicion del personal para realizar las tareas propuestas en

el transcurso del desarrollo de esta investigacion.

o Tecnoldgicos: la empresa en estudio brindara en acceso a Internet y
acceso a los formatos y plataformas utilizadas para la gestionar

actualmente el area. Equipo de coémputo.

o Informativos: la empresa pondra a disposicion la base de datos con la
informacion recopilada acerca del proceso en estudio para un mejor
entendimiento del comportamiento de las operaciones, adicional de
informacion acerca de costos asociados a los procesos, siguiendo en todo

momento los estandares de confidencialidad establecidos por la empresa.
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o Infraestructura y equipo: la empresa facilitara la utilizacion del mobiliario
gue se crea necesario para el desarrollo de cada una de las fases de la
investigacion, ademas del equipo de computo para el procesamiento de
los datos obtenidos y acceso a las areas de la empresa para desarrollar

las actividades requeridas para la investigacion.

El recurso financiero requerido para el desarrollo del presente diseiio de
investigacion sera aportado directamente por el investigador y el desglose del

mismo se detalla a continuacion.

Tabla V. Desglose de recurso financiero
No. Recursos Descripcioén Costo %
1  Humano Tiempo del investigador Q. 7,000.00 58 %
2  Humano Asesor de trabajo de Q - 0%
investigacion
3 Alimentacion Alimentacién Q. 480.00 4%
4  Material Papeleria y utiles Q. 700.00 6 %
5  Transporte Consumo de combustible Q. 2,400.00 20 %
6  Tecnoldgico Internet Q 470.00 4%
7  Varios Imprevistos (10 %) Q. 1,105.00 9%

Fuente: elaboracion propia.
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14.

Apéndice 1.

APENDICES

Matriz de coherencia

Matriz de coherencia

Nombre
proyecto/Proble
ma:

Mejora en la eficiencia y tiempos en los procesos de Sorting (clasificacion),
carga y despacho de mercancias del area de operaciones de una empresa
dedicada a la entrega de envios y servicio Courier (Mensajeria).

Linea de Logistica integral - planificacién y gestion de la distribucion.
investigacion:
No. Problemas Hipotesis Objetivos Metodologia Resultados
Esperados
General: Es posible General: Tipo de Establecimiento
¢Qué acciones se mediante la Mejorar la investigacion: de indicadores
pueden realizar definicién de eficiencia y los Cualitativa realistas y
para mejorar la flujos de tiempos de las Técnicas: ajustados al
eficiencia y el procesos, tareas observacion movimiento de la
tiempo de proceso tiempos involucradas en directa, empresa en
existente para las estandar y el proceso de diagramas de estudio ubicadaen
tareas de Sorting establecimiento  Sorting flujo, Guatemala para el
(clasificacion), de indicadores (clasificacion), diagramas de correcto control y
carga y despacho ajustados a la carga movimiento. el cumplimiento de
de mercancias, capacidad real despacho de Instrumentos: los estandares
que se realizan en del procesodela mercancias del Cronometro, establecidos.
el area de empresa en area de checklist,
operaciones de Guatemala. operaciones de Como:
una empresa una empresa Seguimiento al
dedicada a la dedicada a la proceso
entrega de envios entrega de Cuando:
y servicio Courier envios y servicio Turnos AM y
(Mensajeria)? Courier PM, durante un
(Mensajeria) mes.
mediante la Donde: Sede
actualizacion de Central de la
la guia estandar empresa
para el Con que
cumplimiento de recursos:
sus objetivos. Personal,
equipo de
cémputo
(proporcionado
por la
empresa)
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Continuacién del apéndice 1.

1) Especificos: Hipotesis Especificos: Técnicas: Visibilidad de Ila
¢,Como se puede general: Establecer la diagramas de capacidad real del
determinar el No existe un situacién flujo, diagramas proceso que
estado actual de registro de la actual y de movimiento, actualmente se
los procesos en nueva compararla distribucién  de lleva a cabo en el
estudio que se distribucion ni con estudios planta. area de
llevan acaboenel del fluo de controlados de Instrumentos: operaciones de la
area de proceso las propuestas, Cronometro, empresa en
operaciones? derivado de los para checklist, estudio.

cambios establecer las Como:

realizados. variaciones en Seguimiento  al

el proceso. proceso

Cuando: Turnos
AM y PM,
durante un mes.
Donde: Sede
Central de la
empresa
Con que
recursos:
Personal, equipo
de cémputo
(proporcionado
por la empresa)

2.) Especificos: Hipotesis Especificos: Técnicas: Identificacion de las
scudles son las general: Establecer diagramas de tareas realizadas
principales los tiempos términos de flujo, diagramas por los operarios y
desviaciones que relacionados a aceptacion de de movimiento. definicion de
causan que el las tareas antes las propuestas Instrumentos: necesidades o
proceso operativo mencionadas de acuerdo con Cronometro, desperdicios de
de Sorting presentan un estandares checklist, recursos en el
(clasificacion), tiempo mayor en  definidos porla Como: proceso actual.
carga y despacho comparacibn a empresa en Seguimiento al
de mercancias de la guia global, estudio y proceso
la empresa en estasituacién es generar Cuando: Turnos
estudio, no cumpla ocasionada por estadistica por AM y PM,
con los estandares los cambios que usuario, tiempo durante un mes.
establecidos por la se han realizado vy unidades Donde: Sede
guia global? en los dltimos 4 procesadas Central de la

anos. para medir las empresa
variaciones. Con que

recursos:
Personal, equipo
de cémputo

(proporcionado
por la empresa).
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Continuacién del apéndice 1.

3)

Especificos:

¢Qué acciones
se pueden tomar
para mejorar la
eficiencia y los
tiempos en las
tareas antes
mencionadas en
el area de

Hipotesis
general:

Realizar andlisis
de actividades,

movimientos
tiempos
estandar
relacionados
cada tarea.

y

a

Especificos:
Implementar
MEP
(mejoramiento
estratégico de
procesos) para
la depuracion
de las tareas de
los procesos en

Técnicas:
diagramas de flujo,
diagramas de

movimiento, MEP
(mejoramiento

estratégico de
procesos, basado
en la gestion de
cuellos de botella,

Disminucién de
tiempos muertos y
estandarizacion

del método mas
eficiente para el
proceso e Sorting,
carga y despacho
de mercancias de
la empresa en

operaciones? estudio y  reprocesos, estudio.
realizar actividades que no
propuestas afiaden valor,
para el esfuerzos
cumplimiento perdidos, division
de los del trabajo
estandares innecesario e
empresariales. inconsistencia,.
Instrumentos:
Cronometro,
checklist,
Como:
Seguimiento al
proceso
Cuando:  Turnos
AM y PM, durante
un mes.
Donde: Sede
Central de la
empresa
Con que recursos:
Personal, equipo
de cémputo
(proporcionado por
la empresa)
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Continuacién del apéndice 1.

4.) Especificos: Hipotesis general:  Especificos: Técnicas: Disminucion  de
¢Como se puede Mediante el Evaluar la diagramas de tiempos muertosy
establecer establecimiento estadistica de flujo, diagramas estandarizacién
objetivos de la capacidad las de  movimiento, del método mas
adecuados que real de los modificaciones filosofia SMART., eficiente para el
permitan al procesos y las propuestas didlogos de proceso e Sorting,
equipo cumplir tareas que se para poder desempefio, kpi's. carga y despacho
con las metas llevan a cabo identificar el Instrumentos: de mercancias de
establecidas por actualmente empeoramiento  Cronometro, la empresa en
la empresa para tomando en o0 mejora, que checklist, estudio.
las tareas de consideracion los tendra el nuevo Como:

Sorting, carga y cambios modelo de Seguimiento al

despacho de realizados en los trabajo. proceso

mercancias? ultimos 4 afios. Cuando: Turnos
AM y PM, durante
un mes.
Donde: Sede
Central de Ia
empresa
Con que recursos:
Personal, equipo
de computo
(proporcionado
por la empresa)

5.) Especificos: Hipotesis general:  Especificos: Técnicas: establecer la
¢,Como se puede mediante la Cuantificar el diagramas de capacidad real de
definir si  las cuantificacibn en impacto flujo, diagramas proceso y la
propuestas la reducciébn de econdémico de de movimiento. tedrica, y
representan una los tiempos cadaunadelas Instrumentos: determinar los
mejora en cuanto  mencionados y opciones Cronometro, indicadores
a la situacién cuantificacion de establecidas checklist, correctos.
actual en el area los costos como vdlidas y Como: Poder tener un
de operaciones?  actuales en encontrar el Seguimiento al panorama de los

comparacién a los margen de proceso costos asociados
presentados utilidad. Cuando: Turnos a las tareas en
después de las AM y PM, durante estudio y de las
propuestas. un mes. actividades que se
Donde: Sede llevan a cabo
Central de Ia
empresa

Con que recursos:
Personal, equipo
de computo
(proporcionado
por la empresa)
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Continuacién del apéndice 1.

6.)

Especificos:
Coémo se le
puede dar

continuidad al
plan de mejora
propuesto en el
presente trabajo?

Hipétesis general:
Se debe
actualizar la guia
Global, definiendo

la situacion
especifica para la
region de
Guatemala, dicha
guia debe
contener los

tiempos estandar
definidos, el flujo
de proceso y los

objetivos
especificos para
la regiébn de
Guatemala.

Especificos:
Proponer
actualizacion
de guia global
con el mejor
método
definido en el
presente
trabajo de
investigacion,
detallando los
procesos de
actualizacion
ante
modificaciones
futuras del
proceso para
garantizar la
validez de la
guia.

Técnicas:
diagramas de
flujo, diagramas
de movimiento.
Instrumentos:
Cronometro,
checklist,
Como:
Seguimiento al
proceso
Cuando: Turnos
AM y PM, durante
un mes.
Donde: Sede
Central de |Ila
empresa

Con que recursos:
Personal, equipo
de cémputo
(proporcionado
por la empresa)

con base a los
nuevos

indicadores y con
los procesos
establecidos, dar
continuidad a las

mejores a través

del tiempo para
garantizar una
mejora en la
eficiencia,

mediante la

actualizacion de la
guia con la que se
regira la sede de
Guatemala.

Fuente:

elaboracion propia.
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