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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo realizar una propuesta de
mejoras en el area de despacho de la empresa ASIDERAPIDO, C.A. en el
marco de la Pandemia generada por el Sars-Cov-2, ya que desde
Noviembre del afio 2.019 el mundo viene adaptandose a una nueva
realidad motivado a la presencia de dicho virus, al ser un virus nuevo del
cual se conoce muy poco de su comportamiento nos obliga a ir teniendo
un dia a dia muy dindmico y cambiante ya que dia a dia debemos ir
adaptandonos a los procedimientos de Bioseguridad para la atencion
segura de los clientes del servicio de Delivery. Las propuestas basadas en
herramientas de mejora continua para la empresa ASIDERAPIDO C.A.
aportan un gran beneficio ya que por tratarse de un virus que cada dia se
tiene que ir adaptando a protocolos de proteccion y de Bioseguridad. Es
necesario desarrollar diferentes herramientas y técnicas de investigacion
para ser llevado a cabo, permitiendo analizar las falencias y variables no
controladas durante el proceso de despacho, dando origen a una serie de
propuestas de mejora donde bajo su correcta aplicacién y desarrollo
generara beneficios para la organizacion. Como resultado se obtienen
acciones a seguir tales como la estandarizacion de los procesos
logisticos, corregir la falla de orden y limpieza, plan de capacitacion y
formacidn periddica del personal y la aplicacion de un protocolo de
bioseguridad, de esta manera la empresa tenga siempre el mejor y ultimo
procedimiento en uso actual efectivo con minimos margenes de error y
proteccién al personal. Metodoldégicamente, es un proyecto factible
sustentado en una investigacion de campo de nivel descriptivo



Descriptores: Plan de Mejoras, Covid-19, nueva normalidad, Bioseguridad,
Protocolo, Delivery
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INTRODUCCION

Las organizaciones actuales se enfrentan a un mundo cambiante, signado
por la globalizacion y la alta competencia entre los productos y servicios. Ante
este contexto, y con la presencia del Virus Covid-19 nos enfrentamos a desafios a
diario, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS), presentan protocolos para disminuir el contagio
del Virus atendiendo la desinfeccion de areas de trabajo y la Bioseguridad
personal de los trabajadores de las empresas.

En este orden de ideas, esta investigacién planteara un plan de mejoras
aplicando algunas herramientas de mejoramiento continuo en el area de despacho
que permitan a la empresa se vaya adaptando a los protocolos que los entes
encargados emiten y actualizan periodicamente respondiendo a los resultados de
las investigaciones que se realicen a dicho virus.

En este contexto, la presente investigacion tiene como objetivo principal
la propuesta de un plan de mejoras basado en herramientas de mejora continua en
el &rea de despacho de la empresa ASIDERAPIDO C.A.. Esta es una empresa de
servicios que se encarga de realizar despachos y entregas de diferentes productos
a través de la modalidad de Delivery. Para el desarrollo de la misma, el trabajo se
ha estructurado en cuatro (4) capitulos. El capitulo | presenta el planteamiento
del problema, en cual se describen las razones que motivaron el desarrollo de la
investigacién, asi como objetivos generales y especificos, cerrando con la
justificacion del trabajo y alcance del proyecto.

El capitulo 11 contempla el marco referencial, antecedentes de
investigacién, bases teoricas, definicion de términos; parametros que le dan
sustentacion a la misma de acuerdo a la revision y apoyo documental. El capitulo
11, contiene el marco metodoldgico para el desarrollo de la propuesta
estructurado en fases. Se finaliza con el Capitulo 1V los resultados, conclusiones

y recomendaciones.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

Los mercados laborales de América Latina y el Caribe enfrentan la crisis
derivada de la propagacion de la Covid-19 en una situacion particularmente
desfavorable. Luego de un periodo de expansion, la creacion de empleos de
calidad en la region se ha estancado en los ultimos cinco afos: los paises no han
logrado avances significativos en la reduccion de la informalidad (méas de la
mitad de los trabajadores, el 56% segun la (OIT) Organizacion Internacional del
Trabajo, no tiene acceso al sistema de pensiones, entre otros aspectos) y tampoco
en el porcentaje de trabajos que proporcionan un ingreso suficiente para superar
la pobreza. Ante esta situacion de crisis en un escenario de incertidumbre que,
ademas, evoluciona de forma constante y con gran rapidez.

La organizacién mundial de la Salud (OMS) y la organizacion Panamericana
de la Salud (OPS) han establecido una serie de protocolos para el “regreso
seguro” a los puestos de trabajo, dichos protocolos van a afectar las estructuras
de costos de las empresas, pero mayor impacto tendria el continuar con las
puertas cerradas. Estos protocolos van sufriendo ajustes a medidas que van
surgiendo nuevas investigaciones del virus

En Venezuela la empresa ASIDERAPIDO C.A. en una organizacion encargada de
prestar servicio de Delivery a otras organizaciones en el estado Carabobo, en la ultima
década las empresas de entrega a domicilio han tenido un gran auge de crecimiento de
aproximadamente 50% segun lo indica el Banco Mundial (2019), y en Venezuela desde
el 16 de Marzo del afio 2020 el estado venezolano decreto un estado de alarma
motivado por la Pandemia de Covid-19 asi catalogada por la Organizacion Mundial de
la Salud (OMS) y por la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS), en tal sentido
los servicios de entrega a domicilio (Delivery) para muchos productos ha sufrido un

auge importante ya que los protocolos de bioseguridad aprobados por las autoridades



sanitarias exigen un aislamiento social, evitar reuniones de personas en sitios cerrados
inclusive llegando a la cuarentena social.

La empresa no tiene adaptados sus procesos de venta y atencion al cliente a los
protocolos exigidos por la OMS y la OPS para poder atender de forma “Segura” al
publico en general, de alli la necesidad y propésito de esta investigacion de analisis
dichos procesos y adaptarlos a los protocolos de bioseguridad exigidos por el Ministerio
de Salud venezolano atendiendo lo exigido en el decreto de emergencia emitido por el
poder ejecutivo nacional y a pesar de la existencia de una vacuna probada se deben
mantenerse en uso los protocolos y ver de qué manera estos pudieran afectar las
estructuras de costos de los servicios de la empresa.

La consecuencia de que la empresa no tenga adaptados sus procesos con las medidas
de bioseguridad emitidos por los organismos internacionales y nacionales seria una
multa y una posible suspension de la licencia de trabajo emitida por la alcaldia
respectiva adicionalmente se esta exponiendo la vida de los trabajadores y usuarios de la
empresa ya gque segun las estadisticas emitidas por la OMS existe entre el 1% y 2% de
muerte por consecuencia del virus.

Se observa que en el area de despacho no hay donde colocar los bolsos donde se
colocan las entregas, siendo colocados en el suelo, exponiéndolo al virus y exponiendo
primeramente a los cinco repartidores fijos de la empresa, a su vez, estos ho manejan
uso apropiado de la normativa de bioseguridad, ya sea el uso constante del gel
antibacterial, y no cumplen con el distanciamiento. Adicionalmente, los repartidores no
disponen de guantes para la manipulacion de los pedidos y no cumplen con la
desinfeccion de su medio de transporte.

Aproximadamente el 11% de los pedidos mensuales son rechazados y recibidos
tardiamente por fallas en el proceso de despacho. Estos pedidos rechazados debido a
tardias por parte del delivery o por rechazo del cliente le afectan a la empresa debido a
que esta paga de igual manera esos pedidos a los establecimientos que ya le entregaron

el pedido al repartidor. (ver tabla 1)



Tabla 1: Pedidos exitosos y rechazados mensuales.

% Pedidos
Mes Pedidos Exitosos | Pedidos Rechazados rechazados vs
Exitosos
0,
Noviembre 1190 110 9.24%
[0)
Diciembre 1053 115 9.84%
0,
Enero 913 120 11.61%
0,
Febrero 888 126 12.43%
0,
Marzo 932 135 12.65%

Autor: Cremonesis, R. (2021).

Esta situacidn ha generado bajas en la calidad del servicio y esto se puede apreciar
en la recurrencia de pedidos rechazados.

1.2 Formulacion del problema
¢De qué manera se puede mejorar el area de Despacho de la empresa

ASIDERAPIDO C.A. en el marco de la Pandemia generada por el SARS-COV-2?
1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo General

Disefiar una Propuesta de Mejoras en el Area de Despacho de la empresa
ASIDERAPIDO C.A. en el marco de la Pandemia generada por el SARS-COV-2.
1.3.2 Objetivos Especificos

- Diagnosticar la situacion actual del departamento de despacho con respecto al
virus Sars-Cov-2 de la empresa ASIDERAPIDO C.A.

- Analizar las debilidades encontradas en los procesos de despacho de la empresa
ASIDERAPIDO C.A.

- Disefiar una Propuesta de Mejoras en el Area de Despacho de la empresa
ASIDERAPIDO C.A. en el marco de la Pandemia generada por el SARS-COV-2
- Evaluar la Propuesta de Mejora desde el punto de vista econémico para

verificar su rentabilidad, verificar su viabilidad social.



1.4 Justificacién de la Investigacion

Es evidente que el escenario con mayor probabilidad de ocurrencia post
Covid-19 es que el virus Covid-19 esté presente por un buen tiempo y se tenga
que convivir con él a pesar que exista una vacuna segura, lo que se ha llamado
nueva normalidad sera una realidad, las cosas no volveran a ser como antes, el
distanciamiento social, las medidas sanitarias continuaran por un buen tiempo, lo
cual crea una oportunidad de negocio para las organizaciones de entrega a
domicilio (Delivery). La empresa en la actualidad no tiene todos sus procesos de
ventas y atencion al cliente adaptados a los protocolos de bioseguridad exigidos
por la OMS, es de hacer notar que dichos protocolos son dindmicos ya que al ser
el Covid-19 un virus que dia a dia van surgiendo nuevos datos sobre como
prevenir su contagio.

Las ventajas de aplicar un procedimiento de bioseguridad es reducir la
probabilidad de contagio de la enfermedad entre los trabajadores y hacia el
cliente final. Aproximadamente el 11% de los pedidos mensuales son rechazados
y recibidos tardiamente por fallas en el proceso de despacho de los pedidos, por
tal motivo es de imperiosa necesidad un plan de mejoras en el area de despacho
de la empresa ASIDERAPIDO C.A. con el fin de reducir al minimo los pedido
rechazados y recibidos con retraso que generan incomodidad e insatisfaccion en
los clientes.

1.5 Alcance de la Investigacion

El presente Trabajo Especial de Grado se llevara a cabo en las instalaciones de
la empresa ASIDERAPIDO C.A con el fin de aplicar herramientas de Mejora
continua en el departamento de despacho para adaptar a la organizacion a la
nueva realidad de la pandemia motivada por el virus Sars-Cov-2. La misma sera

presentada a la Gerencia de la empresa para su aprobacidén y aplicacion.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Con la finalidad de sustentar los diferentes aspectos investigativos
relacionados con el proyecto se realizd una revision bibliogréfica, a partir de la
cual se obtuvo informacion relacionada con planes de mejora. EI Marco Tedrico
o Marco Referencial, tiene como finalidad ofrecer al investigador una serie de
enfoques, proposiciones y conceptos que permitan orientar la investigacion.
Segun Sabino, C. (2002): “El cometido que cumple el marco tedrico es el de
situar a nuestro problema dentro de un conjunto de conocimientos (..) de tal
modo que permiten orientar la busqueda que ofrezca una conceptualizacién
adecuada a los términos que utilizamos”

2.1 Antecedentes

Al realizar un trabajo de investigacidn, es importante tener como referencia
otros proyectos hechos previamente, ya que los mismos serviran de soporte y
apoyo para el desarrollo de esta investigacion. A su vez, permite la comparacion
de opiniones entre distintos autores sobre el mismo tema y tener asi un punto de
partida sobre la problematica planteada.

Segun Chang P. y Pefia A. (2019), Realizaron un trabajo de grado para
optar al titulo de Ingenieria Industrial en la Universidad José Antonio Paez
titulado "Plan de mejora en el proceso de pulverizado en una empresa de
cacao” la investigacion tuvo como propdsito realizar un plan de mejoras en el
proceso de pulverizado del cacao ya que se viene observando una desmejora en la
calidad del producto final teniendo como consecuencia la pérdida de clientes. De
este trabajo se tomd como ejemplo la forma de recoleccién de la informacién y
las técnicas de Ingenieria Industrial utilizadas para analizar dicha informacion

recolectada.

Asi mismo, Armas C (2018), presentd un trabajo especial de grado, que

lleva de titulo “Propuesta de un plan de mejoras para la fabricacién de

6



embutidos en la empresa Puro Cerdo C.A”. en la Universidad José Antonio
Paez, para optar por el titulo de ingeniero industrial. El principal objetivo fue
disefiar una propuesta de mejora para la linea de fabricacién de embutidos de la
empresa Puro Cerdo C.A. con el fin de mejorar los procesos, y reducir costos de
produccion para que de esa manera mejore la productividad de la misma. De esta
investigacion se pudo tomar ejemplo la manera como fue planteado el plan de
mejoras para mejorar la fabricacion de embutidos en la empresa Puro Cerdo C.A.
que a pesar que es un tema muy distinto al analizado en ASIDERAPIDO C.A.
estas fases son semejantes.

Por ultimo, Serrano J. (2018) Propuesta de un plan de mejoras en la linea
de Filtros de Aceite de la empresa Filtros Wix. Trabajo Especial de Grado,
para optar por el titulo de Ingeniero Industrial de la Universidad José Antonio
Paez. El objetivo de este trabajo, fue el de elaborar una propuesta a fin de
mejorar el proceso de fabricacion de filtros para vehiculos aplicando
herramientas de mejora continua lo cual fue lo utilizado de este trabajo para la
elaboracion del plan de mejoras.

La forma como se aplicaron las herramientas de mejora continua
comunmente conocidas en la Ingenieria Industrial se puede conseguir la solucion
y mejoramiento en el futuro de fallas en los procesos productivos.

2.2 Bases Teoricas

Al respecto, Silva, (2006), considera que las bases teoricas: “Se refiere a la
exposicion de un conjunto actualizado de conceptos, definiciones, principios,
postulados, etc., que sustentan la teoria principal del topico objeto de estudio”.
(p. 65). De este modo, el fin que tiene las bases tedricas es el de situar el
problema que se estd estudiando dentro de un conjunto de conocimientos, que
permita orientar la busqueda y ofrezca una conceptualizacion adecuada de los
términos que se utilizaran en el trabajo. Por ello, se desarrollan a continuacion:
2.2.1 Mejoramiento Continuo

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la

esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser



competitivas a lo largo del tiempo. Segin Azmouz y Diaz, (1998) A lo largo de
la historia las personas han desarrollado metodos e instrumentos para establecer y
mejorar las normas de actuacién de sus organizaciones e individuos. El
mejoramiento continuo mas que un enfoque o concepto es una estrategia, y como
tal constituye una serie de programas generales de accion y despliegue de
recursos para lograr objetivos completos, pues el proceso debe ser progresivo.

Para llevar a cabo este proceso de Mejoramiento Continuo tanto en un
departamento determinado como en toda la empresa, se debe tomar en
consideracién que dicho proceso debe ser econdmico, es decir, debe requerir
menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y acumulativo, que la mejora que se
haga permita abrir las posibilidades de sucesivas mejoras.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivos y
competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacion, por otra parte, las
organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe
algun inconveniente pueda mejorarse 0 corregirse; como resultado de la
aplicacion de esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del
mercado y hasta llegar a ser lideres.

Las empresas que desean ser de clase mundial tienen la imperiosa necesidad
de obtener una produccion cada vez mayor con una eficiencia relevante como via
de solucion a su situacion actual. Posteriormente buscando la inclusion en el
mercado internacional, para lo cual se requiere de un alto grado de
competitividad, exigiendo la implantacion de un proceso de Mejoramiento
Continuo.

Con dicho fin en mente Azmouz y Diaz, (1998) consideran que un plan de
mejora requiere que se desarrolle en la empresa un sistema que permita:

o Contar con empleados Habilidosos, entrenados para un buen trabajo, controlar
los defectos, errores y realizar diferentes tareas y operaciones.
o Contar con empleados motivados que pongan empefio en su trabajo, que

busquen realizar su trabajo de manera Optima y sugieran mejoras.



o Contar con empleados en la disposicién al cambio, capaz y dispuesta a
adaptarse a nuevas situaciones dentro de la organizacion.

La aplicacion de la metodologia de mejora exige determinadas inversiones.
Estas inversiones posiblemente se pueden justificar en términos econémicos a
través de los ahorros e incrementos de productividad que se produciran por la
reduccion del ciclo de fabricacion. El verdadero progreso en la empresa se
considera que se ha logrado solo cuando el ejecutivo de mas alta jerarquia decide
que él personalmente lidera el cambio.

Se puede decir entonces, que existen diferentes procedimientos
encaminados a centrar la atencion en las exigencias que se imponen al proceso o
funcidén y lograr convertir los requerimientos en especificaciones técnicas, y estas
en un proceso de trabajo.

2.2.2 Herramientas del Mejoramiento Continuo.
2.2.2.1 Lluvia De Ideas

La lluvia de ideas es una técnica para generar ideas sobre un tema dado.
Generalmente se usa para obtener informacion importante sobre un tema o un
proceso directamente tomando las ideas del personal que estd méas familiarizado
con él en el area de trabajo, oficina, etc.

La tormenta de ideas fue propuesta en 1939 por Alex F. Osborn, quien
comenz6 a utilizar un procedimiento que permitiera el surgimiento de ideas
creativas y originales como método de resolucion de problemas. Mas adelante, en
1953, sistematiz6 su metodo creativo de resolucidn de problemas.

Propuso un método destinado a estimular la formulacion de ideas de modo
que se facilitara la libertad de pensamiento al intentar resolver un problema. Este
consistia en un procedimiento por el que un grupo intenta encontrar una solucion
a un problema especifico mediante la acumulacion de todas las ideas expresadas,
de forma espontanea, por sus miembros.

Este método permite promover participacién, generar entusiasmo en un
grupo de personas, asi como analizar y mostrar todas las causas posibles de un

problema para su posterior solucion.



Procedimiento de Aplicacion
De forma muy general las fases de una sesion de tormenta de ideas son:
1. Presentacion de la sesion de tormenta de ideas.

La sesion debe comenzar con una explicacién de la tarea, de sus objetivos,

del procedimiento a seguir y de la duracion de la sesién de trabajo.
2. Generacion de ideas.

El tema se muestra de manera visible en una pizarra, soporte o pantalla, de
modo que no haya dudas sobre el mismo. Hay que asegurar que se ha
comprendido correctamente por parte de todos los participantes. Es aconsejable
que esté planteado en forma de pregunta.

Es conveniente establecer un objetivo sobre el numero de ideas a alcanzar.
Como minimo, proponer que se produzcan 40 ¢ 50 ideas para un grupo en torno a
6 personas. Esta demostrado que el objetivo tiene a cumplirse.

3.  Mejora de ideas

El papel dinamizador del facilitador es aqui critico. Una vez expuestas
todas las ideas, es preciso asegurarse de que han sido comprendidas. Para ello se
revisaran, preguntando a los participantes si hay dudas o se quiere hacer algun
comentario.

Se aplica la combinacion, la reelaboracion, la sintesis de una o mas ideas...

4.  Evaluacion

La evaluacion de las ideas puede hacerse en la misma sesion de tormenta de
ideas en un momento posterior. Resultado de la evaluacion es la reduccion de la
lista de ideas hasta un namero en el que es factible trabajar con ellas, siendo el
voto individual para la seleccién de las ideas finales es el mejor método para
predecir las ideas de éxito.

En este sentido es imprescindible contar con wun procedimiento
estructurado, como el de Votacion Multiple.

Sobre la mecénica de la expresion de ideas, hay dos formatos:

o Estructurado.
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Este mecanismo estd indicado cuando el facilitador no posee mucha
experiencia 0 se presume que puede surgir una participacion desequilibrada
(algunos participantes producen un numero de ideas muy superior al de los
demads). De este modo se establece un balance que permite la intervencion
equilibrada de todos los miembros.

0 No estructurado.

Es el método habitual. Se expresan las ideas segun van surgiendo en la
mente de cada participante. En este caso el facilitador deberd prestar especial
atencién a que la participacién sea completa y las aportaciones razonablemente
repartidas.

Esta herramienta es atil:

o Para la identificacion de objetivos de un grupo de trabajo o de una tarea a
la que se aboca un grupo determinado.

o Cuando existen problemas y obstaculos que afectan la calidad del trabajo.

o Para el anélisis de problemas potenciales con intencién de tomar medidas
preventivas.

o Para la busqueda de soluciones a los problemas presentados.

Recuerde también que el ambiente es un factor muy importante, por lo que
este debe ser tranquilo, y propiciar la libertad de expresion. En este sentido se
puede proponer al grupo que, antes de empezar a generar ideas, los participantes
hablen de aspectos positivos de su trabajo o de temas sociales o vean alguna
pelicula motivacional de corta duracion, etc.
2.2.2.2 Diagrama De Causa-Efecto (Ishikawa)

La finalidad de esta herramienta es ayudar a los equipos de mejora a
detectar los diferentes tipos de causas que influyen en un problema, seleccionar
los principales y jerarquizarlos. A este diagrama se le conoce también como:
“espina de pescado” o Ishikawa. Kaoru Ishikawa (1915 — 1989), tedrico japonés
de la administraciéon de empresas, experto en el control de calidad. Se le
considera el padre del andlisis cientifico de las causas de problemas en procesos
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industriales, dando nombre al diagrama Ishikawa, cuyos graficos agrupan por
categorias todas las causas de los problemas.

Es una herramienta que permite representar un problema o enfoque central
y sus causas de una forma visual, donde el problema representa la “cabeza del
pescado”, de la que emerge una espina central. Desde alli se derivan las causas
mayores 0 espinas grandes. A su vez, las espinas grandes pueden estar
conformadas por espinas mas pequefias también llamadas causas menores. Su
creador, Kaoru Ishikawa recomendaba que la espina de pescado se desarrollara
hasta el quinto nivel de causas.

Para hacer un analisis basico de las causas y efectos de los problemas se

realizan los siguientes pasos: (Ver figura 1)

RAFTIES
AMBIENTE

Figura 1. Esquema Basico de un Diagrama de Ishikawa
Fuente: Cremonesis, R. (2021).
1. Definicion del problema

Este se inscribe en el cuadro que representa la cabeza del pescado.

2. Determinacion de los conjuntos de causas

Sobre la linea que va al recuadro del problema, coloque como flechas Mano
de obra, Maquinaria, Método, Materiales, Medio ambiente.

3. Participacion de los integrantes del grupo en una sesion de lluvia de

Ideas

Cada persona debe indicar exactamente a qué conjunto de causas pertenece

su idea. El esquema final de la sesion de lluvia de ideas debe reflejarlas

debidamente agrupadas; de esta forma se facilitara su analisis.
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4. Revision de ideas

Se identifica la “espina” con las causas mas recurrentes, y posteriormente,
se priorizaran las causas de esa espina de acuerdo a su recurrencia.

Tipos de diagrama de Ishikawa

No podemos decir que exista especificamente tipos de diagrama de

Ishikawa, no es tan asi, pues el diagrama de Ishikawa es uno solo y ya. Sin

embargo, basandonos en la forma en como desarrollamos una espina de pescado,

tenemos los siguientes diagramas.
Diagrama causa efecto con método de las 6m
Es la forma més comun en la que se desarrolla un diagrama de pescado. De

hecho, hay quienes no tienen siquiera idea de que hay vida méas alla de las 6 m y

que hablar de Ishikawa es hablar de las 6 m, lo cual, a mi juicio, es una falencia

en la ensefianza y un desaprovechamiento en el potencial de la espina de pescado.
¢ Cuales son las 6m?

o Mano de obra: Consideramos todos los aspectos asociados a la gente, al
personal, a la mano de obra. Interrogantes frecuentes independientes del
problema suelen ser: ¢Esté capacitada la mano de obra? ;Esta seleccionado el
personal idoneo para ese trabajo? ¢El personal se siente motivado y trabaja
con deseo? ¢ El trabajador muestra habilidad en su trabajo?

o Maquinaria: Hablar de maquinaria es hablar de infraestructura. Es hablar de
todas las herramientas con las que contamos para dar salida al producto final.
Software, hardware, maquinas de fabricacion, montacargas, etc. Interrogantes
comunes suelen ser: ¢(Tiene capacidad suficiente para cumplir su funcién?
¢,Qué tan eficiente es? ;Como es el manejo? Existen repuestos? ¢(Es
conforme el mantenimiento? ;Esta actualizado a su Gltima version?

o Métodos: Evaluamos la formaen la que hacemos las cosas. Asi pues, al
evaluar los métodos, estamos evaluando si la forma en que desarrollamos las
actividades esta significando resultados, asi pues, tratamos de buscar la falla
en el hacer de las cosas que ocasiona el problema. (Te suena a mano de obra?

Si, pero veamos la diferencia.
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Es diferente la localizacidon de planta donde tenemos una secuencia de
produccion en linea a la localizacion hecha con una secuencia en forma de U.
Son dos métodos diferentes. Simplemente es la forma en como producimos
independiente de los trabajadores implicados.

Medicion: Aqui recae todo lo que hacemos en torno a la inspeccién, las
diferentes medidas con que se trabajan, el aseguramiento de la calidad,
calibracion, tamafio de muestra, error de medicion, etc. Por ejemplo, si
qgueremos evaluar los resultados de dos grupos de ventas, NO serad la
mejor idea evaluar uno de los grupos por el nimero de articulos vendidos y
otro por el monto de ventas alcanzado.
Materia prima: Evaluamos todo lo que tenga que ver con los materiales en la
empresa, desde los que se usan para dar el producto final hasta los que se
usan para hacer el aseo al bafio. Todo es todo. Interrogantes comunes se
asocian a los proveedores, variabilidad de las caracteristicas y
especificaciones del material, conformidad del material, facilidad para
trabajar, etc.
Medio ambiente: EI medio ambiente son las condiciones, el entorno con el
que se trabaja. Cultura organizacional, clima organizacional, luz, calefaccidn,
ruido, nieve... son aspectos del medio ambiente que se tienen en cuenta.
Método de flujo de proceso
En este caso desarrollamos la espina de pescado por medio del flujo de

proceso. Dicho de otra forma, tomamos la secuencia o paso a paso del proceso

que se evalla, y se desarrolla a través de la espina principal. Una buena idea es

tener claro el flujo del proceso en términos de fases, actividades y tareas.

Método de estratificacion

Es muy util cuando el problema central (cabeza del pescado) se puede

dividir en diferentes causas que tienen que ver directamente con su naturaleza, de

tal forma que las espinas mayores sean subcomponentes del problema central.

Piensa por ejemplo en un problema relacionado con un carro, las espinas mayores

se van a asociar a las diferentes partes de éste:
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o EIl motor: Vamos a considerar causas menores asociadas a: Bujia, inyector,
sensor, caja de velocidades, etc.

o Chasis: Piensa en las causas menores de ésta parte: Amortiguadores, llantas,
focos, etc.

o Interiores: Las causas menores se evaluaran en torno a: Bolsas de aire,
bocinas, cinturén de seguridad, etc.

o Exteriores: Evaluamos: Espejos, puertas, cajuela, etc.

Diagrama de pescado simple

A veces nos olvidamos que el diagrama causa y efecto es una herramienta
flexible, y es porque nos regimos a las categorias de causas predeterminadas, y
esto no siempre es lo mejor.

Con el diagrama de Ishikawa simple desarrollamos nuestras propias espinas
mayores y menores, por lo que serd un diagrama unico en todo sentido para la
situacion que se analiza.

Por ejemplo, una empresa de externalizacion de procesos puede tener
afinidades que no se encontrarian en una de fabricacion, y viceversa, por lo tanto,
considerar para ambas el método de las 5’s puede que traiga mejores resultados
para una u otra.
2.2.2.3 Diagrama De Pareto

Vilfredo Federico Damaso Pareto (15 de julio de 1848, Paris - 19 de agosto
de 1923, Ginebra) fue un socidlogo, economista y fildsofo italiano. Pareto realiz6
importantes contribuciones al estudio de la economia y de la sociologia,
especialmente en el campo de la distribucion de la riqueza y el analisis de las
especialmente en el campo de la distribucion de la riqueza y e elecciones
individuales

Pareto realiz6 importantes contribuciones al estudio de la economia y de la
sociologia, especialmente en el campo de la distribucién de la riqueza y el
analisis de las elecciones individuales. El principio de este diagrama enfatiza el
concepto de lo vital contra lo trivial, es decir el 20% de las variables causan el
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80% de los efectos (resultados), lo que significa que hay unas cuantas variables

vitales y muchas variables triviales (Ver figura 2).

211

MUCHAS VARIABLES TRIVIALES

Bl

POCAS VARIABLES VITALES

CAUSAR RESULTADOS

Figura 2. Principio de Diagrama de Pareto

Fuente: Cremonesis, R. (2021).

El principio o regla de Pareto nos dice que, para diversos casos, el 80% de
las consecuencias proviene del 20% de las causas. No son cifras exactas, pues se
considera un fundamento empirico observado por Vildredo Pareto y confirmado
posteriormente por otros expertos de diversas areas del conocimiento.

Algunos enunciados clésicos de la ley:
El 80% del éxito proviene del 20% de tu esfuerzo
El 80% de tu ingreso proviene del 20% de tu esfuerzo

El 80% de los ingresos se generan con 20% de los clientes

O O O O

El 80% de las ventas se genera por el 20% de los productos
En una situacién problematica:
o EI 80% de “problema” se genera del 20% de “causas”

Un proceso tiene innumerables variables que repercuten en el resultado, sin
embargo, no todas las variables pueden ser controladas (por ejemplo, el clima, el
tipo de cambio, la inflacion, etc.). Es importante describir las que si son
controlables.

De estas variables controlables, no todas son importantes, generalmente hay
unas cuantas que son vitales (20%) y son las que causan el 80% del resultado.
Las ventajas de usar esta herramienta en el analisis de procesos son:

o Nos indica cual(es) problema(s) debemos resolver primero.
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0 Representa en forma ordenada la ocurrencia del mayor al menor impacto
de los problemas o areas de oportunidad de mejora.

o Es el primer paso para la realizacidén de mejoras.

o Facilita el proceso de toma de decisiones porque cuantifica la informacion
que permite efectuar comparaciones basadas en hechos verdaderos.

Elaboracion del diagrama de Pareto:

Hay diversas instrucciones para elaborar un andlisis de Pareto en libros y
web, aunque todas conducen a lo mismo. Por eso creo que la mejor forma de
aprender siempre es con un ejemplo. Sin embargo, vamos a ver como hacer un
diagrama de Pareto paso a paso para luego, hacer un ejemplo. Una aclaracion
importante es que, no hay pasos especificos dependiendo del fendmeno que se
analiza con el diagrama, es decir, la metodologia siempre va a ser la misma,
aunque el lenguaje en que se explica sea diferente.

1. Determina la situacion problematica: (Hay un problema? ;Cual es?

2. Determina los problemas (causas o categorias) en torno a la situacion
problematica, incluyendo el periodo de tiempo.

3. Recolecta datos: Hay una situacién problematica presentandose y tienes
las posibles causas que lo generan, pues entonces comienza a recolectar
los datos. Estos dependerdn de la naturaleza del problema. Por ejemplo,
numero de defectos si analizamos averias en un producto, costo de
desperdicios de acuerdo al tipo de desperdicio, kilogramos de carga por
tipo de producto. Recuerda que las unidades deben ser las mismas, nada de
mezclar peras con manzanas. Recuerda también que el periodo de tiempo
es el mismo para todos, si vas a recolectar los datos pertenecientes a un
trimestre, debe ser igual para todas las causas.

1. Ordena de mayor a menor: Ordenamos de mayor a menor las causas con
base en los datos que recolectamos y su medida. Si es el nimero de veces
gue se presenta un evento sera por cantidad, si es por costo de
desperdicios segun el tipo de producto, sera en unidades monetarias, por

ejemplo.
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2. Realiza los calculos: A partir delos datos ordenados, calculamos
el acumulado, el porcentaje y el porcentaje acumulado. En el ejemplo te
muestro detalladamente como hacerlo.

3. Graficamos las causas: El eje X lo destinamos a colocar las causas. Vamos
a usar eje Y izquierdo y eje Y derecho. El izquierdo es para la frecuencia
de cada causa, lo usamos para dibujarlas con barras verticales.

4. Graficamos la curva acumulada: El eje Y derecho es para el porcentaje
acumulado, por lo tanto, va desde 0 hasta 100%. Lo usamos para dibujar la
curva acumulada.

5. Analizamos el diagrama:

Cuadro 1. Hoja de Trabajo para elaboracion de Diagrama de Pareto.

. % de
o . Frecuencia .
Actividad Frecuencia Frecuencia
Acumulada
Acumulada
Total 100%

Fuente: Cremonesis, R. (2021)

El problema que presenta el mayor indice de frecuencia se debera someter a
un analisis de causa y efecto para determinar su verdadero origen, para lo cual se

recomienda utilizar el diagrama de causa-efecto (Ver figura 3)

— 0%

CFTRAC KON TRASLADD  VIDRIFHACROH ARTHRAD ELTRADNAD

Figura 3. Diagrama de Pareto

Fuente: Propia
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2.2.2.4. Ciclo de Deming (PDCA)

El Circulo de Deming (- ciclo PDCA- con las fases Planificar Ejecutar
Verificar y Actuar) es la herramienta que se usa para la gestion y la
planificacion de los sistemas de mejora continua. Asi las fases detalladas del
ciclo PDCA son:

P (Plan). Descubrir problemas a tratar y definir qué se quiere conseguir y
como.(ver figura4)

D (Do). Realizar el plan.

C (Check). Verificar los resultados.

A (Act). Actuar en funcidn del resultado. Pasar a otro ciclo PDCA o pasar

a un ciclo de estandarizacion SDCA (siguiente paso).

r * ;Qué hacer? \
Vesarrollar lo
planificado

* (Suficiente? ]

Figura 4. Circulo de Deming

\

Fuente: Cremonesis, R. (2021)

Un principio fundamental del método cientifico y del PDCA es la iteracion: una
vez que se confirma (o niega) una hipotesis, la ejecucién del ciclo nuevamente ampliara
aun més el conocimiento. La repeticion del ciclo PDCA puede acercar a sus usuarios a

la meta, generalmente una operacion y un resultado perfectos.
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Otra funcion fundamental del PDCA es la separacion de cada fase, ya que, si no
se separan adecuadamente las mediciones de los efectos debidos a diversas acciones
simultaneas, se corre el riesgo de confundirse.

Deming continuamente enfatizd la iteracién hacia un sistema mejorado, por lo
tanto PDCA debe ser implementado repetidamente en espirales de conocimiento
creciente del sistema que convergen en la meta final, cada ciclo mas cercano que el

anterior.

2.2.3 El método japonés de las 5S
Se llama estrategia de las 5S porque representan acciones que son principios

expresados con cinco palabras japonesas que comienza por S. Cada palabra tiene un
significado importante para la creacion de un lugar digno y seguro donde trabajar. Estas
cinco palabras son:

Clasificar. (Seiri)

Orden (Seiton)

Limpieza. (Seiso)

Limpieza normalizada (Seiketsu)

Disciplina. (Shitsuke)
COMO IMPLANTAR EL SEIRI: El primer paso en la implantacion del Seiri consiste
en la identificacion de los elementos innecesarios en el lugar seleccionado para
implantar las 5S. En este paso se pueden emplear las siguientes ayudas:
a. Lista de elementos innecesarios: la lista de elementos innecesarios se debe disefiar y
ensefiar durante la fase de preparacion. Esta lista permite registrar el elemento
innecesario, su ubicacién, cantidad encontrada, posible causa y accién sugerida para su
eliminacion. Esta lista es cumplimentada por el operario, encargado 0 supervisor
durante el tiempo en que se ha decidido realizar la campafia Seiri.
b. Tarjetas de color: este tipo de tarjetas permiten marcar o "denunciar” que en el sitio
de trabajo existe algo innecesario y que se debe tomar una accion correctiva. En algunas
empresas utilizan colores verde para indicar que existe un problema de contaminacion,

azul si esté relacionado el elemento con materiales de produccion, roja si se trata de
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elementos que no pertenecen al trabajo como envases de comida, desechos de
materiales de seguridad como guantes rotos, papeles innecesarios, etc.

En Japdn se utiliza frecuentemente la tarjeta roja para mostrar o destacar el
problema identificado. Las preguntas habituales que se deben hacer para identificar si
existe un elemento innecesario son las siguientes:

¢ ES necesario este elemento?
¢ Si es necesario, es necesario en esta cantidad?
¢Si es necesario, tiene que estar localizado aqui?

Una vez marcados los elementos se procede a registrar cada tarjeta utilizada en la
lista de elementos innecesarios. Esta lista permite posteriormente realizar un
seguimiento sobre todos los elementos identificados. Si es necesario, se puede realizar
una reunion donde se decide qué hacer con los elementos identificados, ya que en el
momento de la "campafia” no es posible definir qué hacer con todos los elementos
innecesarios detectados.

En la reunion se toman las decisiones para cada elemento identificado. Algunas
acciones son simples, como guardar en un sitio, eliminar si es de bajo coste y no es util
o moverlo a un almacén. Otras decisiones mas complejas y en las que interviene la
direccion deben consultarse y exigen una espera y, por lo tanto, el material o equipo
debe quedar en su sitio, mientras se toma la decision final, por ejemplo, eliminar una
maquina que no se utiliza actualmente.

Plan de accion para retirar los elementos innecesarios: Durante la jornada o dia de
campafia se logré eliminar una gran cantidad de elementos innecesarios. Sin embargo,
quedaron varias herramientas, materiales, equipos, etc. que no se pudieron retirar por
problemas técnicos o por no tener una decision clara sobre qué hacer con ellos.

Para estos materiales se debe preparar un plan para eliminarlos gradualmente. En
este punto se podra aplicar la filosofia del Ciclo Deming (PHVA) para desarrollar las
acciones que permitan retirarlos. El plan debe contener los siguientes puntos:

Mantener el elemento en igual sitio.
Mover el elemento a una nueva ubicacién dentro de la planta.

Almacenar el elemento fuera del area de trabajo.
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Eliminar el elemento.

Debe indicar los métodos para eliminar los elementos: desecharlo, venderlo,
devolverlo al proveedor, destruirlo o utilizarlo, etc.

Control e informe final: Es necesario preparar un informe donde se registre y se
informe el avance de las acciones planificadas, como las que se han implantado y los
beneficios aportados. El jefe del area debe preparar este documento y publicarlo en el
tablén informativo sobre el avance del proceso 5S.

COMO IMPLANTAR EL SEITON: La implantacion del Seiton requiere la aplicacion
de métodos simples y desarrollados por los trabajadores. Los métodos més utilizados
son: Controles visuales se utiliza para informar de una manera facil entre otros los
siguientes temas:

Sitio donde se encuentran los elementos

Frecuencia de lubricacién de un equipo, tipo de lubricante y sitio donde

aplicarlo.

Estandares sugeridos para cada una de las actividades que se deben realizar en

un equipo o proceso de trabajo.

Donde ubicar el material en proceso, producto final y si existe, productos

defectuosos.

Sitio donde deben ubicarse los elementos de aseo, limpieza y residuos

clasificados.
Mapa 5°S: Es un grafico que muestra la ubicacion de los elementos que pretendemos
ordenar en un area de la planta. EI Mapa 5S permite mostrar donde ubicar el almacén de
herramientas, elementos de seguridad, extintores de fuego, duchas para los o0jos, pasillos
de emergencia y vias rapidas de escape, armarios con documentos o elementos de la
maquina, etc.

Los criterios o principios para encontrar las mejores localizaciones de
herramientas y (tiles son:

Localizar los elementos en el sitio de trabajo de acuerdo con su frecuencia de
uso.

Los elementos usados con mas frecuencia se colocan cerca del lugar de uso.
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Los elementos de uso no frecuente se almacenan fuera del lugar de uso.

Si los elementos se utilizan juntos se almacenan juntos, y en la secuencia con

que se usan.

Las herramientas se almacenan suspendidas de un resorte en posicion al alcance

de la mano, cuando se suelta recupera su posicion inicial.

Los lugares de almacenamiento deben ser mas grandes que las herramientas,

para retirarlos y colocarlos con facilidad.

Eliminar la variedad de plantillas, herramientas y utiles que sirvan en multiples

funciones.

Almacenar las herramientas de acuerdo con su funcion o producto.

El almacenaje basado en la funcién consiste en almacenar juntas las

herramientas que sirven funciones similares.

El almacenaje basado en productos consiste en almacenar juntas las

herramientas que se usan en el mismo producto. Esto funciona mejor en la

produccion repetitiva.
IMPLANTACION DEL SEISO O LIMPIEZA: EIl Seiri debe implantarse siguiendo una
serie de pasos que ayuden a crear el habito de mantener el sitio de trabajo en correctas
condiciones. El proceso de implantacién se debe apoyar en un fuerte programa de
entrenamiento y suministro de los elementos necesarios para su realizacion, como
también del tiempo requerido para su ejecucion.
Paso 1. Campafia o jornada de limpieza: Es muy frecuente que una empresa realice una
campafa de orden y limpieza como un primer paso para implantar las 5S. En esta
jornada se eliminan los elementos innecesarios y se limpia el equipo, pasillos, armarios,
almacenes, etc. Esta jornada o campafia crea la motivacion y sensibilizacion para iniciar
el trabajo de mantenimiento de la limpieza y progresar a etapas superiores Seiso.
Paso 2. Planificar el mantenimiento de la limpieza: El encargado del area debe asignar
un contenido de trabajo de limpieza en la planta. Si se trata de un equipo de gran tamafio
o una linea compleja, serd necesario dividirla y asignar responsabilidades por zona a
cada trabajador. Esta asignacion se debe registrar en un gréfico en el que se muestre la

responsabilidad de cada persona.
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Paso 3. Preparar el manual de limpieza: Es muy util la elaboracion de un manual de
entrenamiento para limpieza. Este manual debe incluir ademas del grafico de asignacién
de areas, la forma de utilizar los elementos de limpieza, detergentes, jabones, aire, agua;
como también, la frecuencia y tiempo medio establecido para esta labor.

Las actividades de limpieza deben incluir la Inspeccion antes del comienzo de
turnos, las actividades de limpieza que tienen lugar durante el trabajo, y las que se hacen
al final del turno. Es importante establecer tiempos para estas actividades de modo que
Ileguen a formar parte natural del trabajo diario.

El manual de limpieza debe incluir:

Propositos de la limpieza.

Fotografia o grafico del equipo donde se indique la asignacion de zonas o partes

del taller.

Mapa de seguridad del equipo indicando los puntos de riesgo que nos podemos

encontrar durante el proceso de limpieza.

Fotografia del equipo humano que interviene en el cuidado de la seccion.

Elementos de limpieza necesarios y de seguridad.

Diagrama de flujo a seguir.
Paso 4. Preparar elementos para la limpieza: Aqui aplicamos el Seiton a los elementos
de limpieza, almacenados en lugares faciles de encontrar y devolver. El personal debe
estar entrenado sobre el empleo y uso de estos elementos desde el punto de vista de la
seguridad y conservacion de estos.
Paso 5. Implantacion de la limpieza: Retirar polvo, aceite, grasa sobrante de los puntos
de lubricacion, asegurar la limpieza de la suciedad de las grietas del suelo, paredes,
cajones, maquinaria, ventanas, etc., Es necesario remover capas de grasa y mugre
depositadas sobre las guardas de los equipos, rescatar los colores de la pintura o del
equipo oculta por el polvo.

Seiso implica retirar y limpiar profundamente la suciedad, desechos, polvo, 6xido,
limaduras de corte, arena, pintura y otras materias extrafias de todas las superficies. No
hay que olvidar las cajas de control eléctrico, ya que alli se deposita polvo y no es

frecuente por motivos de seguridad, abrir y observar el estado interior.
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Durante la limpieza es necesario tomar informacion sobre las areas de acceso
dificil, ya que en un futuro sera necesario realizar acciones kaizen o de mejora continua
para su eliminacion, facilitando las futuras limpiezas de rutina.

COMO IMPLANTAR LA LIMPIEZA ESTANDARIZADA: Seiketsu es la etapa de
conservar lo que se ha logrado aplicando estdndares a la practica de las tres primeras
"S". Esta cuarta S esta fuertemente relacionada con la creacion de los habitos para
conservar el lugar de trabajo en perfectas condiciones.
Para implantar Seiketsu se requieren los siguientes pasos:
Paso 1. Asignar trabajos y responsabilidades: Para mantener las condiciones de las tres
primeras "'s, cada operario debe conocer exactamente cuales son sus responsabilidades
sobre lo que tiene que hacer y cuando, donde y como hacerlo. Si no se asignan a las
personas tareas claras relacionadas con sus lugares de trabajo, Seiri, Seiton y Seiso
tendran poco significado.
Las ayudas que se emplean para la asignacion de responsabilidades son:
Diagrama de distribucion del trabajo de limpieza preparado en Seiso.
Manual de limpieza
Tablén de gestion visual donde se registra el avance de cada S implantada.
Programa de trabajo Kaizen para eliminar las areas de dificil acceso, fuentes de
contaminacion y mejora de métodos de limpieza.
PASO 2. Integrar las acciones Seiri, Seiton y Seiso en los trabajos de rutina: El estandar
de limpieza de mantenimiento autonomo facilita el seguimiento de las acciones de
limpieza, lubricacion y control de los elementos de ajuste y fijacion. Estos estandares
ofrecen toda la informacidn necesaria para realizar el trabajo. EI mantenimiento de las
condiciones debe ser una parte natural de los trabajos regulares de cada dia.
COMO IMPLANTAR SHITSUKE: La disciplina no es visible y no puede medirse a
diferencia de la clasificacion, Orden, limpieza y estandarizacion. Existe en la mente y en
la voluntad de las personas y solo la conducta demuestra la presencia, sin embargo, se
pueden crear condiciones que estimulen la préctica de la disciplina.
Por lo tanto, es necesario que la direccion de la empresa considero la necesidad de

liderar esta convergencia hacia el logro de metas comunes de prosperidad de las
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personas, clientes y organizacion. Sin esta identidad en objetivos sera imposible de
lograr crear el espacio de entrega y respeto a los estandares y buenas préacticas de
trabajo.
Formacion.
Las 5S no se trata de ordenar en un documento por mandato "Implante las 5S"Tiempo.
Es necesario educar e introducir mediante el entrenamiento de "aprender haciendo” cada
una de las S’s. No se trata de construir "carteles” con frases, esléganes y caricaturas
divertidas como medio para sensibilizar al trabajador. Estas técnicas de marketing
interno servirdn puntualmente, pero se agotan rapidamente. En alguna empresa fue
necesario eliminar a través de acciones Seiri, los "carteles y anuncios” ya que eran
innecesarios y habian perdido su propdsito debido a la costumbre.
Tiempo para aplicar las 5S.
El trabajador requiere de tiene para practicar las 5S. Es frecuente que no se le asigne el
tiempo por las presiones de produccion y se dejen de realizar las acciones. Este tipo de
comportamientos hacen perder credibilidad y los trabajadores crean que no es un
programa serio y que falta el compromiso de la direccion. Es necesita tener el apoyo de
la direccion para sus esfuerzos en lo que se refiere a recursos, tiempo, apoyo y
reconocimiento de logros.
El papel de la Direccion
Para crear las condiciones que promueven o favorecen la Implantacion del Shitsuke la
direccion tiene las siguientes responsabilidades:
Educar al personal sobre los principios y técnicas de las 5S y mantenimiento
autonomo.
Crear un equipo promotor o lider para la implantacion en toda la planta.
Asignar el tiempo para la practica de las 5S y mantenimiento auténomo.
Suministrar los recursos para la implantacion de las 5S.
Motivar y participar directamente en la promocion de sus actividades.
Evaluar el progreso y evolucién de la implantacion en cada area de la empresa.
Participar en las auditorias de progresos semestrales o anuales.

Aplicar las 5S en su trabajo.
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Ensefiar con el ejemplo para evitar el cinismo.

Demostrar su compromiso y el de la empresa para la implantacion de las 5S.
El papel de los trabajadores

Continuar aprendiendo més sobre la implantacion de las 5S.

Asumir con entusiasmo la implantacién de las 5S.

Colaborar en su difusion del conocimiento empleando las lecciones de un punto.

Disefar y respetar los estandares de conservacién del lugar de trabajo.

Realizar las auditorias de rutina establecidas.

Pedir al jefe del area el apoyo o recursos que se necesitan para implantar las 5S.

Participar en la formulacion de planes de mejora continua para eliminar

problemas y defectos del equipo y areas de trabajo.

Participar activamente en la promocion de las 5S.

2.2.4 El Virus Sars-Cov-2

La enfermedad por coronavirus de 2019, mas conocida como COVID-19 e
incorrectamente llamada neumonia por coronavirus, es una enfermedad infecciosa
causada por el virus SARS-CoV-2.
Produce sintomas similares a los de la gripe o catarro, entre los que se incluyen fiebre,
tos, disnea, mialgia y fatiga. En casos graves se caracteriza por producir neumonia,
sindrome de dificultad respiratoria aguda, sepsis y choque séptico que conduce a cerca
de 3,75 % de los infectados a la muerte segin la OMS. No existe tratamiento especifico;
las medidas terapéuticas principales consisten en aliviar los sintomas y mantener las
funciones vitales.

La transmision del SARS-CoV-2 se produce mediante pequefias gotas (
microgotas de Flugge) que se emiten al hablar, estornudar, toser o espirar, que al ser
despedidas por un portador (que puede no tener sintomas de la enfermedad o estar
incubandola) pasan directamente a otra persona mediante la inhalacion, o quedan sobre
los objetos y superficies que rodean al emisor, y luego, a través de las manos, que lo
recogen del ambiente contaminado, toman contacto con las membranas mucosas orales,
nasales y oculares, al tocarse la boca, la nariz o los ojos. Esta Gltima es la principal via

de propagacion, ya que el virus puede permanecer viable hasta por dias en los fomites
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(cualquier objeto carente de vida, o sustancia, que si se contamina con algun patégeno
es capaz de transferirlo de un individuo a otro).

Los sintomas aparecen entre dos y catorce dias, con un promedio de cinco dias,
después de la exposicion al virus. Existe evidencia limitada que sugiere que el virus
podria transmitirse uno o dos dias antes de que se tengan sintomas, ya que la viremia
alcanza un pico al final del periodo de incubacién. El contagio se puede prevenir con el
lavado de manos frecuente, o en su defecto la desinfeccion de las mismas con alcohol en
gel, cubriendo la boca al toser o estornudar, ya sea con la sangradura (parte hundida del
brazo opuesta al codo) o con un pafiuelo y evitando el contacto cercano con otras
personas, entre otras medidas profilacticas, como el uso de mascarillas. La OMS
desaconsejaba en marzo la utilizacién de mascara quirargica por la poblacion sana, en
abril la OMS consider6 que era una medida aceptable en algunos paises. No obstante,
ciertos expertos recomiendan el uso de mascaras quirargicas basados en estudios sobre
la Influenza HIN1, donde muestran que podrian ayudar a reducir la exposicion al virus.
Los CDC de Estados Unidos recomiendan el uso de mascarillas de tela, no médicas

El coronavirus SARS-CoV-2 es un nuevo tipo de coronavirus que puede afectar
a las personas y que se detectd por primera vez en diciembre de 2019 en la ciudad de
Wuhan, provincia de Hubei, en China. Mayoritariamente, en un 80% de los casos solo
produce sintomas leves respiratorios.

El virus se conoce como Coronavirus SARS-CoV-2y la enfermedad que causa se
denomina Covid-19.

Segun informacion de la OMS, el coronavirus se transmite por contacto de persona a
persona con algun infectado (incluso si no presenta sintomas). Por ello, la mejor manera
de evitar contraer este virus es siguiendo las buenas practicas de higiene que incluyen:
Mantenerse alejado de las personas enfermas

No tocarse la cara (boca, nariz u 0jos)

Mantener una distancia minima de un metro con el resto de las personas.

(Distanciamiento Social)
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Lavarse las manos frecuentemente y a fondo por, al menos 20 segundos, con un
desinfectante para manos a base de alcohol o lavalas con agua y jabon. Es importante
hacerlo incluso si no hay suciedad visible en las manos

Practique la higiene respiratoria. Esto significa cubrirte la boca y la nariz con el codo o
pafiuelo doblado cuando toses o estornudas. Desecha inmediatamente el tejido usado
Lavese las manos siempre después de toser o estornudar; si estd cuidando a alguien;
cuando esta preparando alimentos, cocinando carnes y/o huevos. También después de
comer; después de usar el inodoro; si sus manos estan sucias, y/o ha estado cerca de una
granja o animales salvajes

Quédese en casa y practique el aislamiento social o cuarentena

Quédese en casa si no se encuentra bien

Siga las indicaciones actualizadas de las autoridades sanitarias de su pais

2.3. Bases legales

Decreto mediante el cual se declara el estado de alarma para atender la
emergencia sanitaria del coronavirus (covid-19)

CAPITULO I

DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1°. Se decreta el Estado de Alarma en todo el Territorio Nacional, dadas las
circunstancias de orden social que ponen gravemente en riesgo la salud puablica y la
seguridad de los ciudadanos y las ciudadanas habitantes de la Republica Bolivariana, a
fin de que el Ejecutivo Nacional adopte las medidas urgentes, efectivas y necesarias de
proteccion y preservacion de la salud de la poblacion venezolana, a fin de mitigar y
erradicar los riesgos de epidemia relacionados con el coronavirus (COVID-19) y sus
posibles cepas, garantizando la atencién oportuna, eficaz y eficiente de los casos que se
originen.

Articulo 2°. Todas las autoridades del Poder Publico venezolano, en sus ambitos
nacional, estadal y municipal, dardn cumplimiento urgente y priorizado a este Decreto
de Estado de Excepcién y mantendran oportunamente informado al Ejecutivo Nacional,
por 6rgano de la Vicepresidencia Ejecutiva, sobre todas las situaciones bajo su
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competencia que resulten o pudieran resultar afectadas con ocasion de los riesgos de la
epidemia del coronavirus COVID-19.

Articulo 3°. Las medidas ordenadas en este Decreto deberan ser tomadas de manera
urgente, sin dilaciones, por la autoridad indicada en el dispositivo del mismo, o la
autoridad a la cual correspondiere en orden a su competencia material. En ningin caso y
bajo ningln pretexto podrd ser prorrogado el ejercicio de las funciones que
correspondan a determinado funcionario pablico segun lo dispuesto en este articulo.
Articulo 4°. La Vicepresidenta Ejecutiva de la Republica Bolivariana de Venezuela, los
Ministros y Ministras, en el marco de sus competencias materiales, desarrollaran
mediante resoluciones las medidas establecidas en este Decreto que resulten necesarias
para asegurar su eficaz implementacion y la garantia de proteccion de la vida, la salud y
la seguridad de los ciudadanos. Cuando fuere necesario por la concurrencia de varios
despachos competentes en razon de la materia, lo haran mediante resoluciones
conjuntas.

Articulo 5°. Las personas naturales, asi como las personas juridicas privadas, estan en
la obligacion de cumplir lo dispuesto en este Decreto y seran individualmente
responsables cuando su incumplimiento ponga en riesgo la salud de la ciudadania o la
cabal ejecucion de las disposiciones de este Decreto. Estas deberan prestar su concurso
cuando, por razones de urgencia sea requerido por las autoridades competentes.
CAPITULO I

MEDIDAS INMEDIATAS DE PREVENCION

Articulo 6°. Se declara en emergencia permanente el sistema de salud para la
prevencion y atencion de los casos que se puedan presentar.

Todas las autoridades sanitarias, funcionarios y empleados publicos de los
establecimientos publicos de salud en los &mbitos nacional, estadal y municipal deberan
cumplir las 6rdenes directas emanadas del Ministro del Poder Popular para la Salud, en
cuanto sean necesarias para responder a la emergencia sanitaria declarada en este

decreto.
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Se ordena la actualizacion diaria de la informacion relativa a los centros de salud
publicos y privados dispuestos y operativos para conducir el proceso de atencion de los
casos detectados y por diagnosticar.

Articulo 7°. El presidente de la Republica Bolivariana de Venezuela podra ordenar
restricciones a la circulacion en determinadas areas o zonas geograficas, asi como la
entrada o salida de estas, cuando ello resulte necesario como medida de proteccion o
contencion del coronavirus COVID-19.

Los Decretos mediante los cuales se acuerden las restricciones sefialadas en el
encabezado de este articulo observardn medidas alternativas que permitan la circulacion
vehicular o peatonal para la adquisicion de bienes esenciales: alimentos, medicinas,
productos médicos; el traslado a centros asistenciales; el traslado de médicos,
enfermeras y otros trabajadores de los servicios de salud; los traslados y
desplazamientos de vehiculos y personas con ocasion de las actividades que no pueden
ser objeto de suspension de conformidad con la normativa vigente, asi como el
establecimiento de corredores sanitarios, cuando ello fuere necesario. Cuando sea
necesaria la circulacion vehicular o peatonal conforme al parrafo precedente, debera
realizarse preferentemente por una sola persona del grupo familiar, grupo de
trabajadores y/o trabajadoras o de personas vinculadas entre si en funcion de la
actividad que realizan, el establecimiento donde laboran o el lugar donde habitan. En
todo caso, deberan abordarse mecanismos de organizacion en los niveles en que ello sea
viable a fin de procurar que, en un determinado colectivo de personas, la circulacion se
restrinja a la menor cantidad posible de ocasiones y nimero de personas, y se tomen
todas las previsiones necesarias para evitar la exposicion al coronavirus COVID-109.

Los Ministros del Poder Popular con competencia en materia de transito, relaciones
interiores y transporte coordinaran con las autoridades estatales y municipales el estricto
cumplimiento de las restricciones que fueren impuestas de conformidad con este
articulo. A tal efecto, podran establecer los mecanismos idoneos para facilitar las
autorizaciones para transito y su agil verificacion, asi corno las medidas de seguridad

necesarias.
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Articulo 8°. El presidente de la Republica Bolivariana de Venezuela podra ordenar la
suspension de actividades en determinadas zonas o areas geograficas. Dicha suspension
implica ademés la suspension de las actividades laborales cuyo desempefio no sea
posible bajo alguna modalidad a distancia que permita al trabajador desempefar su
labor desde su lugar de habitacién.

Articulo 9°. No seran objeto de la suspension indicada en el articulo precedente:

1. Los establecimientos o empresas de produccion y distribucion de energia
eléctrica, de telefonia y telecomunicaciones, de manejo y disposicion de
desechos y, en general, las de prestacion de servicios publicos domiciliarios.

2. Los expendios de combustibles y lubricantes.

3. Actividades del sector pablico y privado prestador de servicios de salud en todo
el sistema de salud nacional: hospitales, ambulatorios, centros de atencion
integral y demaés establecimientos que prestan tales servicios.

4. Las farmacias de turno y, en su caso, expendios de medicina debidamente
autorizados.

5. Eltraslado y custodia de valores.

6. Las empresas que expenden medicinas de corta duracion e insumos médicos,
diéxido de carbono (hielo seco), oxigeno (gases o liquidos necesarios para el
funcionamiento de centros médicos asistenciales).

7. Actividades que conforman la cadena de distribucion y disponibilidad de
alimentos perecederos y no perecederos a nivel nacional.

8. Actividades vinculadas al Sistema Portuario Nacional.

9. Las actividades vinculadas con el transporte de agua potable y los quimicos
necesarios para su potabilizacién (sulfato de aluminio liquido o sélido),
policloruro de aluminio, hipoclorito de calcio o sodio gas (hasta cilindros de
2.000 Ib o0 bombonas de 150 Ib).

10. Las empresas de expendio y transporte de gas de uso doméstico y combustibles
destinados al aprovisionamiento de estaciones de servicio de transporte terrestre,

puertos y aeropuertos.
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11. Las actividades de produccion, procesamiento, transformacion, distribucion y
comercializacion de alimentos perecederos y no perecederos, emision de guias
unicas de movilizacion, seguimiento y control de productos agroalimentarios,
acondicionados, transformados y terminados, el transporte y suministro de
insumos para uso agricola y de cosechas de rubros agricolas, y todas aquellas
que aseguren el funcionamiento del Sistema Nacional Integral Agroalimentario.

La Vicepresidenta Ejecutiva de la Republica Bolivariana de Venezuela, en consulta con
los Ministros del Poder Popular que conforman el Gabinete Ejecutivo con competencia
en materia de salud, defensa, relaciones Interiores, transporte, comercio, alimentacion y
servicios publicos domiciliarios, podra ordenar mediante Resolucion la suspension de
otras actividades, distintas a las indicadas en este articulo cuando ello resulte necesario
para fortalecer las acciones de mitigacion de los riesgos de epidemia relacionados con el
coronavirus (COVID-19).

La Superintendencia de Instituciones del Sector Bancario, SUDEBAN, sin dilacion
alguna, divulgara por todos los medios disponibles las condiciones de prestacion de los
servicios de banca publica y privada, asi como el régimen de suspension de servicios,
incluidos los conexos, y el de actividades laborales de sus trabajadores.

Articulo 10°. Se ordena el uso obligatorio de mascarillas que cubran la boca y nariz:

1. En todo tipo de transporte publico terrestre, aéreo o maritimo, incluidos los
sistemas metro, Metrobus, metrocable, cabletren y los sistemas ferroviarios.

2. En terminales aéreos, terrestres y maritimos.

3. En espacios publicos que, por la naturaleza de las actividades que en ellos se
realizan, deban concurrir un nimero considerable de personas, mientras no sea
suspendida dicha actividad.

4. En las clinicas, hospitales, dispensarios, ambulatorios, consultorios médicos,
laboratorios y demas establecimientos que presten servidos publicos o privados
de salud, asi como en los espacios adyacentes a €stos.

5. En supermercados y demas sitios publicos no descritos.
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Se instruye a las autoridades competentes en materia de seguridad ciudadana, salud y
defensa integral de la nacion a tomar las previsiones necesarias para hacer cumplir esta
regulacion.

Articulo 11°. Se suspenden las actividades escolares y académicas en todo el territorio
nacional a partir del dia lunes 16 de marzo de 2020, a los fines de resguardar la salud de
nifias, nifios y adolescentes, asi como de todo el personal docente, académico y
administrativo de los establecimientos de educacion publica y privada. Los Ministros y
Ministras del Poder Popular con competencia en materia de educacion, en cualquiera de
sus modalidades y niveles, deberan coordinar con las instituciones educativas oficiales y
privadas la reprogramacion de actividades académicas, asi como la implementacién de
modalidades de educacion a distancia o no presencial, a los fines de dar cumplimiento a
los programas educativos en todos los niveles. A tal efecto, quedan facultades para
regular, mediante Resolucidn, lo establecido en este aparte.

Articulo 12°. Se suspende en todo el territorio nacional la realizacion de todo tipo de
espectaculos  publicos, exhibiciones, conciertos, conferencias, exposiciones,
espectaculos deportivos y, en general, cualquier tipo de evento de aforo publico o que
suponga la aglomeracion de personas.

Permanecera cerrados los establecimientos dedicados a las actividades sefialadas en el
encabezado de este articulo. Califican como tales, entre otros, los cafés, restaurantes,
tascas, bares, tabernas, heladerias, teatros, cines, auditorios, salones para conferencias,
salas de conciertos, salas de exhibicion, salones de fiesta, salones de banquetes, casinos,
parques infantiles, parques de atracciones, parques acuaticos, ferias, zooldgicos,
canchas, estadios y demas instalaciones para espectaculos deportivos con aforo publico
de cualquier tipo.

No serdn objeto de la suspension indicada en el encabezado de este articulo las
actividades culturales, deportivas y de entretenimiento destinadas a la distraccion y el
esparcimiento de la poblacién, siempre que su realizacion no suponga aforo publico.
Los establecimientos donde se realicen este tipo de actividades podran permanecer
parcialmente abiertos, pero bajo ningin concepto podrén disponer sus espacios para

presentaciones al publico.
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El Ministerio del Poder Popular para Relaciones Interiores, Justicia y Paz realizara las
coordinaciones necesarias con las autoridades el &ambito municipal para el cumplimiento
estricto de esta disposicion.

Articulo 13°. Los establecimientos dedicados al expendio de comidas y bebidas, de los
indicados en el articulo precedente, podran permanecer abiertos prestando servicios
exclusivamente bajo la modalidad de reparto, servicio a domicilio o pedidos para llevar.
Pero no podran prestar servicio de consumo servido al publico en el establecimiento, ni
celebrar espectaculos de ningdn tipo. Las areas de dichos establecimientos destinadas a
la atencion de clientes o comensales para consumo in situ, o para la presentacion de
espectaculos, permaneceran cerradas.

El Ministerio del Poder Popular con competencia en materia de salud, en coordinacion
con los Ministerios con competencia en materia de alimentacion y comercio podran
regular las previsiones de esta disposicion. De ser necesario, estableceran también la
regulacion especial para establecimientos publicos, o privados de beneficencia pablica,
comedores para trabajadores y otros en los cuales se disponga de espacios de aforo
publico para comensales.

Articulo 14°. Los parques de cualquier tipo, playas y balnearios, publicos o privados, se
mantendran cerrados al publico.

Articulo 15°. El Ejecutivo Nacional podra suspender los vuelos hacia territorio
venezolano o desde dicho territorio por el tiempo que estime conveniente, cuando exista
riesgo de ingreso de pasa eros o mercancias portadoras del coronavirus COVID-19, o
dicho transito represente riesgos para la contencién del virus.

El Ministro del Poder Popular con competencia en materia de transporte aéreo,
mediante Resolucion, y cumplidos los extremos necesarios en orden juridico
internacional relativo a aviacién civil, dictara las medidas de suspension de vuelos
indicada en este articulo.

Articulo 16°. Se dara el mas riguroso cumplimento a los protocolos de recepcion de
pasajeros en puertos y aeropuertos en caso de epidemias y en especial a las
recomendaciones de la Organizacion Mundial de la Salud para la pandemia
CORONAVIRUS (COVID-19). Las medidas de control sanitario en medios de
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transporte y areas de puertos, aeropuertos, terminales y puntos de fronteras, tienen como
objetivo minimizar los riesgos derivados del transito y el posible ingreso al territorio
nacional de personas afectadas por el CORONAVIRUS (COVID-19).

Las autoridades competentes garantizaran la disponibilidad de personal suficiente,
debidamente capacitado y dotado de los implementos necesarios, asi como el
cumplimiento de turnos de trabajo adecuados a la complejidad de la actividad
desempefada.

Articulo 17°. Los establecimientos de atencion médica, hospitales, clinicas y
ambulatorios publicos o privados, adecuaran sus protocolos a los lineamientos del
Ministerio del Poder Popular para la Salud, de conformidad con la Ley Organica que
regula el sector, y en su caracter de autoridad publica de salud de la mas alta direccion.
Pudiendo ser designados o requeridos como hospitales de campafia o centinela en
materia de coronavirus COVID-19, no estando sujetos a horario, turno o limitacién de
naturaleza similar.

Las autoridades competentes prestaran, en todo caso, la colaboracion requerida por
hospitales de campana o centinela en materia de atencion de la epidemia del coronavirus
COVID-19, a requerimiento del Director o responsable del mismo, a través del
Ministerio del Poder Popular para la Salud.

En todo caso, el Ministro del Poder Popular para la Salud, cuando lo estime conveniente
para la mejor ejecucion de este Decreto, girard las instrucciones necesarias o efectuara
los requerimientos indispensables a los centros de salud, clinicas, laboratorios y demas
establecimientos privados de prestacion de servicios de salud, los cuales estan en la
obligacion de atender dichas instrucciones y requerimientos prioritariamente.

Articulo 18°. Se ordena al Ministerio del Poder Popular para la Salud hacer un
inventario de los medicamentos usados actualmente en otros paises para tratar la
enfermedad epidémica, tales como antivirales, corticosteroides, equipos de proteccion
personal, e indicar lo conducente para tramitar la compra de medicamentos, trajes de
proteccion para el personal médico, enfermeras y demas funcionarios que apoyen al

sistema publico de salud.
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El Ministerio del Poder Popular con competencia en materia de finanzas tomara las
previsiones necesarias para que las compras requeridas conforme lo dispuesto en el
encabezado de este articulo puedan realizarse de manera urgente.

El ministro del Poder Popular con competencia en materia de relaciones exteriores, en
coordinacion con la Procuraduria General de la Republica, procurardn tomar las
medidas en el orden internacional que impidan el efecto nocivo de las medidas
coercitivas unilaterales, medidas punitivas u otras amenazas contra el pais sobre los
procesos de adquisicion y traslado de los bienes adquiridos en el mercado internacional.
Articulo 19°. El Ejecutivo Nacional, por érgano de los Ministerios del Poder Popular
con competencia en materia de salud, comercio interno y exterior, industrias y finanzas,
garantizara la produccion de medicamentos esenciales para hacer frente a los brotes del
virus que estén incluidos en los protocolos de diagnéstico y tratamiento, en sus
denominaciones genéricas, y priorizara la importacion de medicamentos e implementos
para el diagnostico y tratamiento del mismo.

Articulo 20°. Se establecerdan las coordinaciones adecuadas para garantizar pleno
abastecimiento esencial a la poblacion de bienes y servicios.

Articulo 21°. Las autoridades competentes en materia de salud deberan evaluar las
condiciones de seguridad de las edificaciones hospitalarias, a los fines de ordenar las
obras de reacondicionamiento que se requieran a corto plazo, asi como la construccién
de obras de caracter temporal 0 permanente necesarias para que, coordinadamente con
el Sistema de Proteccion Civil y Administracion de Desastres, respondan a la
emergencia sanitaria.

Articulo 22°. El Ejecutivo Nacional brindara el maximo apoyo a las entidades, publicas
y privadas que se encuentren realizando investigaciones sobre la pandemia del
CORONAVIRUS (COVID-19), para lo cual facilitard el aporte de los recursos
presupuestarios necesarios que sean requeridos a tales fines y priorizara los tramites
vinculados a las mismas para la definitiva evaluacion de sus resultados.

CAPITULO I

MEDIDAS CONCURRENTES EN CASO DE CONTAGIO O SOSPECHA DE
CONTAGIO
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Articulo 23°. Los pacientes sospechosos de haber contraido el coronavirus que causa la
COVID-19, asi como aquellos en los cuales se hubiere confirmado tal diagnostico por
resultar positivo conforme a alguno de los tests debidamente certificados para la
deteccion de la COVID-19 o de alguna de sus cepas, permaneceran en cuarentena y en
aislamiento hasta que se compruebe mediante dicho test que ya no representa un riesgo
para la propagacion del virus, aun cuando presenten sintomas leves.

Articulo 24°. También deberan permanecer en cuarentena o aislamiento las personas
que, por alguna de las circunstancias que se enuncian en este articulo, hubieren estado
expuestos a pacientes sospechosos o confirmados de haber contraido el coronavirus que
causa la COVID-19:

1. Haber tenido contacto directo con el paciente infectado o sospechoso de haber
contraido el virus en razén de actividades profesionales, técnicas o laborales
asociadas a la atencién médica o sanitaria.

2. Lavisita a pacientes enfermos o0 bajo sospecha de estarlo.

3. Haber permanecido en un mismo entorno con pacientes enfermos, o bajo
sospecha de estarlo, ya sea con ocasion de actividades laborales, académicas,
profesionales o relaciones sociales de cualquier tipo.

4. Haber viajado en cualquier tipo de nave, aeronave o vehiculo con un paciente
afectado o sospechoso de serlo.

5. Haber convivido en el mismo inmueble con un paciente con COVID-19 en los
14 dias posteriores a la aparicion de sus primeros sintomas.

6. Haber tenido contacto directo con las personas indicadas en algunos de los
numerales precedentes.

7. Quienes sean notificados por el Ministerio del Poder Popular de la Salud como
un posible portador de la COVID-19.

Las personas indicadas en este articulo permaneceran en cuarentena por un plazo de dos
(2) semanas.

El Ministerio del Poder Popular para la Salud establecera los mecanismos mas expertos
y confiables para informar a los sujetos de su condicién de posible portador del
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coronavirus COVID-19, conforme al numeral 7 de este articulo, pudiendo servirse de
las modalidades de las tecnologias de la informacion que considere convenientes.
Articulo 25°. Las condiciones de cuarentena o aislamiento de las personas indicadas en
los articulos 23 y 24 de este Decreto seran desarrolladas por el Ministerio del Poder
Popular para la Salud y divulgadas ampliamente a nivel nacional.

Articulo 26°. EI cumplimiento de la cuarentena o el aislamiento a que refiere el articulo
precedente es de caracter obligatorio y se requerira al sujeto su cumplimiento
voluntario. En todo caso, ante la negativa de cumplimiento voluntario por parte de la
persona obligada a permanecer en cuarentena o0 aislamiento, las autoridades
competentes en materia de seguridad ciudadana, salud y defensa integral de la nacién
deberan tomar todas las previsiones necesarias para mantenerlo en las instalaciones
médicas o las que se dispongan para tal fin, en sus residencias o bajo medidas
alternativas especiales, si fuere autorizado, o trasladarlo a alguno de dichos lugares si no
se encontrare en alguno de ellos.

Articulo 27°. Las personas indicadas en los articulos 23 y 24 de este Decreto, estan
obligadas a proveer oportunamente a las autoridades competentes en materias de salud,
seguridad ciudadana, o de defensa integral de la nacién, toda informacién que sirva a los
fines de determinar la forma de contagio a la que estuvo expuesta y el alcance que
pudiera haber tenido como agente de propagacion.

A los efectos de la estandarizacion de la informacion a recolectar, el Ministerio del
Poder Popular para la Salud elaborara los respectivos cuestionarios para su distribucion
a las autoridades competentes e inmediata disponibilidad mediante acceso electronico.
La informacién aportada conforme a lo establecido en este articulo solo podra ser
utilizada con el objeto de realizar el seguimiento de la localizacion del avance del
coronavirus COVID-19, tomar las medidas especiales de proteccion a favor del
apostante, o de las personas o comunidades que pudieren haber resultado afectadas, y
cualquier otra medida relativa a la ejecucion de este Decreto.

De ninguna manera podra ser utilizada la informacion con fines distintos a los previstos

en este articulo, ni divulgada la informacion personal de manera alguna, o utilizada en
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procedimientos o procesos administrativos o judiciales de ningun tipo distintos a los
procedimientos de control del coronavirus COVID-19.

Articulo 28°. Los 6rganos de seguridad publica quedan autorizados a realizar en
establecimientos, personas o vehiculos las inspecciones que estimen necesarias cuando
exista fundada sospecha de la violacidon de las disposiciones de este Decreto.

En todo caso, deberan tomar las medidas inmediatas que garanticen la mitigacion o
desaparicion de cualquier riesgo de propagacion o contagio del coronavirus CONVID-
19 como consecuencia de la vulneracion de alguna de las medidas contenidas en este
instrumento o las que fueren dictadas por las autoridades competentes para
desarrollarlo.

El Ministro del Poder Popular para Relaciones Interiores, Justicia y Paz debera
establecer los parametros de actuacion adecuada aplicables a la situacién particular que
plantea la atencion de la epidemia del coronavirus COVID-19.

Articulo 29°. Las autoridades competentes en materia de seguridad ciudadana, salud y
defensa integral de la nacion dispondran los espacios que serviran de aislamiento para
los casos de cuarentena que se requieran.

CAPITULO IV

ORGANO RECTOR PARA LA IMPLEMENTACION DEL ESTADO DE
ALARMA

Articulo 30°. Se crea la Comision Presidencial para la Prevencion y Control del
Coronavirus (COVID-1.9), la cual tendrd por objeto coordinar y asesorar todo lo
relativo a la implementacion de las medidas que sean necesarias adoptar para frenar y
controlar la propagacién de la pandemia del Coronavirus.

La Comision COVID 19, estard integrada por la Vicepresidenta Ejecutiva de la
Republica Bolivariana de Venezuela, quien la presidira, y los Ministros del Poder
Popular para la Salud; Relaciones Interiores, Justicia y Paz; para la Defensa; para la
Ciencia y Tecnologia; para la Educacion; para b Educacion Universitaria; de Industria y
Produccién Nacional; de Comercio Nacional, de Economia y Finanzas; para los Pueblos

Indigenas; para las Comunas y los Movimientos Sociales; para el Transporte; un
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representante del Comité Coordinador Nacional de Proteccion Civil y Administracion
de Desastres.

La presidenta de la Comision COVID 19 podra convocar o invitar, con derecho a voz, a
otros funcionarios y funcionarias del Poder Publico en calidad de asesores o consultores
en cualquier asunto vinculado a la pandemia Coronavirus.

Articulo 31°. La Comision COVID 19, tendra las siguientes funciones:

1. Asesorar al presidente de la Republica de la Republica Bolivariana de Venezuela
en cuanto a las medidas que deben adoptarse para prevenir y combatir la
pandemia de CORONAVIRUS (COVID-19).

2. Coordinar que todos los érganos y entes involucrados adopten los protocolos
emitidos por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS).

3. Coordinar la debida dotacion de los centros de salud establecidos oficialmente
para el control de la pandemia, tanto en lo relativo a los pacientes como al
personal que en ellos laboran.

4. Coordinar la implementacion de las medidas que sean necesarias para evitar la
propagacion de la enfermedad.

5. Supervisar que se lleve actualizada la base de datos y la informacién relativa a
los casos diagnosticados y en observacion.

6. Coordinar la actuacién de todos los 6rganos de seguridad ciudadana.

7. Las demas que les asigne el presidente de la Republica Bolivariana de
Venezuela y que le correspondan en su rol de drgano asesor-coordinador en los
asuntos relativos a la pandemia Coronavirus.

Articulo 32°. La Comision COVID 19, contard con la asesoria de todas aquellas
personas naturales o juridicas, publicas o privadas que considere conveniente, quienes
deberan prestar su colaboracion al serle requerida.

Articulo 33°. La Comision COVID 19, contara con una secretaria ejecutiva cuyo titular
sera designado por la presidenta de la Comisidn Presidencial.

La secretaria ejecutiva serd el 6rgano encargado de procesar toda la informacion a la
que se refiere este Decreto, y coordinard los equipos técnicos de trabajo conformados
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por la Comision Presidencial, rendird cuenta periodica a la misma y ejercera las demas
atribuciones que le asigne la presidenta de la Comision.

Articulo 34°. La presidenta de la Comisién COVID 19, presentara al presidente de la
Republica Bolivariana de Venezuela diariamente, o cuando le sea requerido, un informe
de las actividades desarrolladas y de los avances alcanzados.

Articulo 35°. Los gastos que pudiera generar el funcionamiento de la Comision se
imputaran con cargo al Presupuesto de la Vicepresidencia Ejecutiva de la Republica
Bolivariana de Venezuela.

La sede de la Comisién serd la que corresponda a la Vicepresidencia Ejecutiva de la
Republica Bolivariana de Venezuela, pudiendo sesionar en el lugar que, oportunamente,
indigue su Presidenta.

Articulo 36. Los 6rganos y entes de la Administracién Pablica Nacional, asi como las
empresas y demas formas asociativas privadas, estan en la obligacion de colaborar con
la Comision COVID 19 en el ejercicio de sus funciones.

CAPITULO YV

DISPOSICIONES FINALES

PRIMERA. El Presidente de la Republica Bolivariana de Venezuela podré dictar otras
medidas de orden social, econémico y sanitario que estime convenientes segun las
circunstancias presentadas, de conformidad con los articulos 337, 338 y 339 de la
Constitucién de la Republica Bolivariana de Venezuela, con la finalidad de proseguir en
la atencidn de la situacion extraordinaria y excepcional que constituye el objeto de este
Decreto.

SEGUNDA. La Administracion Publica Nacional, Estadal y Municipal, central y
descentralizada, prestard el apoyo para las medidas e implementara los planes y
protocolos aplicables segun sus competencias para prevenir y controlar este suceso
sanitario, bajo la coordinacion que corresponda al Ejecutivo Nacional.

TERCERA. Se ordena a las autoridades competentes en materia de seguridad
ciudadana, defensa integral de la nacién, y a la fuerza puablica tomar todas las

previsiones necesarias para garantizar el cumplimiento del contenido de este
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instrumento y asegurar a la colectividad el mantenimiento del orden publico, asi como
la proteccion respecto de las personas incursas en su incumplimiento.

CUARTA. Se exhorta al Ministerio Publico a que disponga lo conducente en el &mbito
de sus competencias para la incorporacion de funcionarios de esa institucion,
debidamente instruidos y dotados respecto del COVID-19, al cumplimiento del
contenido de este instrumento. A tal efecto, se instruye a la Vicepresidenta Ejecutiva
realizar las coordinaciones necesarias con los Ministerios competentes para garantizar la
debida instruccion y dotacion de dichos funcionarios.

QUINTA. Se exhorta al Tribunal Supremo de Justicia a tomar las previsiones
normativas pertinentes que permitan regular las distintas situaciones resultantes de la
aplicacion de las medidas de restriccion de transito o suspension de actividades y sus
efectos sobre los procesos llevados a cabo por el Poder Judicial o sobre el
funcionamiento de los 6rganos que lo integran.

SEXTA. La suspension o interrupcion de un procedimiento administrativo como
consecuencia de las medidas de suspension de actividades o las restricciones a la
circulacién que fueren dictadas no podra ser considerada causa imputable al interesado,
pero tampoco podra ser invocada como mora o retardo en el cumplimiento de las
obligaciones de la administracion publica. En todo caso, una vez cesada la suspension o
restriccion, la administracion debera reanudar inmediatamente el procedimiento.
SEPTIMA. Se insta a los ciudadanos a para que desarrollen e implementen acciones
orientadas a la autoproteccion frente al virus que complementen las medidas
establecidas en este Decreto y las que se tomaren en el futuro por el Ejecutivo Nacional
con el fin de asegurar su proteccion contra el coronavirus COVID-19. Estas acciones
deberan ser propuestas y divulgadas activamente por el Ministerio del Poder Popular
para la Salud, en coordinacion con el Ministerio del Poder Popular para la Informacion.
OCTAVA. Este decreto tendra una vigencia de 30 dias, prorrogables por igual periodo,
hasta tanto se estime adecuada el estado de contencion de la enfermedad epidémica
coronavirus (COVID-19) o sus posibles cepas, y controlados sus factores de contagio.
NOVENA. Se instruye a los Ministros del Poder Popular para la Comunicacion e

Informacion a elaborar e implementar conjunta y coordinadamente las actividades
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vinculadas con la realizacion de campafias comunicacionales e informativas de
concientizacion colectiva, asi como para hacer del conocimiento de los ciudadanos y
ciudadanas el contenido de este instrumento.

DECIMA. La Vicepresidenta Ejecutiva de la Republica Bolivariana de Venezuela,
queda encargada de la ejecucion de este Decreto.

DECIMA PRIMERA. Este Decreto sera remitido a la Sala Constitucional del Tribunal
Supremo de Justicia, a los fines de que se pronuncie sobre su constitucionalidad.
DECIMA SEGUNDA. Este Decreto entrara en vigencia a partir del dia 13 de marzo de
2020.

Dado en Caracas, a los trece (13) dias del mes de marzo de dos mil veinte. Afios 209°

de la Independencia, 161° de la Federacion y 21° de la Revolucion Bolivariana.

2.4 Definicion de términos
App: Programa o conjunto de programas informéaticos 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.
Delivery: En espafiol reparto o entrega: es una actividad parte de la funcion
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 accién 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.
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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.

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 o 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.

Virus: Son pequefiisimas particulas que se encuentran en las células de las
plantas vivas y de los animales, que s6lo pueden verse con microscopios
electronicos. Estos se alimentan de dichas células vivas y se multiplican con

extraordinaria rapidez.
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se desarrollan los aspectos metodolégicos que se
utilizaran para lograr los objetivos planteados, mediante la metodologia que
enmarcara la naturaleza de la investigacion, a través del disefio de investigacion, la
poblacién y muestra en estudio y las técnicas e instrumentos de recoleccion de
informacion.

3.1 Tipo de Investigacion

De acuerdo con el problema planteado referido a la propuesta de un plan de
mejoras, el presente trabajo se ubica entre uno de los tipos de investigacién, donde
forma parte los Proyectos Factibles de acuerdo a Mijares y Garcia (2007), establecen
que un Proyecto factible “consistird en la investigacion, elaboracion y desarrollo de
una propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos o necesidades de organizacion o grupos sociales; puede referirse a la
formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos”.
3.2 Disefio de la Investigacion

Segun Hernandez (2012) el disefio de la investigacion es el plan o estrategia
para obtener la informacion que se desea. En este punto se sefiala lo que se debe
hacer para alcanzar los objetivos y responder a los problemas que se han planteado.
El disefio de la siguiente investigacion es no experimental la cual es definida por
Hernandez (2012) como: una investigacién en la que no se manipulan variables
deliberadamente y no varian las variables independientes de manera intencional lo
que hace ver el fendmeno tal y como sucede para después analizarlo.

De acuerdo a lo antes expuesto el disefio de dicha investigacion serd de campo
no experimental y documental ya que se observan los fendmenos tal y como ocurren
en la empresa ASIDERAPIDO C.A. sin intervenir en su desarrollo. Ademas, la

investigacion desarrolla un estudio cuantitativo, ya que permite realizar ajustes, a fin
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de sacar provecho de la informacion reunida desde las primeras fases de la
investigacion.
3.3 Nivel de la Investigacion:

En concordancia con Villegas y Tortolero (2001), la investigacién se
desarrolla en un nivel Descriptivo, “se dirige a explicar y clasificar eventos dentro
de un mismo contexto, asi como también caracterizar 0 enumerar sus
caracteristicas”.

Ademas de acuerdo a la naturaleza del estudio, la investigacion sera de nivel
descriptiva ya que tiene como propdsito la descripcion de un fendmeno que ocurre
en la realidad, para obtener resultados de modo claro y preciso.

3.4 Poblacion y Muestra

Para la realizacion de esta investigacion se delimito una poblacion, que segin
Arias, F. (2012) se define “como el conjunto de unidades o elementos claramente
definidos por las caracteristicas que poseen, conforman un todo, y pueden ser
personas, empresas, paises, ciudades, entre otros” (p. 55). En esta investigacion la
poblacion es finita y esta conformada por la empresa ASIDERAPIDO C.A.

Por lo consiguiente, para la muestra fue necesario delimitar un subconjunto
representativo de la poblaciéon, por lo cual Bernal, C. (2006) establece que la
muestra “Es la parte de la poblacion que se selecciona, de la cual realmente se
obtiene la informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la
medicidn y la observacion de las variables objeto de estudio”.(p.165) Por lo tanto, la
muestra estuvo determinada por el area de despacho y los trabajadores de dicho
departamento son los generadores claves de informacién, con el objeto de obtener
informacion con datos fiables que sirvieron de base para el desarrollo de la
investigacion.

3.5 Técnicas de Recoleccion de Datos
3.5.1 Observacion directa
Partiendo de la definicion de Arias, F (2012), la observacién directa “es una

técnica que consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma sistematica,

47



cualquier hecho, fendmeno o situacion 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 servira para observar los procesos
pertinentes al proceso logistico de la empresa. Tomando en cuenta el que y el como
se lleva a cabo.
3.5.2 Entrevista no estructurada

Segun Arias, F (2012), afirma que “en esta modalidad no 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 realizaran entrevistas del tipo no estructuradas al
personal operativo y administrativo de la compafiia, con el fin de dilucidar los
procesos logisticos, modo de llevarlos a cabo, dificultades, entre otros.
3.5.3 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 investigacion 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 informacidn relacionada con la problematica
que sirvan de apoyo para el logro de los objetivos.
3.5.4 Revision bibliogréafica

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”.
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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, y también se da uso de registro fotogréfico.

3.6 Herramientas de recoleccién de datos

Registro diario de observaciones directas: Por medio de una lista de chequeo 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 econdémico.
- 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.
3.7 Técnicas de analisis

Una vez aplicado el instrumento de recoleccion de datos de las operaciones
logisticas de las empresas ASIDERAPIDO C.A, los datos obtenidos seran analizados
para ilustrar con claridad cudles son las posibles causas que producen el problema,
el analisis de los datos obtenidos se hard mediante: Diagrama causa-efecto,
Diagrama de Pareto.

3.8 Fases Metodoldgicas
- Fase |: Diagnostico de la situacidn actual en el departamento de despacho
con respecto al Covid-19 de la empresa ASIDERAPIDO C.A.
En esta fase se realiz6 un diagndstico general en cuanto a los procesos operacionales

del departamento con la finalidad de ir analizando e identificando las debilidades
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presentes, complementando con entrevistas a los analistas y coordinadores del
departamento.
Para esta etapa serd necesaria la aplicacién de distintas técnicas de recoleccion de
datos, considerando los siguientes instrumentos:

Revision documental.

Entrevistas informales

Observacion directa

Fase Il: Analisis de las debilidades encontradas en los procesos de despacho de la
empresa ASIDERAPIDO C.A.
Para la ejecucién de esta fase se tomaré en cuenta toda la informacidén suministrada
por los trabajadores que tienen relacion directa con la investigacion donde se
analizaran las causas que originan la problematica y se organizara la informacion
obtenida.
Las técnicas de las cuales se estara haciendo uso seran:

Las 5S

Diagrama Causa — Efecto.

Diagrama de Pareto.
Fase Ill: Disefio de un plan basado en herramientas de mejora continua en los
procesos de despacho de la empresa ASIDERAPIDO C.A.
Dadas las causas que se analizaron en la fase anterior, se procedié a plantear
propuestas a cada una de ellas, con el fin de solventar los problemas que se
presentan, mediante la aplicacién de técnicas de Ingenieria Industrial.
Fase IV: Evaluacion de la Propuesta de Mejora desde el punto de vista econdmico
para verificar su rentabilidad, verificar su viabilidad social y ambiental
Ya con la fase anterior culminada se procedi6 a medir los beneficios tanto
economicos de las nuevas propuestas como también los beneficios a nivel de
mejoras, los que se consideran intangibles esto con el fin de evaluar la factibilidad

del proyecto.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos en el desarrollo
de las cuatro fases metodologicas establecidas para concretar trabajo de
investigacién, las mismas tienen correspondencia con los objetivos
especificos del estudio, facilitando la materializacion y ejecucion de
actividades que permitieron cumplir con el objetivo general que se planteo,
4.1. Diagnostico de la situacion actual en el departamento de despacho
con respecto al Covid-19 de la empresa ASIDERAPIDO C.A.

En este objetivo se presenta cual es la situacion actual del departamento de
despacho de la empresa ASIDERAPIDO C.A con respecto al Covid-19 y los
protocolos de Bioseguridad de obligatorio cumplimiento para las empresas de
Delivery, para identificar las debilidades que estos presentan diagnosticar la
problematica planteada.

4.1.1 Descripcion de la empresa

La empresa ASIDERAPIDO C.A. es una organizacion fundada el 15 de
Diciembre de 2019, dedicada a la prestacién 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 electronicos. La empresa cuenta
con un total de 21 empleados para el mes de noviembre de 2020, los cuales se

distribuyen como se muestra en la figura 5.
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Especialista de Programador
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Repartidor fijo
Repartidor fijo
Repartidor fijo

Figura 5: Organigrama de la empresa.
Fuente: Cremonesis R. (2021)

4.1.2 Proceso de atencion al cliente

El eslogan de la compafiia es “haz tu vida méas sencilla”, frase que viene
siendo la columna de su filosofia en atencidn al cliente. El objetivo de la empresa
es el de ofrecerle una opcién para obtener los productos que desea de forma
sencilla, comoda 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 vy

operadores del contact-center.
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Aspectos Tecnologicos
La empresa cuenta con las siguientes tecnologias para la debida atencidn
al cliente:
1. App ASIDERAPIDO Delivery: La que usa el cliente que realiza el
pedido.
2. App ColiRépido: La que utilizan los repartidores, en donde se le
asignan los pedidos, pueden ver la informacién de los mismo vy
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 4 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 ningun 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.
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1.
2.
3.

a.
b.

o o

Proceso estandar de atencion al cliente (Delivery):

Los operadores del contact-center cuentan con dispositivos méviles

y laptops para atender a los clientes. Usualmente los clientes realizan las

compras en la plataforma por medio del uso de la aplicacion movil.

Durante el proceso de compra normal (sin imprevistos o errores por parte

de la plataforma o el cliente) el cliente solo sera 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.

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

El pedido recibe un nidmero de orden.

Hay 4 formatos en los que el cliente puede pagar:

Pago en USD en efectivo.

Pago Movil 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 deberd enviar una foto de los billetes que utilizard para
pagar, el operador verifica los billetes y confirma el pago.

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

cuenta bancaria.
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10.
11.

12.

13.

14.

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.

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.

Luego que el establecimiento confirma que recibié la orden se
cambia el status del pedido en el panel de nuevos pedidos de
"pendiente de pago” a "espera de ColiRéapido", esto hace visible el
pedido en el panel del CECOM (Donde se pueden asignar a los
repartidores).

El coordinador de repartidores recibe una notificacion de nuevo
pedido en "espera de ColiR&pido".

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 ultimo en realizar una entrega pasa al
final de la cola).

El coordinador asigna el pedido a alguno de los repartidores y
cambia el status de “espera de ColiRapido” a "asignado™.

El motorizado recibe una notificacion del nuevo pedido.

El motorizado cambia el status del pedido de "asignado" a
"aceptado™.

El motorizado llama al cliente para notificarle que se esta
movilizando al establecimiento.

El motorizado recibe el producto/pedido del establecimiento y
cambia el status de "aceptado™ a "comenzado™.

El motorizado llega al sitio de entrega y cambia el status del pedido
de “comenzado” a "he llegado”, luego Illama al cliente para

notificarle que ha llegado.
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15. 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 areas 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 unas 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.

Las instalaciones cuentan con un area de almacén, en éste se guardan en su
mayoria repuestos para bicicletas, asi como para autos y bicicletas en menor
medida. (Ver figuras 6)
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Figura 6. Layout de la empresa.
Autor: Cremonesis R. (2021)
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Figura 7. Instalaciones externas de ASIDERAPIDO C.A.
Autor: Cremonesis R (2021)

Figura 8. Area de despacho de ASIDERAPIDO C.A
Autor: Cremonesis R. (2021)

58



Figura 9. Instalaciones Internas de ASIDERAPIDO C.A.
Autor: Cremonesis R (2021)

Observacion de las Condiciones de trabajo del Area de Despacho

Cuadro 2: Check-List de Condiciones de trabajo del area de Despacho

Condicion de | ¢Apropiada?

: Observaciones
trabajo

Si | No

Ventilacion
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Orden

* Se mantienen inventarios 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 electrénicos defectuosos en el area de trabajo.

» El &rea usualmente se encuentra carente de servicio de
limpieza.

Seguridad

* Las instalaciones no cuentas con personal designado para
labores de seguridad y vigilancia.

* Las puertas se encuentran abiertas durante el dia.

* El sistema de camaras de seguridad se encuentra dafiado.

e Las instalaciones no poseen extintores, ni sismas de
rociadores de agua antincendios.

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

* No existe sistema de alarmas en las instalaciones.

Proteccion de

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

Personal  El &rea de despacho cuenta 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 d » Problemas con el servicio de agua de la calle.
er;’écu'; ¢ . Sg cuenta con un tanque de agua, pero ocasionalmente se
vacia.
» El servicio de energia eléctrica es deficiente y falla de
Servicio forma diaria o inter diaria. o
electricidad » La empresa cuenta con una planta de energia eléctrica que
permite continuar con las operaciones incluso cuando se
presentan fallas en el servicio.
* El uso de tapabocas es obligatorio, los repartidores no
utilizan guantes para realizar los pedidos.
Bio * No se revisa continuamente la adecuada desinfeccién de los
seguridad repartidores, equipo de transporte o vehiculos.

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

Autor: Cremonesis R (2021)

60




El &rea de trabajo cuenta con buena iluminacion y ventilacion, la
temperatura esta regulada con sistemas de aires acondicionados. El servicio
de internet es una de las mayores debilidades en el dia a dia de trabajo, ya
que el ancho de banda es muy pequeiio 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. En la zona existen condiciones
inseguras, cualquier persona puede ingresar al area de oficina desde la calle
sin ningun tipo de interrupcion o barrera de entrada en horarios diurnos, no
se cuenta con un protocolo de Bioseguridad a aplicar ni en las instalaciones
ni a la hora de la entrega al cliente final.

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 compafiia es casi nulo puesto a que la
funcidn 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 (ubicacién de destino seleccionada por cliente que ordeno el delivery por
la plataforma digital o canales digitales). Las pocas ocasiones en donde se
realiza recepcién es cuando un delivery no es exitoso (aproximadamente un
11% de las ventas mensuales) y la razon de la falla es por culpa de
ASIDERAPIDO/repartidor en el proceso de despacho y el producto fue
dafiado en el proceso, por lo que el item se toma como perdida y no se
regresa a su establecimiento original.

Almacenamiento e inventarios manejados

El almacenamiento e inventario se limita a combustible, insumos de

oficina, maquinaria y electrodomeésticos de las instalaciones, asi como de
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productos de mantenimiento de las areas de 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 basicas 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 induccion se realiza de
forma improvisada por el coordinador de repartidores actual.

El envase debera mantenerse siempre sobre su base para mantener su

contenido intacto.

Debera 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 debera abrir el contenido del envase o empaque del producto en
ningn momento del recorrido.

- No debera alterar o modificar el envase o empaque del producto en
ningun momento del recorrido.

- Si se ve afectado en algin momento la integridad del delivery

transportado deberd 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 opcion “delivery” y la opcidn
“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
entregara a la ubicacion seleccionada, en la fecha y hora
establecidas por el cliente.

Opcidén "Pick-up™: Al cliente seleccionar esta opcién 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.
4.1.5 Descripcion de equipos de transporte usados para realizar el
servicio

Los repartidores hacen uso de un bolso o cava 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)

63



Figura 10. Bolso de repartidor. (Modelo Unico)
Autor: Cremonesis R (2021)
Estos bolsos deberan 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 ultimo medio de
transporte.
Vehiculos:
Moto: Representa el vehiculo de mayor uso por parte de los
repartidores, siendo el vehiculo utilizado para mas del 70% de los repartos.

(ver figura 11)

Figura 11. Parte de las Motos Usadas para prestar el servicio.
Autor: Cremonesis R. (2021)

64



Bicicleta: Es el segundo medio de transporte mas utilizado,
usualmente se utiliza para los Deliveries de trayectos mas cortos.
Automovil: Se limita su uso para Deliveries con cargas
mayores a 20 km o de n 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 aplicacién “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.

4.1.6 Revisién documental de los pedidos realizados y despachados en el
periodo Noviembre 2020 — Marzo 2021
Tabla 2: Pedidos realizados y despachados en el periodo Noviembre 2020 -

Marzo 2021
Mes Pedidos Mensuales | Tiempo promedio del delivery
Noviembre 1190 50min
Diciembre 1168 50min
Enero 1033 55min
Febrero 1014 1h
Marzo 1067 1h

Autor: Cremonesis, R. (2021)
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Al revisar la cantidad de pedidos y el promedio de tiempo de
competicion de los mismos, se puede detectar una disminucién en la
cantidad de pedidos mensuales que ha venido realizando la compafiia, asi
como un alza en los tiempos promedios de los deliveries.

4.1.7 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 opinion sobre los hallazgos
obtenidos y que afectan el proceso logistico. En el cuadro 5 se observan las
respuestas obtenidas.
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Cuadro 3. Resumen de resultados de la entrevista a la gerencia y coordinadores

del area de contact-center y delivery

, Francisco
Nombre — | Carlos Gomez Péres Paola Blanco Humberto
Gerente Coordinador | Coordinadora S . _
Cargo ] de de Contact- upervisor | Observacion
General . Logistica es
Repartidores center
Preguntas Repuestas Repuestas Repuestas Repuestas
1. ;Cual
consideras que Retraso en el
sea la principal despacho por Genera retraso
P P Falta de Falla en la P P . en la entrega
causa de retraso . L parte del Lluvia. .
Motorizados. |[comunicacion. L. del cliente
para la entrega establecimient .
final
de los 0.
deliveries?
2. ¢;Cuales son
las principales
P P Se produce
causas que Retraso de los | Fallas en la Falta de . . .,
. . . - insatisfaccion
generan Deliveries. |comunicacion. Cambio . .
.. al cliente final
deliveries
rechazados?
3. ¢Cuales son
los errores que
cometen mas a .
Falta de Falta de Entrega del Retrabajo,
menudo los e g e ., . Falta estatus
. verificacion en|notificacion al Pedido . retraso en la
repartidores que . . del pedido. .
la comanda. cliente. incompleto. entrega final.
generan
deliveries
fallidos?
4. ;Cuales son . .,
Iasc ueias con Falla en el Falla en la Insatisfaccion
) q_ J. . despacho del | Alta cantidad . .., | por parte de
mas incidencia . . Mal clima. |comunicacién
establecimient| de pedidos. . los
por parte de los con el cliente. .
. 0. repartidores.
repartidores?
5. ¢(Cuales son ..
e~ Procedimiento
las quejas con s
mas incidencia |Retraso de los| Quejas por .
or parte de los | ColiRapidos agos i i e
por p P ' Pagos. falta de

establecimiento
s?

capacitacion.
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6. ¢Cuales son
los errores con £l Devolucion de
mas incidencia El producto - pedidos,
. Mal . establecimient .
por parte de los Pedido tiene . retrabajo,
. . empaquetado L 0 no dispone |. . .,
establecimiento | incompleto. . deficiencias de insatisfaccion
del pedido. . de todos los
s al momento calidad. por parte del
productos. .
de despachar un cliente.
delivery?
7. ¢Cual es el
desafio externo
. Retraso en
mas grande con Fallas
. Falta de . entrega de los
el que esta . eléctricas y de - - .
. Combustible. pedidos,
lidiando la Internet. .
. devoluciones.
empresa a nivel
logistico?
8. ¢;Cual es el
desafio interno
) Falta de Errores en los
mé&s grande con Falta de ... | Fallasen los .
, .., |Estandarizaci6 pedidos,
el que esta Organizacion canales de - .
. . n de los . devoluciones,
lidiando la por la gerencia comunicacion .
. procesos retrabajo.
empresa a nivel
logistico?
9. ¢Cual es el
desafio externo
mas grande con Actualizacién
g . Fallas de Falta de
el que esta . en nuevas
. Internet y Alternativas - - .
lidiando la . alternativas de
. electricidad de pago
empresa a nivel pago.
de atencion al
cliente?
10. ¢Cual es el
desafio interno Falta de Falta de
mas grande con equipos recursos
el que esta adecuados tecnologicos
lidiando la para la de acuerdo a
empresa a nivel | comunicacién las tendencias
de atencion al con el cliente actuales.
cliente?
11. ;Cuales son
las razones mas
Falta de
frecuentes por Error del ..
Fallas del . procedimiento
las cuales los . pedido en la - -
. ColiRépido L s claros y
establecimiento aplicacion ..
, explicitos.
s se relisan a
pagar pedidos
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rechazados?

12. ¢ Cual seria

su sugerencia | Organizacion, . - - Planes de
g . g . Cumplimiento| Suministro de [Cumplimiento .
para mejorar el Seguridad, . mejoras y
de la ley del buenos del horario de ..
proceso Buena g . . actualizacione
. . trabajo equipos trabajo .
logistico de la gerencia. S continuos.
empresa?
Aumentar la Comprar
cantidad de |Configurar un ’p
. . . . baterias de
13. (Cuadl seria | equipos para | sistema de
. Lo Incrementar el| respaldo Atender y
su sugerencia |asi mejorar los| respuestas
. . . personal del | powerbanks | conocer las
para mejorar el | tiempos de |automatizadas , .
. area de ya que mucho | necesidades
proceso de respuestay |que canalicen ., .
- . atencion al |de los clientes de los
atencion al facilitar el las . . .
. . . cliente se atienden clientes.
cliente? trabajo de necesidades .
L . por medio de
atencion al del cliente
. celulares
cliente

4.1.8 Resumen de

Autor: Cremonesis, R. (2021)

recolecciéon de informacion:

las debilidades encontradas con

las herramientas de

Luego de revisar y analizar todas las fuentes de informacion de

informacion como

la observacion directa, fuente bibliogréafica,

entrevista

estructurada y cuestionario se determinaron las 6 principales causas que estan

generando la problematica planteada de la empresa ASIDERAPIDO C.A. las

cuales se presentan en el cuadro 4

Cuadro 4. Resumen de las Debilidades Encontradas

# Debilidad Causa Consecuencia Proceso Interno
Procedimientos No existe Pedidos llegan .
. S Perdida de
1 de trabajo estandarizacion en con retraso o
P X recursos
ineficientes los procesos inconformes
. Mala
. No existe -,
Equipos N comunicacion Falla en las
2 actualizacién de la | . ..
Obsoletos . interna 'y con los | comunicaciones
tecnologia clientes
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. Falla en la .
No existe plan de - Clima
Falta de o atencion al N
3 A Capacitacion del . o Organizacional
Capacitacion cliente, pérdida
Recurso Humano . Pesado
de clientes
Falla en los Falta de
servicios Mantenimiento en Retraso en los Retraso en todos
4 Publicos las redes de pedidos, los procesos de
electricidad, generacion y retrabajo Ventas
internet. transmision
Falta de Ordeny Pérdida de
Limpieza en las | Falta de Habito en tiempo en las Retrasos en la
5 : o .
areas de orden y limpieza labores de entrega de Pedidos
despacho despacho
Incumplimiento Retraso en la
del Protocolo de | Falta de aplicacién Posible fuente .
. X : entrega de pedidos,
6 | Bioseguridad del protocolo de de contagio del
: : : . Multas,
por parte de los Bioseguridad virus Covid-19 )
. Suspensiones
Trabajadores

Autor: Cremonesis, R. (2021)

4.2 Analisis de las debilidades encontradas en los procesos de despacho de la
empresa ASIDERAPIDO C.A.

Tomando como base las debilidades encontradas en la fase de Diagnostico
sustentado en las distintas técnicas utilizadas de recoleccion de informacién.

Por esta razon se decidi6 analizar dicha problemética con herramientas de
mejora continua como diagrama causa-efecto, diagrama de Pareto para conocer
las causas que estdn generando dichas debilidades en el area de despacho de la
empresa ASIDERAPIDO C.A.

4.2.1 Clasificacion de las causas encontradas mediante el diagrama de
Ishikawa

Diagrama Causa-Efecto de las condiciones fisicas del area de despacho.
Se logr6 observar que en el area de despacho existen condiciones que podrian
perjudicar al personal que labora en el area, como lo son el factor personal,
condiciones inadecuadas de ambiente laboral y la insuficiencia del espacio para
el almacenaje, poniendo esto como evidencia de que no se estd llevando de la

mejor manera las actividades del proceso de despacho.
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Debilidades Area de Despacho

Maquina Mano de Obra
Equipos
Obsoletos L
Desmotivacion
Falta
Mantenimiento Falta de
Capacitacion Rechazo
Pedidos
Area de
Falta Despacho
estandarizacion

de los Procesos

Falta de Habito
Ordeny Limpieza

Falta de
Protocolo de ]
Bioseguridad Método

Figura 12. Diagrama causa y efecto
Fuente: Cremonesis, R. (2021)

4.2.2 Aplicacion del Diagrama de Pareto para el andlisis de las causas
encontradas en las condiciones del Area de despacho de la empresa
ASIDERAPIDO C.A.

A continuacidn, se presentan los datos para la elaboracion del diagrama de
Pareto, donde se muestran las causas principales que afectan las condiciones del
area de despacho, la frecuencia se establecié con la participacion del personal del
area a través de un diagrama de Pareto, los datos fueron levantados en base a lo

ocurrido en los tres ultimos meses Enero, Febrero y Marzo 2021.
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Cuadro 5. Elementos diagrama de Pareto

Fallas Frecuencia FA FR <
Acumulado
Falta de Estandarizacion 19 19 25,00% 25,00%
Falta de Orden y Limpieza 17 36 22,37% 47,37%
Falta de Capacitacion 15 51 19,74% 67,11%
Falta de Protocolo Bioseguridad 15 66 19,74% 86,84%
Falta de Mantenimiento 6 72 7,89% 94,74%
Equipo en obsolescencia 4 76 5,26% 100,00%
Totales 76

Autor: Cremonesis, R. (2021)

Nota: Datos basados en estadisticas llevadas por la empresa en los 3 ultimos
meses de trabajo, Enero, Febrero y Marzo 2021.

Consecutivamente con los datos obtenidos serdn expresados en un
diagrama de Pareto para tener una mayor claridad de las causas que estan

afectando el &rea de despacho.

B Frecuencia @ % Acumulado

100.00%

100.00%

75.00%

50.00%

25.00%

0.00%
Falta de Falta de Orden Falta de Falta de Falta de Equipo en
Estandarizacion  y Limpieza Capacitacion Protocolo Mantenimiento obsolescencia
Bioseguridad

Gréfico 1. Diagrama de Pareto Condiciones del area de Despacho.
Elaborado por: Cremonesis R (2021).

Con lo presentado anteriormente en el diagrama de Pareto se pueden

apreciar las primeras cinco causas que generan las malas condiciones del area de
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despacho encontrandose dentro del 80% de las principales causas encontradas,

mediante estos resultados se realizara un plan de accion referente a ellas.

4.3. Disefio de un plan basado en herramientas de mejora continua en los
procesos de despacho de la empresa ASIDERAPIDO C.A.

Dadas las causas que se analizaron en la fase anterior, se procedié a plantear
propuestas a cada una de ellas, con el fin de solventar los problemas que se
presentan, mediante la aplicacién de técnicas de Ingenieria Industrial.

Las acciones a seguir fueron determinadas luego de diagnosticar la

problematica en el area, a traves del diagrama de Pareto.

4.3.1 Propuesta de la Estandarizacion de los Procesos Logisticos de la
empresa haciendo la aplicacion del ciclo de Deming (PDCA) en la empresa
ASIDERAPIDO C.A.

La estandarizacion de procesos tiene como objetivo la implantacion de
normas claras y precisas de los métodos y formas de ejecutar un proceso
concreto, un procedimiento de trabajo, la forma de actuar de un equipo de
trabajo, etc.

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 induccién al momento de integrarse a
las labores de la empresa ni cuentan con documentacion o guias preestablecidas
de las cuales se puedan apoyar durante el dia a dia.

Es por esto que se propone la implementacidn del ciclo de Deming (PDCA)

en el area de despacho y se desarrolla de la siguiente forma:

1. Se planifica un flujograma que tendra como fin ser herramienta y guia para el
personal de esta area, tanto durante su periodo de induccién al iniciar nuevos

puestos en la empresa como durante su trabajo del dia a dia. El objetivo de estas
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herramientas sera el de estandarizar e incrementar la capacitacion del personal
dentro de esta area vital y asi reducir la incidencia de fallas en los procesos de
despacho de la empresa.

2. Se elabora el flujograma y su guia instruccional con el objetivo de estandarizar
e incrementar la capacitacion del personal dentro de esta area vital y asi reducir

la incidencia de fallas en los procesos de despacho de la empresa.

El repartidor llega al punto de
entrega v cambia el status de
“comenzado” 2 "he llegado”

{Los pedidos se encu entran El repartidor cambia el status de -
| en &l panel del coordinader | “aceptado” a "comenzado”
! de los repartidores i

El repartidor llama al cliente para

El repartidor recibe el producto notificarle que ha llegado
El Coordinador analiza la cola en el establecimiento
de los repartidores en espera i
F
El repartidor hace enfrega
l del pedido y actualiza
_ - _ El repatidor cambia el status del el status de
El cuqrdlnadnr asigna el lpedldn pedido de "asignado” a "he llegade” 2 "exitoso”
al primer repartidor activo en "aceptado”

lista

{El repartidor pasa al final

El repartidor recibe la

Se actualiza el status del pedido p[notificacion del pedido y aparece :_dE la cola de los repartidoreg_:
de ColiRapido a “asignado” el mismo en su panel de app en espera '
ColiRapido ™

Figura 13. Flujograma del proceso de entrega de nuevo pedido.
Autor: Cremonesis R. (2021)

Si un pedido pasa a ser “no exitoso”, el repartidor se debe dirigir a la empresa
donde esta cubre el monto del pedido con el establecimiento.

3. Se verifica que el flujograma cumpla con lo requerido para la estandarizacion
del proceso logistico. Para ello se recomienda la contratacion de 2 pasantes por un

periodo de dos semestres.

74



4. Una vez estandarizando este proceso, se simplifica los procedimientos de trabajo,
ya que, facilita la mejora continua y se reducen los pedidos rechazados. De esta

forma se asegura la calidad del servicio manteniendo los costes bajo control.

4.3.2 Propuesta de la aplicacion de la herramienta 5°S para corregir la falla
de orden y limpieza que existe en la actualidad
Se llama estrategia de las 5S porque representan acciones que son

principios expresados con cinco palabras japonesas que comienza por S. Cada
palabra tiene un significado importante para la creacion de un lugar digno y
seguro donde trabajar. Estas cinco palabras son:

Clasificar. (Seiri)

Orden (Seiton)

Limpieza. (Seiso)

Limpieza normalizada (Seiketsu)

Disciplina. (Shitsuke)
1. SEIRI: Clasificar (separar, descartar, despejar). Para ello es necesario que se realicen
los siguientes pasos:
a) Se deben identificar y clasificar en formatos los elementos que se encuentran buenos
y los dafiados. Las preguntas habituales que se deben hacer para identificar si existe un
elemento innecesario son las siguientes:

¢ Es necesario este elemento en el area de Despacho?

¢ Si es necesario, es necesario en esta cantidad?

¢Si es necesario, tiene que estar localizado aqui en el area de Despacho?

b) El coordinador de repartidores debe listar todos los elementos que van siendo
identificados como dafiados o innecesarios dentro del area de despacho. La lista de
elementos innecesarios se debe disefiar y ensefiar durante la fase de preparacion. Esta
lista permite registrar el elemento innecesario, su ubicacion, cantidad encontrada,
posible causa y accion sugerida para su eliminacion. Esta lista es cumplimentada por el
operario, encargado o supervisor durante el tiempo en que se ha decidido realizar la
campafia Seiri.
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c) Se deben separar por todos los elementos que se encuentran dafados, obsoletos e
innecesarios por cualquier motivo de aquellos que si estan en buen estado y llenar un
formato de desincorporacion.
d) Se debe realizar un formato de categorizacion los elementos en general del area de
despacho identificando los equipos, herramientas, repuestos y suministros.
e) Se debe realizar una lista de los elementos considerados que no deberian estar en el
area de despacho y solicitar el retiro de estos y una vez aprobado se debe:
Mover los elementos al almacén en el caso de que puedan ser reparados.
Almacenar en el almacén de la empresa los elementos que asi lo requieran.

Eliminar aquellos que lo requieran segun la identificacion.

1. Estante N.1 para articulos u objetos de
primera mano o de uso frecuente.

2. Estante N.2 para objetos en

mantenimiento.

Estante N.3 para objetos a reparar.

Caja equipo u objetos obsoletos.

Caja equipo u objetos obsoletos.

Caja equipo u objetos obsoletos.

Caja equipo u objetos obsoletos.

Ho

Figura 14. Layout simple para la organizacion del almacen.
Autor. Cremonesis, R. (2021)

2. SEITON: Ordenar. Los siguientes son recomendaciones que deben ayudar a la
eficiente ubicacion de los elementos dentro del area de despacho:
Elegir el area del almacén como ubicacion de los elementos de acuerdo a la
clasificacion realizada en el paso anterior, agrupandolos y también tomar en
cuenta la frecuencia de uso de los elementos.
Asignar el area del almacén como lugar para cada cosa y velar por que siempre

este sea almacenado en él.
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Definir normas de orden:

Eliminar lo innecesario y clasificar lo util.

Acondicionar los medios, ya sea con estanterias o repisas para guardar y
localizar el material facilmente.

Evitar ensuciar y limpiar enseguida.

Definir cuales son los propositos de la limpieza.

Definir el ejecutor(es) de la limpieza.

Definir cuales son los elementos y equipos necesarios de limpieza y
de seguridad.

Establecer la secuencia ldgica de pasos a seguir.

Para una correcta eleccion de la localizacion méas apropiada de los
distintos elementos de trabajo, se tendran en cuenta aspectos como la frecuencia
y la secuencia de uso de los mismos, lo que evitara movimientos y/o
desplazamientos innecesarios.

Los principios a aplicar para encontrar las mejores localizaciones para
plantillas, herramientas y utiles son:

Su frecuencia de uso, colocando cerca del lugar de uso los elementos mas
utilizados, y mas alejados los de uso infrecuente u ocasional.

Almacenar juntos los elementos que se usan a la vez y, en su caso,
depositados en la secuencia con la que se usan.

Disefiar un mecanismo de almacenaje del tipo “soltar con vuelta a
posicion” para herramientas que se usan de modo repetitivo (ej.: en una
cadena de montaje), consiste en colocar las herramientas suspendidas de
un resorte en posicién al alcance de la mano, al soltar la herramienta
vuelve sin més a la posicion de partida.

Los lugares de almacenamiento de herramientas deben ser mayores que
éstas de modo que sea facil y comodo retirarlas y colocarlas.

Almacenar las herramientas de acuerdo con su funcién, almacenar juntas
aquellas que sirven funciones similares, o producto, almacenar juntas
aquellas que se usan en el mismo producto.

Utilizar soportes para el almacenamiento en los que se hayan dibujado los
contornos de utiles y herramientas que faciliten su identificacion y
localizacion.

Identificacion de localizaciones
Una vez que se han decidido las mejores localizaciones, se precisa tenerlas
identificadas de forma que cada uno sepa donde estan las cosas, qué cosas hay y, en su

caso, cuantas hay.
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La identificacion de las distintas localizaciones permitird la delimitacion de los
espacios de trabajo de las vias de transito y de las areas de almacenamiento.

Evitar ensuciar y limpiar enseguida

La limpieza tiene como proposito clave el de mantener todo en condicidn dptima,
de modo que cuando alguien necesite utilizar algo lo encuentre listo para su uso.

La planificacién de la limpieza diaria debe formar parte de un procedimiento de
actuacion que los empleados deben conocer y aplicar.

El citado procedimiento debe estructurarse de manera que contenga:

Un objetivo claro: el de mantener los lugares de trabajo limpios y
ordenados con el fin de conseguir un mejor aprovechamiento del espacio,
una mejora en la eficacia y seguridad del trabajo y en general un entorno
mas cdmodo y agradable.

Un alcance definido, que afectara a todas las unidades funcionales de la
empresa.

Crear y consolidar hébitos de trabajo encaminados a favorecer el
orden vy la limpieza

Para convertir en habitos la organizacion, el orden y la limpieza e
implantar una disciplina de trabajo es necesario:

El apoyo firme de una direccion.

La asignacion clara de las tareas a realizar y de los involucrados en la
gjecucion de las mismas. Se debe decidir quién es responsable de las
actividades que se deben realizar para mantener la organizacion, orden y
limpieza.

Integrar en las actividades regulares de trabajo las tareas de organizacion,
orden y limpieza, de modo que las mismas no sean consideradas como
tareas extraordinarias, sino como tareas ordinarias integradas en el flujo
de trabajo normal.

Almacenar los insumos de acuerdo a su uso, de esta manera, al entrar al almacén
los primero que estara a la mano seran esos insumos.

Si los elementos se usan juntos, se almacenan de la misma forma y en orden de
uso.

Realizar la identificacion de la ubicacion de los elementos mediante etiquetas:
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- Esta primera etiqueta es para identificar el nimero de estante (Figura 14)

Figura 15. Modelo de etiqueta para la identificacion de los estantes
Elaborado por: Cremonesis R (2021).

- Modelo de etiqueta para identificar los niveles de cada estante (Figura 15)

PANO
1

)

Figura 16. Modelo de etiqueta para la identificacion de los niveles de los estantes

Elaborado por: Cremonesis, R. (2021).

3.- SEISO: Limpiar. Realizar jornadas de limpieza permanente para evitar la
acumulacion de polvo y suciedades.

Realizar la restauracion en cuanto a pintura de las paredes de las instalaciones
con la finalidad de dar una mejor apariencia al &rea de despacho.

El encargado de la unidad debe asignar un cronograma de trabajos de limpieza
por estantes en el area. Dicho cronograma sera basado en el cumplimiento de
limpieza a cada 2 horas durante el horario de trabajo de la empresa
ASIDERAPIDO C.A.
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4. SEIKETSU: Estandarizar. Para estabilizar el funcionamiento constante de todos los
pasos definidos en las etapas precedentes con un mejoramiento y evolucion de la
limpieza se requiere.
Establecer como normas las condiciones logradas en los pasos anteriores.
Asignar trabajos y responsabilidades a cada trabajador.
Asignar los trabajos al o los responsables.
5. SHITSUKE: Habito y disciplina.
El coordinador de los repartidores debe inducir al respeto de las normas y
estandares establecidos para mantener el area de despacho impecable.
Educar a todo el personal sobre los principios de las 5s.

Introducir el entrenamiento, aprender haciendo para la formacion del personal.

Para el cumplimiento de esta propuesta, se recomienda la contratacion de 2 pasantes por

un periodo de dos semestres.

4.3.3. Propuesta plan de capacitacion y formacion periédica del personal de
despacho de la empresa ASIDERAPIDO C.A.

La capacitacion de los recursos humanos es un 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.

Se determind que la falta de capacitacion del personal del area de despacho
es una de los factores con mas incidencia en los procesos de la empresa
ASIDERAPIDO C.A.

Mejorar los niveles de desarrollo personal y profesional de los integrantes de
la empresa, por medio de la obtencion de conocimientos a través de la

herramienta de mejora Ciclo de Deming.
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1. Se hace la observacion de las necesidades de capacitacion de
acuerdo a la importancia de las actividades realizadas en el puesto
y su influencia en las carencias del area de despacho de la empresa.
El principal objetivo de toda forma de capacitacion es la
transmision de nuevos saberes, el desarrollo de nuevas destrezas o
el aprendizaje en el manejo de nuevas herramientas.Se planifican

las estrategias a manejar.

Estrategias para la capacitacién del personal.
Capacitar al personal del area despacho de la empresa en grupos menores
a cinco. No se deben formar grupos mayores a esa cantidad de tal manera
poder puntualizar el tema de la capacitacién de forma correcta y poder dar
respuestas a toda duda e inquietud por parte de los integrantes, con el fin
de obtener una capacitacion efectiva.
Capacitar al personal en horario matutino, por lo general es el horario que
se encuentra todo el personal en la empresa. Si se capacitan por la tarde,
los repartidores podrian encontrarse realizando entregas.
Dar frecuencia a las capacitaciones, lo mas recomendable es capacitar al
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 capacitacion 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 efectué sus capacitaciones sin hacer preguntas, ya
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que esto sera mondtono y aburrido. Es necesario que los integrantes

participen a un minimo del 40% del tiempo.

2. Se realiza una lista de recursos y se arma el presupuesto para la
capacitacion del personal. A su vez, un plan de capacitacién que
tiene como objetivo proponer el sistema de preparacion mas
adecuado para satisfacer las carencias de capacitacion de los
trabajadores que forman parte del area de despacho en la empresa.
Se establecen metas y temas de capacitacion de acuerdo a la

capacitacion del personal.

Recursos necesarios para la capacitacion del personal.

Los recursos necesarios para la capacitacion del personal de despacho de
ASIDERAPIDO, 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 ventilacién 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
motivacién del personal se haran preguntas para que estos tengan un ambiente
interactivo, lo cual serd acompafiado de incentivos, para que estos se motiven con
la participacion 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.

Presupuesto necesario para la realizacion de la capacitacion del personal.
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Cuadro 6. Presupuesto del plan de capacitacion y formacion

Cantidad por Costo Costo R —
D ipcio o osto Anua
escripeton Jornada Unitario Por Jornada
Caja de 12 0,5 $2 $1 $30
Lapices
Caja de 12 1 $3 $3 $36
Boligrafos
Computador 1 $100 - $100
Video beam 1 $60 - $60
Refrigerios 5 $0,5 $2.5 $75
Fotocopias 20 $0,1 $2 $60
Carpetas 8 $0,2 $1.6 $48
Total $410
del Presupuesto

Metas

Autor: Cremonesis R. (2021)

Las metas que ha establecido la empresa ASIDERAPIDO han sido estructuradas

de manera que preparacién de los integrantes del area de despacho de la empresa.

(ver cuadro 7)

Cuadro 7. Metas del plan de capacitacién y formacién

Metas

Frecuencia con la que
se realiza la
preparacion

Duracién

Capacitar al personal de

delivery.

3 veces al afo.

3 secciones de 4 horas.

Capacitar al personal del

Despacho.

3 veces al afio

3 secciones de 4 horas.
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Capacitar al personal de
coordinacion de
repartidores.

3 veces al afio

4 secciones de 4 horas.

Capacitar y orientar al

Al momento en que

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

personal nuevo de
despacho.

la empresa.

Temas de capacitacion:

Autor: Cremonesis R. (2021)

Cuadro 8. Temas del plan de capacitacion y formacion.

Capacitar al personal de Despacho

Temas Minutos
Manejo apropiado de los paquetes. 10
Protocolos de bioseguridad y distanciamiento preventivo al virus COVID-19.
Protocolo de limpieza 20
Uso adecuado del uniforme y equipo basico de seguridad. 10
Revision de los requerimientos de higiene y presentacion personal.

Protocolo del proceso de delivery. 20
Uso adecuado de la aplicacion (APP ColiRéapido).

Adecuada comunicacion con el coordinador. 10
Registro y seguimiento de los pedidos exitosos y no exitosos. 15
Manejo adecuado de pedidos rechazados y resolucién de problemas

Revision adecuada del vehiculo.

Mantenimiento preventivo del vehiculo de reparto. 10
Ciclo de compra en la aplicacidn, con todas las modalidades de pago. 20
Capacitacion de normas bésicas del contact center. 10
Comunicacién adecuada con los establecimientos y clientes 10
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Refrigerio 15
Capacitar al personal de coordinacidn de repartidores.

Temas Minutos
Protocolos de bioseguridad y distanciamiento preventivo al virus COVID-19. 20
Protocolo del proceso de delivery. 20
Uso adecuado de la aplicacién (APP ColiRapido) y del panel de asignacion de 20
pedidos (CECOM)
Comunicacién adecuada con los establecimientos y contact center. 15
Coordinacién de suministro de gasolina a repartidores en periodos de 15
desabastecimiento.

15

Refrigerio

Autor: Cremonesis R. (2021)

3. Se analizaran los instructores con las caracteristicas requeridas y se

realizara le seleccion de los horarios para los cursos y el material

necesario para desarrollarlo.

4. Una vez finalizado el curso, el instructor debera realizar las evaluaciones

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

4.3.4 Propuesta de un protocolo de bioseguridad con la aplicacion del ciclo

de Deming (PDCA) para la mejora continua de los procesos de despacho de

la empresa:

Una de las mayores ventajas de las etapas del ciclo de Deming es que se

pueden aplicar las veces que sea necesario y en cualquier sector de la logistica.

Esto permite perfeccionar las operaciones logisticas en el area de despacho de la

empresa, creando un engranaje efectivo con minimos margenes de error y

proteccion al personal.

1. Se proponen protocolos de bioseguridad con la finalidad de que los
repartidores se encuentren activos y motivados a trabajar ante el marco de
la pandemia. A su vez, si un repartidor presenta posibles sintomas de
contagio, es importante la comunicacion entre su persona y el coordinador
de repartidores. De esta manera es posible evitar que los otros repartidores

y gran parte de todo el personal de la empresa sufra del contagio.
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2. Se realiza un flujograma con los pasos a seguir de los repartidores.
También es importante la implementacidn de carteles o sefializaciones. Se
realizan modelos de etiquetas con las mismas. A su vez, es necesario la
limpieza constante de los pisos, escritorios, pomos de las puertas y todo lo
que pudo haber tenido contacto con el personal, de esta forma se mantiene
la empresa libre del virus protegiendo a todo el personal.

Para el ingreso, darle uso al Dar uso correcto de ) El cup{rdgadnr ha':T_l Iaﬁ
gel antibacterial que estard —» la mascarilla facial Inf:zeniglﬁgn |ESQSESSEHSE¢‘;'.SEH
en |z entrada de |la empresa o tapaboca anteriores

Cuando el repartidor Manitener una constancia Cumplir con un distandamiento

ingrese nuevamente a la de 20 minutas de " minimo de 1.5m entre
\empresa debe cumplir todos / desinfeccién de manos repartidor junto a sus
los pasos anteriores motocicletas con repartidor

| Fi'gura 17. Flujograma de pasos a seguir de los repartidores.
Autor: Cremonesis R. (2021)

Rapido

Distanciamiento

2m.

Figura 18. Modelo de etiqueta para el distanciamiento entre repartidores.
Autor: Cremonesis R. (2021)
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2

Usa Gel
Antibacterial

Figura 19. Modelo de etiqueta para el uso del gel antibacterial.
Autor: Cremonesis R. (2021)

Figura 20. Modelo de etiqueta para el uso correcto del tapabocas.
Autor: Cremonesis R. (2021)

3. El coordinador de los repartidores debe verificar que se estén cumpliendo
el protocolo de bioseguridad para no solo favorecer a la empresa sino para
la proteccion y cuidado de salud del personal.
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4. Una vez cumplido este protocolo de bioseguridad en la empresa, no so6lo
se logra incrementar su productividad, al hacer mas entregas en un dia,
sino que, al cumplir este ciclo, dicho protocolo ayuda a la empresa a
controlar y mejorar su rendimiento y conducirlos hacia la eficiencia, la
excelencia y la optimizacion de su servicio al cliente.

4.4. Evaluar la factibilidad operativa, técnica y economica del plan de Mejora en
el area de despacho 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 la aplicacién
de la herramienta de las 5°S, un tercer aspecto referido a la mejora de las capacidades
del recurso humano y un cuarto aspecto con la aplicacién de la herramienta de Mejora
continua PDCA. Desde el punto de vista operativo para realizar dichas actividades se
cuenta 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 cuatro
aspectos en los que cuenta el plan de mejora.

4.4.3. Factibilidad Economica:

El anélisis costo/beneficio es un modelo de evaluacién que se usa para
medir el atractivo economico de un proyecto, por definicidén 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 Inversion de la propuesta:

Cuadro 9. Costo Total de Inversion de la propuesta

# Propuesta Inversion Costo
Propuesta
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1 Estandarizacién del proceso 2 pasantes por un periodo $400
logistico de la empresa. de dos semestres
) Aplicacion de la herramienta de 2 pasantes por un periodo $200
Mejora Continua 5°S. de dos semestres
Plan de capacitacién y formacion Plan anual de
3 para el personal y coordinador de capacitacion y formacion | $410
despacho la empresa. para todo el personal
Protocolo de bioseguridad dF;rsci)r??eC;::)isé?]ee
4 aplicando la herramienta de Mejora . : $200
. impresiones de los
Continua PDCA .
modelos de etiqueta.

Total $1.210

Autor: Cremonesis R. (2021)

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 75% de los actuales, esto
significaria un aproximado de 68 Deliveries méas al mes x 6 meses = 258

Deliveries.

Total de Deliveries adicionales = 408 Deliveries x 4$ de ganancia por cada
Delivery = $1.632

Beneficlo _ 1 632/1.210 = 1.34

Costo

Costo

= 1.210/1.632 = 0,74 Semestres (Tiempo de Recuperacién

de la Inversion)

Beneficio

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 que es
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conveniente para la empresa la implementacion de las cuatro (4) propuestas ya
que el retorno de la inversidn serd en aproximadamente 4,44 meses ya que se

obtendra un beneficio de $272 al mes.
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CONCLUSIONES

Durante el tiempo de desarrollo estudiado para el siguiente trabajo de
grado, referido a la elaboracién de un plan de mejoras en los procesos de
despacho 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 de despacho,
dando origen a una serie de propuestas de mejora donde bajo su correcta
aplicacion y desarrollo generaréd beneficios para la organizacion, de lo contrario,
seguird provocando fallas en los procesos de despacho 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 diagnosticd la situacion actual de los
procesos de despacho de la empresa ASIDERAPIDO C.A, mediante técnicas de
recoleccion de datos para detectar las condiciones de trabajo que estaban
ocasionando los despachos rechazados mediante la aplicacidon de una entrevista
no estructurada, y un cuestionario respaldado por la revision documental, los
supervisores expresaron que la falta de estandarizacion de los procesos, la falta
de orden y limpieza en el area, la falta de un plan anual de capacitacion,
actualizacién e induccion para el personal, y la aplicacién de una herramienta de
mejora continua como lo es el PDCA y las 5S para asi asegurar el cumplimiento
en el tiempo de las medidas de mejoras. La 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 Il se determinaron las variables criticas que
afectaban el proceso logistico en la empresa, con la aplicacion de las técnicas de
analisis, como fueron: el diagrama causa-efecto, el diagrama de Pareto donde se
evidencid las principales causas que afectan el proceso de despacho de la
empresa, resaltando: La falta de estandarizacion de los procesos, la falta de orden
y limpieza , la falta de un plan anual de capacitacion, actualizacion e induccion

para el personal y la aplicacion de la herramienta de mejoramiento continuo
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como el PDCA y la herramienta 5S son las principales debilidades encontradas
en el 4rea de despacho de la empresa ASIDERAPIDO C.A que estan generando la
problematica planteada.

De igual modo, en la Il fase del presente trabajo de grado, radicd en
desarrollar cada propuestas de mejora para reducir las falencias en los procesos
de despacho de la empresa, con el fin de mejorar los tiempos de atencion al
cliente y reducir los pedidos rechazados y aumentar la satisfaccion por el servicio
prestado, se propuso cada uno de los planes de accion definidos en la fase
anterior, se considerd el analisis de los puestos de trabajo con un plan de
estandarizacion de los procesos logisticos de la empresa bajo la filosofia PDCA,
se plante6 un plan de aplicacion de la herramienta de mejora continua de las 5°S
para mejorar el orden y la limpieza del area, también se sugiere una mejora en el
area de recursos humanos disefiando un plan anual de adiestramiento con la
aplicacion del ciclo Deming (PDCA), capacitacion e induccion para el personal,
adicionalmente se planted aplicar la herramienta de mejora continua llamada
PDCA con el fin de asegurar la sustentabilidad en el tiempo de todas las medidas
tomadas en el plan de mejoras en el area de despacho de la empresa
ASIDERAPIDO C.A.

Finalmente, en la fase IV, se realiz6 una evaluacion economica basada en
los costos asociados en la implementacion de las cuatro (4) propuestas de mejora,
ademaés se calcularon los beneficios que generan las mismas para la organizacion.
Como resultado final se obtuvo una relacion 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
falencias presentes en la actualidad en los procesos de despacho, como lo son la
estandarizacion de los procesos logisticos de la empresa bajo la aplicacion del
ciclo Deming (PDCA), la aplicacion de la herramienta de mejora continua 5°S
para mejorar el orden y la limpieza del area de despacho, el disefio de un plan
anual de capacitacion, actualizacion e induccidn para todo el personal realizando
la aplicacion de la herramienta de mejora continua PDCA, que también se destaca
por asegurar la aplicacién en el tiempo de todas y cada una de las medidas antes
planteadas.

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 méas a fondo con el fin de que los procesos de
despacho de la organizacién y reduzcan al minimo los tiempos de atencion y las
cantidades de despachos rechazados de la empresa ASIDERAPIDO C.A.
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