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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Plan de mejoras para los procesos
logisticos de la empresa Asiderapido C.A.” tuvo como objetivo generar
una serie de propuestas de mejoras dirigidas a reducir los tiempos de
servicios de entrega a domicilio (delivery) y optimizar el proceso de
distribucion, organizacion y asignacion de los repartidores, mediante el
uso de técnicas de ingenieria, para responder al incremento repentino de la
clientela y asi lograr una mejora en la calidad del servicio, reduccion de la
recurrencia de pedidos defectuosos, aumento en la capacidad de entrega
por repartidor y reduccion del consumo de repuestos y combustible. Este
Trabajo de grado se desarrolld como un proyecto factible, enmarcado
dentro de la modalidad de investigacion de campo y documental, con un
nivel descriptivo, la poblacion estuvo conformada por toda la empresa al
igual que la muestra ya que se considerara a toda la poblacion para la
investigacion. Se utilizaron como técnicas de recoleccién de datos la
observacion directa, entrevista estructurada, revision documental y un
cuestionario. Se establecieron cuatro fases para el desarrollo de los
objetivos y se evaluaron factores tales como los tiempos de entrega
promedios y cantidad de despachos defectuosos segln la hora y el dia,
también se tomaron en cuenta estudios anteriores relacionados con la
investigacion. Se presentaron las actividades dentro de una sola propuesta
de Mejora para los procesos logisticos de Asiderapido C.A.y se demostrd
con calculos econdmicos que es rentable para la Organizacion la aplicacion
del mismo.

Descriptores: Mejora, eficiencia, productividad, logistica.
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INTRODUCCION

ASIDERAPIDO C.A., es una empresa del sector comercial, dedicada al servicio de
entrega a domicilio (delivery) cuyo canal de comercializacion es a través una plataforma
Web/mévil, en donde sus usuarios pueden ordenar de forma rapida y sencilla todo tipo de
productos pertenecientes a los comercios y tiendas suscritas a la plataforma. Actualmente,
a raiz de la propagacion del virus COVID-19 la poblacion mundial y nacional, se vio en
la necesidad de adaptar medidas preventivas de reclusién y distanciamiento, esto genero
un alza en el uso de plataformas de delivery a nivel nacional.

Influenciado por este repentino incremento en la demanda del servicio, y las
complicaciones que esto le generd al servicio prestado por la empresa, la directiva
presento la necesidad de que se realizara un estudio a los actuales procesos logisticos y
evidenciar con ello oportunidades de mejora que les permita estar preparados ante
situaciones de alta incertidumbre, para asi satisfacer a su creciente clientela y reducir los
costos de la empresa. Ante tal necesidad surgio este trabajo de investigacion, el cual, para
su desarrollo, se estructuro en los siguientes capitulos:

Capitulo I: EI problema. En este capitulo se encuentran el planteamiento del
problema junto con su formulacion, el objetivo general, los objetivos especificos, la
justificacion de la investigacion y el alcance.

Capitulo 1l1: Marco Teorico. Proporciona el contexto para la investigacion,
sustentado con los antecedentes de la investigacion, las bases teoricas, bases legales y la
definicion de términos basicos.

Capitulo I11: Marco Metodoldgico. Se sintetiza la metodologia empleada por la
investigacion de la siguiente manera, como un proyecto factible, enmarcado dentro de la
modalidad de investigacion de campo y documental, con un nivel descriptivo, la
poblacion esta conformada por toda la empresa y la muestra es de caracter censal ya que
se considerara a toda la poblacion para la investigacion se establece la poblacion y
muestra, asimismo se definen las técnicas y los instrumentos de recoleccion de datos, las

técnicas de analisis, y se hace un preambulo de las fases de investigacion



Capitulo 1V: Resultados. Este capitulo contiene los resultados de la investigacion
una vez aplicadas las herramientas de ingenieria industrial planteadas, dicho capitulo esta
estructurado en cuatro fases metodoldgicas las cuales se basan en los objetivos
especificos, presentandose los resultados fase por fase y por Gltimo se presentan las

conclusiones y recomendaciones de la investigacion.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

A nivel mundial desde el afio 2015, segun lo indican los estudios del Banco
Mundial, el mercado de las empresas de entrega a domicilio (Delivery) ha tenido un
crecimiento en su demanda motivados al incremento de los costos de movilizacion y a la
comodidad para los clientes. Desde finales del afio 2019 hasta la actualidad y con la
aparicion de la pandemia del Corona Virus (Covid-19), este servicio ha tenido un
crecimiento vertiginoso ya que la mayoria de los paises han asumido el aislamiento social
como una de las principales medidas de prevencién para evitar la propagacién de dicho
virus. Varias Universidades a nivel mundial en conjunto con la Organizacién Mundial de
la Salud (OMS) y la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) han realizado estudios
teniendo como resultado que este asilamiento social se va a extender como minimo hasta
los préoximos cinco afios (2025), esto motivado a que el desarrollo de una vacuna y su
prueba a nivel mundial tardara como minimo ese tiempo.

En Venezuela desde el lunes 16 de Marzo del afio 2020, el Ejecutivo Nacional,
decretd un estado de emergencia nacional y con ello se asumio el aislamiento social como
una medida obligatoria de aplicacion en todo el territorio nacional. A partir de ese
momento los comercios de alimentos, farmacias, restaurantes, supermercados, entre
otros, han recurrido al servicio de despacho a domicilio (Delivery), como estrategia para
comercializar sus productos y asi mantener sus operaciones financieras y la clientela
satisfecha. Si bien el fendmeno del Covid-19 causé un auge en las ofertas de delivery por
parte de locales comerciales en Venezuela, el mercado de plataformas digitales de
delivery para realizar pedidos ya es un negocio billonario en Latino América, siendo la
poblacion venezolana una de las pocas rezagadas que no lo han adoptado a en su dia a
dia.

A nivel local, La situacion del Covid-19 ha incentivado a la poblacion de Valencia
a adaptarse a este nuevo formato de compra que es cotidiano para el resto del mundo vy si

bien la situacion de aislamiento social pudiese ser pasajera, la adopcion de estas nuevas



plataformas puede llegar a transformarse en lo cotidiano del cliente si se presta un buen
servicio y se genera la necesidad. La empresa Asiderapido C.A., ubicada en la Urb. Los
Naranjos, Valencia, Edo. Carabobo, se dedica a prestar este tipo de servicio, posee mas
de 2 afios brindando el servicio de delivery de todo tipo de productos para comercios y
tiendas suscritas a su plataforma Web/movil.

Actualmente y debido a la aparicion de la pandemia del Corona Virus (Covid-19)
en Venezuela y especificamente en Valencia, Carabobo, sus pedidos se han incrementado
en un 600% diario, pasando de 25 pedidos al dia a 150 pedidos al dia en promedio. Lo
mismo ha sucedido con sus clientes, es decir, antes de la aplicacion de la medida del
aislamiento social se tenian 100 establecimientos como clientes y un total de 5.872
usuarios registrados en la App, luego de la aplicacién de la medida se tuvo un incremento
a 142 establecimientos como clientes y 11.428 usuarios registrados en la App. En la tabla
1y gréfico 1, se puede observar el crecimiento que ha tenido la empresa en los ltimos
cinco meses del 2020.

Este incremento que se puede observar en la grafica 1, se relaciona con las fechas
del comienzo del Corona Virus (Covid-19) en el pais y la medida de cuarentena declarada
en el pais el lunes 16 de Marzo del afio 2020. Este aumento se debe a que la poblacion se
vio en la necesidad de mantener medidas de aislamiento y reclusion preventiva, esto a su
vez aumento el valor de los servicios de delivery ya que ahora representaban una opcién
mMAs segura para comprar y recibir viveres, medicamentos y comida.

Tabla 1: Total de establecimientos asociados, pedidos mensuales y usuarios
registrados totales.

Mes Total Iisgggfggrgientos Pedidos Mensuales Usuariqrsoliaﬁglstrados
Enero 96 612 5094
Febrero 100 997 5872
Marzo 130 1726 9069
Abril 154 2266 12025
Mayo 172 2429 13726

Autor: Miguel, M. (2020)



|||||||

s lanibng == Foaidos Borou ales

Grafico 1: Establecimientos asociados, pedidos mensuales y usuarios registrados.
Autor: Miguel, M. (2020)

Es de hacer notar que este crecimiento vertiginoso de la demanda ha traido como
consecuencia el incremento en el tiempo promedio de atencidn que inicialmente estaba
entre 25 a 30 minutos y en la actualidad se encuentra entre 50 a 60 minutos.

Tabla 2: Pedidos exitosos y rechazados mensuales.

%pedidos rechazados
Mes Pedidos Exitosos Pedidos Rechazados VS exitosos
Enero 556 58 10.43%
Febrero 966 69 714%
Marzo 1712 160 9-34%
Abril 2260 391 17.3%
Mayo 2417 287 11.87%

Autor: Miguel, M. (2020)

Asimismo, como se puede observar en la tabla 2 esta situacién ha generado bajas

en la calidad del servicio y esto se puede apreciar en la recurrencia de pedidos rechazados
y defectuosos, los cuales aumentaron a partir del mes de Abril.



Con la conviccion de que este escenario de crecimiento que estd experimentando
no es permanente, la empresa requiere que se realice un estudio a sus procesos logisticos
en escenarios de alta incertidumbre como estos, para asi tener procedimientos estandar
que le permitan estar preparados ante contingencias y lograr ofrecer un buen servicio,
mantener el control de sus recursos y de esta manera generar confianza en el cliente y
mantenerse firme en el mercado. Basado en este requerimiento surge este trabajo de
investigacion el cual tiene como objetivo disefiar un Plan de Mejoras en los procesos
logisticos de la empresa Asiderapido C.A, a través de herramientas de mejora continua.
1.2 Formulacion del problema
¢De qué manera se podran mejorar los procesos logisticos en el servicio de delivery de
la empresa Asiderapido C.A.?

1.3 Objetivos de la Investigacion.
1.3.1 Objetivo General
Proponer un Plan de Mejoras en los procesos logisticos de la empresa Asiderapido C.A.
a través de herramientas de mejora continua.
1.3.2 Objetivos Especificos
- Diagnosticar la situacion actual de los procesos logisticos de la empresa
Asiderapido C.A.
- Analizar las debilidades encontradas en los procesos logisticos de la empresa
Asiderapido C.A.
- Disefiar un plan de mejora en los procesos logisticos de la empresa
Asiderapido C.A, basado en herramientas de mejora continua
- Evaluar la factibilidad operativa, técnica y econdmica del plan de Mejora en
los procesos logisticos de la empresa Asiderapido C.A.
1.4 Justificacion de la Investigacion

El incremento en la demanda del servicio de despacho a domicilio (Delivery)
motivado a la medida de aislamiento social que los paises a nivel mundial han tenido que
adoptar y que se tendra que mantener por un tiempo a mediano y largo plazo obliga a las
organizaciones que prestan ese servicio a reinventarse y adaptarse, para asi poder

satisfacer a sus clientes y poderse mantener competitivos en dicho mercado, tal es el caso



de la empresa Asiderapido C.A., donde surge la necesidad de hacer un estudio en sus
procesos logisticos de tal manera que se disefien mejoras que le permita prestar un
servicio eficiente.

De esta manera, el plan de mejoras tiene como objetivo reducir el porcentaje de
pedidos defectuosos y rechazados, lo que representard una disminucion en pérdidas
financieras innecesarias por desperdicio, asi como una mejora en la utilizacion de los
repartidores y otros trabajadores de la cadena logistica, logrando asi una reducir costos
en personal y equipos.

Ademas, por medio de este plan de mejoras se busca reducir los tiempos de delivery
y optimizar el proceso de distribucion, organizacién y asignacion de los repartidores, lo
que traeria una mejora en la calidad del servicio. Por otra parte, esta reduccion en los
tiempos de entrega y aumento en la calidad de las mismas representara un valor agregado
al servicio e incrementara la satisfaccion por parte de los clientes, 1o que generara mayor
fidelidad por parte de ellos y cementara la consolidacion de la empresa en el mercado.
1.5 Alcance de la Investigacién

El presente Trabajo Especial de Grado se llevo a cabo en las instalaciones de la
empresa Asiderapido C.A. con el fin de diagnosticar los actuales procesos logisticos,
analizarlos y verificar que oportunidad de mejoras existen para asi lograr la satisfaccion
de los clientes y reducir los costos de la empresa. Este trabajo solo tendra como alcance
la propuesta del plan de mejoras, no incluira su implementacién, quedando esto como

decision de la empresa.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Arias (2012) menciona que “El marco tedrico o marco referencial, es el producto
de la revision documental — bibliogréfica, y consiste en una recopilacién de ideas,
posturas de autores, conceptos y definiciones, que sirven de base a la investigacion por
realizar”. (p.106). Partiendo de esta definicion, a continuacion, se presentan una serie de
documentos que se relacionan con el tema y que fueron realizados por otros autores, los
cuales serviran como fuente de apoyo a la investigacion.

2.1 Antecedentes de la investigacion

Dentro de los antecedentes que sirven de base para esta investigacion se encuentra
los estudios realizados por autores que complementan y enriquecen el conocimiento para
una mayor interpretacion al problema planteado con el fin de determinar un enfoque
coherente y sistematico para el cumplimiento de los objetivos. Segun lo expuesto por
Tamayo y Tamayo (2007), "Establecer los antecedentes del problema de investigacion de
ninguna manera es hacer un recuento histérico del problema, o presentar fuentes
bibliograficas que se van a utilizar”. (p.146).

En este sentido, los trabajos que sirven como antecedentes a la presente
investigacion, son los siguientes:

Ramos, J. y Flores, R. (2019), desarrollaron su trabajo de grado titulado “Propuesta
de Mejoras para la Reduccién del tiempo de atencidn de los clientes de la empresa
Pizzeria Papa Johns C.A.” en la Universidad Tecnoldgica del Centro, como requisito
para obtener del titulo de Ingeniero en Produccion Industrial. Dicho trabajo fue
desarrollado en la pizzeria Papa Johns, ubicada en la urbanizacion la Trigalefia de
Valencia, Estado Carabobo, con el objetivo de reducir tiempos de atencion y mejorar
continuamente los procesos, para ello los autores llevaron a cabo un estudio que les
permitio el analisis y diagndstico de la situacion problematica y con ello lograron
proponer mejoras para la reduccién de dichos tiempos, aplicando las técnicas de
ingenieria industrial a través del disefio de un plan. La investigacion fue de tipo proyecto

factible, basado en una investigacion de campo con un nivel descriptivo y documental,



los autores aplicaron técnicas de revision documental, bibliografia, la entrevista, las
inspecciones andlisis operacional y observacion directa.

El presente trabajo de grado se vincula con esta investigacion, ya que servird como
guia en la manera de como diagnosticar el tiempo perdido en el proceso de fabricacion y
despacho del producto, dando a conocer las herramientas adecuadas que deben
implementarse cuando se lleva a cabo un plan de mejora continua que permita detectar
fallas en los procesos.

Asimismo, Hidalgo, L. (2016) en su tesis titulada “Analisis y propuesta de
mejoras al proceso de clasificacion y distribucion de envios postales en DHL
Express, sucursal Guayaquil” ,realizada en la universidad de Guayaquil, para optar al
titulo de ingeniero Industrial, expone que la compafiia cuenta con deficiencias en sus
operaciones, por lo que se propuso optimizar sus recursos y mejorar tiempos para
incrementar la productividad en el area operativa. En esta investigacion se analizaron los
diferentes indicadores que intervienen en el proceso operativo tales como: tiempo de
transito en la ruta de entrega, medicion de tiempo desde la llegada del pais hasta su entrega
al cliente, porcentaje de cumplimiento basados en las referencias del departamento de
dicha empresa. Estos indicadores permitieron evaluar el desempefio historico de los
procesos, obtener una valoracidn cuantitativa y definir propuestas de mejora.

El trabajo mencionado anteriormente se relaciona con este proyecto ya que utilizo
métodos de mejora continua para diagnosticar las deficiencias y problemas que tenia su
proceso logistico. Lo cual servira de guia para el desarrollo de la investigacion.

Por ultimo, Cohen, A. (2015) desarrollo su tesis titulada “Analisis Estratégico y
Redisefio de Proceso Logistico en Empresa Familiar” en la Universidad Nacional de
Cordoba. Este proyecto se realizé en la empresa Casa Arab de David Arab S.A., una
PyME de la ciudad de Cordoba, Argentina. A partir de un analisis estratégico de la
empresa, propuso lineas de accion para mejorar la satisfaccion de sus clientes e
incrementar la penetracion en el mercado. El trabajo se focaliz6 en redisefiar el proceso
de Logistica Interna de la firma con el objetivo de mejorar la disponibilidad de ciertos

articulos atractivos para sus actuales y potenciales clientes.



Mediante la observacion directa, se procedio a identificar el rol y la importancia de
la Logistica Interna en el funcionamiento de la empresa. Luego se realiz6 un diagnostico
critico de su desempefio para poder reconocer fuentes de error, retrabajos y potenciales
mejoras. Se desarrollaron propuestas tendientes a eliminar las problematicas
identificadas, se disefiaron perfiles de puestos y procedimientos con el objetivo de
estandarizar el trabajo y fijar un punto de partida para futuras mejoras. Esta investigacion
sirve de aporte para el desarrollo de este trabajo ya que plantea mejoras en los procesos
logisticos internos de la empresa, enfocados en brindar la flexibilidad necesaria para
responder a los cambios en la demanda del mercado y sus efectos en las labores de
atencion al cliente.

2.2 Bases Teoricas

Segun Arias, F. (2012), "Las bases tedricas implican el desarrollo amplio de los
conceptos y proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para
sustentar o explicar el problema planteado™. (p.107). Para la elaboracidén y comprensién
de esta investigacion, en esta seccion se explican diferentes teorias referentes a los
aspectos técnicos necesarios para el desarrollo del contenido. A continuacién, se presenta
los lineamientos que se toman para desarrollar la presente investigacion:

2.2.1 Logistica

La logistica es considerada como el conjunto de métodos, medios y recursos
necesarios para desarrollar con éxito la organizacién de una empresa, o de un servicio, en
especial de distribucion.

Segun Council of Supply Chain Management Proffessional, (2008), la funcion
logistica es:

“la parte de la gestion del canal de aprovisionamiento que planifica,
implementa y controla la gestion eficiente y efectiva del flujo directo e
inverso y el almacenamiento de bienes, servicios e informacion relacionada
entre el punto de origen y el consumo en funcién de los requisitos del
cliente.” (p.123).

La funcion de la logistica es entonces es aquella utilizada para controlar e
implementar eficientemente los productos y los materiales, desde su origen hasta su

consumo, satisfaciendo las necesidades de los clientes con el menor costo posible.
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2.2.2 Tipos de Logistica

La logistica es una aplicacion que agrupa diversos procesos, entre los que se citan
la recepcidn, clasificacion, organizacion, almacenamiento asi como el envié de la carga,
siendo ademas una de las actividades mas importante dentro de las empresas que
brindan el servicio de courier, de acuerdo al modelo expresado por Michael Porter al
hacer referencia la metodologia de la cadena de valor. Existen diversos tipos de logistica
orientados al mejoramiento continuo de procesos comerciales e industriales, siendo
estos: Logistica de aprovisionamiento, Logistica de distribucion, Logistica de
produccion, Logistica inversa.

2.2.3 Logistica de aprovisionamiento

Rojas, M., Guisao, E. y Cano J (2011) las definen como “actividades que se
desarrollan con el fin de asegurar las entregas que se desean con las referencias y
cantidades exactas en Optimas condiciones” (p. 71)

2.2.4 Logistica de distribucion

Segun Rojas, M., Guisao, E. y Cano J (2011) estas son “actividades que tienen
como objetivo asegurar todas las entregas que desea el cliente o consumidor de
productos acabados en las cantidades solicitadas, implicando la una politica de
distribucion.” (p. 75)

La distribucion es un conjunto de estrategias, procesos y actividades que permite
el traslado de productos y/o servicios desde su estado final de produccion y acabado hasta
el lugar que esté disponible para el cliente o consumidor final, cumpliendo con las
cantidades tiempos y condiciones que los clientes necesiten o deseen. Segun Fleitman, J.
(2000) “la distribucion comprende las estrategias y los procesos para mover los
productos desde el punto de fabricacién hasta el punto de venta.” (p.82)

2.2.5 Procedimientos logisticos

Los procedimientos logisticos abarcan varias actividades que unidos y
desarrollados de una forma eficiente, deben dar como resultado un producto o servicio
Optimo, entregado al cliente en el lugar y tiempo estipulado. Al hablar de
procedimientos logisticos, se indica basicamente funciones logisticas, tales como:

- La planificacion
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- La ejecucion

- Control de la circulacion eficiente

- Distribucion de informacion exacta y veraz

Existen 7 elementos principales para lograr la eficiencia logistica Ilamadas las 7 C
de la logistica, que son:

- Tener el producto disponible de la forma correcta adquiriendo los mejores
materiales para entregar un excelente producto o servicio a los consumidores.

- El producto debe estar disponible en las cantidades necesarias manteniendo los
inventarios con los insumos adecuados minimizando de esta manera la pérdida de
productos, materiales, etc.

- Los productos terminados y la materia prima deben encontrarse en las
condiciones correctas y cuando los productos son fragiles se deben sefializar para evitar
que estos sean estropeados y no lleguen en buen estado hasta las manos del cliente.

- La materia prima y el producto final debe estar en el lugar correcto, para evitar
pérdidas de tiempo a la hora de buscarlos, con esto se logra reducir los tiempos lo cual
es sumamente importante para el area de produccion.

- Tiempo correcto, mucho mejor si es aplicada la metodologia del just in time,
con la finalidad de que los productos estén en el tiempo necesario en el lugar donde
deben estar.

- Para el cliente correcto, es decir, cada producto debe ir tal como el cliente lo ha
pedido, cumpliendo con sus requerimientos y de acuerdo a las especificaciones dadas,
en el momento y lugar adecuado.

- El costo correcto, lo cual quiere decir que se debe elegir aquellas soluciones que
brinden mayores ventajas en costos pero sin sacrificar la calidad y condiciones dptimas
del producto.

2.2.6 Actividades especificas de la logistica empresarial

- Servicio al cliente: satisfacer las necesidades o requerimientos que solicitan los
clientes respecto a la logistica, es decir, tomar los pedidos de acuerdo a las expectativas
de cada cliente, procesarlos, distribuirlos y entregarlos cumpliendo con las condiciones

y los requerimientos del cliente en la fecha indicada y con excelente calidad.
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- Transportacion: es trasladar la carga de un punto a otro utilizando un medio de
transporte que resguarde la condicion y calidad, cumpliendo con los tiempos de entrega
que solicita el cliente.

Para lograr cumplir con estas actividades es necesario que el éxito de las
operaciones dependa también del cumplimiento de ciertos parametros que se deben
tener en cuenta a la hora de realizar la labor de logistica en la organizacién y que esté
alineada a los objetivos de la organizacion y de cada uno de los departamentos, a
continuacion, se detallan algunos pasos;

Se debe buscar la proteccidn fisica de la mercaderia para que pueda soportar los
golpes a los que es sometida durante el momento de transportacion dentro y fuera de la
empresa. En cuanto a los vehiculos que sirven para el transporte de la mercaderia, se
debe aprovechar sus caracteristicas de tal forma que cumplan con las especificaciones
técnicas para la transportacion de la mercancia y el viaje.

Adicionalmente, cumplir con los compromisos adquiridos con los clientes a fin de
brindar un excelente servicio al cliente, mucho mejor resulta si este esta basado en la
estrategia del modelo de servicio, asi como garantizar el traslado por ambas partes.
Molins, A. (2013) (pag. 4).

2.2.7 Indicadores Logisticos

Una de las formas habituales de analizar la situacion de las actividades logisticas
de laempresa es a través del estudio de ratios, KPI o indicadores, los cuales nos permiten
medir la evolucion del desempefio de la empresa.

Segun Castan, J. y Nufiez, A. (2012) los indicadores o KPI, pueden definirse como
“pardmetros numeéricos que a partir de datos previamente definidos y organizados,
permiten dar una vision del cumplimiento de los planes estratégicos de la empresa,
posibilitando la toma de decisiones para corregir las desviaciones observadas sobre los
mismos.” (p.114)

2.2.8 Transporte y distribucion

El transporte y la distribucion de los bienes son actividades pertenecientes a la

logistica de salida, cuyo proposito principal es movilizar los productos hacia los canales

de comercializacion o mercados, donde son demandados por los consumidores o usuarios
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finales de los respectivos articulos. El transporte es una actividad que puede afiadir valor,
si se optimizan los costos de la misma, caso contrario puede incrementarlos si no se
controlan con métodos adecuados los procesos referidos a la movilizacion de bienes.

Bowersox, D.y Closs, D. (2012) explican que “los modelos logisticos son métodos
heuristicos con técnicas de agrupamiento, que tienen el propoésito de propiciar el ahorro
en el recorrido de los materiales o bienes.” (p. 346).

2.2.9 Importancia del transporte

El transporte es una actividad de gran importancia para las empresas modernas,
porque se trata de mejorar de manera permanente la calidad de los procesos en todas las
etapas de la cadena de suministro, gestion que esta vinculada también a la logistica.
Segun Ballou, R. (2011) dice que “es importante el transporte porque es un servicio de
bajo costo y de disponibilidad inmediata, mas especificamente es un sistema eficiente y
econdmico que contribuye a una mayor competencia.”

El transporte que pertenece al &mbito de la logistica externa, es una actividad que
requiere costo, debido a que las empresas pueden tercerizar este transporte o simplemente
contar con vehiculos propios, lo que significa una inversion representativa para las
organizaciones o en su debido caso, los gastos operativos que demanda esta tarea, como
son la cancelacion de los sueldos de los choferes, compra de combustible, mantenimiento
de automotores, entre otros costos.

Bowersox, D. y Closs, D. (2012) indica que “el desempefio del transporte es vital
para la adquisicion, la fabricacion y la atencidn al cliente, si aquello no es confiable la
mayoria de las actividades comerciales no funcionarian.” La inversion en el transporte
representa para las empresas una estrategia que puede significarle a la generacién de un
grado mayor de satisfaccion al cliente, lo que a su vez tiene gran importancia para el
cumplimiento del plan estratégico y de los objetivos de las organizaciones.

Dependiendo del plan estratégico, algunas empresas contratan los servicios de
transporte, mientras que otras prefieren invertir en activos y costos operativos que genera
esta actividad perteneciente al ambito logistico, decision que toman los directivos
dependiendo de un anélisis exhaustivo que llevara a seleccionar la alternativa que

conlleve un mayor valor afiadido para beneficio del cliente.
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2.2.10 Mejora Continua
El concepto de mejora continua se refiere al hecho de que nada puede considerarse
como algo terminado o mejorado en forma definitiva. En este sentido Camison, C; Cruz,
S.y T. Gonzélez. (2007) la definen como “un proceso que, junto con el método clésico
de resolucién de problemas, permite consecucién de la mejora de la calidad en cualquier
proceso de la organizacion.” (p. 875). Estamos siempre en un proceso de cambio, de
desarrollo y con posibilidades de mejorar. La vida no es algo estatico, sino mas bien un
proceso dinamico en constante evolucién, como parte de la naturaleza del universo. Y
este criterio se aplica tanto a las personas, como a las organizaciones y sus actividades.
Kaizen (1994) el mejoramiento continuo es “una conversion en el mecanismo
viable y accesible en el que las empresas de los paises en vias de desarrollo cierren la
brecha tecnoldgica que mantienen con respecto al mundo desarrollado”. (p. 67). El
esfuerzo de mejora continua, es un ciclo interrumpido, a través del cual se identifica un
area de mejora, se planea como realizarla, se implementa, se verifican los resultados y se
actla de acuerdo con ellos, ya sea para corregir desviaciones o para proponer otra meta
mas retadora. Este ciclo permite la renovacion, el desarrollo, el progreso y la posibilidad
de responder a las necesidades cambiantes de nuestro entorno, para dar un mejor servicio
0 producto a nuestros clientes o usuarios. Para seguir un proceso de mejora de calidad, se
puede seguir el siguiente modelo:
Identificacién de lo que se desea mejorar
¢ Qué se hace? Se elige una problematica de que se desea resolver, tomando
en cuenta: la importancia del problema, el nimero de beneficiados, el grado
de insatisfaccion de los usuarios y el impacto social y econémico de la
mejora.
Herramientas que se utilizan: Lluvia de ideas, hojas de verificacion,
entrevistas, reportes estadisticos.
Identificacion de los beneficiarios.
¢ Qué se hace? Se determina de manera precisa lo que los clientes esperan

de los servicios o productos que genera la empresa.
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Herramientas que se utilizan: Se pueden utilizar entrevistas (individuales
0 colectivas), encuestas (cerradas o abiertas), grupos de enfoque 0 buzones
de sugerencias.

Evaluacion del cumplimiento de dichas necesidades.
¢ Qué se hace? Se realiza una comparacion entre las expectativas del cliente
y el tipo de servicio que se esta ofreciendo.
Herramientas que se utilizan: Los mismos que la identificar las
necesidades, se pueden utilizar entrevistas (individuales o colectivas),
encuestas (cerradas o abiertas), grupos de enfoque o buzones de
sugerencias.

Anélisis de las causas de desviacion
¢Qué se hace? Se identifica los factores que pueden estar generando el
problema.
Herramientas que se utilizan: Tormenta de ideas, diagramas de causa
efecto, diagrama de Pareto, diagrama de flujo, Analisis del proceso del
cliente, lista de verificacion, diagnostico del proceso.

Disefio de la propuesta de mejora
¢Qué se hace? Se establecen las acciones a desarrollar para mejorar la
situacion actual.
Herramientas que se utilizan: Investigacion referencial (determinar la
forma en que se han resuelto problemas similares al nuestro), plan de
mejora, redisefio de procesos, andlisis de problemas en potencia.

Implantacion de mecanismos de aseguramiento de calidad en los resultados.
¢Qué se hace? Se disefian mecanismos para asegurar para aumentar la
probabilidad de que los logros obtenidos se mantengan en el futuro.
Herramientas que se utilizan: Estandarizacion de procesos, controles
sensoriales, mecanismos permanentes de la medicion de la satisfaccion del
cliente.

2.2.11 Los 5 Por qué

16



El autor Serrat, O. (2009) define esta practica como “una técnica para realizar
preguntas iterativas, usadas para explorar las relaciones de causa y efecto subyacentes a
un problema particular.” Segun la Asociacion Espafiola para la Calidad, esta herramienta
sistematica consiste en realizar pregunta durante la fase de analisis de problemas para
buscar las posibles causas principales. Esta herramienta requiere que se pregunte “por
qué” al menos 5 veces o se trabaje a través de 5 niveles de detalle. Una vez que sea dificil
responder al “por qué”, la causa méas probable habra sido identificada.

Se utiliza de la siguiente manera: se comienza realizando una tormenta de ideas,
normalmente utilizando un Diagrama de Causa y Efecto. Una vez se hayan identificado
las causas, se empieza a preguntar “;por qué es asi?” 0 “;por qué estd pasando esto?” Se
continta preguntando por qué al menos 5 veces, esto permite buscar a fondo y no
conformarse con causas ya “probadas y 65 ciertas”. Surgiran ocasiones donde se podra ir
mas alla de las cinco veces preguntando por qué para poder obtener las causas principales.
Durante este tiempo se debe tener cuidado de no empezar a preguntar “;quién?” Hay que
recordar que el proceso debe enfocarse hacia los problemas y no hacia las personas
involucradas.

2.2.12 Matriz DOFA

El desarrollo de las estrategias tiene como base el estudio de diferentes factores

internos y externos a la organizacion. En este sentido, Serna (2006), establece que:

Como método complementario del perfil de capacidad (PCI), del perfil
de amenazas y oportunidades en el medio (POAM), el analisis de la
matriz FODA ayuda a determinar si la organizacion esta capacitada
para desempefiarse en su medio. Mientras mas competitiva en
comparacion con sus competidores esté la empresa mayores
probabilidades tiene de exito. Esta simple nocion de competencia
conlleva consecuencias importantes para el desarrollo de una estrategia
efectiva. (p. 145)

El anélisis DOFA, esté disefiado para ayudar al estratega el mejor acoplamiento
entre las tendencias del medio, las oportunidades y amenazas y las capacidades internas,
fortalezas y debilidades de la empresa. Dicho analisis permitira a la organizacién formular
estrategias para aprovechar sus fortalezas, prevenir el efecto de sus debilidades, utilizar a
tiempo sus oportunidades y anticipar al efecto de las amenazas. Este conjunto de acciones
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conlleva al proceso de la planificacion, en el cual se especifican las actuaciones,
responsabilidades y recursos, y un posterior seguimiento y control formal de la ejecucion.
2.2.13 Matriz de Vester

Restrepo, C, y Cuadros, A. (2013, p. 2) la definen como un instrumento para
entender la relacion existente entre los problemas estableciendo causas y efectos y cémo
se relacionan. Se basa en un arreglo de filas y columnas, donde en cada fila y columna se
presentan los impactos importantes definidos para el proyecto.
2.2.14 Flujograma de Proceso

Camison, C; Cruz, S. y T. Gonzalez. (2007) “Un diagrama de flujo es la
representacion grafica del flujo o secuencia de rutinas simples. Tiene la ventaja de indicar
la secuencia del proceso en cuestion, las unidades involucradas y los responsables de su
ejecucion, es decir, viene a ser la representacion simbolica o pictdrica de un
procedimiento administrativo”. (p. 60)

2.2.15 Diagnéstico Estratégico

Es el analisis de Oportunidades y Amenazas externas que enfrenta la institucion, asi
como de Fortalezas y Debilidades internas de la organizacion. Para comprender mejor los
términos segun Serna (2006), se refieren:

Oportunidades: son los eventos, hechos o tendencias en el entorno de una
organizacion que podrian facilitar o beneficiar el desarrollo de ésta, si se aprovechan en
forma oportuna y adecuada.

Amenazas: son los eventos, hechos o tendencias en el entorno de una
organizacion que inhiben, limitan o dificultan su desarrollo operativo.

Fortalezas: son las actividades y atributos internos de una organizacion que
contribuyen y apoyan el logro de los objetivos de una institucion.

Debilidades: son las actividades o atributos internos de una organizacion que
inhiben o dificultan el éxito de una empresa. (p. 33)
2.2.16 Diagndstico Interno

En el proceso del Diagnoéstico Interno se revisan las capacidades directivas,
competitivas, técnicas o tecnoldgicas y de talento humano. En este sentido, el Perfil de

Capacidad Interna (PCI), es una herramienta para la realizacion de la auditoria
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organizacional, la cual representa una evaluacion del desempefio de la compafia
comparado con el de su competencia Es indispensable, por tanto, que el andlisis interno
de la compariia se complemente y valide con un estudio profundo del entorno y de la
competencia. Serna (p. 38)
2.2.17 Diagndstico Externo

Segun Serna (2006), es el proceso para identificar las Oportunidades y Amenazas
para la organizacion, se refiere a factores econdémicos, politicos, sociales, tecnologicos,
geograficos y competitivos. El Perfil de Oportunidades y Amenazas en el Medio
(POAM), es la metodologia que permite identificar y valorar las amenazas y
oportunidades potenciales de una empresa. Dependiendo de su impacto e importancia un
grupo estratégico puede determinar si un factor dado en el entorno constituye una
amenaza o0 una oportunidad para la firma. (p. 39)
2.2.18 Calidad

Segun Pérez, J. (1994). en cuanto a la calidad, expresa que “es el mismo camino
fundamental para manejar una organizacion; mejora las actividades basicas de negocios,
de administracién y técnicas con el fin de lograr en forma simultanea, satisfaccion del
cliente, eficiencia de los recursos humanos y costos mas bajos.” (p. 123) También la
expresa como el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes que cumple con
los requisitos, necesidades o expectativas establecidas, generalmente implicitas y
obligatorias.

Por ultimo, Camisén, C; Cruz, S. y Gonzélez, T. (2007, p. 155) lo definen como
el conjunto de caracteristicas medibles que se requieren para satisfacer al cliente. Puede
decirse que, basados en inspeccion y seleccion, evitando el desperdicio de materiales y
productos rechazados, el costo de trabajar dos o méas veces los productos para eliminar
defectos, o la reposicion y compensacion pagada a los clientes por las fallas en los
mismos, por todos estos criterios se mide la calidad y por ellos se pasa hasta lograr un
sistema donde se cuete con el minimo margen de defectos y mayor confiabilidad en
cuanto a productos o servicios. Asi pues, la calidad es una condicién de supervivencia en
las empresas sin calidad perderan su posicion competitiva en el mercado.

2.2.19 Calidad de servicio
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Camison, C; Cruz, S. y Gonzalez, T. (2007, p. 193) sefialan que la calidad de
servicio viene dada por la proximidad del servicio esperado y el servicio percibido. Esto
quiere decir que, mide el grado en que los requisitos deseados por el cliente son
percibidos por el luego de forjarse una impresion del servicio recibido.

Mientras que, segin Feigenbaum, A (1997, p. 7) es la resultante total de las
caracteristicas del servicio en cuanto mercadotecnia, ingenieria, fabricacion vy
mantenimiento por medio de las cuales el servicio en uso que pueda satisfacer las
expectativas del cliente.

De acuerdo a los autores mencionados, se entiende que la calidad del servicio es
aquella medida por la satisfaccion del cliente, la cual considera el servicio que el cliente
espera recibir, con el servicio que realmente recibe y es en ese momento donde la
organizacion debe reflejar su calidad en su servicio.

2.2.20 Servicio

Siguiendo el concepto de Serna, H. (1996) lo define como “el conjunto de
estrategias que una compariia disefio para satisfacer, mejor que sus competidores, las
necesidades y expectativas de sus clientes externos”. Es por esto que el servicio se puede
asimilar como identificable pero intangible, durante el cual existe un contacto entre la
empresa que ofrece y el cliente que compra
2.2.21 Tipos de servicios

Camisoén, C; Cruz, S. y Gonzélez, T. (2007, p. 894) existe dos (2) servicios que
son:

- Servicio basico: es la presentacion principal de servicio. También se puede
definir como el servicio acordado entre el usuario y la organizacion. Por
ejemplo, en un hotel la presentacién de servicio basico es alquilar
habitaciones, con su respectiva cama, bafio, lo basico de una habitacion.

- Servicios Accesorios: conjunto de servicios accesorios 0 secundarios que
acompafian al servicio basico. Es decir, el servicio que no esta acordado
por el cliente y la organizacion, pero viene con el servicio basico y aumenta

la satisfaccion del usuario. Por ejemplo, la habitacion de hotel con
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televisor, lamparas, muebles, mesas, entre otros accesorios que pueden

estar acompafiando al servicio basico.
2.2.22 Empresa de servicio

Segun Chase, J; Alguino, G y Jacobs, M (2001) la definen como “la gerencia de
organizaciones cuyo negocio principal exige interaccion con el cliente para producir el
servicio.” (p.143) En relacion a lo dicho anteriormente por los autores, una empresa de
servicio es la que se encarga de prestar un servicio (intangible) al cliente por lo que es
necesario que sus empleados mantengan una relacion optima y directa con los mismaos.
2.2.23 Empresa de delivery

Dablanc, L. (2017) define las empresas de delivery como “aquellas que
ofrecen servicios de encomiendas en dos horas 0 menos - ya sea por particulares,
contratistas independientes o empleados - a través de la conexién de establecimientos,
repartidores y consumidores a traves de una plataforma digital.” (p. 2). El resultado de la
gestidn del reparto o delivery es la operacion de colocar en el tiempo acordado, en las
condiciones acordadas, y a la persona adecuada la cantidad precisa de un bien o servicio
adquirido. El delivery es también una solucién empresarial que puede adquirir una
capilaridad superior a cualquier canal de venta. Notese la diferencia entre delivery y
distribucion: el delivery traslada hasta el cliente productos que ya fueron adquiridos, en
cambio la distribucion traslada los productos a un punto de comercializacion para que
los clientes los adquieran.
2.3 Bases Legales
2.3.1 LOPCYMAT

Ley Orgénica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo
(LOPCYMAT) presentada en (Gaceta Oficial N° 38.236 del 26 de julio de 2005)
Articulo 1 El objeto de la presente Ley es:

1. Establecer las instituciones, normas y lineamientos de las politicas, y los
Organos y entes que permitan garantizar a los trabajadores y trabajadoras,
condiciones de seguridad, salud y bienestar en un ambiente de trabajo adecuado y
propicio para el ejercicio pleno de sus facultades fisicas y mentales, mediante la

promocion del trabajo seguro y saludable, la prevencion de los accidentes de trabajo
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y las enfermedades ocupacionales, la reparacion integral del dafio sufrido y la
promocion e incentivo al desarrollo de programas para la recreacion, utilizacion del
tiempo libre, descanso y turismo social.

2. Regular los derechos y deberes de los trabajadores y trabajadoras, y de los
empleadores y empleadoras, en relacion con la seguridad, salud y ambiente de
trabajo; asi como lo relativo a la recreacion, utilizacion del tiempo libre, descanso y
turismo social. 3. Desarrollar lo dispuesto en la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela y el Régimen Prestacional de Seguridad y Salud en el
Trabajo establecido en la Ley Orgéanica del Sistema de Seguridad Social.

4. Establecer las sanciones por el incumplimiento de la normativa. 5. Normar
las prestaciones derivadas de la subrogacion por el Sistema de Seguridad Social de
la responsabilidad material y objetiva de los empleadores y empleadoras ante la
ocurrencia de un accidente de trabajo o enfermedad ocupacional. 6. Regular la
responsabilidad del empleador y de la empleadora, y sus representantes ante la
ocurrencia de un accidente de trabajo o enfermedad ocupacional cuando existiere

dolo o negligencia de su parte.

Articulo 59

Condiciones y Ambiente en que Debe Desarrollarse el Trabajo a los efectos de
la proteccion de los trabajadores y trabajadoras, el trabajo debera desarrollarse en un
ambiente y condiciones adecuadas de manera que: 1. Asegure a los trabajadores y
trabajadoras el mas alto grado posible de salud fisica y mental, asi como la
proteccion adecuada a los nifios, nifias y adolescentes y a las personas con
discapacidad o con necesidades especiales. 2. Adapte los aspectos organizativos y
funcionales, y los métodos, sistemas o0 procedimientos utilizados en la ejecucion de
las tareas, asi como las maquinarias, equipos, herramientas y utiles de trabajo, a las
caracteristicas de los trabajadores y trabajadoras, y cumpla con los requisitos
establecidos en las normas de salud, higiene, seguridad y ergonomia.

Articulo 60
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Relacion Persona, Sistema de Trabajo y Maquina El empleador o empleadora
debera adecuar los métodos de trabajo asi como las maquinas, herramientas y Utiles
utilizados en el proceso de trabajo a las caracteristicas psicologicas, cognitivas,
culturales y antropométricas de los trabajadores y trabajadoras. En tal sentido,
debera realizar los estudios pertinentes e implantar los cambios requeridos tanto en
los puestos de trabajo existentes como al momento de introducir nuevas
maquinarias, tecnologias o métodos de organizacion del trabajo a fin de lograr que
la concepcidn del puesto de trabajo permita el desarrollo de una relacion armoniosa
entre el trabajador o la trabajadora y su entorno laboral.

Articulo 61

Politica y Programa de Seguridad y Salud en el Trabajo de la Empresa Toda
empresa, establecimiento, explotacién o faena debera disefiar una politica y
elaborar e implementar un Programa de Seguridad y Salud en el Trabajo, especifico
y adecuado a sus procesos, el cual debera ser presentado para su aprobacion ante el
Instituto Nacional de Prevencion, Salud y Seguridad Laborales, sin perjuicio de las
responsabilidades del empleador o empleadora previstas en la ley. EI Ministerio con
competencia en materia de seguridad y salud en el trabajo aprobara la norma técnica
que regule la elaboracién, implementacion, evaluacién y aprobacion de los
Programas de Seguridad y Salud en el Trabajo.

2.3.2 Practicas de fabricacion, almacenamiento y transporte de alimentos para
consumo humano
Articulo 1

La presente Resolucion establece los principios basicos y las practicas
dirigidas a eliminar, prevenir o reducir a niveles aceptables los peligros
para la inocuidad y salubridad que ocurren durante la elaboracion,
envasado, almacenamiento y transporte de los alimentos manufacturados
para el consumo humano.

Articulo 52
Los contenedores, recipientes, envases y materiales de empaque utilizado
para manipular los insumos o los productos utilizados para manipular los insumos

0 los productos terminados deben reunir los siguientes requisitos:

23



1. Fabricados con materiales apropiados para el tipo de alimento, como, por
ejemplo: vidrios, hojalata, plastico, papel o carton, u otro aprobado por la
autoridad sanitaria, y tomar en consideracion las condiciones requeridas
durante el almacenamiento y distribucion previstas.
2. No deben transmitir sustancias objetables al alimento por encima de los
limites permitidos en las normas vigentes.
3. No deben haber sido utilizados previamente para algin fin distinto que
pudiese contaminar el alimento a contener.
4. Deben ser inspeccionados inmediatamente antes del uso para asegurarse que
estan en buen estado, limpios y/o desinfectados de ser requerido. En caso de
ser lavados, los mismos se escurriran bien antes de ser usados.
5. Se deben mantener protegidos cuando no estén siendo utilizados en la
produccion.
Articulo 79
Las actividades de almacenamiento y transporte de alimentos deben
realizarse bajo condiciones que eviten: a) La contaminacion del alimento. b) La
proliferacion de microorganismos indeseables en el alimento y c) El deterioro o
dafo fisico del envase o embalaje
Articulo 80: A fin de evitar las consecuencias adversas para la inocuidad y
salubridad del alimento, se deben aplicar las siguientes practicas higiénicas:
1. Realizar un saneamiento adecuado de los locales de almacenamiento y de las
unidades de transporte de alimentos.
2. mantener continuamente las temperaturas de refrigeracion o de congelacién
para los insumos y productos terminados que requieran ser almacenados y
transportados en estas condiciones. Estas temperaturas deben ser vigiladas y
registradas cuando se consideran criticas para la adecuada conservacion del
alimento.
3. Almacenar y transportar los insumos y productos terminados de manera que
se minimice su deterioro y se eviten aquellas condiciones que puedan afectar la

higiene, funcionalidad e integridad de los mismos.
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4. Transportar los alimentos en unidades dedicadas exclusivamente para este
propésito.
5. Los medios, condiciones y duracion del transporte deben planificarse de
manera que no haya peligro de deterioro del insumo o producto.
Articulo 82: Los propietarios y/o responsables de las unidades de transporte
deben responder por la adecuada operacion y el mantenimiento de las mismas.
2.4 Definicion de Términos Bésicos
App: Programa o conjunto de programas informaticos que realizan un trabajo
especifico, disefiado para el beneficio del usuario final.
Calidad: Conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite
caracterizarla y valorarla con respecto a las restantes de su especie.
Cliente: Persona que compra en un establecimiento comercial o publico,
especialmente la que lo hace regularmente.
Conservacion de alimentos: La Conservacion de alimentos es un conjunto de
procedimientos y recursos para preparar y envasar los productos alimenticios
con el fin de guardarlos y consumirlos mucho tiempo después
Delivery: En espafiol reparto o entrega: es una actividad parte de la funcidon
logistica que tiene por finalidad colocar bienes, servicios, fondos o
informacion directo en el lugar de consumo o uso (al cliente final).
Despacho: Establecimiento comercial o parte de él en el que se hace entrega
de una mercancia.
Desperdicio: La accion y efecto de desperdiciar; Materiales o recursos que ya
no se pueden emplear productivamente.
Estandar: Un estandar es un conjunto de reglas que deben cumplir los
productos, procedimientos o investigaciones que afirmen ser compatibles con
el mismo producto.
Logistica: Conjunto de los medios necesarios para llevar a cabo un fin
determinado de un proceso complicado.
Método: Término utilizado para asignar la técnica empleada para realizar una

operacion.
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Pandemia: Enfermedad epidémica que se extiende a muchos paises o que
ataca a casi todos los individuos de una localidad o regidon

Pedido: Accion de pedir. Encargo de géneros que se hace a un fabricante o a
un vendedor.

Proceso: Procesamiento 0 conjunto de operaciones a que se somete una cosa
para elaborarla o transformarla.

Servicio: Los servicios, desde el punto de vista del mercadeo y la economia,
son las actividades que intentan satisfacer las necesidades de los clientes.
Transporte: Transporte es el medio por el cual son trasladados datos,
objetos o seres vivos de un lugar a otro.

Registro: Documento donde se relacionan ciertos acontecimientos o cosas;
especialmente aquellos que deben constar permanentemente de forma oficial.
Virtual: Este término es muy usual en el d&mbito de la informatica y la
tecnologia para referirse a la realidad construida mediante sistemas o formatos

digitales.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Por otra parte, Tamayo y Tamayo (2007), define al marco metodoldgico como “Un
proceso que, mediante el método cientifico, procura obtener informacion relevante para
entender, verificar, corregir o aplicar el conocimiento”, dicho conocimiento se adquiere
para relacionarlo con las hip6tesis presentadas ante los problemas planteados”. (p.37)

En este mismo orden de ideas todo marco metodoldgico de una investigacion,
define el uso de métodos, técnicas, instrumentos, estrategias y procedimientos a utilizar
en dicho estudio.

3.1 Tipo de la Investigacion

El Manual de Tesis de Grado y Especializacién y Maestria y Tesis Doctorales de la

Universidad Pedagogica Libertador, (2010), plantea que un proyecto factible:

“Consiste en la investigacion, elaboracién y desarrollo de un modelo
operativo viable para solucionar problemas, requerimientos necesidades de
organizaciones o grupos sociales que pueden referirse a la formulacion de
politicas, programas, tecnologias, métodos, o procesos. El proyecto debe
tener el apoyo de una investigacion de tipo documental, y de campo, 0 un
disefio que incluya ambas modalidades “(p. 16).

Segun lo antes mencionado la presente investigacién se enmarca en la modalidad
de un proyecto factible ya que tiene como objetivo proponer una serie de mejoras viables
y con un retorno a la inversion positivo al proceso logistico de la empresa Asiderapido
C.A.

3.2 Disefio de la Investigacion

En cuanto al disefio del presente trabajo, se basa en una investigacion de campo y
documental, puesto que los datos seran recogidos directamente del area de trabajo, en este
caso los procesos logisticos utilizados por la empresa Asiderapido C.A.

La Universidad Pedagdgica Libertador (2010) expresa:

“Se entiende por Investigacion de Campo, el andlisis sistematico de
problemas en la realidad, con el propdsito bien sea de describirlos,
interpretarlos, entender su naturaleza y factores constituyentes, explicar sus
causas y efectos, o predecir su ocurrencia, haciendo uso de métodos
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caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de investigacion
conocidos o en desarrollo. Los datos de interés son recogidos en forma
directa de la realidad; en este sentido se trata de investigaciones a partir de
datos originales o primarios”. (p.17)

Por otra parte, Arias, F (2012), define la investigacion documental como: “Un
proceso basado en la busqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos
secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes
documentales: impresas, audiovisuales o electrénicas” (p.27). Por lo tanto, este trabajo
sera de caracter documental ya que se apoyara en la informacion suministrada por la
empresa de caracter documental relacionada con los procesos logisticos de la empresa.
3.3 Nivel de la Investigacion

De acuerdo a la naturaleza del estudio, la investigacion relne las caracteristicas de
un estudio descriptivo, se observa y describe el comportamiento de un objeto o sujeto.

Segun el autor Arias, F (2012), define:

“La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en
un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se
refiere”. (p. 24)

De esta manera, la siguiente investigacion es descriptiva ya que pretende desarrollar
analizar y describir caracteristicas mas relevantes del proceso logistico para la reparticion
de pedidos de la empresa, con el fin detectar puntos de mejora en el proceso y asi disefiar
un plan de mejoras.

3.4 Poblacion y Muestra
3.4.1 Poblacion

La poblacion es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el estudio
y segun Tamayo y Tamayo (2007), “La poblacién se define como la totalidad del
fendmeno a estudiar donde las unidades de poblacién poseen una caracteristica comuin la
cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion.” (p.114). Para los fines del
presente trabajo de grado, la poblacion estd conformada por toda la empresa Asiderapido
C.A.
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Como el objetivo de estudio esta enfocado en los pedidos que hace el cliente, el
contacto con los establecimientos, el despacho del pedido, donde se involucra solo el
personal, entonces la poblacion estara conformada por 20 personas que realizan el proceso
logistico.

3.4.2 Muestra

La muestra es la que puede determinar la problematica ya que les capaz de generar
los datos con los cuales se identifican las fallas dentro del proceso. Segin Tamayo, T. Y
Tamayo, M (2007), afirma que la muestra “Es el grupo de individuos que se toma de la
poblacion, para estudiar un fendmeno estadistico (p.38).

En relacion a lo anteriormente mencionado la muestra para esta investigacion es
igual a la poblacion, por lo que viene a ser censal y equivalente a 20 personas que vendrian
siendo la totalidad de los trabajadores de la empresa. En este sentido Ramirez T. (1997)
establece que la muestra censal “es aquella donde todas las unidades de investigacién son
consideradas como muestra” (p. 75).

3.5 Técnicas de Recoleccion de Datos
3.5.1 Observacion directa

Partiendo de la definicion de Arias, F (2012), la observacion directa “es una técnica
que consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma sistematica, cualquier
hecho, fendmeno o situacidn que se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcion
de unos objetivos de investigacion preestablecidos.” (p.125). En el caso de esta
investigacion, dicha técnica servird para observar los procesos pertinentes al proceso
logistico de la empresa. Tomando en cuenta el que y el como se lleva a cabo. También se
realizd un registro fotografico para corroborar lo percibido en la observacion directa.
3.5.2 Entrevista estructurada

Segln Arias, F (2012), afirma que “en esta modalidad se dispone de una guia de
preguntas elaboradas previamente. Sin embargo, se orienta por unos objetivos
preestablecidos que permiten definir el tema de la entrevista”. (p.132). En el caso de esta
investigacion se realizaron entrevistas del tipo estructuradas al personal operativo y
administrativo de la compafiia, con el fin de dilucidar los procesos logisticos, modo de

Ilevarlos a cabo, dificultades, entre otros. (ver Anexo A)
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3.5.3 Encuesta: Arias (2012) describe las siguientes dos técnicas escogidas de la
siguiente manera.
Se define la encuesta como una técnica que pretende obtener informacién que
suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o en relacién con
un tema en particular. Par la presente investigacion se aplico una encuesta
3.5.4 Revision Documental

Segun el autor Palella, S y Martins, F (2010), define “La investigacion documental
se concreta exclusivamente en la recopilacion de informacion en diversas fuentes. Indaga
sobre un tema en documentos-escritos u orales- uno de, los ejemplos mas tipicos de esta
investigacién son las obras de historia”. (p.90). Con el uso de esta técnica se recopilara
fuentes de informacion de la compafiia, para conocer bases de datos o cualquier otra
informacion relacionada con la problematica que sirvan de apoyo para el logro de los
objetivos.
3.5.5 Revision bibliografica

Hart (1998) define la revision bibliografica como:

“La seleccion de los documentos disponibles sobre el tema, que
contienen informacion, ideas, datos y evidencias por escrito sobre un punto

de vista en particular para cumplir ciertos objetivos o expresar determinadas

opiniones sobre la naturaleza del tema y la forma en que se va a investigar,

asi como la evaluacion eficaz de estos documentos en relacion con la

investigacion que se propone”.

En relacion a esta técnica se hara analisis de material bibliografico disponible en
linea que esté relacionado a la mejora continua, procesos logisticos y servicio a clientes,
en especial enfocado en empresas de servicio.

3.6 Instrumentos de recoleccion de datos
- Registro diario de observaciones directas: Por medio de un formato se
documentan las observaciones realizadas, con hora, contexto de la
observacion, proceso observado y descripcion del mismo.
- Revision de fuentes bibliograficas con datos estadisticos con la finalidad de

conocer la composicion del mercado y otras cifras de interés econémico.
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Revision bibliografica de modelos de empresas que comercializan sus
productos on-line.
- Herramientas estadisticas con datos cuantitativos sobre la cantidad de
pedidos, pedidos defectuosos, nuevos usuarios registrados, desinstalaciones
de la aplicacion, entre otros.
- Hojas de procesos sobre el area logistica de la empresa
- Registros fotograficos de todas las etapas que conforman el proceso logistico
de la empresa.
- Cuestionario: a través de un cuestionario se llevé a cabo la recoleccion de la
informacion que los trabajadores de Asiderapido C.A. aporten a la
investigacion.
- Entrevista estructurada: a través de una entrevista estructurada se recogio la
informacion de la gerencia y supervisores de la empresa Asiderapido C.A.
3.6.1 Validez del cuestionario
Significa que las preguntas o items deben tener una correspondencia directa con

los objetivos de la investigacion. Es decir, las interrogantes consultaran sélo aquello que
se pretende conocer o medir (Arias, 2006:79). Para esta investigacion se ha seleccionado
la validez de contenido, donde se determina hasta donde los items de un instrumento son
representativos de las variables que se desea medir.
3.7 Técnicas de analisis

Una vez aplicado los instrumentos de recoleccion de datos en las operaciones
logisticas de las empresas Asiderapido C.A, los datos obtenidos fueron analizados a
través de una Matriz FODA en donde obtenidas las fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas de la organizacién se procedera a disefiar un plan de mejoras usando las
fortalezas y oportunidades para contrarrestar las debilidades y amenazas.
3.8 Matriz FODA
Idalberto Chiavenato define la Matriz FODA como:
El analisis FODA es un instrumento de planificacion estratégica, por lo

general se usa como parte de hacer una exploracion del entorno, que ayudan
a identificar los factores externos que deben ser previsto, y los factores

31



internos (fortalezas y debilidades, es decir) que necesitan ser planificadas en
la determinacion de que una empresa debe ir en el futuro.”

A partir del andlisis interno y externo realizado en el punto anterior, se desarrolla la
matriz FODA agregando las principales fortalezas y debilidades que posee la compafiia.
3.9 Estrategias a aplicar en base de la Matriz FODA

Estrategia FO: Se basa en el uso de fortalezas internas de la organizacion
con el propdsito de aprovechar las oportunidades externas. Este tipo de estrategia
es el mas recomendado. La organizacion podria partir de sus fortalezas y a través
de la utilizaciéon de sus capacidades positivas, aprovecharse del mercado para el
ofrecimiento de sus bienes y servicios.

Estrategia DO: Tiene por finalidad mejorar las debilidades internas,
aprovechando las oportunidades externas, una organizacion a la cual el entorno le
brinda ciertas oportunidades, pero no las puede aprovechar por sus debilidades,
podria decidir invertir recursos para desarrollar las areas deficientes y asi poder
aprovechar las oportunidades.

Estrategia FA: Mejorar las debilidades internas para tomar ventajas de las
oportunidades externas. Trata de disminuir al minimo el impacto de las amenazas
del entorno, valiéndose de las fortalezas

Estrategia DA: Tiene como propédsito disminuir las debilidades y neutralizar
las amenazas a través de acciones de caracter defensivo. Generalmente este tipo
de estrategia se utiliza solo cuando la organizacion se encuentra en una posicion
altamente amenazada y posee muchas debilidades, en este caso la estrategia va
dirigida a la sobrevivencia
3.10 Fases metodoldgicas

La presente investigacion se encuentra estructurada en cuatro fases, basadas en sus
objetivos especificos, con el principal fin de lograr el objetivo general que es Proponer
un Plan de Mejoras en los procesos logisticos de la empresa Asiderapido C.A.

Fase I: Diagnostico de la situacion actual de los procesos logisticos de la
empresa Asiderapido C.A.
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En esta fase, se realizd un estudio sobre la situacion actual de la empresa, con el
fin de determinar las variables que estan afectando la atencion al cliente. Para
poder determinar esta situacion, es necesaria la recopilacion de toda la
informacién correspondiente a la calidad y los tiempos de entrega de los
despachos realizados. Las técnicas utilizadas para esta fase seran la revision
documental, la observacion directa, el cuestionario y la entrevista no estructurada.
Fase I1: Analisis de las debilidades encontradas en los procesos logisticos de
la empresa Asiderapido C.A. Para el desarrollo de esta fase fue necesario la
colaboracién de todos los trabajadores involucrados en el proceso de Delivery,
ademas se utilizé la Matriz FODA con el fin de diagnosticar las debilidades y
amenazas mas influyentes en el proceso logistico, asi como sus fortalezas y
oportunidades para conformar un plan de mejoras-

Fase Ill: Disefio de un plan de mejoras en los procesos logisticos de la
empresa Asiderapido C.A. Una vez concluida la fase 2 de la presente
investigacion se procede a la elaboracion de un plan de mejoras para el proceso
logistico de Delivery y disminuir los tiempos de atencién a los clientes,
posteriormente, se tomaran las acciones que reduzcan las raices de las causas mas
recurrentes.

Fase IV: Evaluacion de la propuesta desde el punto de vista operativo,
técnico, social ambiental y econdmico con la relacion Beneficio-Costo. En esta
ultima fase del proyecto de investigacion se realiz6 una evaluacion costo beneficio
para cuantificar la inversién que requiere el plan de mejora disefiado, también se
realizd un estudio de los beneficios que obtendria la empresa con la puesta en
marcha de la propuesta, esto permitira indicar si es viable o no el plan disefiado,
con el fin de obtener elementos de juicios necesarios para la toma de decisidn por

parte de la empresa.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos en el desarrollo de las cuatro
fases metodoldgicas establecidas para concretar trabajo de investigacion, las mismas
tienen correspondencia con los objetivos especificos del estudio, facilitando la
materializacion y ejecuciéon de actividades que permitieron cumplir con el objetivo
general que se planted,

4.1 Diagnostico de la situacion actual de los procesos logisticos de la empresa
Asiderapido C.A

En este objetivo se presentan de manera ldgica y ordenada todos los procesos
logisticos de la empresa Asiderapido C.A para identificar las debilidades que estos
presentan y diagnosticar la problematica planteada.
4.1.1 Descripcion de la empresa

La empresa Asiderapido C.A. es una organizacién fundada el 15 de Diciembre de

2018, dedicada a la prestacion del servicio de entrega y despacho de diversos productos
con la modalidad de delivery, la empresa atiende a distintos clientes con variados
productos a despachar en sectores tales como restaurantes, ferreteria, viveres, abastos y
tiendas de articulos electrénicos. La empresa cuenta con un total de 20 empleados para

el mes de octubre de 2020, los cuales se distribuyen como se muestra en la figura 1.
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Figura 1: Organigrama de la empresa.
Autor: Miguel, M. (2020)

4.1.2 Proceso de atencidn al cliente

El eslogan de la compafiia es “haz tu vida mas sencilla”, frase que viene siendo la
columna de su filosofia en atencién al cliente. El objetivo de la empresa es el de ofrecerle
una opcidn para obtener los productos que desea de forma sencilla, cbmoda y rapida en
donde quiera que esté. Se enfoca en ofrecer un servicio automatizado de calidad con el
fin reducir a su minima expresion la interaccion entre los clientes que solicitan Deliveries

en la plataforma y operadores del contact-center.
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Aspectos Tecnolégicos
La empresa cuenta con las siguientes tecnologias para la debida atencion al cliente:
1. App AsideRapido Delivery: La que usa el cliente que realiza el pedido.
2. App ColiRapido: La que utilizan los repartidores, en donde se le asignan
los pedidos, pueden ver la informacion de los mismo y cambiar los status de
las entregas hasta confirmar su entrega exitosa.
3. Webmail: Correo electronico en donde los operadores de contact center
reciben emails automaticos confirmando nuevos pedidos y pagos recibidos.
4. Panel de nuevos pedidos: Aqui aparecen los pedidos realizados por los
clientes, junto con su hora, fecha y status.
5. CECOM: Software que utiliza el coordinador de repartidores para asignar
los pedidos nuevos que se realizan a través de la app y que ya cuentan con
pagos confirmados.
Aspectos de calidad en el servicio
Asiderapido es una empresa enfocada en el servicio y a la hora de evaluar la
calidad del mismo, se utilizan principalmente 3 tres indicadores relacionados con
la evaluacion objetiva de la satisfaccion del cliente, los cuales son:
Rapidez de entrega: Entregar el producto al cliente dentro de un periodo de

tiempo relativamente corto, preferiblemente en menos de 45min.

Calidad e integridad del producto: Que el cliente reciba el producto con la
calidad esperada, sin ningln tipo de alteraciones o dafios que hayan sido
causados por el establecimiento que lo envia o el repartidor que lo transporta.

Puntualidad: El cliente tiene la opcion de agendar la hora en la que desea
recibir el producto, por lo que es de vital importancia que el cliente reciba el

producto en la hora que establecio.

Proceso estandar de atencion al cliente (Delivery):

Los operadores del contact-center cuentan con dispositivos mdviles y
laptops para atender a los clientes. Usualmente los clientes realizan las compras
en la plataforma por medio del uso de la aplicacion mavil. Durante el proceso de

compra normal (sin imprevistos o errores por parte de la plataforma o el cliente)
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el cliente solo serd contactado por el operador del contact-center si selecciono
“Pago en USD” como método de pago, ya que operador debera contactarlo por
Whatsapp para solicitarte imagenes de los billetes para realizar un registro visual

de los seriales de los mismos.

Por otro lado, si los operadores son contactados por clientes interesados

en realizar un pedido, el operador los instruye a realizar el pedido por la

aplicacion.

1. El cliente (comprador) realiza su pedido a través de la aplicacion.

2. El pedido recibe un nimero de orden.

3. Hay 4 formatos en los que el cliente puede pagar:

a.
b.
C.

o

Pago en USD en efectivo.

Pago Mdvil en Bolivares.

Pago en USD por Zelle.

Pago por transferencia bancaria en Bolivares.

Si el cliente selecciona “USD en efectivo”: Se le serd redireccionado
automaticamente a una conversacion de WhatsApp en donde debera enviar una
foto de los billetes que utilizara para pagar, el operador verifica los billetes y
confirma el pago.

Si el cliente selecciona cualquiera de las otras opciones (b, ¢, d): El operador
certifica en el panel de correos que haya llegado el email con el nimero de la
transferencia que envia el cliente al realizar el pedido posteriormente el
operador utiliza el nimero de referencia obtenido en el correo para comprobar

el pago en la cuenta bancaria.

4. Si el pago no se ha podido confirmar y no se ha recibido el dinero, el operador contacta

de forma telefonica o por WhatsApp al cliente para coordinar el pago.

5. Una vez confirmado el pago, el operador envia una captura de pantalla al

establecimiento en donde se muestre el producto y el sub total a cancelar.

6. Luego que el establecimiento confirma que recibid la orden se cambia el status del

pedido en el panel de nuevos pedidos de "pendiente de pago” a "espera de ColiRapido",
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esto hace visible el pedido en el panel del CECOM (Donde se pueden asignar a los
repartidores).
7. El coordinador de repartidores recibe una notificacion de nuevo pedido en "espera de
ColiRépido".
8. El coordinador de repartidores revisa la lista de repartidores activos y analiza la cola
de repartidores en espera (los repartidores realizan una cola de espera en donde el Gltimo
en realizar una entrega pasa al final de la cola).
9. EL coordinador asigna el pedido a alguno de los repartidores y cambia el status de
“espera de ColiRapido” a "asignado".
10. El motorizado recibe una notificacion del nuevo pedido.
11. El motorizado cambia el status del pedido de “asignado” a "aceptado™. EI motorizado
[lama al cliente para notificarle que se estd movilizando al establecimiento
12. El motorizado recibe el producto/pedido del establecimiento y cambia el status de
"aceptado™ a "comenzado".
13. El motorizado llega al sitio de entrega y cambia el status del pedido de “comenzado”
a "he llegado™, luego llama al cliente para notificarle que ha llegado.
14. El motorizado entrega el pedido al cliente y cambia el status de "he llegado” a
“exitoso”. Automaticamente pasa al final de la cola de espera de pedido en el panel de
CECOM.
4.1.3 Descripcion de las areas y condiciones de trabajo

La compafiia cuenta con una sola cede ubicada en Valencia, Carabobo, la cual
cuenta con unas instalaciones de 300 metros cuadrados, esta se divide principalmente en
4 &reas que serian patio trasero, estacionamiento interno, zona de reposo para los
repartidores (de uso no obligatorio) y la zona de oficina en donde labora el resto del
personal que cumplen con el resto de los cargos de la empresa.

Areas de trabajo
Las instalaciones cuentan con una oficinas internas compartidas, en donde los

departamentos de marketing, ventas, contact center y programacion trabajan en un mismo
espacio, sin embargo cada rama se concentra en su propia mesa. En el siguiente layout se

puede observar como se distribuyen el resto de las areas dentro de las instalaciones.
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Las instalaciones cuentan con un area de almacén, en éste se guardan en su

mayoria repuestos para motos, asi como para autos y bicicletas en menor medida. (Ver

figuras 2 ala )
1190
@ Area de marketing, programacion,
contact center y ventas.
@ Cocina y comedor
-
e 7 @ Oficina de finanzas y administracion

@) Sala de reuniones

@ Barios de oficina
@ Arca de coordinacion de repartidores

7 Patio trasero

[
£
@ Area de descanso para repartidores
3 @ Bano de repartidores
a2 8
oy  IS— . . .
& . @ Estacionamiento repartidores
= - - - -] o k3
& as= - - = @ Patio delantero
o - == - ==
a & a a & a
5 . . @ Almacen
i
- == —~y
aca 2
I
415 36

I
890

1190

Figura 2: Layout de la empresa.
Autor: Miguel, M. (2020)
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Figura 3: Instalaciones externas de Asiderapido C.A.
Autor: Miguel, M. (2020)

Figura 4: Instalaciones Internas de Asiderapido C.A
Autor: Miguel, M. (2020)
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Figura 5: Instalaciones Internas de Asiderapido C.A.
Autor: Miguel, M. (2020)

Observacion de las Condiciones de trabajo

Cuadro 1: Check-List de Condiciones de trabajo

Condicion de | ¢Apropiada?

. Observaciones
trabajo

Si | No

Ventilacion
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incluso al estar funcionando los 3 proveedores
simultdneamente.

Orden

» Se mantienen inventarios demasiado basicos sobre los
insumos, herramientas y aparatos eléctricos de la empresa.
Regularmente se retiran e ingresan articulos de la empresa a
las instalaciones sin el debido registro o actualizacién de los
inventarios.

Limpieza

» Es comun observar papeles, plasticos, herramientas y
dispositivos electronicos defectuosos en el area de trabajo.
* El &rea de los bafios y la cocina usualmente se encuentra
carente de servicio de limpieza.

Seguridad

« Las instalaciones no cuentan con personal designado para
labores de seguridad y vigilancia.

* Las puertas se encuentran abiertas durante el dia.

* El sistema de cdmaras de seguridad se encuentra dafiado.
* Las instalaciones no poseen extintores, ni sistemas de
rociadores de agua antiincendios.

* No existe un plan de evacuacién o de respuesta ante
incendios o robos.

* No existe sistema de alarmas en las instalaciones.

Proteccién de

* Se le requiere al personal hacer uso de sus cascos (en caso
de los repartidores).

Personal * Las areas de oficina cuentan con acomodaciones
apropiadas para el uso ergonémico de los equipos.
« Fallas en el servicio del agua ocasionan falta de agua en los
Condiciones bafios.
de Bafios * Insuficiencia en los insumos de higiene personal en los
bafios.
Servicio de * Problemas con el servicio de agua de la calle.
 Se cuenta con un tanque de agua, pero ocasionalmente se
agua .
vacia.
* El servicio de energia eléctrica es deficiente y falla de
Servicio forma diaria o interdiaria.
- - . i & i
electricidad La empresa cuenta con una planta de energia eléctrica que

permite continuar con las operaciones incluso cuando se
presentan fallas en el servicio.
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 El uso de tapabocas es obligatorio pero los repartidores no
utilizan guantes para realizar los pedidos.

* No se revisa continuamente la adecuada desinfeccién de los
repartidores, equipo de transporte o vehiculos.

* No se mantiene una distancia adecuada entre los puestos de
trabajo dentro de la empresa.

Bioseguridad

Autor: Miguel, M (2020)
El ambiente de trabajo cuenta con buena iluminacion y ventilacion en las

areas de repartidores y de oficina, la temperatura esta regulada con sistemas de
aires acondicionados. EIl servicio de internet es una de las mayores debilidades en
el dia a dia de trabajo, ya que el ancho de banda es muy pequefio para la cantidad
de usuarios en la oficina, la intermitencia del mismo también es un factor
problematico.

Asimismo, la limpieza y orden en las instalaciones pudiera mejorarse, los
insumos y personal de limpieza usualmente son insuficientes para cumplir
adecuadamente las tareas de limpieza, existe un inventario muy basico del equipo
y material de oficina. La seguridad en la instalacion es extremadamente baja,
cualquier persona puede ingresar al area de oficina desde la calle sin ningun tipo
de interrupcion o barrera de entrada en horarios diurnos.

4.1.4 Procesos logisticos actuales internos y externos llevados a cabo por la empresa
Recepcion de los productos y manejo interno

Al ser una empresa con enfoque digital con prestacion de servicio de delivery para
productos de empresas, la recepcion y manejo interno de productos en las instalaciones
de la compaiiia es casi nulo puesto a que la funcion de los repartidores es la de recibir el
item un punto A (usualmente la cede del establecimiento que ofrece el producto) y
entregarla en un Punto B (ubicacion de destino seleccionada por cliente que ordend el
delivery por la plataforma digital o canales digitales). Las pocas ocasiones en donde se
realiza recepcion es cuando un delivery no es exitoso y la razon de la falla es por culpa
de Asiderapido/repartidor y el producto fue dafiado en el proceso, por lo que el item se
toma como pérdida y no se regresa a su establecimiento original.

Almacenamiento e inventarios manejados
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El almacenamiento e inventario se limita a combustible, insumos de oficina,
maquinaria y electrodomésticos de las instalaciones, asi como de productos de
mantenimiento de las areas comunes de la empresa. No se mantiene un inventario
fisico de los productos ofrecidos en la plataforma ya que no se manejan de forma
interna por la empresa.

Normas de manipulacion del producto

Debido a que los repartidores solo realizan el transporte de los productos desde
los establecimientos que los ofrecen hasta los clientes que realizan el pedido, solo se
aplican las normas bésicas del traslado de alimentos, en ningin momento el repartidor
realiza contacto directo con los alimentos, solo y exclusivamente con los envases en
donde se transportan los mismo.

Para el transporte adecuado de los envases de alimentos el repartidor recibe
las siguientes instrucciones por parte del coordinador de repartidores al momento
de ingresar en la empresa, esta pequefia induccidn se realiza de forma improvisada
por el coordinador de repartidores actual, ya que no se cuentan con manuales o
guias en donde esta especificada dicha informacion:

- El envase debera mantenerse siempre sobre su base para mantener su
contenido intacto.

- Deberd ser consciente de las dimensiones y fragilidad del producto
transportado y adecuar el manejo del vehiculo acorde, evitando acelerar o
frenar de forma abrupta.

- Debera hacer uso de las correas internas dentro del bolso de transporte cuando
las dimensiones del producto lo permitan.

- No deberéa abrir el contenido del envase o empaque del producto en ningun
momento del recorrido.

- No deberé alterar o modificar el envase o empaque del producto en ningln
momento del recorrido.

- Si se ve afectado en algin momento la integridad del delivery transportado
debera reportarlo de forma inmediata al supervisor de repartidores.

Despacho y modos de despacho
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Existen dos modos de despacho que el usuario puede elegir dentro de la
plataforma para obtener su producto, la opcién “delivery” y la opcion “pick-up”.
1. Opcion “Delivery”: AsideRapido cobra una tarifa por el delivery y se
hace responsable por el adecuado transporte y preservacion del producto,
asignando el pedido a un repartidor el cual buscara el producto en el
establecimiento correspondiente 'y lo entregard a la ubicacidn
seleccionada, en la fecha y hora establecidas por el cliente.
Opcidn "Pick-up™: Al cliente seleccionar esta opcidn y ratificar su pago, se
compromete a buscar el pedido directamente en su respectivo
establecimiento a la hora y fecha seleccionada. Asiderapido solo se hara
responsable por la calidad del producto hasta el momento en el que el cliente
lo retira del establecimiento, de igual forma, se le exonera al cliente del
pago del delivery, mas no del cargo por uso de la app
Descripcion de equipos de transporte usados para realizar el servicio
Los repartidores hacen uso de un bolso para el transporte de los productos
y se transportan en distintos vehiculos dependiendo de la distancia, condiciones
del clima y caracteristicas del producto a transportar, la designacion del tipo de
vehiculo dependera de los del criterio del coordinador de repartidores y los
repartidores disponibles.
1. Equipo de transporte:

Bolso de repartidor: Bolso de 45cm3 con paredes térmicas y bolsillo
especificos para bebidas. Cinta reflectiva y superficie impermeable. Este cuenta
con dos asas en la parte trasera y una en la parte superior, las hombreras de la parte
trasera tienen como finalidad el uso del bolso y su ajuste en la espalda de los
repartidores, adicionalmente cuenta con un gancho plastico que se puede ajustar
para unir ambas asas traseras una vez el repartidor se equipa el bolso. (ver figura
6)
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Figura 6: Bolso de repartidor. (Modelo Gnico)
Autor: Miguel, M. (2020)
Estos bolsos deberéan de ir ajustados en las espaldas de los repartidores que se

movilicen en moto o bicicleta, asi como en la maleta del auto de aquellos repartidores
que realicen entregas por este Gltimo medio de transporte.
Vehiculos:

Moto: Representa el vehiculo de mayor uso por parte de los repartidores,

Figura 7: Parte de las Motos Usadas para prestar el servicio.
Autor: Miguel, M. (2020)
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Bicicleta: Es el segundo medio de transporte mas utilizado,
usualmente se utiliza para los Deliveries de trayectos més cortos.
Automovil: Se limita su uso para Deliveries con cargas mayores a 20
kg o de un volumen mayor a 45cms.
Preparacion del personal que presta el servicio.

A los nuevos prospectos de repartidores se les realiza un dia de induccion en donde
se les guia presencialmente como es el funcionamiento de la aplicacion “App
ColiRapido” que utilizara para recibir, actualizar y finalizar entregas de sus deliveries
asignados.

Por otra parte, el resto de las posiciones, como los son los prospectos para
operadores de contact center, reciben 2-3 dias de induccion asistida en donde realizan las
labores rutinarias del puesto de forma asistida con otro miembro mas experimentado del
equipo de trabajo.

Normas de seguridad utilizadas y requeridas

Se utilizan complementos de seguridad para utilizar los vehiculos, en el caso
de las motos serian casco y chaqueta, en el caso de la bicicleta seria solo el del
casco. Con la aparicion del Corona Virus (Covid-19), se implementé el uso de Gel
antibacterial y tapabocas para todo el personal de la compafiia, tanto para
repartidores como personal de oficina.

4.1.5 Revision documental de los pedidos realizados y despachados en el periodo
abril - agosto 2020

Tabla 3: Pedidos realizados y despachados en el periodo abril - agosto 2020

Abril 2266 40min
Mayo 2429 45min
Junio 1509 45min
Julio 1222 50min
Agosto 893 50min

Autor: Miguel, M. (2020)
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Al revisar la cantidad de pedidos y el promedio de tiempo de completacion de los
mismos, se puede detectar una disminucion en la cantidad de pedidos mensuales que ha
venido realizando la compafiia, asi como un alza en los tiempos promedios de los
deliveries.

4.1.6 Percepcion del servicio prestado por parte del personal que labora en el
proceso logistico de la empresa.
4.1.6.1 Perspectiva de los empleados y motorizados a través de un cuestionario.

Con el fin de conocer la percepcion de los procesos logisticos de la empresa
Asiderapido C.A., desde la perspectiva de los empleados y motorizados que trabajan
directamente con el despacho y la recepcion, se realizé una entrevista estructurada y un
cuestionario que se presenta a continuacion: (Ver cuadro 2).

Cuestionario:
Cuadro 2: Cuestionario para los empleados que trabajan directamente con el

despacho y la recepcion

¢Cudl es la frecuencia que ha observado en Frecuencia

# las siguientes situaciones al momento de Poco

Frecuente

realizar un delivery? Nunca Frecuente | Muy Frecuente

El establecimiento recibi6 la informacion
correcta, pero se equivocd en la preparacion.

Demora en el despacho del pedido por parte
del establecimiento.

El establecimiento recibié informacion errada
por parte del cliente.

Error generado por mal funcionamiento de la
App/Plataforma.

Error/Falla/Accidente en la manipulacion y
5 | transporte del delivery por parte del
motorizado.

Porcentaje

# Pregunta < 109 10%- | 20%- |30%-
0 20% 30% 40%

> 40%

¢ Qué porcentaje del total de los despachos
6 | que ha recibido por parte de los
establecimientos cuentan con retraso?
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¢ Qué porcentaje de pedidos que recibes por
parte del establecimiento tienen fallas o
errores?

Clasificacion

Pregunta
Pésima Mala Normal

Buena

Excelente

10

11

12

13

14

15

16

17

18

¢Como calificaria la puntualidad para el
despacho de los pedidos por parte de los
establecimientos?

¢Como es la relacion entre el coordinador de
repartidores y los establecimientos?

¢Comao son los equipos de seguridad
suministrados por la empresa?

¢ Como calificaria los equipos de transporte
de alimentos suministrados por la empresa?

¢Como califica la capacitacién e induccion
gue recibié para comenzar con las labores de
su trabajo como repartidor?

¢Coémo califica la claridad en la
comunicacién del coordinador de repartidores
con usted?

¢ Como calificaria la organizacién dentro del
sistema de asignacion de pedidos a los
repartidores?

¢ Como se encuentra el orden y limpieza del
area de descanso para los repartidores?

¢CoAmo es el nivel de bioseguridad del
personal que trabaja en los establecimientos
gue le despachan?

¢ Como clasificaria la estabilidad de la
aplicacion que utiliza para apoyarse en sus
labores de repartidor (App de ColiRapido)?

¢ Qué tan completa le parece la aplicacién que
utiliza para apoyarse en sus labores de
repartidor (App de ColiRépido )?

Autor: Miguel, M. (2020)

Resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario.

que realizan las labores de delivery, para mostrar los resultados obtenidos se agruparon

El cuestionario fue aplicado a ocho personas conformadas por los motorizados

por factores de estudio y se tabularon de la siguiente manera. (Ver cuadro 3)
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Cuadro 3: Resultados del cuestionario aplicado a los empleados que trabajan con el despacho y recepcién

Factor
de Resultados % Grafico Observaciones
estudio
0 - 10% = 50% 25%- 500 ~W7.-
e 10 — 20% = 25% '261%;/ Se muestran errores en el despacho de los productos por parte del
Q 3 - 0
§ 20 — 30% = 25% i, m 20-30% establecimiento, sin embargo, es poca su recurrencia. Esto puede
[<5]
- generar cargas para el area de contact-center y repartidores de no
© 25% -
3 Frecuente = 25% 75%. ml- detectarse al momento de recibir el producto por parte del
o F - - -
T Poco Frecuente =75% : ., mFrecuente establecimiento.
v Poco Frecuente
63% 37% mo.-
Frecuente = 37% o - -
’ = m Frecuente Los retrasos por parte del establecimiento son periédicos, pero
Poco Frecuente = 63% v Poco Frecuente , . -

. usualmente se concentran mas en ciertos establecimientos, esto
[
S eneran tiempo de espera desperdiciado por parte de los repartidores
£ 0-10% =37% g p Y p porp p
a e insatisfaccion en el cliente final que usualmente se convierte en

10 -20% = 37%
20 - 30% = 13%
30 -40% = 13%

13% /% 0% m6.--
13(yﬂ = 0-10%
| i, 10-20%
37% y = 20-30%

m 30-40%

mayor carga para el departamento de contact-center.
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Mala = 12% m8.-
= Mala
Normal = 63% = Normal
Buena = 25% m Buena
m3.-

Frecuente = 50%

Poco Frecuente = 50%

H Frecuente

Poco
Frecuente

Comunicacién

Mala = 12%
Normal = 25%
Buena = 63%

mO.-

m Mala
= Normal
m Buena

Mala = 12%
Normal = 25%
Buena = 50%

Excelente = 13%

m13.-

m Mala

m Normal
m Buena

m Excelente

La comunicacion entre el coordinador de repartidores y los
repartidores es percibida como buena, sin embargo, existen fallas en
la comunicacion entre lo que desea pedir el cliente por la aplicacion
y lo que verdaderamente ofrece el establecimiento, esto genera carga
sobre el departamento de contact-center que tiene que asistir al cliente

en casos de insatisfaccion.

Seguridad

Pésima = 12%
Mala = 38%
Normal = 25%
Buena = 25%

mi1l.-

m Pesima
= Mala
® Normal
m Buena

Se observa descontento con el equipo para transportar alimentos,
estos presentan fallas, pero raras veces ocasionan errores gue

terminan perjudicando la integridad el producto siendo repartido.
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Pésima = 12%

13% 12% m10.-
N\ a -
Mala = 37% ’ u E/?Sllma
= Mala
Normal = 38% ‘ = Normal
Buena = 13% 379, ™ BUENa
:§ Mala = 25% 38% 25%  m14.- La organizacion en la asignacion de pedidos se percibe como regular,
m Mala . . .~
g Normal = 37% ‘ = Normal se mantiene un sistema de cola basico que deben mantener todos los
© . . . . ,
g Buena = 38% 370 ™ Buena repartidores y ser ejercido por el coordinador del area.
Pésima = 25% 9 9 L .
© 13% 25%  m 15 El ordeny la limpieza es considerada mala, esto entorpece las labores
> N Mala = 50% 12% ® Pesima _ . o
S 'z = Mala tanto de delivery como de contact center, también reduce la vida dtil
'g £ Normal = 12% = Normal del eaui X _ de trabai
= 0 el equipo y herramientas de trabajo.
Buena = 13% S0% m Buena quipoy J
Ee]
5 Mala = 25% 38% 25%  m16.- y _ _
= m Mala El personal califica como regular el estado de Bioseguridad en las
> Normal = 37% N
3 ormal areas de despacho
5 Buena = 38% ® Buena bacho.
2
8 ) 12% m4- Las plataformas utilizadas en el area de delivery son consideradas
S w Frecuente = 12% i ’ ' -
S 2 g . ®mFrecuente estables y completas para llevar a cabo las actividades de forma
S 4 Poco Frecuente = 88% =
é v Poco Frecuente eficiente.
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Mala = 25% 50% 25% ml7.-

Normal = 25% m Mala
m Normal
Buena = 50% P50 = Buena

= 0,
Mala = 12% 38% _ 129% m18.-
Normal = 50% ‘ . = Mala
m Normal
Buena = 38% 50%
m5- La capacitacion e induccion recibida por el personal fue calificada
— Frecuente = 37% A L . . .
s j - = Frecuente como deficiente, en varios casos se expreso inconformidad y poca
3 Poco Frecuente = 63% M 37% preparacion al momento de ingresar como empleados en la compafifa
o 63% Poco o ) _
= Frecuente e iniciar las labores respectivas de los puestos de trabajo. Esto afecta
o
S Pésima = 12% 13% 13% 12% : éz-'_ directamente de forma negativa las operaciones logisticas de la
2 0 esima
é Mala = 37% ‘ = Mala empresa ya que los trabajadores no cuentan con la preparacion
S Normal = 25% = Normal suficiente para trabajar de forma adecuada y efectiva, asi como
LL Buena - 13% 25% 37% m Buena p J y '
Excelente = 13%  Excelente tampoco para responder adecuadamente a situaciones poco comunes.

Autor: Miguel, M. (2020)

4.1.6.2 Perspectiva de la gerencia a través de una entrevista.

En base a los resultados del cuestionario, se procedio a realizar una entrevista a la gerencia para con ello tener su
opinién sobre los hallazgos obtenidos y que afectan el proceso logistico. En el cuadro 4 se observan las respuestas
obtenidas.

Entrevista Estructura
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Cuadro 4: Resumen de resultados de la entrevista a la gerencia y coordinadores del area de contact-center y delivery

Nombre —> Carlos Gémez Francisco Pérez Paola Blanco Humberto
Coordinador de | Coordinadora de Supervisor
Cargo —> Gerente General ) .
¢ Repartidores Contact-center Logistica Observaciones
Preguntas v Repuestas Repuestas Repuestas Repuestas
. . . Retraso en el
1. ¢Cual consideras que sea la principal
. Fallaen la despacho por parte . Genera retraso en la entrega del
causa de retraso para la entrega de los Falta de Motorizados. Lluvia.

deliveries?

comunicacion.

del
establecimiento.

cliente final

2. ¢Cudles son las principales causas

Retraso de los

Fallas en la

Falta de Vuelto.

Se produce insatisfaccion al

que generan deliveries rechazados? Deliveries. comunicacion. cliente final
3. ¢Cuéles son los errores que cometen e, Falta de Entrega del .

¢ . d Falta de verificacién en e g Falta estatus del | Retrabajo, retraso en la entrega
mas a menudo los repartidores que notificacion al Pedido . .

. . la comanda. . . pedido. final.
generan deliveries fallidos? cliente. incompleto.
4. ;Cuales son las quejas con mas . Fallaen la . .
¢ . quel Falla en el despacho del|Alta cantidad de . L Insatisfaccion por parte de los
incidencia por parte de los . . Mal clima. comunicacion .
. establecimiento. pedidos. . repartidores.
repartidores? con el cliente.
5. ¢Cuales son las quejas con mas . - .
o . aues Retraso de los Quejas por Procedimientos equivocados,
incidencia por parte de los L - - s
ColiRapidos. pagos. falta de capacitacion.

establecimientos?

6. ¢Cuadles son los errores con mas
incidencia por parte de los
establecimientos al momento de
despachar un delivery?

Pedido incompleto.

Mal empaquetado
del pedido.

El producto tiene
deficiencias de
calidad.

El
establecimiento
no dispone de
todos los
productos.

Devolucion de pedidos,
retrabajo, insatisfaccién por
parte del cliente.
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7. ¢Cual es el desafio externo mas
grande con el que esté lidiando la
empresa a nivel logistico?

Falta de Combustible.

Fallas eléctricas
y de Internet.

Retraso en entrega de los
pedidos, devoluciones.

8. ¢Cual es el desafio interno mas
grande con el que esta lidiando la
empresa a nivel logistico?

Falta de Organizacién por
la gerencia

Falta de
Estandarizacién
de los procesos

Fallas en los
canales de
comunicacién

Errores en los pedidos,
devoluciones, retrabajo.

9. ¢Cual es el desafio externo mas
grande con el que esté lidiando la
empresa a nivel de atencidn al cliente?

Fallas de Internet y
electricidad

Falta de
Alternativas de

pago

Actualizacion en nuevas
alternativas de pago.

10. ;Cual es el desafio interno mas
grande con el que esté lidiando la
empresa a nivel de atencion al cliente?

Falta de equipos
adecuados para la
comunicacion con el
cliente

Falta de recursos tecnoldgicos
de acuerdo a las tendencias

actuales.

11. ;Cudles son las razones mas
frecuentes por las cuales los
establecimientos se rehlsan a pagar
pedidos rechazados?

Fallas del ColiRapido

Error del pedido
en la aplicacién

Falta de procedimientos claros y

explicitos.

12. ;Cual seria su sugerencia para
mejorar el proceso logistico de la
empresa?

Organizacion,
Seguridad, Buena
gerencia.

Cumplimiento
de la ley del
trabajo

Suministro de
buenos equipos

Cumplimiento del
horario de trabajo

Planes de mejoras y
actualizaciones continuos.

13. ¢ Cual seria su sugerencia para
mejorar el proceso de atencidn al
cliente?

Aumentar la cantidad
de equipos para asi
mejorar los tiempos de
respuesta y facilitar el
trabajo de atencion al
cliente

Configurar un
sistema de
respuestas

automatizadas

gue canalicen
las necesidades
del cliente

Incrementar el
personal del area
de atencion al
cliente

Comprar baterias
de respaldo
powerbanks ya
que mucho de los
clientes se
atienden por
medio de
celulares

Atender y conocer las

necesidades de los clientes.

Autor: Miguel, M. (2020)
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4.1.7 Resumen de las debilidades encontradas con las herramientas de
recoleccion de informacion:

Luego de revisar y analizar todas las fuentes de informacion de informacion
como la observaciéon directa, fuente bibliografica, entrevista estructurada y
cuestionario se determinaron las 6 principales causas que estdn generando la

problematica planteada de la empresa Asiderapido C.A. las cuales se presentan en

el cuadro 5
Cuadro 5: Resumen de las Debilidades Encontradas
# Debilidad Causa Consecuencia Proceso Logistico
Procedimientos No existe Pedidos llegan
1 de trabajo estandarizacion en con retraso o Pérdida de recursos
ineficientes los procesos inconformes
) Mala
. No existe ..,
Equipos o comunicacion Falla en las
2 actualizacion de la . .
Obsoletos . interna y con los comunicaciones
tecnologia :
clientes
No existe plan de Falla_e,n la Clima
Falta de ooy atencién al N
3 o Capacitacion del . . Organizacional
Capacitacion cliente, pérdida
Recurso Humano . Pesado
de clientes
Falta de
Falla en los .
.. P Mantenimiento en
servicios Publicos Retraso en los Retraso en todos los
4 L las redes de ) .
electricidad, o pedidos, retrabajo | procesos de Ventas
; generacion y
internet. i
transmision
Falta de Ordeny Pérdida de tiempo

Falta de Habito en
orden y limpieza

Retrasos en la

en las labores de entrega de Pedidos

despacho

5| Limpiezaen las
areas de despacho

Incumplimiento
del Protocolo de Falta de aplicacion | Posible fuente de
6 | Bioseguridad por del protocolo de contagio del virus
parte de los Bioseguridad Covid-19

Trabajadores

Retraso en la
entrega de pedidos,
Multas,
Suspensiones

Autor: Manzo.M (2020)
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4.2. Analisis de las debilidades encontradas en los procesos logisticos de la
empresa Asiderapido C.A.

Una vez realizado el resumen de lo encontrado en el diagnostico, se procedera
a su andlisis utilizando herramientas como la matriz de Vester para priorizar las
debilidades encontradas, el arbol de problemas para resumir los problemas criticos
y activos a los cuales se les dara solucion y la matriz FODA para establecer las
estrategias que permitiran desarrollar el plan de mejoras.

Se realizd una entrevista estructurada a la Gerencia y al personal de
supervision, y un cuestionario al resto del personal de la empresa Asiderapido C.A.
Motivado a una serie de inconformidades presentadas por un grupo importante de
los clientes. Desde Marzo de 2020 se han incrementado la cantidad de clientes que
requieren el servicio de delivery debido a la cuarentena decretada por el gobierno
nacional.

Por esta razén se decidio analizar dicha problematica con la Matriz FODA
para conocer las Debilidades que estan generando dichas inconformidades.

4.2.1 Priorizacidn de debilidades encontradas a través de la aplicacion de la
matriz de Vester.

Tabla 4: Aplicacion de la matriz de Vester.

CoD Variable P1 | P2 | P3| P4 |P5|P6 | Influencia
Procedimientos de trabajo
Pl ineficientes 0 0y110})2)3 6
P2 Equipos Obsoletos 0 O] 0|0 |0]12 1
P3 Falta de Capacitacion 2 11010 2] 2 7

Falla en los servicios Publicos
P4 electricidad, internet. 0 1107001 2

Falta de Orden y Limpieza en las

PS areas de despacho
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Incumplimiento del Protocolo de
P6 Bioseguridad por parte de los 3 1122210 10
Trabajadores
Dependencia 8 4152|638

Autor: Miguel, M. (2020)

Critico: P1 P3
Pasivo: P5

Indiferente: P6
Activo: P2, P4,

4.2.2 Jerarquizacion de los problemas criticos y activos a través de un arbol
de problemas.

Cuadro 6: Jerarquizacion de los problemas criticos y activos.

" P1= Procedimientos de trabajo ineficientes.

Criticos L

P3= Falta de Capacitacion.
: P2= Equipos obsoletos.

Activos o )
P4= Fallas en los servicios Publicos

Pasivos P5= Falta de Orden y Limpieza.

Indiferente P6= Protocolo de Bioseguridad.

Autor: Miguel, M. (2020)
Segun los resultados de la Matriz de Vester los procedimientos de trabajos

ineficientes y la falta de capacitacion son los problemas con mayor Influencia y
poca dependencia.

Los equipos obsoletos y las fallas en los servicios publicos son problemas
que estan activos, pero con menor influencia en la problemética y mayor

dependencia a otros problemas.
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La falta de orden y limpieza es un problema pasivo que puede resolverse aplicando
una mejora en los procedimientos de trabajo, asi como el protocolo que tienen una
baja influencia, pero una alta dependencia a otros problemas.

4.2.3 Revision de la influencia del contexto de la empresa en el proceso
logistico a través de la matriz FODA.

Cuadro 7: Clasificacion de las debilidades, oportunidades, amenazas y
Fortalezas encontradas mediante la Matriz FODA

1 | Buen ambiente de trabajo 1 | Poder adquisitivo del segmento

2 | Proactividad en la gestion 2 | Demanda del servicio

3 | Conocimiento del mercado 3 | Tendencia favorable en el mercado

4 4 | Reconocimiento de marca en la industria

5 5
- ]

1 | Procedimientos no estandarizaos 1 ﬁﬁ;ﬁ;ﬁ%ﬂa agresiva y con mayor

2 | Equipamiento obsoleto 2 Dificultad para conseguir combustible

3 | Falta de capacitacién del personal 3 Aumento del precio de los insumos

4 | Poca motivacion del recurso humano 4 Factores de bioseguridad riesgosos

5 | Servicios basicos y de internet inestables 5

6 6

Autor: Miguel, M. (2020)

4.2.4 Estrategias a partir de los resultados de la matriz FODA:

Estrategia FO: Utilizar las fortalezas internas como buen ambiente de
trabajo, proactividad en la gestion y conocimiento del mercado para aprovechar las
oportunidades externas como poder adquisitivo del segmento, demanda del
servicio, tendencia favorable del mercado y reconocimiento de la marca en la

industria.
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Estrategia DO: Tiene por finalidad mejorar las debilidades internas como
Procedimientos no estandarizados, equipamiento obsoleto, falta de capacitacion
del personal, poca motivacidn del recurso humano y servicios basicos y de internet
inestables, aprovechando las oportunidades externas como poder adquisitivo del
segmento, demanda del servicio, tendencia favorable del mercado vy
reconocimiento de la marca en la industria.

Estrategia FA: Mejorar las debilidades internas para tomar ventajas de las
oportunidades externas. Trata de disminuir al minimo el impacto de las amenazas
del entorno como competencia agresiva, dificultad para conseguir combustible,
aumento del precio de los insumos y factores de bioseguridad riesgosos ,
valiéndose de las fortalezas como buen ambiente de trabajo, proactividad en la
gestidn y conocimiento del mercado.

Estrategia DA: Tiene como propdsito disminuir las debilidades como
Procedimientos no estandarizados, equipamiento obsoleto, falta de capacitacion
del personal, poca motivacion del recurso humano y servicios basicos y de
internet inestables y neutralizar las amenazas como competencia agresiva,
dificultad para conseguir combustible, aumento del precio de los insumos y
factores de bioseguridad riesgosos a través de acciones de caracter defensivo
4.2.5 Resumen de oportunidades de mejoras encontradas.

Una vez realizado el analisis surgieron oportunidades de mejoras que conduciran a

elaborar el plan. En el cuadro 8 se muestran oportunidades de mejoras.

Cuadro 8: Resumen de oportunidades de mojaras encontradas.

Oportunidad de .
Problemas P . Propuesta Estrategia
mejora
- Revision de los puestos | Elaboracion de un .
Procedimientos de . P . Plan de Mejora para la
. de Trabajo para manual de trabajo y L
trabajo ; ., estandarizacion de los
o estandarizar los estandarizacion de .
ineficientes puestos de trabajo.
procesos los procesos
Levantar informacion Elaboracion de un Plan de inversion para
Equipos acerca de los equipos plan de inversion actualizacion del
Obsoletos con respecto a su para la actualizacion equipamiento
obsolescencia. de dichos equipos. relacionado con los
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procesos logisticos de la
empresa

Falta de
Capacitacion

Obtener informacion
acerca de los
planes de
Capacitacion y
actualizacion
del recurso
humano

Elaboracion de un
plan anual de
capacitacion y

actualizacion para

todo el personal de la
organizacion.

Plan anual con
aplicacidn trimestral
para la capacitacion y
actualizacion de los

procesos de la

organizacion.

Falla en los
servicios Publicos
electricidad,
internet.

Reportar las distintas
fallas en los servicios
publicos electricidad e
internet y como
influyen en el retraso
de los procesos
logisticos de la
organizacion.

Revsion de las
inversiones
necesarias para
reducir el impacto de
las fallas de los
servicios publicos en
los procesos
logisticos de la
organizacion

Plan de inversion para
actualizacion del
equipamiento
relacionado con los
procesos logisticos de la
empresa

Autor: Miguel, M. (2020)

4.3 Disefio de un plan de mejoras en los procesos logisticos de la empresa

Asiderapido C.A.

Encontradas las oportunidades de mejora se procede a desarrollar el plan de

mejora para la empresa AsideRapido C.A. En el cuadro 9 se muestra el plan general

disefiado.
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Cuadro 9: Resumen de plan de mejoras en los procesos logisticos de la empresa Asiderapido C.A.

Tiempo
Propuesta Objetivo Estrategias Responsable Recursos de
desarrollo
Elaboracion de un Reducir el impacto de la .
. o Plan de Mejora para la Humano,
manual de trabajo y no estandarizacion de los ., Pasante +
. .. estandarizacion de los . computadoras, 6 meses
estandarizacion de los procesos logisticos de la ) Gerencia .
o puestos de trabajo. papeleria.
procesos organizacion.
Elaboracion de un plan de | Reducir el impacto de la
inversion para la desactualizacion de los Plan de inversion para
actualizacion de los equipos estratégicos en actualizacion del Humano
equipos/herramientas que | los procesos logisticosy | equipamiento relacionado _ ;
Gerencia computadora, 6 meses

afectan el proceso
logistico y reducir el
impacto de las fallas de
los servicios publicos

el impacto de las fallas de
los servicios publicos en
los procesos logisticos de
la organizacion.

con los procesos logisticos de
la empresa Asiderapido
CA

papeleria, econémico.
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Elaboracion de un plan
anual de capacitacion y
actualizacion para todo el
personal de la
organizacion.

Reducir el impacto del

desconocimiento u olvido

de la descripcion de los

puestos de trabajo y de las

buenas practicas para los
mismos.

Plan anual con aplicacién
trimestral para la
capacitacion y
actualizacion de los
procesos de la
organizacion.

Pasante +
Gerencia

Humano,
computadora,
papeleria.

6 meses

4.3.1 Propuesta de la Estandarizacidn de los Procesos Logisticos de la empresa
La estandarizacion tiene el objetivo de unificar los procedimientos de las organizaciones que utilizan diferentes practicas para
el mismo proceso. Sirven de guia para la ejecucion adecuada de los procesos, facilitan la formacién y ayudan a comprobar la

Autor: Miguel, M. (2020)

conformidad de las actividades, ademas de convertirse en una importante fuente de informacion.

La empresa AsideRapido, se han podido observar constante incidencia de fallas y errores en las areas de atencion al cliente y
delivery causados por errores humanos que tienen como origen carencias en la capacitacion del personal, los cuales no reciben la

suficiente induccion al momento de integrarse a las labores de la empresa ni cuentan con documentacién o guias preestablecidas

de las cuales se puedan apoyar durante el dia a dia.

Es por esto que se propone la implementacién de un “manual y guia de trabajo del area de delivery y contact-center” y se

desarrollan los siguientes diagramas que tendran como fin ser herramientas y guias para el personal de esta area, tanto durante su

periodo de induccidn al iniciar nuevos puestos en la empresa como durante su trabajo del dia a dia. El objetivo de estas

herramientas sera el de incrementar la capacitacion del personal dentro de estas 2 vitales areas y asi reducir la incidencia de fallas

en los procesos logisticos de la empresa.
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Selecciona

o "delivery™

Pick-Up

El cliente
agrega su
producto al
carrito

modalidad "pick-up”

Efectivo
— —»

UsD

Selecciona
"confirmar pago”,
esto abre una
ventana de
whatsapp con
el contact-center

El cliente
envia
una foto de
los billetes,

pago

Introduce su
nombre y correo
Zelle.

— 1 El usuarlo realiza
Dalivery uspb elpagoala
Zelle cuenta Zelle de la
empresa.
Introduce
direccidon de
entrega E
El usuario realiza
elpagoala
Pago_ .| cuenta pago movil
Confirma mavil de la empresa,
monto
a pagar
'L Trans El usuario
- ' » realiza el pago a
R la cuenta
Salecciona bancaria de la
método de empresa.

v

"confirmar pago”
en la platatorma.

F

Introduce el numero de
referencia del pago y el
banco emisor

Se envia
natificackon

automatizada al
contact-center

El operador del

contact-center

confirma el paga.
v
Selecciona

LPago
confirmado?

81 NO
El operador
Elc?ﬂf;ﬂl:ﬂr contacta al
ke cllente_ via
mp-ed" b < mensajeria
establecimiento, ook
llamada.

¥

El establecimiento El pedido
confirma la aparece en el

recepcidn del panel del
pedido coordinador de

repartidores

Figura 8: Flujograma del proceso de compra de nuevo pedido.

Autor: Miguel, M. (2020)




El pedido
aparecen en el
panel del
coordinador de
repartidores

El coordinador

analiza la cola :
—»  cncomienda al
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activo en la lista
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en espera

asigna la

El coordinador
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—» del pedido de

ColiRapido” a
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v
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el sta"tus_del pefiido ¢
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aparece el mismo en su
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!
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el producto del
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El repartidor cambia

el steitus del pefhdo )
de "aceptado” a
"comenzado”

El repartidor llega al punto
de entrega y cambia el status
del pedido de "comenzado” a

"he llegado”

El motorizado
pasa al final de
la cola de
repartidores en
espera.

|

El motarizado entrega el
pedido al cliente y cambia el
status de "he llegado” a

“exitoso”.

El repartidor llama al
cliente para notificarle
que ha llegado

Figura 9: Flujograma del proceso de entrega de nuevo pedido.

Autor: Miguel, M. (2020)
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Cuadro 10: Manual y guia de trabajo del area de Delivery y Contact-center.

v Proceso de Gestion
L _ Fecha: 2/12/2020
Manual de ColiRapido (Repartidor)

AsideRapido

Introduccion

Dentro de la empresa AsideRapido, los ColiRapido se enfocan en la movilizacion y
entrega de una diversidad de bienes y productos, para lo cual se sirven de motocicletas,
vehiculos, vans, camiones y bicicletas para recoger, llevar y entregar la mercancia. Los
ColiRépido trabajan para los servicios de entrega a domicilio, tales como mensajerias,
paqueterias, restaurantes, supermercados, entre otros.

Los ColiRapido (repartidores) siguen las rutas preestablecidas y velan por la
entrega del paquete en el menor tiempo posible. Adicionalmente, utilizan una diversidad
de herramientas para clasificar y llevar el inventario de los paquetes asignados.

Funciones Principales

A continuacion, se indicaran las funciones del ColiRéapido:
Cargar los paquetes a ser entregados en los bolsos de entrega y luego en los
vehiculos.
Establecer la ruta de entrega mas eficiente para realizar la entrega de
paquetes.
Estacionar en las areas destinadas para la carga descarga de mercancia y
entrega de paquetes.
En el momento de arrancar su moto o carro cerca de las instalaciones de la
empresa, debera hacerlo con precaucién y realizando el menor ruido posible
ya que se debe modular el ruido en las zonas de la compaifiia.

Entrega de deliveries

Entregar el paquete al destinatario correspondiente.
Regresar los paquetes a la oficina central o empresa cuando su entrega no

haya podido ser exitosa.
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Informar cuando el pedido se haya entregado con éxito.

Cobrar el costo del envid en los casos que corresponda.

Si el cliente realizara un pago en ddlares y necesitara vuelto en efectivo,
preveer la posesion del mismo antes de comenzar la ruta.

Llevar un registro de los paquetes entregados. (Monto en USD y nimero de
seguimiento del pedido otorgado por la app ColiRapido)

Debera hacer uso del uniforme oficial de repartidor Asiderapido.

Verificar la lista de paquetes a entregar.

Verificar que todos los paquetes estén debidamente cargados en el vehiculo.
Verificar las direcciones y rutas. Elaborar rutas diarias a tomar, previniendo a
tener dos rutas alternas, para completar sus funciones en caso de no hacerlo; si no
tienen conocimientos de la ubicacion, Ilamar inmediatamente al cliente y/o
establecimiento para las indicaciones y no esperar llegar al sitio para llamar.

Condiciones de Sequridad

Revisar el vehiculo antes de cada salida.

Asegurarse de las correctas condiciones de limpieza del bolso de reparto antes de
cada entrega.

Asegurarse de la limpieza de su bolso de reparto.

Labores y Habilidades diarias

Presentarse impecable y pulcro al trabajo (ropa limpia, ufias limpias, zapatos
limpios, rostro afeitado y cabello cortado), recuerde usted hace una parte de la
imagen de la Empresa. Debe llevar el uniforme de la Empresa impecable.
Alto nivel de honestidad, integridad y confiabilidad.

Tener limpio el bolso: se limpia cada vez que entreguen un pedido.

Reportar cualquier malfuncionamiento o reparacion.

Conducir el vehiculo atendiendo a las normativas y leyes de transito terrestre
vigentes.

Llevar el registro de entregas y devoluciones.

Reportar cualquier emergencia o accidente.
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Habilidades de comunicacidn: interactuar con los destinatarios de los paquetes,
con el mayor respeto posible, utilizando modulacion en su expresion y buen léxico
con el cliente, sino puede manejar la situacion por favor llame a su coordinador
directo para que le brinde el apoyo necesario.
Ser el enlace entre la empresa y los clientes.
Permanecer alerta al conducir y estar atento a lo que ocurra a su alrededor, ademas
de estar en la capacidad de identificar y prevenir riesgos para evitar accidentes,
(trate de llevar audifonos para responder el teléfono, evite incidentes).
Estar en la capacidad para la solucién de problemas.
Excelente condicion fisica y resistencia: tener la fuerza necesaria para cargar y
descargar la mercancia.
Soportar distintos tipos de condiciones climaticas.
Manejo del estrés y capaz de manejar su tiempo efectivamente: capacidad de
manejar trabajo bajo presion.
Trabajar de acuerdo a horarios preestablecidos.
Aurribar al sitio destinado para la entrega puntualmente.
Trabajar en Equipo.
Calcular las horas de salida y de llegada.

Prevencion de COVID-19

Lavarse y desinfectarse las manos luego de la entrega. Haya tocado el dinero o no.
Evitar el contacto fisico con los consumidores.

Respetar la distancia de 2 metros.

Evitar tocar puntos de contacto y superficies.

No llevarse las manos a la cara: boca, nariz, 0jos.

Desinfectarse entre la entrega de pedidos.
Al regresar al hogar bafarse y cambiarse de muda.

Desinfectar con la mezcla de alcohol (70%) y agua (30%) los mdviles de reparto:

motos, bicis, autos.
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v Proceso de Gestion
Fecha: 2/12/2020

Manual de operador Contact Center
AsideRapido

para Contact Center (APP)

Recepcion del pedido

Nuevo Pedido: se recibe en el panel del control

Pendiente de Pago: confirma método del pago del cliente,
ya que en algunos casos el cliente decide cambiar la modalidad de
pago.

Comprobar el Pago y Datos del Cliente:

Si es en efectivo se solicita enviar imagen de los
billetes y se procede a confirmar que el billete este en buen
estado y anotar el numero del serial,

Si es por transferencia o Zelle verificar si ya esté
hecha efectiva con administracion y cotejar el nimero de
referencia.

Enviar comanda al Establecimiento: confirmar que todos
los productos estén disponibles y la recepcién de la orden.

Enviar numero de pedido y método de pago del cliente por el grupo
WhatsApp denominado Control de Pedidos.

Cambiar Estatus del Pedido Espera de ColiRapido.

Indicar al cliente el tiempo de entrega del pedido tomando en cuenta
la espera por la preparacion de la orden.

Hacer seguimiento del Pedido Entregado.

1. Una vez asignado el pedido al ColiRapido, mantenerse atenta (0) a lo que
informe el cliente.
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2. Si el cliente indica que no ha recibido llamadas del ColiRapido, comunicar
al encargado de asignacion de pedidos para transmitir la informacion al
ColiRapido y tener conocimiento de su ubicacion.

3. Si se excede el tiempo estimado de entrega (45min), contactarse con el
cliente para informar el motivo del retraso.

4. Si el motorizado no consigue contactarse con el cliente con el numero
indicado; comunicarse con el cliente para que indique otro nimero telefonico.

5. En caso de no recibir respuesta del cliente por ningin medio luego de
30min, regresar el pedido al establecimiento e informarle lo sucedido para
llegar a un acuerdo. (Qué hacer después de 30min?

5.1. Si el cliente cancela en efectivo, usualmente el pedido se traslada a
la oficina en espera de una respuesta del cliente. (si el cliente se comunica,
se le informa que debera cancelar un delivery adicional por lo sucedido,
de no ser asi, se mantiene el pedido en la oficina). (casos por el cual puede
suceder esto y mencionarlos antes de cerrar la operacion con el cliente y
dejar constancia de eso)

5.2. Sielcliente cancela por transferencia, Zelle o pago movil, el pedido
se traslada hacia la oficina en espera de una respuesta del cliente (si el
cliente se comunica, se le informa que debera cancelar un delivery
adicional por lo sucedido, de no ser asi, se mantiene el pedido en la
oficina).

5.3. En caso de que el cliente se comunique el dia siguiente, se le
informa que por cuestiones de protocolo se mantuvo el pedido en espera
de alguna respuesta. Si desea la entrega del mismo, debe cancelar el
delivery adicional antes mencionado. En caso de querer la devolucién del
dinero se le comunica que el pedido al ser despachado del establecimiento
no se puede realizar la devolucion del dinero.

5.4. Si el ColiRapido no ha salido del establecimiento, se mantiene el
pedido en el mismo, para conservar la calidad y la temperatura, mientras
se espera respuesta del cliente.

6. Si el cliente cambia la direccion de entrega establecida, debera cancelar un
delivery adicional (el costo depende de la ubicacidn).

7. Al realizar la entrega de un pedido incorrecto, proceder a verificar el
proceso de compra (Contact center/ recepcion de pedidos). En caso de que el
proceso de compra se haya realizado de manera correcta, se confirma si el
ColiRapido verificd la comanda al retirar el pedido del establecimiento, de no
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ser asi, el mismo tendra que asumir la responsabilidad si el cliente desea hacer
el cambio del pedido.

7.1. Si el cliente desea el cambio del pedido, se retira el que el cliente
posee y se hace el cambio.

7.2. Si el cliente desea conservar el pedido, se le ofrecen disculpas por
el inconveniente, y si es necesario un cupon de descuento por el error.
7.3. Existen casos en el que el cliente querra la devolucién del dinero, y
que retiren el producto que le fue entregado. (detallar por que el cliente
no desea recibir el pedido ya sea por tiempo, o porque no recibié lo que
deseaba.)

8. Si el cliente no desea recibir el pedido por cuestion de retraso en la entrega,
proceder a verificar el tiempo en que se proceso el pedido (Contact center/
recepcion de pedidos). En caso de que se haya realizado de manera correcta y
en los tiempos estimados, verificar si el establecimiento entreg6 el mismo a
tiempo. Si el proceso se llevé a cabo de manera efectiva, la responsabilidad se
traslada al area de asignacion a ColiRapidos.

Normas basicas Contact Center (WhatsApp)

Tomar pedido (verificar direccion, nombre y nimero telefonico del cliente).
Ofrecer métodos de pago (Zelle, $ en efectivo, transferencias y pago movil).
Confirmar meétodo de pago.

Indicar numero de pedido.

Enviar comanda al establecimiento (confirmar que todos los productos estén
disponibles y que hayan recibido la orden).

Enviar nimero de pedido y método de pago del cliente (Control de pedidos).
Cambiar estatus del pedido (Espera de ColiRapido).

Indicar al cliente el tiempo de entrega del pedido tomando en cuenta el tiempo
de preparacién de la orden.

Hacer seguimiento del pedido (pedido recibido).

Una vez asignado el pedido al ColiRapido, mantenerse atento a lo que
informe el cliente.

Si el cliente indica que no ha recibido Illamadas del ColiRapido, contactarse
con la persona encargada de asignar para transmitir la informacion al
motorizado y tener conocimiento de su ubicacion.

Si se excede el tiempo estimado de entrega (45min), contactarse con el cliente
para informar el motivo del retraso.

Si el motorizado consigue contactarse con el cliente con el niamero indicado;
comunicarse con el cliente para que indique otro namero telefénico.
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En caso de no recibir respuesta del cliente por ningn medio luego de 30min,
regresar el pedido al establecimiento e informarle lo sucedido para llegar a
un acuerdo.

Si el cliente cancela en efectivo, usualmente el pedido se traslada a la oficina
en espera de una respuesta del cliente. (si el cliente se comunica, se le informa
que debera cancelar un delivery adicional por lo sucedido, de no ser asi, se
mantiene el pedido en la oficina).

Si el cliente cancela por transferencia, zelle o pago movil, el pedido se
traslada hacia la oficina en espera de una respuesta del cliente (si el cliente
se comunica, se le informa que deberé cancelar un delivery adicional por lo
sucedido, de no ser asi, se mantiene el pedido en la oficina).

En caso de que el cliente se comunique el dia siguiente, se le informa que por
cuestiones de protocolo se mantuvo el pedido en espera de alguna respuesta.
Si desea la entrega del mismo, debe cancelar el delivery adicional antes
mencionado. En caso de querer la devolucidn del dinero se le comunica que
el pedido al ser despachado del establecimiento no se puede realizar la
devolucion del dinero.

Si el ColiR&pido no ha salido del establecimiento, se mantiene el pedido en
el mismo, para conservar la calidad y la temperatura, mientras se espera
respuesta del cliente.

Si el cliente cambia la direccion de entrega establecida, debera cancelar un
delivery adicional (el costo depende de la ubicacion).

Al realizar la entrega de un pedido incorrecto, proceder a verificar el proceso
de compra (contact center/ recepcion de pedidos). En caso de que el proceso
de compra se haya realizado de manera correcta, se confirma si el ColiRapido
verifico la comanda al retirar el pedido del establecimiento, de no ser asi, el
mismo tendrd que asumir la responsabilidad si el cliente desea hacer el
cambio del pedido.

Si el cliente no desea recibir el pedido por cuestion de retraso en la entrega,
proceder a verificar el tiempo en que se procesé el pedido (contact center/
recepcién de pedidos). En caso de que se haya realizado de manera correcta
y en los tiempos estimados, verificar si el establecimiento entregd el mismo
a tiempo. Si el proceso se llevé a cabo de manera efectiva, la responsabilidad
se traslada al &rea de asignacion.

Términos y Condiciones

1. En caso de no recibir respuesta del cliente, el ColiRapido tendra un tiempo
de espera maximo de 30min en el lugar de entrega, de no recibir respuesta
en el lapso de tiempo anteriormente mencionado, el ColiRapido se retirara
y debera cancelar un delivery adicional (el costo puede variar debido a la
zona en donde se encuentre).
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2. En caso de que el ColiRéapido llegue a la zona establecida para la entrega y
el cliente no se encuentre en la misma, debera cancelar un delivery adicional
(el costo va a depender de la zona en donde se realice la entrega).

3. En caso de que el pedido este listo, y se haya realizado el pago, no se hara
la devolucién del dinero.

Autor: Miguel, M. (2020)

4.3.2. Propuesta dirigida a la actualizacion del equipamiento relacionado con el
proceso logistico de la empresa Asiderapido C.A
4.3.2.1. Equipos de computacion portatiles

Aqui se propone la actualizacion y renovacion de los equipos de tecnologia
y de procesamiento de datos (Computadoras) para asegurar el procesamiento
correcto de todos los pedidos en el menor tiempo posible, se propone la compra de
dos computadoras portatiles marca Lenovo, cada una a un costo de $500 (Ver
anexo D), con las siguientes caracteristicas:

Cuadro 11: Descripcion de las computadoras portéatiles

Tipo de procesador AMD Ryzen 5 3500U
Capacidad de Disco Duro 256 GB
Fabricante Lenovo
Memoria RAM 8 GB
Sistema operativo Windows 10
Duracion de la bateria 6h

Modelo 81W1009DUS
Tamario de pantalla 15.6"

Autor: Miguel, M. (2020)

4.3.2.2. Software CRM para atencidn al cliente

Por otro lado se propone la compra de un software de Gestion o
Administracion de Relaciones con el Cliente (customer relationship
management), de chat multicanal para mejorar la comunicacion con los clientes
(finales y establecimientos) y reducir la carga de trabajo de los operadores. El

objetivo de este software es balancear las conversaciones entre los agentes del
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contact center, medir los resultados en tiempo real de la experiencia de usuario e
integrar los principales canales de comunicacion en una sola plataforma. Dicho
software tiene las siguientes caracteristicas:

Cuadro 12: Descripcion del software CRM.

Nombre del producto HiBot®
Version Atencion al cliente y soporte

Nombre de la compafiia
desarrolladora

DIGITAL INTERACTIONS S.A.S.

Canales de comunicacion Correo Electrénico, WhatsApp, Facebook
integrados Messenger e Instagram Dircet Messages
Sitio web official https://hibotchat.com/para-atencion-y-soporte
Costo $45 mensual

NUmero de usuarios soportados
por el plan seleccionado:

Ilimitados

Autor: Miguel, M. (2020)

Después de comparar muchas otras alternativas de soluciones CRM, se
considerd a HiBot como la més adecuada en cuanto a costo-beneficio, ya que esta
integra los 4 canales de comunicacion con mayor uso entre el contact center,
establecimientos y clientes finales. Asimismo, al solo contar con 4 canales de
comunicacion integrados, no tiene un costo tan elevado como el de la
competencia que puede llegar a integrar incluso mas de 14 canales de
comunicacion.

Beneficios del software:

Multiagente: Permite a los operadores atender conversaciones de Correo
Electronico, Whatsapp, Facebook Messenger e Instagram. Este cuenta con
un sistema de balanceo de conversaciones en donde se identifica el agente
con capacidad disponible e idéneo para atender la consulta de un cliente.
Panel de Auditoria: Permite realizar auditorias por agente, tipo de
conversacion y rangos de tiempo determinados; esto permite medir
tiempos de respuesta de los agentes del contact center y medir la calidad

de atencidn que prestaron.
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Chatbot de texto: Un chatbot, también conocidos como robots de chat, es
un programa que simula la conversacion humana, o chat, a través de la
inteligencia artificial. Esta solucion logra automatizar procesos repetitivos
y permite brindar una atencion 24/7, incluso cuando no haya operadores
disponibles.
4.3.2.3. Generador eléctrico de gasoil
Asimismo, se propone la compra de una planta eléctrica complementaria para cubrir
toda la carga eléctrica necesaria para tener una autonomia de 12 horas dentro de las
instalaciones de la compafiia cuando ocurran fallas en el servicio eléctrico, dicha planta
tiene un costo de $5.000 (Ver anexo D), esta planta se deberd ubicar en el cuarto de

almacenamiento (Zona “12”, Figura 3) y cuenta con las siguientes caracteristicas:

Cuadro 13: Descripcion del generador eléctrico de gasoil.

Marca CAT

Potencia Maxima 12.5 KVA (12.500 watts)

Potencia Continua 9 KVA (9.000 watts)

Amperios 110 80 Amp

Amperios 220 40 Amp

Motor Cat 25 hp

Cilindros 1

Combustible Gasoil

Autonomia: 12 horas de trabajo

Tangue de Combustible 20LT

Dimensiones Largo 100cm x Ancho 70cm
x Alto 100cm

Peso 220kg

Tablero de Transferencia Si

Autor: Miguel, M. (2020)

Mantenimiento de la planta:

Cambio de aceite y filtro de aceite de forma mensual, mantenimiento al carburador
de acuerdo a lo estipulado en el manual de uso y mantenimiento propio de la planta
eléctrica. EI manejo de la planta debera ser restringido, solo dando acceso al personal

designado para su manipulacion, con el fin de garantizar su buen uso y evitar errores que
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puedan reducir su vida util.

Protocolo para el encendido de la planta eléctrica:

Se debera evaluar el nivel de gasolina y aceite de la planta.

Se procede a apagar el breaker de electricidad central de la oficina.

Se corrobora que todos los interruptores de la planta estén en 0.

Se enciende la planta.

4.3.2.4. Servicio de internet satelital simétrico

Por otro lado, se recomienda adquirir un servicio de internet Satelital para asegurar

la las operaciones de la compafia incluso cuando fallen los servicios de internet

convencionales (por cable), dicho sistema tiene un costo inicial de $400 y una

mensualidad de $50 para un plan de 2 megas dedicados/simétricos. (Ver anexo D).

4.3.2.5. Plan de inversion

Cuadro 14: Pan de Inversion

# Propuesta Inversion Costo Tlempc_),de
Propuesta Inversion
1 Compra de equipos de 2 Laptops mar $1000 6 Meses
computacion portatiles Lenovo
Compra e instalacion de
2 software CRM para atencion al Softwate HiBot $300 6 Meses
cliente
S dra | d Generador electrico
® | Generador eléotico de gasoil | 0295011 00125 | $5000. |6 Meses
g d KVA marca CAT
Se propone la compra de un Instalacién y
4 servicio de internet satelital mensualidades del $700 6 meses
simétrico de 2 megas de ancho servicio de internet
de banda. satelital simétrico
Total $7000 | 6 Meses

Autor: Miguel, M. (2020
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4.3.3. Propuesta plan de capacitacion y formacion periodica del personal de
Asiderapido C.A.

La capacitacion de los recursos humanos es vital en el cumplimiento de las metas
de toda compafiia. Desarrollar las destrezas y el crecimiento profesional en los empleados
y ejecutivos permite que estos se desempefien con mayor eficiencia. El sistema de
desarrollo y capacitacion de las personas en la empresa surge del equilibrio necesario
entre las competencias actuales y futuras de las personas, y las necesidades presentes y
futuras de la empresa en funcion a su mision, estrategia y entorno.

Con base en el analisis que se realiz6 en la Fase Il, se pudo determinar que la falta de

capacitacion del personal es una de los factores con mas incidencia en los procesos

logisticos de la empresa AsideRéapido C.A.

-

AsicdeRapido
Plan de capacitacion y formacién periddica del personal de Asiderapido C.A.

Areas de la empresa:
Contact-Center
Despacho y Delivery
Logistica

Fecha:

indice
1. Introduccién.
2.. Objetivo General.

3. Politicas.
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4. Procedimientos.

5. Programa del curso de capacitacion.

Introduccion

El siguiente plan de capacitacion tiene como objetivo proponer el sistema de

preparacién mas adecuado para satisfacer las carencias de capacitacion de los trabajadores

que forman parte de las operaciones de logistica en la empresa.

Objetivo General

Mejorar los niveles de desarrollo personal y profesional de los integrantes de la

empresa, por medio de la obtencion de conocimientos a través de cursos orientados al

area de contact center y delivery.

Politicas
1.

El area usuaria del programa vigilara la asistencia y puntualidad de los
capacitados a los cursos tomando.

Las evaluaciones al personal seran confidenciales, para uso exclusivo del
trabajador y la empresa.

La asistencia del curso debera ser obligatoria y constante a excepcion de
que existan causas de fuerza mayor que le impidan al participante asistir.
Se llevaran a cabo evaluaciones al finalizar cada curso para verificar que

se hayan adquirido los conocimientos transmitidos.

Procedimientos

1.

Metas

Sera priorizadas las necesidades de capacitacion de acuerdo a la
importancia de las actividades realizadas en el puesto y su influencia en
las carencias a nivel logistico de la empresa.

Se analizarén los instructores con las caracteristicas requeridas.

Se seleccionarén los horarios para los cursos y el material necesario para
desarrollarlos.

Una vez finalizado el curso el instructor debera realizar las evaluaciones

correspondientes al curso, asi como entregar la lista de asistencia.

Las metas que ha establecido la empresa AsideRapido han sido
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estructuradas de manera que la preparacion de los integrantes de la empresa sea

mayor y la calidad incremente. (ver cuadro 11y 12)

Cuadro 15: Metas del plan de capacitacién y formacion

Metas

Frecuencia con la que
se realiza la
preparacion

Duracioén

Capacitar al personal de
delivery.

3 veces al afio.

3 secciones de 4 horas.

Capacitar al personal del
contact-center.

3 veces al afio

3 secciones de 4 horas.

Capacitar al personal de
coordinacién de
repartidores.

3 veces al afio

4 secciones de 4 horas.

Capacitar y orientar al

Al momento en que

contact center.

personal de delivery ingrese personal nuevo a 15 dias.
nuevo en la empresa. la empresa.
. . Al momento en que
Capacitar y orientar al g
personal nuevo de ingrese personal nuevo a 15 dias.

la empresa.

Temas de capacitacion:

Autor: Miguel, M. (2020)

Cuadro 16: Temas del plan de capacitacion y formacion

Capacitar al personal de delivery.
Temas Minutos
Manejo apropiado de los paquetes. 20
Uso adecuado del uniforme y equipo béasico de seguridad. 10
Protocolos de limpieza y bioseguridad. 20
Protocolo del proceso de delivery. 30
Uso adecuado de la aplicacién (APP ColiRapido). 20
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Comunicacion asertiva con el cliente. 20
Adecuada comunicacion con el coordinador. 25
Registro y seguimiento de los pedidos exitosos y no exitosos. 20
Manejo adecuado de pedidos rechazados y resolucién de problemas. 10
Revision adecuada del vehiculo. 10
Mantenimiento preventivo del vehiculo de reparto. 30
Revisién de los requerimientos de higienes y presentacion personal. 10
Refrigerio 15
Capacitar al personal del contact-center.
Temas Minutos
Ciclo de compra en la aplicacion, con todas las modalidades de pago. 20
Induccion del uso completo de la aplicacién. 30
Capacitacion de normas béasicas del contact center. 20
Uso adecuado del panel de administracion. 35
Uso de las plataformas de banca digital para corroborar pagos. 20
Protocolos de limpieza y bioseguridad. 20
Comunicacién adecuada con los establecimientos. 30
Comunicacion adecuada con los clientes. 30
Uso adecuado de WhatsApp web y mévil. 20
Refrigerio 15
Capacitar al personal de coordinacion de repartidores.

Temas Minutos
Protocolos de limpieza y bioseguridad. 15
Protocolo del proceso de delivery. 60
Uso adecuado de la aplicacién (APP ColiRapido). 30
Uso adecuado del panel de asignacién de pedidos (CECOM). 60
Comunicacion adecuada con los establecimientos. 30
Comunicacién adecuada con contact center. 30
Coordinacién de suministro de gasolina a repartidores en periodos de 15
desabastecimiento.

15

Refrigerio

Autor: Miguel, M. (2020)
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Recursos necesarios para la capacitacion del personal.

Los recursos necesarios para la capacitacion del personal de AsideRéapido,
pueden ser recursos humanos, o materiales que se necesitaran para los talleres de
capacitacion:

Recursos:

Humanos: en este proceso lo conforman los participantes, el cual esta
conformado por el personal de la empresa, los especializados en la capacitacion
el cual va ser una persona de la empresa contratado para este fin.

Materiales: Se necesitara hacer uso de la sala de reuniones, mesas, lapiz,
lapiceros, marcadores o colores, carpetas, iluminacion y ventilacion adecuada.
Encuestas o fotocopias para realizar el taller. Si la capacitacion se va hacer por
medio visual se necesitara un computador y un proyector de video. Y para la
motivacion del personal se haran preguntas para que estos tengan un ambiente
interactivo, lo cual serd acompafado de incentivos, para que estos se motiven
con la participacién y al final de las horas de capacitacion se dara un refrigerio
el cual ayude a que el personal vaya a sus horarios de trabajo con un ambiente
diferente.

Estrategias para la capacitacion del personal.
Se debe capacitar al personal de la empresa en grupos pequefios.

Nunca se deben formar grupos grandes porque se perderia el control de la

capacitacion y no podria contestar todas las dudas e inquietudes de cada

integrante, por lo tanto, la capacitacion no sera muy efectiva. Por lo que es
mejor formar grupos no mayores de diez integrantes.
Capacitar al personal por la mafiana, ya que aln no estan cansados

y estaran con los animos mas altos entre las 8am y 11am. Si se capacitan

por la tarde, estaran pensando en que ya se tienen que ir a casa y el

cansancio no les permitira poner la atencion debida.
Capacitar al pe rsonal frecuentemente las capacitaciones son como
el alimento, y si no tiene una secuencia de capacitaciones de nada servira

efectuar una o dos de vez en cuando. Lo més recomendable es capacitar al
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personal una vez al mes, y efectuar capacitaciones breves una vez por
semana.

Se deben preparar las capacitaciones en una presentacion de
PowerPoint, preferiblemente, usar material visual para que su capacitacién
sea mas efectiva y mas amena.

Es recomendable que forme equipos dentro de sus capacitaciones.
Esto fomentara la competitividad y hara que los integrantes quieran lograr
sus objetivos ya que sentiran el respaldo de sus compafieros de trabajo.
Por ejemplo: si su grupo es de 10 integrantes, puede dividirlos en dos
grupos de 5, 0 3 grupos de 3,3y 4.

Para que la capacitacion sea participativa, debe efectuar muchas
preguntas a los integrantes. Nunca efectle sus capacitaciones sin hacer
preguntas, ya que esto sera mondtono y aburrido. Es necesario que los
integrantes participen a un minimo del 40% del tiempo.

Presupuesto necesario para la realizacion de la capacitacién del personal.

Cuadro 17: Presupuesto del plan de capacitacion y formacion

Descripcion Cantidad Costo Costo Costo
P por Jornada | Unitario | Por Jornada Anual
Caja de 12 Lapices 0,5 $2,6 $1.3 $40
Caja de 12 Boligrafos 1 $5 $5 $150
Computador 1 $130 - $130
Video beam 1 $100 - $100
Refrigerios 10 $0,5 $5 $150
Fotocopias 30 $0,1 $3 $90
Carpetas 10 $0,3 $3 $90
Total $750
del Presupuesto

Autor: Miguel, M. (2020)
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Cronograma para las actividades de capacitacion:
Cuadro 18: Cronograma del plan de capacitacién y formacién

Actividades ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO OCT NOV DIC

Semana ->

Capacitar al personal de
delivery.

Capacitar al personal del
contact-center.

Capacitar al personal de
coordinacion de repartidores.

Capacitar y orientar al
personal de delivery
nuevo en la empresa.

Capacitar y orientar al
personal nuevo de
contact-center.

Autor: Miguel, M. (2020)
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4.4. Fase IV. Evaluar la factibilidad operativa, técnica y econémica del plan de
Mejora en los procesos logisticos de la empresa Asiderapido C.A.
4.4.1. Factibilidad Operativa:

La propuesta de mejora estd compuesta por cuatro aspectos, un primer aspecto
acerca de la estandarizacion de los procesos logisticos, un segundo aspecto con un plan
de inversiones necesarias para mejorar la operatividad de los procesos y minimizar el
impacto de las fallas de los servicios basico como la electricidad y el internet en los
procesos logisticos de la organizacion y un tercer aspecto referido a la mejora de las
capacidades del recurso humano. Desde el punto de vista operativo para realizar dichas
actividades se cuentan con todos los recursos necesarios dentro de la organizacion.
4.4.2. Factibilidad Técnica:

Desde el punto de vista técnico la empresa cuenta con todos los recursos de equipos,
maquinarias y materiales para llevar a cabo la implementacion de los tres aspectos con
los que cuenta el plan de mejora.
4.4.3. Factibilidad Economica:

El andlisis costo/beneficio es un modelo de evaluacion que se usa para medir
el atractivo econdmico de un proyecto, por definicion expresa la relacion que existe
entre el beneficio percibido por la empresa y el costo en el que incurre.

RB - C = Beneficio/Costo.

Costo Total de Inversiéon de la propuesta:

Cuadro 19: Costo Total de Inversién de la propuesta

# Propuesta Inversion Costo
Propuesta

1 Estandarizacion del proceso logistico de | 1 pasante por un periodo de $250
la empresa. dos semestres

2 Actualizacion de equipos de 2 Laptops + Software para $1500
procesamiento de datos de la empresa. comunicacién con los clientes
Plan anual de capacitacién y Plan anual de capacitacion y

3 actualizacion para todo el personal de la actualizacion para todo el $750
empresa personal
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Se propondra la compra de una planta .
4 . L Costo de la planta + internet $5500
eléctrica complementaria mas la compra ) 95
. ) . satelital
de un sistema de internet satelital
Total $8000

Autor: Miguel, M. (2020)
Beneficio de implementacion de las propuestas:

En el caso del beneficio se obtendrian varias mejoras, segun la experiencia de la gerencia
las expectativas de la aplicacion de las mejoras son las siguientes:

1.- Reducir la cantidad de pedidos rechazados al 50% de los actuales, esto significaria un
aproximado de 150 deliveries al mes x 6 meses = 900 deliveries.

2.- Reducir el tiempo promedio de atencidn por cada delivery para poder incrementar la
capacidad de atencion al menos en un 25% mas con el mismo personal, estos representan

al mes 625 Deliveries adicionales a los actuales x 6 meses= 3.750 Deliveries adicionales.

Total de deliveries adicionales = 900 + 3,750= 4.650 Deliveries x 2$ de ganancia por cada
delivery =9.300 $

= =1,16

= 0,8602 Semestres (Tiempo de Recuperacién de la

Inversion)

En relacion con los resultados obtenidos anteriormente en la relacion costo-
beneficio es de se evidencia que las propuestas de implementacion son rentables que el
resultado obtenido es mayor a uno (1), se concluye gque es conveniente para la empresa la
implementacién de las cuatro (4) propuestas ya que el retorno de la inversion sera en

aproximadamente 5,16 meses ya que se obtendra un beneficio de $1.550 al mes.
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1'@CONCLUSIONES

Durante el tiempo de desarrollo estudiado para el siguiente trabajo de grado,
referido a la elaboracion de un plan de mejoras en los procesos logisticos de la empresa
Asiderapido C.A, fue necesario desarrollar diferentes herramientas y técnicas de
investigacion para ser llevado a cabo, permitiendo analizar las falencias y variables no
controladas durante el proceso, dando origen a una serie de propuestas de mejora donde
bajo su correcta aplicacion y desarrollo generarad beneficios para la organizacion, de lo
contrario, seguirad provocando fallas en los procesos logisticos de la empresa y seguiran
impactando en la insatisfaccion de los clientes y en los altos tiempos de atencion de los
mismos.

En este sentido, en la fase | se diagnostico la situacion actual de los procesos
logisticos de la empresa Asiderapido C.A, mediante técnicas de recoleccion de datos para
detectar las condiciones de trabajo que estaban ocasionando el retraso en la entrega de
pedidos mediante la aplicacion de una entrevista estructurada, y un cuestionario
respaldado por la revision documental, los supervisores expresaron que la falta de
estandarizacion de los procesos, la falta de actualizacién en los equipos tecnoldgicos, la
falta de un plan anual de capacitacion, actualizacion e induccion para el personal, el
impacto negativo que tiene las fallas de los servicios publicos como electricidad e
internet. La falta de orden y limpieza, falta de protocolos de bioseguridad para la atencion
del cliente, son las principales causas de las fallas presentes en la empresa.

Seguidamente en la fase 11 se determinaron las variables criticas que afectaban el
proceso logistico en la empresa, con la aplicacion de las técnicas de analisis, como fueron:
la matriz FODA, la matriz de Vester donde se evidencio las principales causas que afectan
el proceso logistico de la empresa, resaltando: La falta de estandarizacion de los procesos,
la falta de actualizacion en los equipos tecnoldgicos, la falta de un plan anual de
capacitacion, actualizacion e induccion para el personal y el impacto negativo que tiene
las fallas de los servicios publicos como electricidad e internet son las principales
debilidades encontradas en la empresa Asiderapido C.A que estdn generando la

problemética planteada.
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De igual modo, en la Il fase del presente trabajo de grado, radicé en desarrollar
cada propuestas de mejora para reducir las falencias en los procesos logisticos de la
empresa, con el fin de mejorar los tiempos de atencion al cliente y de aumentar la
satisfaccién por el servicio prestado, se propuso cada uno de los planes de accién
definidos en la fase anterior, se considero el analisis de los puestos de trabajo con un plan
de estandarizacion de los procesos logisticos de la empresa, se planteé un plan de
inversion en la actualizacion del equipamiento tecnoldgico como computadoras y un
software para la comunicacion con los clientes, también se sugiere una mejora en el area
de recursos humanos disefiando un plan anual de adiestramiento, capacitacion e induccion
para el personal, adicionalmente a esto se sugirié llevar a cabo la compra de una planta
eléctrica complementaria a la ya existente para cubrir el 100% de la carga energética de
la empresa junto a un sistema de internet satelital para contra restar el impacto de la fallas
en dichos servicios publicos.

Finalmente, en la fase IV, se realiz0 una evaluacion econémica basada en los
costos asociados en la implementacidn de las cuatro (4) propuestas de mejora, ademas se
calcularon los beneficios que generan las mismas para la organizacion. Como resultado
final se obtuvo una relacién beneficio-costo mayor a uno, por lo que se concluye que es
un proyecto rentable, donde se evidencio que el retorno de la inversion ocurre en muy

poco tiempo.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa Asiderapido C.A. aplicar cada una de las propuestas
establecidas en el presente trabajo de grado, con el fin de mejorar las carencias presentes
en la actualidad en los procesos logisticos, como lo son la estandarizacion de los procesos
logisticos de la empresa, el plan de propuesta dirigida a la actualizacién del equipamiento
relacionado con el proceso logistico de la empresa Asiderapido C.A, el disefio de un plan
anual de capacitacion del personal de Asiderapido C.A.

Se recomienda realizar un estudio a mayor escala con la medicion de la
satisfaccion de los clientes (establecimientos y finales) para asi orientar politicas de
mejora en este sentido.

Para finalizar, se recomienda darle seguimiento a la aplicacion de estos planes y
continuar investigando mas a fondo con el fin de que mejoren los procesos logisticos de
la organizacion y reduzcan al minimo los tiempos de atencion de los clientes de Delivery

de la empresa Asiderapido C.A.
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ANEXOS



ANEXOA
CARTAS DE VALIDACION

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
\J L/ UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
FACULTAD DE INGENIERIA
aﬂr’ ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Yo, Jesus lzaguirre, de profesion Ingeniero Industrial

Portador de la cédula de identidad N°  7.148.145, hago constar que he

Revisado la entrevista estructurada como el instrumento de recoleccion de datos
presentado por los estudiantes Manzo Miguel C.1. 24.300.714 ; Para su aplicacion en el
trabajo de grado titulado “PLAN DE MEJORAS EN LOS PROCESOS LOGISTICOS
DE LA EMPRESA ASIDERAPIDO C.A.” y como experto en el area Planes de Mejora,
emito el siguiente juicio: ElI Cuestionario cumple con los pardmetros minimos para

recoger la informacion requerida.

Constancia que expide en San diego, a los _15 dias del mes de Octubre del 2020.

b A
) depind,

Firma del validador
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

a\" d FACULTAD DE INGENIERIA

nn ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Yo, Manuel Cuadrado Garcia, de profesion Ingeniero Industrial

Portador de la cédula de identidad N° 7.067.357, hago constar que he

Revisado la entrevista estructurada como el instrumento de recoleccion de datos
presentado por el estudiante Manzo Miguel, C.1. VV-24.300.714; Para su aplicacion en el
trabajo de grado titulado “PLAN DE MEJORAS EN LOS PROCESOS LOGISTICOS
DE LA EMPRESA ASIDERAPIDO C.A.” y como experto en el area Métodos, emito el

siguiente juicio: el cuestionario es valido para su aplicacion

Constancia que expide en San diego, a los 23 dias del mes de octubre del 2020.

auftua

/ Firma del validador
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ANEXO B )
ENTREVISTA ESTRUCTURADA DE LOS PROCESOS LOGISTICOS

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA \ 2
a‘gu‘ UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ
s FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL AsiceRapido

ENTREVISTA ESTRUCTURADA DE LOS PROCESOS LOGISTICOS DE LA
EMPRESA ASIDERAPIDO.

Este cuestionario tiene como propdsito formar un diagndéstico de los procesos logisticos
de la empresa AsideRapido C.A., por medio de una entrevista no estructurada desde la
perspectiva del gerente general de la oficina, supervisor de operaciones y coordinador de
repartidores.

Importante: La informacion sera solo utilizada para los fines de la investigacion, y sus
respuestas seran confidenciales.

Informacién del entrevistado:

Nombre:

Cargo en la empresa:

1. ¢ Cuadl consideras que sea la principal causa de retraso para la entrega de los deliveries?
2. ¢Cuales son las principales causas que generan deliveries rechazados?

3. ¢Cudles son los errores que cometen mas a menudo los repartidores que generan
deliveries fallidos?

4. ;Cuales son las quejas con mas incidencia por parte de los repartidores?

5. ¢Cuales son las quejas con mas incidencia por parte de los establecimientos?

6. ¢ Cudles son los errores con mas incidencia por parte de los establecimientos al momento
de despachar un delivery?

7. ¢Cudl es el desafio externo mas grande con el que esté lidiando la empresa a nivel
logistico?

8. ¢Cudl es el desafio interno mas grande con el que esta lidiando la empresa a nivel
logistico?

9. (Cuadl es el desafio externo mas grande con el que esta lidiando la empresa a nivel de
atencion al cliente?

10. (Cual es el desafio interno mas grande con el que esta lidiando la empresa a nivel de
atencion al cliente?

11. ;Cudles son las razones mas frecuentes por las cuales los establecimientos se rehtsan
a pagar pedidos rechazados?

12. ¢ Cual seria su sugerencia para mejorar el proceso logistico de la empresa?

13. ¢ Cudl seria su sugerencia para mejorar el proceso de atencion al cliente?
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ANEXO C

MATRIZ DE CATEGORIZACION DE VARIABLES

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD JOSE ANTONIO PAEZ

FACULTAD DE INGENIERIA

ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
MATRIZ DE CATEGORIZACION DE VARIABLES PARA EL CUESTIONARIO

Objetivo General

Proponer un Plan de Mejoras en los procesos logisticos de la empresa Asiderapido C.A. a través de
herramientas de mejora continua

Objetivos Especificos Categorias Variables Indicadores items Tecnica e
Instrumento
Fallas en la elaboracion del pedido 61’72;3
Calidad en el servicio — —
Fallas en el servicio 5
Fallas en la tecnologia usada 4
Relacion entre el personal 13
Diagnosticar la situacion Conocimiento Comunicacién acertada Comunicacién con el cliente
actual de los procesos de los Cuesti .
logisticos de la empresa procesos Comunicacion con el establecimiento uestionario
Asiderapido C. A internos Orden y limpieza 15
Condiciones seguras de Equipos de seguridad 10
trabajo
Equipos para el transporte 11
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Formacion al personal Induccién 12
. Condiciones de trabajo . ;
Conocimiento del establecimientoj Bioseguridad 16
de los
. Tecnologia usada por el repartidor 17, 18.
Procesos Tecnologia utilizada g P P .
externos Tecnologia usada por el coordinador 14
Comunlcam_on_empresa Conexion con el establecimiento 8
establecimiento
Calidad | o Fallas en la elaboracion del pedido 1,3.6.
. alidad en el servicio
Conocimiento Fallas en el servicio 2. 4.
de los . ., .

Analizar los factores que Procesos Comunicacion acertada | Comunicacion con el establecimiento 5
inciden desfavorablemente en internos Logistica Procesos Logisticos 8, 12. Entrevista
los Procesos Logisticos de la Calidad en el servicio Atencion al Cliente 10

empresa P
P Conocimiento Logistica Procesos Logisticos 7
de los
procesos Calidad en el servicio Atencion al Cliente 911,
externos 13.

Disefar un plan de mejora en
los procesos logisticos de la
empresa Asiderapido C.A,
basado en herramientas de
mejora continua

Mejora en los
procesos
logisticos

Oportunidades de
mejoras

Herramientas de
mejora continua

Evaluar la factibilidad
operativa, técnica y econdmica
del plan de Mejora en los
procesos logisticos de la

Factibilidad
del plan
disefiado

Costos de propuesta 'y
beneficios obtenidos

empresa Asiderapido C.A

Estudio
financiero
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ANEXO D
EQUIPOS MINIMIZAR EL IMPACTO DE LAS FALLAS EN LOS SERVICIOS
PUBLICOS
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