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RESUMEN

La investigacion se centrd en proponer un modelo de gestion logistica en base a la
metodologia SCOR con el fin de mejorar la eficiencia operativa dentro del servicio
de la empresa Encomiendas Ecuador S.AS., el objetivo principal se basdé en un
diagndstico de los procesos logisticos para identificar dreas de mejora y de esta
manera proponer un modelo de gestion logistica. El frabajo fue de tipo descriptivo y
de campo esto mediante un enfoque mixto, fomando en cuenta al personal y
clientes de la empresa. Las técnicas aplicadas fueron: encuesta, entrevista y revision
de documentacion, los resultados mostraron que la empresa enfrenta limitaciones en
el abastecimiento, preparacion, distribucidon y devolucidon de encomiendas.
Mediante el andlisis de costos operativos se encontrd que los gastos variables como
combustible, mantenimiento y neumdaticos son mds representativos que los costos
fijos. Mediante el modelo SCOR se identificd que la planificacién es el punto critico
de la empresa, sin dejar de lado que la etapa operacidon y mejora requieren ser
fortalecidas. Se concluye que un modelo de gestion logistica y la estructura de la
norma ISO 9001:2015 contribuyen a una mejor eficiencia operativa dentro de la
empresa.

Palabras Claves: logistica, eficiencia operativa, SCOR, procesos, encomiendas
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ABSTRACT

The research focused on proposing a logistics management model based on the
SCOR methodology to achieve operational efficiency within the service of the
company Encomiendas Ecuador S.A.S. The main objective was based on a diagnosis
of logistics processes to identify areas for improvement and thus propose a logistics
management model. The work was descriptive and field-based, using a mixed
approach, taking into account a population of fifteen people. The techniques applied
were: survey, interview, and document review; among the instruments used were a
questionnaire and a question guide. The results showed that the company faces
limitations in the supply, preparation, distribution, and return of packages. Through the
analysis of operating costs, it was found that variable expenses such as fuel,
maintenance, and tires are representative. Through the SCOR model, it was identified
that planning is the critical point of the company, without neglecting that the
operation and improvement stages require strengthening. Concluding that a logistics
management model does contribute to operational efficiency.

Keywords: logistics, operational efficiency, SCOR, processes, packages
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INTRODUCCION

Actualmente, las empresas logisticas tienen un gran nUmero de competidores
dindmicos ante una demanda que espera eficiencia mediante respuestas agiles y
prdcticas. Un rediseno dentro de las operaciones logisticas es un punto clave para la
eficiencia y rentabilidad de la empresa. La investigacion se enfoca en la empresa
Encomiendas Ecuador, sede Tulcdan, la cual se encuentra en pleno desarrollo y

crecimiento, enfrentando desafios logisticos dentro de sus distintas etapas.

Este estudio es relevante porque se centra en mejorar la eficiencia operativa
tomando en cuenta factores como la productividad con el porcentaje de utilizacion
del espacio de carga que tiene el camion, la calidad del servicio con el servicio
oportuno, satisfaccién del cliente y tasa de entregas a tiempo, se propuso un modelo
de gestion logistica que mejore la eficiencia operativa de la empresa Encomiendas
Ecuador S.AS, por medio de enfrevistas, encuestas, y fichas de observacion, se
obtuvo una visidn sobre el estado actual de la empresa identificando aspectos clave

que permitan ser tomados en cuenta con el fin de brindar un mejor servicio.

Finalmente, se selecciond el modelo SCOR, orientado al rediseno logistico, en los
capitulos posteriores se presentan flujogramas actuales de la empresa. Finalmente, el
aporte académico de un modelo logistico puede ayudar a la diferenciacién de la

empresa para que llegue a niveles competitivos de mayor exigencia.
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el contexto global se obtuvo el indice de desempeno logistico en el mundo
reflejando un promedio global de 3, destacando que los paises evaluados se
encuentran prdcticamente en un nivel intermedio (Banco Mundial [BM], 2022). Ahora
bien, este promedio global fue afectado por los diferentes desafios logisticos, en la
cadena de suministros, infraestructura, competitividad, calidad del servicio logistico y
trazabilidad de los envios, que enfrentan las organizaciones en el mercado global,
por tal motivo la eficiencia se ve afectada dentro del servicio considerando el

mercado global.

A nivel nacional, se conoce la existencia de trescientos cuatro operadores postales
activos en el Ecuador (Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion [MINTEL], 2023). Resaltando que el servicio de paqueteria y mensajeria
cuenta con una alta demanda en el pais, siendo indispensable la eficiencia dentro

de las operaciones con el fin de diferenciarse dentro del mercado.

Segun Mora (2011) explicd que el objetivo de la logistica es aumentar las ventajas
competitivas, captando y reteniendo clientes y generando un incremento en los
beneficios econdmicos obtenidos por la comercializacién y produccion de los bienes
y servicios; mediante la interaccidn de las actividades enumeradas anteriormente:
distribucioén fisica, aprovisionamiento de materias primas, manejo de informacion,
tiempos de respuesta, control de nivel de inventarios, estudio de la demanda del
servicio al cliente. Todo ello se traduce en una tasa de retorno de la inversion mds

elevada con un aumento de la rentabilidad.

Teniendo en cuenta que, cada $100 en ventas de empresas del Ecuador $17.9
corresponde a costos logisticos, a diferencia de las empresas pequenas que su costo
es de $26.4. Asimismo, cuatro de cada diez pedidos llegan con error o no es lo que el
cliente deseaba (Asociacion Logistica del Ecuador [ASOLOG], 2023). La logistica

cumple un rol diferenciador ante la competencia, por consiguiente, sin su adecuada
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adaptacion las empresas enfrentan problemas como costos logisticos altos y clientes

insatisfechos.

La gestion logistica de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. no estd enfocada a
los desafios que enfrenta de manera interna, un punto clave en la empresa es su
entrega de encomiendas en 24 horas, diferenciGndose con el resto de empresas,
pero la falta de socios estratégicos se evidencia al momento de realizar envios a
ciudades que generalmente no son concurridas o cumplen con una frecuencia
considerable de envios de la empresa en las regiones de la Costa y el Oriente, lo que

hace que la empresa resulte ineficiente ante estos casos.

Ademds, presenta afectaciones en su eficiencia operativa como una falta de
estandarizacién, falta de coordinaciéon de actividades, inexistencia de estanterias
para la paqueteria siendo almacenada de manera poco convencional. Influyendo
de manera directa a la eficiencia de los procesos de almacenamiento siendo estos
retrasos en la preparacion de pedidos, posibles procesos redundantes y falta de
clasificaciéon de paqguetes segun el destino. Ademds, afecta en la eficiencia de la
empresa dado que esto conlleva a la pérdida de clientes potenciales, incremento

de reclamos y devoluciones, lo que afecta directamente a la fidelizacion de clientes.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

sComo influye la gestidon logistica en la eficiencia operativa de la empresa

Encomiendas Ecuador S.A.S. de la ciudad de Tulcdn?
1.3. JUSTIFICACION

La investigacidén se desarrolld debido a la necesidad de una gestion logistica
enfocada a conseguir una mayor eficiencia en los procesos que se ejecutan de
manera interna en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S., en este caso, el modelo
utilizado fue el SCOR (Supply Chain Operations Reference) es pertinente, porque no
solo se acopla dentro de los procesos empresariales, sino que también integra
directamente con la norma de calidad ISO 9001:2015 en la empresa, facilitando una

visidn crucial en un sector tan competitivo.

Adoptar mejores prdcticas logisticas en la parte operativa de la empresa incrementa
significativamente la competitividad, lo que permite a la empresa no solo
posicionarse mejor dentro del sector de encomiendas, sino también consolidar su

servicio en la regidn. En este contexto, la eficiencia operativa se convierte en un
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factor clave y al mismo tiempo diferenciador, pues contribuye a mejorar tanto la
visibilidad como la confiabilidad de la empresa frente a sus competidores en un

mercado con demanda creciente.

Se determind que un servicio con operaciones internas eficientes da como resultado
un servicio confiable que atrae clientes potenciales, permitiendo expandir la cartera
de clientes en regiones menos frecuentes. Aspectos clave como la coordinacion
entre colaboradores, reduccién de devoluciones y errores, y una gestion eficiente de
la recepcidn y distribucion de paquetes fueron factores fundamentales para mejorar

la experiencia del cliente.

Un modelo de gestion logistica adecuado no solo proporciona mejores practicas y
un flujo de la cadena logistica adecuado, sino que también permite generar mejoras
continuas a lo largo del tiempo, las cuales se ajustardn segin las necesidades
operativas de la empresa. Si estas mejoras se implementan, el riesgo de enfrentar altos
costos logisticos disminuird considerablemente, impactando de manera positiva en

la rentabilidad y por consecuencia en la eficiencia del negocio.

Ademds, mediante el modelo de gestion logistica direccionado a la eficiencia
operativa, se evalud el desempeno de los colaboradores y operarios en las diversas
actividades del servicio de encomiendas. Por consiguiente, identificar mejores
prdcticas logisticas ayudard para el desarrollo competitivo de Encomiendas Ecuador
S.A.S. mediante mejores prdacticas en las operaciones, creando una base sélida para
futuros estudios que busquen descubrir nuevas oportunidades de mejora en el sector

logistico.
1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

Proponer un modelo de gestion logistica para la mejora de la eficiencia

operativa en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

1.4.2. Objetivos Especificos

Diagnosticar el estado actual de la gestidn logistica de la empresa
Encomiendas Ecuador S.A.S.

e Evaluar la eficiencia operativa de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

e Disenar un modelo de gestion logistica para la mejora de la eficiencia

operativa en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.
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1.4.3. Preguntas de Investigacion

sCudl es el estado actual de la gestion logistica en la empresa Encomiendas

EcuadorS.AS.2

sCudl es la eficiencia operativa de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.2

sCudl es el modelo de gestion logistica que permite mejorar la eficiencia

operativa en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.2
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

El trabajo de Pérez (2023) realiza una propuesta de un modelo de gestion logistica
para mejorar las operaciones del inventario debido a que presentd dificultades en la
planificacion, organizacion, control de procesos que generaba insatisfaccion del
cliente. El estudio se basd en teorias de gestion logistica y control de inventarios, vy
utilizando la norma ISO 92001:2015, utilizando un enfoque cuantitativo, descriptivo,
aplicado e investigacion de campo, utilizando la observacién directa, entrevistas,
revision documental, plantilla ISO 9001:2015. Los resultados reflejaron que la empresa
tiene un desempeno logistico del 82,75%, en abastecimiento un 70%, y en distribucion
con un 77,75% lo cual evidencié diferentes deficiencias tales como tiempos de
entrega y control de calidad. Finalmente, el estudio direcciono el modelo de gestion

logistica en el control, liderazgo y trabajo en equipo.

El frabajo de investigacion realizado por Estrella y Cuichan (2020) se baso en el diseno
de un modelo logistico en una empresa de encomiendas. Las teorias que respaldaron
la investigacién se centraron en procesos de recepcidon, almacenamiento,
distribucion y devolucion. El estudio utilizo la metodologia SCOR, con un enfoque
cuantitativo, descriptivo y explicativo, la obtencién de informacion fue mediante
encuestas, andlisis FODA, entrevistas, revision documental. Los resultados reflejados
fueron estructurar de manera solida la planificacion, aprovisionamiento, distribucion
y devoluciéon, mediante un manual de procesos realizando actividades con
eficiencia, calidad y organizaciéon. Logrando reduccién de costos de transporte,

logistica y disminuir fiempos, con un servicio oportuno y de calidad.

El trabajo realizado por Rosero y Yapud (2024) tuvo como propdsito realizar el diseho
de un modelo logistico basado en el modelo SCOR para mejorar la productividad en
una empresa agricola, con el fin de analizar, evaluar y controlar el desempeno
logistico de la empresa, fomando en cuenta el abastecimiento, aimacenamiento y
distribuciéon. El estudio se basd en la metodologia SCOR, utilizando un enfoque
cuantitativo, descriptivo y correlacional, siendo asi para la recoleccion de datos, se

utilizd encuestas y entrevistas dirigidas al personal clave dentro de la organizacion y
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un andlisis estadistico de productividad. Los resultados reflejaron que mediante el
diseno de dicho modelo permitié estandarizar procesos logisticos, reduciendo costos
en un 11%, incrementando ventas de 74% y mejorando la productividad hasta el 72%

en utilizacidn de recursos.

El frabajo presentado por Villacrés y Oleas (2023) tuvo como propdsito disenar un plan
de gestion logistica basado en la Norma ISO 9001:2015, para optimizar la recepcion y
distribucion. Para cumplir con este objetivo el estudio aplicé una metodologia
descriptiva, de campo y documental, apoydndose en el enfoque cuantitativo y
cudlitativo. La recolecciéon de datos se llevd a cabo mediante 478 personas que han
recibido el servicio de la empresa, enfrevistas al personal y fichas de observacion. Los
resultados reflejaron que la empresa carecia de procedimientos estandarizados
conllevando retrasos de recepcion, entrega y distribucion, ademds del desorden del
almacenamiento y debilidades en la trazabilidad. Ademds, con la ausencia de un
sistema de gestion de calidad afectaba directamente la satisfaccion del usuario y
eficiencia operativa. Por lo tanto, se incorporaron procedimientos por cada etapa,
matriz de riesgos, indicadores de gestion, directrices de liderazgo, asignacion de
responsabilidades y un enfoque claro hacia la mejora continua, para reducir tiempos
de proceso, mejorar la calidad del servicio y fortalecer la competitividad de la

organizacion frente al mercado.

La investigacion presentada por Chuquizan y Enriquez (2025) se centré en mejorar los
procesos operativos de un depdsito mediante un modelo de transporte. Utilizando
como base la teoria general de sistemas, utilizando la metodologia ISO 9004:2018, con
un enfoque mixto, descriptivo, transversal, de campo y documental. Se aplicaron
encuestas, andlisis documental e indicadores de desempeno. En sus resultados
mostraron que el nivel de madurez del transporte es de 3.27 sobre 5, en procesos
operativos 3.64 sobre 5, dando asi una correlacion positiva r= 0.79 con fransporte y
procesos. Finalizando con el modelo establecido por estrategias, indicadores de

rendimiento y plan de implementacién.

El trabajo presentado por Choy y Shuna (2023) tuvo como propdsito determinar la
relacion entre la gestion de almacén vy la eficiencia operativa en la distribucion de
medicamentos. Con un enfoque cuantitativo, aplicado, descriptivo y correlacional,
con un diseno no experimental y fransversal. Se aplicaron encuestas a los
trabajadores. En sus resultados se comprobd la correlacion entre gestion de almacén
y eficiencia operativa mediante Rho Spearman 0.579, p=0.000, se concluye que
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mediante una adecuada planificaciéon, almacenamiento y control de inventarios se

mejora la rapidez de entrega, la calidad y la productividad en la distribucion.
2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. Teoria General de Sistemas

En el contexto de la Teoria General de Sistemas (TGS), desarrollada por Ludwig Von
Bertalanffy en el ano de 1940, surge como una perspectiva epistemoldgica que
trasciende los enfoques reduccionistas de la ciencia tradicional, proponiendo una

vision holistica para entender la realidad. Bertoglio (1985) explica lo siguiente:

La Teoria General de Sistemas a través del andlisis de las tofalidades y las
interacciones internas de éstas y las externas con su medio, es, ya en la
actualidad, una poderosa herramienta que permite la explicacion de los
fendmenos que se suceden en la realidad y también hace posible la
prediccion de la conducta futura de esa realidad. Es pues, un enfoque que
debe gustar al cientifico, ya que su papel, a nuestro juicio, es, justamente, el
conocimiento y la explicacion de la realidad o de una de ella (sistemas) en
relacion al medio que la rodea vy, sobre la base de esos conocimientos,
podemos predecir el comportamiento de esa realidad, dadas ciertas

variaciones del medio o entorno en el cual se encuentra inserta (pdg. 14).

Esta teoria se caracteriza por su enfoque interdisciplinario, aplicable a diversas dreas,
enfocado en la entropia, la homeostasis y el equilibrio dindmico, relaciondndose con
los sistemas que tienden al desorden y, también buscan estabilizarse para perdurar,
asi mismo durante la retroalimentaciéon, permite a los sistemas la capacidad de
adaptarse a cambios internos y externos para mantener sus funciones de manera
normal. En el aspecto organizacional esta teoria sugiere que las empresas son
sistemas abiertos, lo que implica que interactian constantemente con su entorno,
influyendo vy siendo influenciadas por él, permitiendo a las empresas mejorar su
capacidad de respuesta ante las fluctuaciones del mercado y ofros factores

externos.

La Teoria General de Sistemas permitid comprender la empresa como un sistema de
manera interna y externa, con una perspectiva sistémica, la gestion logistica se
analiza no solo como un conjunto de procesos aislados, sino como una serie de
actividades interconectadas que deben coordinarse para cumplir con la enfrega de

paqgueteria, Mediante esta teoria se identificd diferentes actividades dentro de los
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flujos de procesos dentro de la empresa, permitiendo mejorar los procesos logisticos
y brindar respuestas eficientes ante las necesidades de los clientes, rescatando
ademds los conceptos de retroalimentacion y equilibrio dindmico, la investigacion se
ajustd dentro de la empresa, cambios en el mercado, como variaciones en la
demanda o en las regulaciones del sector, es decir una teoria con un marco
conceptual que ayuda a identificar las relaciones entre departamentos y también
dreas de la organizacién, con una vision integral que resulta fundamental para

ayudar en la identificacién y resolucidn de problemas.
2.2.2. Teoria de Restricciones

La Teoria de restricciones (TOC), fue propuesta por Eliyahu Goldratt, plantea que un
liderazgo efectivo depende de la relacién entre las caracteristicas del lider y las

variables situacionales del contexto.

Segun Goldratft y Cox (2005) la teoria de restricciones admite que la produccion de
un sistema consta de varios pasos o procesos, que se entrelazan y dependen entre si,
debido a la influencia de los pasos previos teniendo como resultado la produccidén

de pasos limitada por los pasos que no se desarrollen de manera adecuada.

De acuerdo con Jacobs y Chase (2019), la teoria de Goldratt tiene los siguientes
pPasos, Paso uno, identifixar restricciones en el (no hay mejoras si no se encuentra el
punto mdas débil). Paso dos, decidir cbmo sacar provecho a las restricciones y sean
mas eficaces posibles. Paso tres, utilizar el resto del sistema para que ayudar a las
restricciones. Paso cuatro, sila produccién todavia no es lo esperado, es obtener mds
de ese recurso para eliminar la restriccion. Paso cinco, si se resuelven las restricciones
es necesario comenzar de nuevo para asi identificar nuevas restricciones que vayan

apareciendo.

Esta teoria se basa en un enfoque direccionado a la optimizacién del flujo del sistema,
con esto presente se prioriza la reduccidn de tiempos muertos, costos innecesarios y
mejor productividad integral, se acopla adecuadamente al entorno logistico en el
que se identifica restricciones dentro del almacenamiento, transporte, o procesos

administrativos para tener operaciones fluidas.

La teoria de restricciones es de suma importancia puesto que con esta metodologia
el diagndstico y la capacidad de respuesta ante dificultades, ayudando a encontrar
restricciones, limitaciones. Con esta teoria se establecieron estrategias que mitiguen

los cuellos de botella.

23



2.2.3. Gestion Logistica

En el contexto de los negocios, la logistica juega un rol sumamente relevante a nivel

organizacional y competitivo. Mora (2011) explica lo siguiente:

Cabe anotar que para las organizaciones es imprescindible, inicialmente,
agrupar todas sus actividades logisticas de acuerdo con el tipo de negocio; y
luego crear una red logistica que tenga un lider que planee y organice todas
las funciones de una manera armoénica y eficiente. Asi sepuede evitar que por
la falla o descuido de uno de los componentes de la cadena de distribucion,
el producto no llegue al cliente en forma oportuna, en las cantidades

negociadas y con la calidad requerida (pdg. 21).

Siendo evidente el papel de la logistica en las organizaciones, transformacion bienes
desde su punto de inicio hasta su destino final consistiendo en brindar un buen

servicio.
2.2.4. Planificacion
Robbins y Coulter (2005) explica lo siguiente:

La planificacion consiste en definir las metas de la organizacion, establecer
una estrategia general para alcanzarlas y trazar planes exhaustivos para
integrar y coordinar el trabajo de la organizacién. La planificacion se ocupa
tanto de los fines (qué hay que hacer) como de los medios (cédmo hay que

hacerlo) (pag. 158).

Segun Ferraz et al. (2013), el concepto de planificaciéon se utilizé desde diferentes
puntos de vista, siendo la planificacién el hacer planes sobre el futuro de la empresa,
afirmando que prevenir lo que podria pasar, pero esto ha cambiado debido a que
ahora se la considera como la decisidon anticipada de la accidon, siendo asi el

programar lo que se deberd realizar.

e Estrategias: Segun Bowersox et al. (2007), “Las estrategias y prdcticas de
aplazamiento sirven para reducir el riesgo previsto en el desempeno de la
cadena de suministro” (pdg. 13)

e Reduccién de costos: Prokopenko (1989) explicd que la mayor parte de
empresas toman atencidén a los costos determinando su origen, control y
reduccién al minimo, pero esto podria ser un error, en primer lugar, un menor

costo significa menor rendimiento originando menos productividad y como
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segundo en algunas ocasiones se debe admitir el aumento de costos para
lograr metas de rendimiento.

e Inversion tecnologia: Segun Bowersox et al. (2007) los que se desenvuelven
mejor por lo general utilizan tecnologia de la informacién, y de esta manera
monitorear actividades logisticas en tiempo real. Con ayuda de la tecnologia
es posible identificar interrupciones operativas y corregir esto antes de una falla

en el servicio de entrega.
2.2.5. Organizaciéon

En el contexto de la organizacion dentro de una empresa es importante conocer la

estructura y responsabilidades.

“Una organizacion es una asociaciéon deliberada de personas para cumplir

determinada finalidad” (Robbins y Coulter, 2005, pdag. 16).

e Capacitacion: La capacitacion de los empleados juega un rol importante,
conforme los empleos exigen cambios, las destrezas de los empleados deben
acoplarse y actualizarse. Esta responsabilidad recae en los gerentes
seleccionando el tipo de capacitacion, cuando se requiere y como serd la
capacitacion (Robbins y Coulter, 2005).

¢ Almacenamiento: Para Bowersox et al. (2007), “el almacenamiento siempre ha
sido un aspecto importante del desarrollo econdmico. En la época
preindustrial era efectuado por aimacenes domésticos que se veian obligados
a funcionar como unidades econdmicas autosuficientes. Los clientes

realizaban el almacenamiento y aceptaban los riesgos inherentes” (pdg. 213).
2.2.6. Control
Segun Robbins y Coulter (2005):

Es el proceso que consiste en supervisar las actividades para garantizar que se
realicen segun lo planeado y corregir cualquier desviacion significativa. Todos
los gerentes deben participar en la funcién de control, aunque sus unidades se
estén desempenando segin lo planeado. Es el proceso que consiste en
supervisar las actividades para garantizar que se realicen segin lo planeado y
corregir cualquier desviacion significativa. Todos los gerentes deben participar
en la funcion de conftrol, aungue sus unidades se estén desempenando segun

lo planeado (pdg. 458).
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2.2.7. Eficiencia Operativa
Anaya (2007) explica lo siguiente:

El flujo de materiales a lo largo del llamado eje del producto, por , desde su
punto de origen hasta su punto de destino, da lugar a una serie de
operaciones de las cuales se caracterizan porque aluden un valor al producto
desde el punto de vista del cliente (asi, por ejemplo, en un proceso de
fabricacion o ensamble, el producto terminado tiene obviamente mdas valor
que el conjunto de materiales empleados en el mismo, o un proceso de
embalaje o efiquetaje con cddigo de barras, que permite una facilidad en el
proceso de identificacion y control de productos, etc.) mientras que otras
actividades implican solamente un coste, sin anadir ningun valor desde el
punto de vista del cliente. Asi, por ejemplo, toda operacién de almacenaje,
preparacion de coste, sin anadir valor alguno al producto desde un punto
comercial. Los japoneses en la terminologia de just in time lo denominan en
general con la palabra “despilfarro”, construyendo un objetivo logistico la

eliminacién o reducciéon al maximo posible de estas operaciones productivas
(pdg. 37)
2.2.8. Capacidad de produccidn utilizada

Mora (2010) explicé que la capacidad de produccion es el contfrol real de

produccion, almacenamiento o transporte.
e Utilizacién de transporte

Segun Mora (2010) “definid el porcentaje de la capacidad disponible actualmente
utilizada, calculando como la produccidn actual real (unidades, kilos, etc.), dividida
por la mdxima produccidon conseguible en operaciéon de 24 horas, 7 dias ala semana”

(PAg. 139).

L ) Capacidad utilizada
Utilizacion efectiva de transporte = . * 100
Capacidad max del recurso

2.2.9. Calidad del servicio
Cantos (2001) explica lo siguiente:

La Calidad de Servicio como el valor anadido que ofrecer, a un cliente cada

vez mdas exigente, que busca en la actividad de consumo, aquel producto o
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servicio que puede satisfacer de una forma mads éptima sus necesidades,

ofreciéndole, en definitiva, mejores resultados (pdg. 233).
e Satisfaccion del cliente

Thompson (2005) explicd que para obtener una satisfacciéon al cliente es necesario
estar en la mente de los clientes, para satisfacer cada uno de los clientes, pasando a
ser el principal objetivo de todas las dreas de grandes empresas, los beneficios de
esto es que siempre vuelve, promociona el producto o servicio e ignora a la

competencia.

e Tasa de enfrega a fiempo: Segun Mora (2010), “este indicador mide el nivel de
cumplimiento de la compania para realizar la entrega de los pedidos en la

fecha o periodo de tiempo pactado con el cliente” (pdg. 88).

Numero de Pedidos Entregados a Tiempo

Valor = ( ) *100%

Numero Total de Pedidos Enviados

2.2.10. Costos Operativos

Segun la Agencia Nacional de Transito (ANT, 2021), “Los costos operativos estan
determinados por los costos fijos y costos variables y se refiere a todos los rubros en
gue se incurre para mantener la actividad de prestacion del servicio de transporte

publico infracantonal urbano” (pdag. 9).
CO=CF+Cv

Donde:

CO= Costos operativos anuales

CF= Costos fijos anuales

Cv= Costos variables anuales

e Costos fijos: Se refiere a los rubros que un propietario incurre de manera
obligatoria e individual sobre el nivel de operacion, y de esta manera prestar
el servicio (ANT, 2021).

Cf =MO + Leg + Gadm
Dénde:
Cf= Costos fijos anuales

MO= Gastos anuales en mano de obra
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Leg= Gastos de legalizacion al aho
Dep= Depreciaciéon anual
Gadm= Gastos administrativos anuales

e Costos variables: ANT (2021) explicd que los costos variables cuentan con una
magnitud que se llega a modificar de acuerdo a la distancia recorrida como
el combustible, lubricantes y otros similares al combustible. Esto depende

directamente de la actividad del servicio, al ser proporcional el crecimiento

de la actividad crecen mutuamente.
Cv = Com + Neu + Mpre + Mcor
Dénde:
Cv= Costos variables anuales
Com= Gasto en combustible anual
Neu= Gasto en neumaticos anual
MPre= Gasto en mantenimiento preventivo anual

e Costo del combustible: Es un monto de compra diaria del combustible para

el funcionamiento del automotor y asi seguir con sus actividades (ANT, 2021).

Para obtener el rendimiento del combustible por galén:

KRDia
(GCDia * PGC

RCGIl =
Dénde:
RCGI= Rendimiento del combustible por galén
KRDio= Kildbmetros recorridos al dia
GCDia= Gasto diario en combustible de la unidad

PGC= Precio promedio del galdn de diésel

Para calcular el costo por kilbmetro recorrido:

Doénde:

CCKR= Costo por kildbmetro recorrido
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PGC= Precio promedio del galdn de diésel

RCGI= Rendimiento del combustible por galdn

Para determinar el costo del combustible anual:
CCAno = CCKR * KRAfo

Dénde:

CCAno= Costo combustible al ano

CCKR= Costo por kildmetro recorrido

KRARo= Kilbmetros recorridos al ano

e Neumdaticos: Segun la ANT (2021), es el rubro a la compra de neumaticos,
siendo el eje principal para su funcionamiento. Para conocer el precio es
necesario analizar informacién como facturas o plataformas, contemplando

el nUmero vy tipo de neumatico por unidad de flota.

Para realizar el cdlculo del costo total del juego de neumdticos nuevos se utiliza la

siguiente expresion:
CTn = Cu * Nn
Dénde:
CTn= Costo total neumaticos
Cu= Costo unitario de neumdaticos
Nn= NUmero de neumdticos necesarios (andlisis en un ano)

Para realizar el cdlculo del costo del neumdtico por kildmetro recorrido, se utiliza la
siguiente expresion:

CNEk = CTn
" Rtn

Dénde:

CNk= Costo del neumdtico por kildbmetro recorrido
CTn= Costo total neumaticos

Rtn= Rendimiento total de neumdaticos

Para realizar el cdlculo del costo del neumdtico por recorrido diario, se utiliza la

siguiente expresion:
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CNrd = CNk * Krd
Dénde:
CNrd= Costo del neumdtico por recorrido diario
CNk= Costo del neumdtico por kilbmetro recorrido
Krd= Kildmeftros recorridos al dia

Para realizar el cdlculo del costo del neumdtico por recorrido anual, se utiliza la

siguiente expresion:

CNra = CNk * Kra
Dénde:
CNra= Costo del neumdtico por recorrido anual
CNk= Costo del neumatico por kilbmetro recorrido
Kra= Kilometros recorridos al ano

El mantenimiento preventivo es de suma relevancia al momento de brindar servicios.

ANT (2021) explica lo siguiente

Corresponden a los rubros destinados a la conservacion del automotor en
general, mediante realizacion de revisidon y reparacién que garanticen su buen
funcionamiento vy fiabilidad. Se realiza en vehiculos con el objetivo de evitar o
mitigar las consecuencias de los fallos, logrando prevenir las incidencias antes
de que estas ocurran. Las tareas de mantenimiento preventivo incluyen
acciones como cambio de piezas desgastadas, cambios de aceites vy
lubricantes. Como mantenimiento preventivo se considera también aquellos
gastos que correspondan a garantizar la correcta operacion de dispositivos
tecnoldgicos, dispositivos mecdnicos (elevadores) y demds dispositivos que se

encuenfren implementados (pag. 15).
2.2.11. Modelo de referencia de operaciones de la cadena de suministro

El modelo de referencia de operaciones de la cadena de suministro (SCOR),
proporciona una base para vincular procesos de negocio, métricas, mejora en
prdcticas y caracteriza tecnologias en una estructura con la finalidad de apoyar a la
comunicacion en una cadena de suministro y actividades relacionadas a la mejora
(Coavas, 2011).
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lll. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque

La investigacion se desarrolld mediante un enfoque mixto, caracterizado por
métodos cudalitativos y cuantitativos para lograr una mayor comprension del
panorama dentfro de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S, es una investigacion
de tipo mixto porque el enfoque cuantitativo permitié obtener datos numéricos sobre
la situacién actual en el contexto de planificacion, control, satisfaccion al cliente,
servicio oportuno y revision de costos operativos de la empresa, mientras tanto, el
enfoque cudlitativo se utilizd para conocer las percepciones dentro de la
planificacion, organizaciéon, control mediante las percepciones de dos personas

expertas en la empresa.
Segun Cortés e Iglesias (2005):

En un enfoque mixto el investigador utiliza las técnicas de cada uno por
separado, se hacen entrevistas, se realizan encuestas para saber las opiniones
de cada cual sobre el tema en cuestion, se trazan lineamientos sobre las
politicas a seguir segun las personas que intervengan, etc., ademds esas
encuestas pueden ser valoradas en escalas medibles y se hacen valoraciones
numéricas de las mismas, se obtienen rangos de valores de las respuestas, se
observan las tendencias obtenidas, las frecuencias, se hacen histogramas, se
formulan hipdtesis que se corroboran posteriormente. En este enfoque mixto se
infegran ambas concepciones y se combinan los procesos para llegar a

resulfados de una forma superior (pag. 11).
3.1.2. Tipo de Investigacion

Para un andlisis exnaustivo, se emplearon los siguientes tipos de investigacion:
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e Investigacion Descriptiva
Herndndez y Mendoza (2020) explica lo siguiente:

La investigacion descriptiva, al igual que los estudios exploratorios, tiene como
objetivo principal descubrir, orientar y prever. Sin embargo, su utilidad radica
en mostrar con precision los diferentes aspectos o dimensiones de un
fendmeno, evento, comunidad, contexto o situacion. En este tipo de estudios,
el investigador debe ser capaz de definir o al menos identificar qué se medird
(como conceptos, variables, componentes, etc.) y sobre quiénes o qué se
recopilardn los datos (como personas, grupos, comunidades, objetos,
animales o eventos). Por ejemplo, al medir variables en escuelas, es importante
especificar qué tipos se incluirdn (como publicas, privadas, religiosas, laicas,
con ciertas orientaciones pedagdgicas, de un género especifico, mixtas, etc.).
La profundidad de la descripcidon puede variar, pero siempre se basa en la
medicidon de uno o mas atributos del fendbmeno o problema de interés (pdg.
109).

Este tipo de investigacion permitid describir mediante flujogramas los procesos
actuales de la empresa, generando una percepcion detallada de sus caracteristicas
logisticas y operativas. Asi, se alcanzé una comprension profunda sobre las prdcticas
dentro de la organizacion, sus beneficios y limitaciones en relacién con la eficiencia

operativa.
e Investigacién Documental

Segun, Arias y Covinos (2021), la investigacién documental se aplica cuando se
consulta de diversos documentos, incluye la busqueda de informacién en libros,
revistas, periddicos, registros y la constitucion, entre otros. Por otro lado, en estudios
gue buscan realizar una reconstruccion histérica, se puede recurrir a contribuciones

culturales o literarias del contexto.

Mediante la investigacion documental se revisd y analizé fuentes secundarias, como
libros y articulos especializados en gestion logistica, esto proporciond un marco
tedrico sélido, permitié contextualizar la base del modelo logistico a seleccionar y
criterios de normas internacionales que respalden el modelo de la presente

investigacion.
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e Investigacion de Campo
Segun Arias y Covinos (2021):

La investigacion de campo es aguella que se realiza en el mismo lugar y en el
tiempo donde ocurre el fendmeno. Normalmente se utiliza en las Ciencias
Sociales y Ciencias de la Salud, su objetivo es levantar la informacién de forma
ordenada y relacionada con el tema de interés; las técnicas utilizadas aqui

podrian ser la entfrevista, la encuesta o la observacion (pdg. 67).

La investigacion de campo fue fundamental debido a que permitié recolectar datos
e informaciéon, con el contacto directo en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.,
con la recolecciéon de informacion mediante una entrevista al gerente y a la

encargada del drea logistica y encuestas al personal de la empresa y a los clientes.
3.2. IDEA A DEFENDER

Un modelo de gestion logistica incide en la eficiencia operativa de la empresa

Encomiendas Ecuador S.A.S.
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3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

3.3.1 Variables

Variable independiente: Gestion Logistica

Variable dependiente: Eficiencia operativa

3.3.2. Operacionalizacion de variables

Enla tabla 1 se plasma el cuadro de operacionalizaciéon, encontrado definiciones de la variable independiente y de la dependiente,

asi mismo cuenta con sus respectivas dimensiones, indicadores, técnicas e instrumentos.

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables para el tema Gestion logistica y eficiencia operativa en la empresa Encomiendas
Ecuador S.A.S.

Variable Definicién Dimension Indicadores Técnicas Instrumentos
Gestion Segun Bravo (2011), menciona que el Planificacion Porcentaje de cumplimiento de
Logistica término gestiéon logistica se encarga de que estrategias logisticas

los procesos sean eficientes desde el inicio

hasta el final, con el objetivo de lograr el Alineacién de recursos con objetivos

éxito utilizando la  organizacién de empresariales

operaciones, ayudando en la direccién

empresarial tanto en identificar, representar, Nivel de adaptabiidad ante

disenar, formalizar, controlar, mejorar y ser imprevistos logisticos

mds productivos cada proceso para

fidelizar al cliente. Organizacion Porcentaje de procesos logisticos Encuesta Encuesta

gestionados mediante herramientas estructurada

tecnolégicas

Porcentaje del personal capacitado
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Variable Definicién Dimension Indicadores Técnicas Instrumentos
Control Porcentaje de cumplimiento en los
procesos de control (compras,
almacenamiento y distribucién)
Porcentaje de actividades
monitoreadas
Eficiencia Segun Robbins y Coulter (2005), la Capacidad de Utilizacién de transporte Revisién Reporte de
Operativa  experiencia de Frederick Taylor, lo llevo a produccién documental  vigjes
establecer cuatro pasos para mejorar la  utilizada
eficiencia en la produccién, primer paso,
definir cientificamente las tareas de los
frabajadores, sustituyendo métodos . L o
empiricos, segundo paso, seleccién de Calidad del servicio  Servicio oportuno Encuesta Encuesta
personal de manera técnica para que estructurada
posteriormente formarlo y desarrolle su . B .
funcién, tercer paso, colaborar con Calidad de atencion al cliente
empleados de manera continua para
verificar que las labores se ejecuten Tasa de entregas a tiempo
conforme a lo establecido y cuatro paso,
repartir tareas de manera equitativa entre
administracion Y los Trobojcdorgs, de modo Costos Operativos Costo operativo por camion Revision Reporte de
que la gerencia asuma funciones a las documental  costos

cuales posee mds conocimiento.
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3.4. METODOS UTILIZADOS
3.4.1 Métodos

Método analitico: El método analitico se utilizd con el fin de identificar a detalle los
procesos internos de la empresa considerando la recepcion, documentacion,
clasificacién, transporte y entrega. Lo cual permitié comprender las afectaciones
denftro de la eficiencia operativa. De esta manera se examind de manera profunda

la situacion actual de la empresa.

Método inductivo: el método inductivo se utilizé para analizar la informaciéon
recolectada en encuestas y entrevistas para generalizar informacién sobre gestion
logistica y eficiencia operativa. Fue de suma relevancia, porque la investigacion
considerd datos como percepciones del personal y de clientes, indicadores de costo,
y asi tener conclusiones sobre la gestion logistica y la eficiencia operativa dentro de

la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

Método deductivo: Permitié validar la realidad de la empresa partiendo desde
aspectos especificos a los generales, ayudd principalmente a la demostracion de la
idea a defender mediante toda la informacion recolectada, ademdas de utilizar como

base la norma ISO 9001:9015 enfocada a la gestion de la calidad.

SCOR: Este método se puede personalizar y aplicar a cualquier empresa, su
implementacion ayuda al efectuar andlisis y medicién del rendimiento de sus
procesos intfernos y de esta manera adecuar un modelo que se ajuste a la gestion
logistica de la empresa identificando por secciones, como planificacién,

abastecimiento, preparacion, distribucion y retorno.
3.4.2 Técnicas

Cuestionario estructurado: Con el fin de recolectar las percepciones sobre la
satisfaccion del cliente, servicio oportuno y realizar el cdlculo de entregas a tiempo,
se aplicé dos encuestas una al personal operativo para conocer el nivel de gestidon

logistica de manera interna y ofra a los clientes de la empresa.

Entrevista estructurada: Con el fin de obtener informaciéon sobre la gestion logistica

dentro de la empresa tales como plan logistico y frecuencias del plan.
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Revision documental: Mediante la revisibn documental se obtendrd informacion
sobre los costos asociados al camidn que tenga la empresa y la demanda del ano

2024 previamente ya registrados.
3.4.3 Instrumentos

Enfrevista: La entrevista del anexo 3 se aplicd a la gerente de la empresa y a la
encargada del departamento de logistica, esto permitid abordar temas generales

sobre la gestion logistica y conocer el estado actual de la empresa.

Encuesta: Los cuestionarios mostrados en Anexos 6y 9, se aplicaron al personal y a los
clientes de la empresa, permitiendo la obtencidn de informacién sobre la
planificacion y control de las operaciones, mientras que para la eficiencia operativa

se obtuvo la satisfaccion del cliente y su nivel de servicio oportuno.

Revision Documental: Con el fin de revisar informacion relacionada a los costos

operativos histéricos y para conocer la demanda de encomiendas.
3.5. ANALISIS ESTADISTICO

Para realizar un andlisis con los datos que se obtuvieron de las empresas Encomiendas
Ecuador S.A.S, se utilizd diferentes medios para procesar la informacién, generando
tablas y figuras que ayudaron en la obtencidon de informacidon relevante para la

investigacion.

Las fuentes primarias son relevantes para la investigacion debido a que con esto se
obtuvo los datos, la investigacion se realizé en la sede Tulcdn, aplicando entrevista a
la gerente de la empresa la gerente Liliana Aguirre y la Ingeniera Damaris
Montenegro, se aplicd dos encuestas la primera dirigida al personal de la empresa y
la ofra a los clientes de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S, con la finalidad de
abordar las dos variables de estudio es decir sobre gestidon logistica y eficiencia

operativa.
e Poblacién y muestra

La encuesta al personal de encomiendas siendo limitada por lo que se larealizd a 15
personas que colaboran de manera directa o indirecta con los procesos de

pagueteria de la empresa.

En la tabla 2 se muestran los pardmetros que se tomd en cuenta para aplicar las

encuestas a clientes que utilizaron el servicio de la empresa Encomiendas Ecuador
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S.A.S., siendo seleccionadas por un muestreo no probabilistico por conveniencia,
seleccionando a los clientes de la empresa para su posterior interpretaciéon de

informacion.

Tabla 2. Pardmetros para el cdlculo de la muestra finita

Pardmetros Valor

N (Tamano de la poblacidn o universo) 497

e (Error de estimacién muestral) 5%

Z (Nivel de confianzal) 1,96

p (Proporcion de aceptacion) 0.50

g (Proporcion de rechazo) 0.50
N * Z2 *p*xq

ne e?x(N—-1)+2Z2*p=xq
497 * 1,96% 0,50 * 0,50

"= 0,052 % (497 — 1) + 1,962 * 0,50 * 0,50

497 x 3,8416 * 0,50 = 0,50

ne 0,0025 * 496 + 3,8416 = 0,50 * 0,50

4773188
= 52004

n= 216,92 —- n = 217 clientes

Al aplicar la formula para el cdlculo de la muestra fue de 217 clientes de la empresa
Encomiendas Ecuador, con lo que se recaudard informacion primaria mediante la

encuesta.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

4.1.1. Diagnosticar el estado actual de la gestion logistica de la empresa

Encomiendas Ecuador S.A.S.

La empresa Encomiendas Ecuador, se fundd en el ano 2019, se enfoca en la
recoleccion y distribucion de encomiendas, tales como documentos, paqueteria,
menaje de casa, entre otras cosas. Con destinos principalmente en la regién Sierra,
la empresa empezd sus operaciones con dos sedes en Carchi, y Pichincha, siendo asi

el asentamiento de la empresa en el mercado nacional.

Figura 1. Logotipo de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

Fuente: Encomiendas Ecuador S.A.S. (2024).

En la figura 1 se encuentra plasmado el logotipo de la empresa Encomiendas
Ecuador S.A.S. representando por su frase de servicio personalizado puerta a puerta.
El eslogan de la empresa refleja que las entregas son exitosas y dentro del tiempo
prometido, siendo un vinculo de identidad corporativa con la eficiencia operativa,
generando confianza y fidelizacion de clientes, elemento diferenciador en el

mercado.

En la tabla 3 se establece la ubicacion de oficinas, cuenta con tres sedes en
provincias clave como Carchi, Imbabura y Pichincha especificamente en la sede

principal Tulcdn, lbarra y Quito, que constituyen la red de operaciones. Esta
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distribucion geogrdfica favorece la atencion en la Sierra norte, por lo cual evidencia

la limitada competitividad en Costa y Amazonia.

Tabla 3. Ubicaciéon de las oficinas de Encomiendas Ecuador S.A'S.

Provincia Oficinas Direccién
Carchi Tulcén (Matriz) Las Lagunas y Guagua Pichincha
Imbabura lbarra (Oficina) Av. José Tobar y Tobar, Pasaje D Casa 2-47
Pichincha Quito (Carcelén) Av. Eloy Alfaro entre Juan José Lascano y Alfonso

Altamirano

Fuente: Encomiendas Ecuador S.A.S. (2024).

Es de suma importancia mencionar el horario de atencién es de lunes a viernes de

8:00 am a las 20:00 pm y el sdbado de 8:00 am a 16:00 pm, con una atencién

personalizada y orientada a la fidelizacion de clientes.

e Servicio

El servicio de encomiendas se encuentra cubierto en la region Sierra, como parte de

su servicio es la entrega en 24 horas, fiene alianza con emprendedores, cuenta con

entrega personalizada puerta a puerta, precios accesibles y pagos confra entrega.
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Figura 2. Puntos de recoleccién de Encomiendas Ecuador S.A.S.

Fuente: Encomiendas Ecuador S.A.S. (2024).
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Como se aprecia en la figura 2 la ubicacién de los puntos de recoleccion y su
distribucion geogrdfica, evidenciando regiones con menos densidad de clientes. El
establecimiento de alianzas con empresas que tercericen el fransporte a dichos
destinos menos frecuentes resulta clave para cubrir la mayor cobertura posible, sin la

necesidad de elevar los costos operativos.
e Organigrama

La empresa se encuentra estructurada de manera jerdrquica, definiendo los roles que
se cumplen dentfro de la empresa.

Accionistas

Gerente
General
. President | Departament Area de
e . o de Logistica Contabilidad

Trabajadores

Figura 3. Organigrama de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.
Fuente: Encomiendas Ecuador S.A.S. (2024).

La figura 3 ilustra la jerarquia de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. con una
estructura vertical y centralizada, conformada por accionistas, secuencialmente el
gerente general y el departamento de logistica (Trabajadores), presidente y drea de

contabilidad.
e Andlisis FODA

En este apartado se realizdé un andlisis FODA, tomando en cuenta todos los puntos
dentro de la empresa con el fin de conocer el estado actual de la empresa
priorizando las acciones en funcion al impacto y factibilidad. La debilidad en el
rastreo siendo de forma manual afecta en la eficiencia de entregas, mientras que al
incorporar nuevas tecnologias genera un potencial de mejora, una entrega de
encomiendas en 24 horas significa una fortaleza dentro de la empresa y finalmente

como amenaza se fiene alta demanda de competidores en el mercado, como se
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exhibe en la tabla 4 se muestra a detalle las diferentes fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas.

Tabla 4. FODA de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Servici ; ; e Clientes
° ervicio puerta d puerta. e Implementacion de insumos
e Clientes frecuentes. tecnolégicos
° Ee;wc:lo pers;)zﬂllzodos.. ¢ Importacion de paqueteria.
° niregas en oras (Sierra). e Alianzas estratégicas con empresas
e Flota de transporte nueva. internacionales
e Expansién a nivel nacional.
e Automatizacion de procesos.
DEBILIDADES AMENAZAS
. e Mercado competitivo.
*  Markefing. . ¢ Nueva competencia.
° FO”O. .de sistemas de’ control 'y e Economiainestable en el pais.
seguimiento de paqueteria. «  Conflictos en el pais
e No tiene cadena de frio. e Medios de ‘rronspor’ré
e No mide la satisfaccién del cliente. «  Dafo de la flota de ’rr.onspor’re
° Torlqu alfas. . e Perdida o hurto de mercancia
e No tiene cadena de frio.

En el andlisis FODA es utilizada con la intencién de conocer las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas actuales dentro de la organizacion, con la

infencién de buscar estrategias y conocer que puntos es necesario mejorar.

Se encontraron varios puntos de suma importancia para fomar en cuenta, en
fortaleza se destaca la entrega de mercaderia en 24 horas, esto es un factor
diferenciador dentro de la empresa siendo muy valorado por los clientes, como
aspecto positivo estd el servicio personalizado debido a su enfoque en los clientes
que desean servicios agiles y adaptables a sus necesidades, o que conlleva a que

los clientes frecuenten el servicio y se genere una fidelizacion.

El apartado de oportunidad cuenta con la importacion de paqueteria esto con el
afdn de expandir horizontes y ademds indagar nuevos mercados, ofro aspecto que
ayudard a esto es la alianza con empresas del exterior con la finalidad de dar a
conocer la empresa y conseguir socios estratégicos, para lograr esto es importante
posicionarse en primera instancia a nivel nacional con la existencia de sedes en cada
provincia del Ecuador, o también mediante estas alianzas establecer el servicio a

nivel nacional.
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Mientras que, en debilidad, el marketing es un apartado muy relevante para la
exposicion del servicio a nivel regional, nacional e internacional. Por ofra parte, la
falta de sistemas de control y seguimiento de la paqueteria es algo que se debe
implementar dentro de la guia del paquete con el fin de que el usuario conozca la
ubicacién y el estado de su encomienda, ademds la inexistencia de una cadena de

frio limitando oportunidades en la industria alimenticia.

Finalmente en amenaza, el punto mds relevante es el mercado competitivo del
sector de paqueteria tales como empresas ya establecidas y empresas emergentes,
por ofro lado la economia inestable del pais mitiga el incremento de personas que
adquieren este servicio, y conflictos del pais que pone en riesgo la paqueteria
durante su trayecto, por otra parte, el dano de la flota de transporte es una amenaza
latente puesto que la empresa es testigo de todos los problemas que esto genera y

el desorden interno.
e Flujograma general de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

Ademds, la empresa presenta el siguiente diagrama de flujo, que ayuda a
comprender y cumplir las operaciones diarias, asi como el cumplimiento del servicio
a nivel nacional. Se encuentra estructurado por la preparacion de encomienda,

documentacion, preparacion, despacho y entrega.
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Figura 4. Flujograma general de la empresa de Encomiendas Ecuador S.A.S.
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La figura 4 plasma el flujograma que la empresa de encomiendas utiliza en sus
operaciones para el cumplimiento del servicio, estando conformado por la

recepcion, documentacion, preparacion, despacho y entrega.

El proceso de recepcion comienza recibiendo pedidos de los clientes, esta etapa se
realiza directamente en las oficinas de la empresa, tras recibirlo, la empresa planifica
la recogida del paquete, el personal verifica el estado del paquete, tanto del

remitente como destinatario, tipo de paquete y valor.

La documentacion empieza con la recepcion de informaciéon, segun el operador

disponible, con el registro del paquete en el manifiesto y la generacion de su guia.

La preparaciéon del paquete pasa el control de calidad, se procede a realizar su
respectivo embalaje ya sea en cajas o fundas y el etiquetamiento con la informacién

del destinatario, aqui se asegura que el pagquete esté seguro para realizar la carga.

El despacho de las encomiendas se realiza mediante la clasificacion anteriormente

realizada y la colocacién mediante el tamano y caracteristica del paquete.

La entrega de los paguetes se envia a las oficina o entrega por camino de Ibarra y
Quito, los paquetes se distribuyen a su destfino final segun las rutas planificadas, si el
cliente puede retirarlo personalmente en la oficina de Encomiendas Ecuador mads
cercana a su domicilio, una vez que llegan los paquetes a la oficina, los paguetes son
consolidados en una misma carga para optimizar el transporte, se agrupan los
paquetes por destino y ruta, estos paquetes consolidados se almacenan
temporalmente en la oficina de Quito o Ibarra. El paquete es entregado al
destinatario en la direccién indicada, el conductor encargado procede a verificar la
identidad del destinatario y registra la entrega. Al finalizar la entrega, se verifica si el
cliente tiene queja conrespecto al servicio, si existen reclamos, se atiende y se toman
medidas necesarias. Siendo un factor clave para el diseno del modelo SCOR, en la
empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. Teniendo en claro el flujograma general de la
empresa, se presenta los flujogramas de la empresa de manera individual para

realizar un andlisis mds detallado de los procesos de la empresa.
e Recepcidon

El flujograma de recepcion se basa de inicio a fin siendo procesos que la empresa
efectUa en sus operaciones cofidianas al momento de recibir la encomienda de

manera directa en la oficina o mediante la solicitud de retiro puerta a puerta.
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Figura 5. Flujograma de recepcion
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Segun la figura 5 el proceso de recepcion de la empresa, estableciendo dos formas
de recepcion, la primera forma indica la entrega en oficina, que serd receptado por
el operador disponible en ese momento, el horarios es en la manana desde las 7:00
am hastala 13:00 pmy enla tarde de 14:00 pm a 21:00 pm de lunes a viernes, mientras
que el sébado su horario solo es en la manana, posteriormente inspecciona y verifica
el tipo de encomienda, para preceder a la cotizacién del servicio ya sea pago contra
entrega o de manera directa, y de esta manera recolectar los datos de remitente,
consignatario, y lugar de llegada ya sea en ese momento o via WhatsApp. Existe ofra
forma de recolectar el pedido siendo puerta a puerta por lo cual se asigna el vehiculo
de fransporte en este caso la furgoneta para posteriormente realizar los mismos pasos

de verificacion recepcion de datos.
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e Documentacidn

El flujograma de documentacion se basa de inicio a fin, sobre procesos que la
empresa efectia en sus operaciones coftidianas al momento de documentar la

encomienda.
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Figura 6. Flujograma de documentacion

Como se aprecia en la figura 6 las actividades de documentacion son efectuadas
por el operador seleccionado para registrar la paqueteria que llega en el franscurso
de la jornada, para identificar y recopilar informacién sobre cada una de las
encomiendas sin excepciones, de esta manera se acumula el registro en el manifiesto
de carga, con su respectivo nUmero de guia y recibo. Estos procesos manuales

aumentan la probabilidad de errores y retrasos en el transcurso del servicio.
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e Preparaciéon

El flujograma de preparacion se basa de inicio a fin, sobre procesos que la empresa
efectUa en sus operaciones cofidianas al momento de embalar y etiquetar la

encomienda.
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Figura 7. Flujograma de preparacion

La figura 7 presenta las actividades de preparaciéon, segun el operador asignado se
selecciona la encomienda que cuente con su guia y efiquetado, en el
almacenamiento, analizando si la encomienda llego en condiciones para ser
transportada o no dependiendo el caso se colocara en cajas o en fundas pldsticas,
para ser etiquetado segun el destino y en caso de ser necesario poner rofulo de
advertencia como fragil (en la parte superior) y finalmente organizar y clasificar las
encomiendas segun el destino. Evidenciando la ausencia de clasificacion,
generando desorden y tiempos muertos durante la actividad de preparacion.
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e Despacho

El flujograma de despacho se basa de inicio a fin, sobre procesos que la empresa
efectUa en sus operaciones cotidianas al momento de cargar y descargar las

encomiendas.
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Figura 8. Flujograma de despacho
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De acuerdo con la figura 8 las actividades de despacho, segun el operador asignado
se procede a generar la documentacién como el manifiesto de carga, se procede
a verificar la documentacién, como el manifiesto de llegada, y finalmente se carga

la mercancia de manera ordenada al vehiculo de transporte.
e Enfrega

El flujograma de enfrega se basa de inicio a fin, sobre procesos que la empresa
efectUa en sus operaciones cotidianas al momento de entregar las encomiendas

en camino o en oficina.
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Figura 9. Flujograma de entfrega

La figura 9 proporciona las actividades cotidianas del proceso de entrega aqui se
realiza la coordinacion del transportista con los clientes que buscan la llegada del
paquete en el camino o en oficing, incluso se maneja el fransbordo de la pagqueteria
con aliados estratégicos en lugares poco frecuentes, al cumplir con todas las
actividades vy ser entregada la paqueteria se finaliza la actividad pero en el caso de
no ser asi, se determina las razones y revisar el nUmero de encomiendas sin entregar

para realizar la reprogramacion de entrega o su devolucion.
e Distribucion de espacios

A continuacion, se plasma la distribucion de espacios dentro de la empresa

Encomiendas Ecuador S.A.S.
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Figura 10. Distribucién de espacios de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. sede Tulcdn
Fuente: Encomiendas Ecuador S.A.S. (2024).

Tal como se muestra en la figura 10 la empresa tiene su distribucion de espacios, en
la entrada de la empresa se realizan dos procesos la primera actividad de recepcidén
de paqgueteria en oficina, asi mismo se realiza el proceso de despacho para la carga
de toda la mercancia denfro del camion. Ademds, el almacenamiento cuenta con
3,36 metros de ancho y de largo 4.15 metros, la paqueteria se la almacena
considerando la dimensién o volumen, peso, fragilidad, estado fisico y rotaciéon de
encomiendas. En la parte central se encuentra el aimacenamiento temporal de las
encomiendas debido a la espera de la preparacion de cada uno de los paquetes

segun se vayan registrando.

Y finalmente en la parte derecha se encuentra la documentacion en la cual se

registra y se enfrega la guia y etiqueta a colocar en la encomienda.
4.1.1.1. Entfrevista

En la tabla 5 se muestran los resultados de la entrevista se aplicé a la gerente de la
empresa (Anexo 4) y a la encargada del drea logistica (Anexo 5), de la empresa, se
formuld estas preguntas para conocer el estado de la gestion logistica en la empresa
segun el criterio de expertos, considerando algunas estrategias de planificacion,

reduccion de costos, inversidn, capacitaciones, evaluaciones internas e imprevistos.
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Tabla 5. Entfrevista a gerente y encargada del departamento de logistica

o Gerente Encargada del departamento de logistica
S
g
o
g
o.
8 % Se enfoca en la aplicacién de tecnologias  Se realizan rutas diarias para clientes.
que permitan rutas eficientes, con la . ., .

c utilizacién de tiempos para la adecuada Se_ enfoca en la .sghsfocaon del cliente,
2 ;8 enfrega de encomiendas. orlenfo’dq al servicio y no fanto a lo
25 fecnologico.
ko) }E> . La eficiencia se mide de manera practica
8 g§ mediante el cumplimiento de entregas
8 @ 2 programadas.
o3 Prioriza la implementaciéon de sistemas Para reducir costos, es necesario modificar las
) «» digitales que ayudan a la organizacién de  jornadas de camiones de diurna a nocturna,
-8 g rutas, optimizar tiempos significando al representando reduccidén de costo mediante
& - 8 ahorro sin sacrificar calidad. la poca congestion del tréfico.
o Indica que, mediante un nuevo sistema Indica que una aplicacidon maévil permite la

- informativo, disenado para ordenar mejor  adecuacion de informacién con clientes,
c D las tareas logisticas y opfimizar tareas enfocada en seguimiento y reduccion de
2 % operativas. Con un aproximado de errores. En el futuro se debe invertir al menos
§ § inversion de diez mil ddlares en quince mil dolares.
£ © necesidades urgentes.
'8 c Se oforgan capacitaciones enfocadas en  Enfocada al rol operativo de los operarios.
8?8 _ la atencién al cliente y el fortalecimiento
O 8 3 delas tecnologias a implementar.
:8 g .8 No existe una medicién formal, pero se Coincide con la medicidn de la eficiencia
o S basa en la validacion empirica con mediante el cumplimiento de entregas y por
S o respecto al cumplimiento y satisfaccion de  ofrecer un servicio puerta a puerta, sin dejar
D c B los clientes. frabajo acumulado.
- Se enfrenta a estas situaciones mediante  Mediante un ejemplo sobre la gestion de
g soluciones inmediatas y  practicas contingencia, cuando se averia se activa el
'q>_) dependiendo el caso. respaldo mediante una furgoneta de lbarra
oy para cumplir con las entregas. Evidenciando
£ las soluciones prdcticas e inmediatas.

Se destacaron varios puntos esenciales dentro de las preguntas tomadas en cuenta
por parte de la gerente de la empresa se evidencid la importancia de inversion en
tecnologias emergentes y de esta manera reducir costos y mejorar tiempos,
capacitaciones y destaca la capacidad de reaccidén ante imprevistos. Por ofra parte,
la encargada del departamento de logistica menciona que para disminuir costos
operativos es necesario reorganizar la jornada de recoleccidon de paquetes, la
importancia de invertir en tecnologias que ayuden con la satisfaccion del cliente, y
menciona que mediante las entregas a tiempo se podria evaluar la eficiencia para

finalmente mencionar sobre la solidez ante imprevistos.
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Mediante la aplicacién de este insfrumento se conocid el panorama en ciertos

aspectos de la empresa y sus necesidades basado en 10s seis aspectos.

—— Gerente
Encargada Logistica

Comparacidn de Indicadores Logisticos: Gerente vs. Encargada

Inversién en te

Capacitacion del personal gacion de rutas

Evaluacién deeficienci pAprevistos

Figura 11. Radar de la entrevista a la gerente y la encargada de logistica

La figura 11 evidencia la relacién entre las respuestas se tomd en cuenta estrategias
de planificacion de rutas, reduccion de costos, inversion en tecnologia, capacitacion
del personal, evaluacion de eficiencia e imprevistos. Coincidiendo en que la inversion
en tecnologia, la planificacion de rutas y la reduccion de costos, como factores
prioritarios dentfro de la empresa de paqueteria, mientras que las capacitaciones,
evaluaciones e imprevistos son factores que no se foman en cuenta dentro de la

empresa.
4.1.1.2. Encuesta

Se aplicaron 15 encuestas al personal de encomiendas (Anexo 6), con ciertos puntos
clave sobre la gestion logistica (Anexo 7), con el fin de identificar las fortalezas y

debilidades de la empresa esto mediante la medicién de la escala Likert.
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e Porcentaje de cumplimiento de estrategias logisticas

El establecimiento de distintas estrategias direccionadas a los objetivos, conto con
una ponderaciéon de fotalmente de acuerdo, de acuerdo, neutral, en desacuerdo y

totalmente en desacuerdo.

Estrategias claras de Encomiendas Ecuador

S.A.S.
12
12
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8
6
3
4
0,

2 0.0,00% 80,00% izOrOO% 0 0,00% 0 0,00%
0 A — A A

Totalmente  De acuerdo Neutral En Totalmente

de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

O Frecuencias O %

Figura 12. Estrategias claras de Encomiendas Ecuador S.A.S.

La figura 12 ilustra respuestas con un 80% de acuerdo con la pregunta relacionada
con las estrategias de mediano y largo plazo, mientras que el 20% menciona que es
indiferente es decir no estdn seguros de que la empresa tenga estas estrategias claras
con el fin de lograr los objetfivos. La empresa cuenta con estrategias claras y la
mayoria del personal de la organizacion, se siente identificado y alineados con los
objetivos propuestos conllevando a que todos estén direccionados con las mismas
convicciones. Se encuentra un porcentaje de 80% sobre el cumplimiento de
estrategias logisticas en el apartado de acuerdo es decir que la empresa cumple con
los objetivos trazados y un alto porcentaje refleja una adecuada proyeccion y

seguimiento de metas.

e Alineacion de los recursos logisticos (almacenes, transporte, herramientas)

estdn correctamente alineados con los objetivos empresariales

La alineacién de recursos logisticos con los objetivos empresariales cuenta con una
ponderacion de totalmente de acuerdo, de acuerdo, neutral, en desacuerdo y

totalmente en desacuerdo.
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Recursos logisticos de Encomiendas Ecuador

S.A.S.
8
6 2
4 46,67%
13,33% ’ 40,00% 0  0,00% 0 0,00%
é ﬁ_/ —— ——
Totalmente De acuerdo Neutral En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

O Frecuencias O%

Figura 13. Recursos logisticos de Encomiendas Ecuador S.A.S.

Enla figura 13 se puede encontrar respuestas con un 60% de acuerdo con la pregunta
relacionada con que la empresa cuenta con recursos que estén alineados a los
objetivos empresariales teniendo en cuenta que los vehiculos, almacén, personal y
tecnologia, mientras que el 33,3% menciona que es indiferente es decir no estdn
seguros de que la empresa tenga los recursos necesarios para cumplir con los

objetivos.
e Nivel de adaptabilidad frente a imprevistos logisticos

En la afirmacién sobre la existencia de un plan estratégico direccionado a los
imprevistos, tiene una ponderacién de totalmente de acuerdo, de acuerdo, neutral,

en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

Plan estratégico de Encomiendas Ecuador

S.A.S.
8
6
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Figura 14. Plan estratégico de Encomiendas Ecuador S.A.S.

En la figura 14 se perciben respuestas con un 60% de acuerdo con la pregunta
relacionada con existencia de un plan logistico direccionado a imprevistos, midiendo

la capacidad de la empresa para ajustar los planes logisticos, mientras que el 40%
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menciona que es indiferente, es decir no estdn seguros de que la empresa cuente
con este plan estratégico. Con una leve superioridad en las respuestas, se puede ver
que el personal tiene en claro que existe planes concisos para adecuarse a posibles

imprevistos logisticos, capacidad de respuesta a inconvenientes.

e Porcentaje de procesos logisticos gestionados mediante herramientas

tecnoldgicas para gestionar las actividades operativas

La utilizacion de herramientas tecnoldgicas en operaciones tiene una ponderacion
de totalmente de acuerdo, de acuerdo, neutral, en desacuerdo y totalmente en

desacuerdo.

Software o herramientas tecnoldgicas para gestionar las

actividades operativas de Encomiendas Ecuador S.A.S.
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20,00% 33,33% 33,33% 13,33%
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Figura 15. Software o herramientas tecnoldgicas para gestionar las actividades

operativas de Encomiendas Ecuador S.A.S.

Segun la figura 15 se encuentra que la empresa tiene un porcentaje del 20% referente
al nivel de digitalizacién mediante sistemas tecnoldgicos dentro de las operaciones,
mientras que el 33,33% es neutral, esto indica que el personal no tiene una opinidn
clara o no estd seguro sobre el uso de herramientas digitales dentro de la empresa,
cabe destacar que el 56,66% de encuestados se encuentran en desacuerdo con la
afirmacion esto a causa de que la empresa presenta problemas de integracion de
sistemas o que realicen métodos tradicionales. Las respuestas estdn alineadas a que
de una u ofra manera no se han implementado este fipo de herramientas
tecnoldgicas recalcando la importancia de invertir en este tipo de herramientas que

permitirdn la eficiencia dentro de la empresa.
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e Porcentaje de empleados capacitados

Capacitaciones para un mejor desempeno en el cumplimiento de actividades, tiene
una ponderaciéon de fotalmente de acuerdo, de acuerdo, neutral, en desacuerdo y

totalmente en desacuerdo.

Capacitaciones periddicas de Encomiendas
Ecuador S.A.S.

8

6 4 4

4 0 26,679 o

5 00,00% 26,67% 46,67400'00%

0 —— = = —  a—
Totalmente De acuerdo Neutral En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

O Frecuencias O %

Figura 16. Capacitaciones peridodicas de Encomiendas Ecuador S.A.S.

Como se aprecia en la figura 16 respuestas con un 26,67% de acuerdo en que el
personal ha recibido capacitaciones, mientras que el 26,67% menciona que es
indiferente es decir no saben si existen capacitaciones periddicas y con el 46,67% se
encuentra en desacuerdo con esto. Es decir, no todo el personal recibe este tipo de
capacitaciones periddicas, o incluso podria ser el caso que existen capacitaciones,
pero no sean efectivas y necesiten profundizar ain mds ciertos temas y la necesidad

del personal por obtener mayor conocimiento y preparacién en sus respectivos roles.

e Porcentagje de cumplimiento en los procesos de control (compras,

almacenamiento y distribucion)

El contfrol de compras, almacenamiento y distribucion tiene una ponderacion de
tfotalmente de acuerdo, de acuerdo, neuiral, en desacuerdo y fotaimente en

desacuerdo.

57



Control de compras, almacenamiento y distribucidn de
Encomiendas Ecuador S.A.S.
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Figura 17. Confrol de compras, almacenamiento y distribuciéon de Encomiendas
Ecuador S.AS.

La figura 17 muestra respuestas con un 53,3% de acuerdo con la pregunta
relacionada con el control de las actividades logisticas reflejando compromiso de la
empresa, mientras que el 46,67% menciona que es indiferente es decir no estdn

seguros de que la empresa tenga este control de manera interna.
e Porcentaje de actividades logisticas monitoreadas

El monitoreo de actividades tiene una ponderaciéon de totalmente de acuerdo, de

acuerdo, neutral, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

Monitoreo de actividades logisticas .
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4 4

5
0 0,00% i 26,67% 46,67% i 26,67% 0 0,00%
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Totalmente  De acuerdo Neutral En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

O Frecuencias 0%

Figura 18. Monitoreo de actividades logisticas de Encomiendas Ecuador S.A.S.

La figura 18 presenta respuestas con un 26,67% de acuerdo con la pregunta
relacionada al monitoreo continuo de actividades logisticas como recepcion,
fransporte, y entrega, mientras que el 46,67% menciona que es indiferente es decir no

tienen conocimiento sobre estos monitoreos y finalmente un 26,67% estd en
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desacuerdo es decir nunca escucharon o hicieron un monitoreo de las actividades
logisticas. Se muestran divididas las opiniones del conocimiento con respecto al
monitoreo de las actividades logisticas, por esta razén los empleados no fienen un

conocimiento total sobre los monitoreos dentro de la empresa.

e Evaluaciones internas para garantizar que los procesos de entrega cumplan

con los tiempos pactados

El control de procesos de entrega tiene una ponderacion de totalmente de acuerdo,

de acuerdo, neutral, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

Evaluacion sobre el cumplimiento de tiempos

6 5
5 4
4
3
2
0.00% 40,00% 26,67% 33,33% 0.00%
1 0 ’ 0 )
0 —— - = o e
Totalmente De acuerdo Neutral En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

O Frecuencias O%

Figura 19. Evaluacion sobre el cumplimiento de tiempos en Encomiendas Ecuador S.A.S.

De acuerdo con la figura 19 existen respuestas con un 40% de acuerdo con la
pregunta relacionada con evaluaciones sobre el cumplimiento de tfiempos
pactados, mientras que el 26,67% menciona que es indiferente es decir no tienen
conocimiento de cémo se evalian los tiempos de entrega y el 33.3% del personal
estd en desacuerdo. Se tiene un porcentaje alto en el conocimiento sobre las
evaluaciones internas. Existe un sistema de retfroalimentaciéon que permite a los

clientes reportar problemas con el servicio

El reporte de problemas mediante un sistema tiene una ponderacion de totalmente

de acuerdo, de acuerdo, neutral, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.
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Reporte de problemas.
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Figura 20. Reporte de problemas en Encomiendas Ecuador S.A.S.

La figura 20 proporciona respuestas con un 23,33% de afirmacion con la pregunta
relacionada con el reporte de problemas, mientras que el 40% menciona que es
indiferente es decir no retroalimentan o dan soluciones adecuadas a los clientes y el
26,67% del personal considera que estd en desacuerdo. Al tener mds porcentaje el
neutral a esta pregunta quiere decir que la empresa no satisface a la recepcion de
problemas de todos sus clientes, en consecuencia, el personal no da solucidn a los

mismos.

En consecuencia, se tiene que el 74% del personal estdn conformes con la gestion
logistica de la empresa con aspectos como estrategias, recursos logisticos y el control
de abastecimiento, sin embargo el 25% se mostré en desacuerdo con la gestion de
procesos logisticos, debiéndose a diferentes problemdticas como la poca inversiéon
en tecnologia, falta de capacitaciones, escaso monitoreo de actividades,
evaluaciones sobre tiempos de entrega vy sin un sistema de retroalimentacién sobre
reporte de problemas con los clientes. Adicionalmente el nivel de planificacién
dentro de la empresa es del 76% esto considerando la claridad de estrategias, la
alineacion de recursos y un plan estratégico adaptable. Por ofra parte, el control
tiene un nivel de 62% esto teniendo en cuenta el control riguroso, usos de software,

capacitaciones, monitoreo continuo, evaluaciones internas y retroalimentacion.
4.1.2. Evaluar la eficiencia operativa de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

Principalmente se evalué el rendimiento de las operaciones de la empresa

Encomiendas Ecuador S.A.S., cabe recalcar que el enfoque fue en la sede principal

60



de la empresa es decir en Tulcdn, tomando factores como cantidad de

encomiendas, infraestructura, productividad, servicio oportuno y costos operativos.
4.1.2.1. Capacidad de produccidn utilizada

Para obtener la productividad de la flota es necesario conocer la demanda de
paqgueteria en el transcurso del ano, de esta manera se conoce la proporcién de la

carga del camion.
e Demanda del servicio

Durante el ano 2024, la empresa presenta diferentes demandas con lo cual es
necesario realizar mantenimientos, revisiones, capacitaciones periddicas, planes de
mejora con el fin de mantener la eficiencia operativa durante el ano el mes con
mayor demanda fue a mediados de ano y especialmente diciembre por la fecha tan

festiva que representa.

Encomiendas Recibidas

1800
1600
1400
1200
1000
800
600
400
200

Figura 21. Demanda del servicio del ano 2024 de la empresa Encomiendas Ecuador
S.A.S.

Tal como se muestra en la figura 21 en la demanda del ano 2024 existié picos altos y
bajos dentro del servicio siendo el pico mds alto diciembre por su alta demanda de
paqueteria dirigida en forma de regalo para familiares de los clientes, ademads el

punto bajo es enero debido al inicio del nuevo ano y la baja de utilizacion del servicio.
e Utilizacién de transporte

En la tabla 6 se encuentra el porcentaje de utilizacion del camidn Hino PBX2986 con
7,50m de largo, 2,40m de ancho y 2,50m de alto, mediante la relacion entre
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capacidad real utilizada y la capacidad mdxima. En este caso la capacidad mdxima

del camion es calculado mediante la multiplicaciéon del largo, ancho y alto, es decir

un volumen de 45m3. Por otro lado, la capacidad real se obtuvo mediante el mismo

cdlculo del volumen por cada una de las encomiendas, y con el fin de obtener un

porcentaje representativo se tomd en cuenta tres meses de actividad para conseguir

un promedio de utilizacion del fransporte.

Tabla é. Utilizaciéon de transporte

Mes Dia Porcentaje  Volumen (m3®) % Utilizacién
Enero 3 51.78% 23.30 52.84%
4 28.82% 12.97
5 34.72% 15.62
6 30.24% 13.61
9 40.49% 18.22
11 41.31% 18.59
12 42.70% 19.22
13 42.15% 18.97
16 70.73% 31.83
17 55.34% 24.90
18 38.47% 17.31
19 42.31% 19.04
20 46.34% 20.85
23 80.29% 36.13
24 44.83% 20.17
25 47 44% 21.35
26 50.76% 22.84
27 47.37% 21.31
30 79.81% 35.91
31 51.51% 23.18
31 51.51% 23.18
Febrero 1 41.34% 18.60 59.77%
2 32.60% 14.67
3 45.56% 20.50
6 95.39% 42.93
7 63.45% 28.55
8 56.60% 25.47
9 39.82% 17.92
10 27.84% 12.53
14 49 .88% 22.44
15 46.60% 20.97
16 53.08% 23.88
17 51.90% 23.36
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Mes Dia Porcentaje  Volumen (m?®) % Utilizacién

20 73.47% 33.06
21 57.96% 26.08
22 50.85% 22.88
23 55.80% 25.11
24 59.13% 26.61
27 91.62% 41.23
28 75.65% 34.04
29 46.02%

Marzo 1 67% 30.23 58.76%
2 70% 31.36
5 92% 41.25
6 49% 21.92
7 46% 20.61
8 45% 20.40
9 33% 14.65

11 80% 35.78
12 50% 22.40
13 33% 14.78
14 26% 11.74
15 64% 28.87
19 68% 30.53
20 43% 19.21
21 48% 21.73
22 59% 26.73
23 44% 19.71
26 80% 35.89
27 59% 26.74
28 42% 18.96

Siendo de esta manera que la empresa ocupa el 57,12% del camidn significando un

42,88% del espacio que no se utiliza en la mayoria de los vigjes.
4.1.2.2. Calidad del servicio

Mediante la aplicacion de 217 encuestas a los clientes de la empresa se realizaron
de manera presencial y virtual evidencia en el (Anexo 8), a continuacién, se presenta

la grdfica sobre las frecuencias en las respuestas (Anexo 9).
e Efectividad de los canales de comunicacion

En la afirmacion sobre la efectividad en los canales de comunicacion, se enfoca en

conocer la eficiencia de la empresa y de esta manera conocer si los clientes se
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sienten coémodos y flexibles con los medios de comunicacidon que utiliza la empresa,

en este caso la empresa utiliza WhatsApp y llamas telefénicas para adquirir el servicio.

1
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Efectividad de los canales de comunicacion.
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Figura 22. Efectividad de los canales de comunicacion

La figura 22 evidencia que en la opcion totalmente de acuerdo representa un 33,64%

y en de acuerdo un 45,16% con respecto a la opinidn de los usuarios siendo asi de

esta manera quedando en evidencia la efectividad de comunicarse con los usuarios

que optan por este servicio y siendo respaldada por la mayoria de las personas la

eficiencia operacional de la empresa.

e Tiempo de respuesta ante solicitudes

Larespuesta a solicitudes se encuentra orientado al fiempo de respuesta ante dudas,

solicitudes y reclamos de los clientes con la empresa, de esta manera medir si se ha

satisfecho las inquietudes de manera oportuna y en el fiempo correcto.

100
80
60
40
20

Tiempo de respuesta ante solicitudes.

88
67
39
,6670 12270 17,97% 5,53% ﬂS,W%
Totalmente  De acuerdo Neutral En Totalmente
de acuerdo desacuerdo en

desacuerdo

O Frecuencias O%

Figura 23. Tiempo de respuesta ante solicitudes
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La figura 23 ilustra que totalmente de acuerdo y de acuerdo tienen el 71,43% cada
uno, da esto a entender que el servicio brindado es totalmente satisfactorio para los
clientes de la empresa, lo cual conlleva a una fidelizacion de usuarios por la calidad

del servicio.
e Prioridad en entrega y seguimiento

Mientras que la entrega puntual y el seguimiento adecuado de los pedidos se focaliza
en conocer si el cliente respalda la entrega de encomiendas en los fiempos
acordados, porlo general la empresa realiza las entregas en 24 horas, pero en lugares

como la costa y el oriente aumenta el fiempo.

Prioridad en entrega y seguimiento.

100
80
60

40
20 35,02% 40,09% 112 909 8,76% f | 3,23%
0
Totalmente  De acuerdo Neutral Totalmente
de acuerdo desacuerdo en
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Figura 24. Prioridad en entrega y seguimiento

La figura 24 revela que el 3502% para totalmente de acuerdo resaltando el
cumplimiento y dedicacién que la empresa tiene con sus labores teniendo un alto

indice de personas que han recibido un servicio que si cumple con sus expectativas.
e Cumplimiento de tiempos de entrega

El tiempo de enfrega se centra en conocer, como es la realidad de los usuarios al

momento de recibir su encomienda.
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En la figura 25 se obtuvo el 71,12% para la respuesta totalmente de acuerdo y de

acuerdo, indicando que los tiempos que se pactan de empresa con usuarios se

Cumplimiento de tiempos de entrega
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Figura 25. Cumplimiento de tiempos de entrega

cumplen y respetan las fechas establecidas por ambas partes.

e Comunicacion sobre demoras

Se toma en cuenta que existen sucesos fuera del alcance de la empresa como lo son
hurtos de los productos, paros a nivel nacional, cierre de vias o demoras internas ya

sea por la flota, tomando esto en cuenta se comprueba si se ha realizado el aviso de

manera oportuna.
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En la figura 26 se tiene que el 78,34% para la respuesta totalmente de acuerdo y de

acuerdo generando confianza a los clientes mientras que un 7,32% en desacuerdo al

Comunicacion sobre demoras.
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Figura 26. Comunicacion sobre demoras



parecer es una cifra baja, pero es importante siempre informar posibles

inconvenientes sobre la situacion de su encomienda.
e Rapidez y satisfaccion en soluciones

La capacidad de solucionar inconvenientes que presenta el cliente en este caso
podria ser una recoleccion de paqguetes a Ultimo momento o durante el trayecto del
camion, o incluso en el caso de un consignatario enviar un producto en mal estado

sea informado de manera efectiva, incluso el cambio de destino de un paquete.

Rapidez y satisfaccion en soluciones.

100
80
60
40

Totalmente De acuerdo Neutral Totalmente
de acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

OFrecuencias 0%

Figura 27. Rapidez y satisfaccidon en soluciones

En la figura 27 se muestra que el 77,42% para la respuesta totalmente de acuerdo y
de acuerdo dando como resultado que el personal cumple con la capacidad y

efectividad para solucionar la mayoria de los inconvenientes que se presentan.
¢ Amabilidad y profesionalismo del personal

En las empresas siempre debe existir la ética profesional y resaltar por su amabilidad,
por tal motivo, se preguntd de manera directa en cdmo han sido atendidos por el

personal de la empresa.
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Figura 28. Amabilidad y profesionalismo del personal

La figura 28 destaca que el 71,43% para la respuesta totalmente de acuerdo y de
acuerdo, siendo asi clara la posicion de los clientes ante la atencidon adecuada vy

personalizada que se da durante todo el proceso de enviod.

Tomando todo esto en cuenta se obtuvo en la calidad del servicio un 75% de
personas que afirman que el servicio de la empresa es adecuado, mientras que el 9%

de clientes se sienten insatisfechos con la calidad del servicio y nivel de satisfaccion.
e Tasa de enfregas a tiempo (TET)

Este indicador evalUa la puntualidad de las entregas a tiempo, para esto se utilizd los
datos de la figura 25, es decir la canfidad de clientes que marcaron la opcion
totalmente de acuerdo y de acuerdo en este caso 69 y 94 significando los 163 clientes
con entregas a tiempo.

Numero de Pedidos Entregados a Tiempo
Numero Total de Pedidos Enviados

Valor = ( ) *100%

163
Valor = (

0
217) * 100%

Valor = (0.751) * 100%
Valor =75,1%

Evidenciando que la eficiencia de entrega de la empresa es de 75,1%, de clientes
que se sienten identificados con el adecuado cumplimiento de la entrega de su

encomienda por parte de la empresa.
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4.1.2.3. Costos Operativos

Para obtener los costos operativos de manera mensual y anual es necesario calcular
los costos fijos (Anexo 11) y los costos variables (Anexo 12), se utilizd la *Metodologia
Para La Definiciéon De La Tarifa De Transporte Terrestre PUblico Intracantonal, Urbano
En Ecuador” sirviendo como base para aplicar las formulas pertinentes en Excel. El
cdlculo se lo realizdé de acuerdo con el camidn que la empresa utiliza para la entrega
de productos a nivel nacional. Siendo el costo operativo del vehiculo; camion de

color blanco Hino, con placa PBX2986.
e Costos fijos

A continuacion, se muestra la tabla general sobre los costos fijos de la empresa, pero

ademds se muestra el cdlculo de diferentes costos para llegar a dicha cantidad.
e Costos Operativos por camién anual

En la tabla 7 se muestra los costos fijos de la empresa, con gastos mensuales y anuales,
para esto se tomd en cuenta la mano de obra, legalizacién, depreciacion y gastos
administrativos dando un total de costo fijo mensual de $819,58 y de forma anual un
gasto de $9.834,98. Mientras que la mano de obra cuenta con $659.49, en
legalizacion para matricula $22.5 mensuales y tasa SPPPAT $1.65 mensuales,
depreciacion $105,90 mensuales y en gastos administrativos $30 mensuales. La mayor
proporcion del gasto fijo mensual es la mano de obra, por la inversion dentro de la
operacion del camidén. Los gastos menores como legalizacion y administracién son
esenciales para el adecuado funcionamiento del servicio. Permitiendo prever el
gasto anual necesario para la operacién del vehiculo, mediante la planificacion y

presupuesto de la empresa.

Tabla 7. Costos fijos de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

Desagregacion por costo fijo y rubro Gasto Gasto
mensual anual
usbD usbD
Mano de obra Sueldo del conductor $659,49 $7913,86
Legalizacién Matriculacion vehicular $22,50 $270,00
Tasa SPPAT $1,69 $20,27
Depreciacién Valor en dodlares correspondiente a la $105,90 $1270,85

depreciacion del automotor
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Desagregacion por costo fijo y rubro Gasto Gasto
mensual anual
usbD usbD
Gastos Valor monetario pagado por el transportista a la $30,00 $360,00
administrativos operadora para cubrir los gastos administrativos
Total, costo fijo anual $819,58 $9834,98

Estos gastos se encuentran alterados segun la distancia recorrida, siendo contante.

Para Encomiendas Ecuador S.A.S., se fraduce en la pérdida del valor del vehiculo,

permisos, tarifas de transporte. De esta manera la inversidn para poder poner en

marcha dicho camion.

¢ Mano de obra

En la tabla 8 se muestra la mano de obra por conductores, es parte de los costos fijos

debido al recibimiento del salario mensual, durante el mes de trabajo, significando

un rubro mensual de $659,49, en funcion del aporte al IESS, sueldos y aportacion

anual, décimo tercer sueldo, décimo cuarto sueldo, fondos de reserva, vacaciones,

costo anual y nUmero de conductores. Permite determinar con precision el costo reall

anual de un conductor de $7913,86, garantizando la confinuidad operativa y

normativa, permitiendo ofrecer un servicio confiable.

Tabla 8. Mano de obra

Descripcion

Rubro Conductor

Sueldo mensual

Aporte al IESS mensual
11,15%

Sueldos y aportacién
anual

Décimo tercer sueldo

Décimo cuarto sueldo
Fondos de reserva
Vacaciones

Costo anual

NUmero de conductores
Costo subtotal

Costo total anual

Costo total mensual

$470,00
$52,40

$6.268,86

$470,00
$470,00
$470,00
$235,00
$7.913.86
1,00
$7.913.86
$7.913.86
$659,49
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En la empresa, se realiza el pago de este abono con el fin de brindar el servicio de

paqueteria de manera continua y manera responsable con sus distinguidos clientes.

e Vehiculo legalizado

En la tabla 9 se muestra otro costo fijo, se refiere a los distintos tramites legales
necesarios para que la empresa cuente con el vehiculo en circulacion, la matricula
y tasa de SPPAT. Mostrando un total de $290,27 en la legalizacion del camidn, a pesar
de representar un costo menor del costo fijo total, su cumplimiento es de suma

importancia para la seguridad y confiablidad del servicio, evadiendo sanciones.

Tabla 9. Legalizacién de vehiculo

Descripcion Rubro USD
Matriculacion vehicular $270,00
Tasa SPPAT $20,27
Total $290,27

En la empresa, es de suma importancia tener los papeles al dia para establecer un

servicio garantizado y seguro.
e Rubro de matricula

Como se muestra en la tabla 10 el costo fijo es de $270, pagado de manera anual, el
impuesto a la propiedad, tasas del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal
(GAD Municipal) y el impuesto al rodaje. Demostrando que el costo no es elevado en
relacion con los gastos fijos reflejando la responsabilidad fiscal y administrativa dentro

de su gestion.

Tabla 10. Rubros considerados en la matricula

Descripcion Rubro
Impuesto a la propiedad SRI $164,83
Tasas GAD Municipal $35.17
Impuesto al rodaje (Prefectura) $70.00
Total $270,00

Al ser parte de los costos fijos de la empresa de manera anual, la empresa cumple

con esto y varia por la actividad realizada.
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e Depreciacion

En la tabla 11 se muestra como el vehiculo pierde su valor con el tiempo, por la
utilizacién con una depreciacion anual de $1.270,85, debido a los anos de vida Util,
valor de depreciable anual y mensual y un valor residual de $9.583. Este cdlculo
representa como se debe planificar las inversiones futuras y una posible sustitucion del
camion. Ademas, con el valor residual, la empresa evalUa la rentabilidad del activo

y se ajusta a politicas de mantenimiento y reemplazo.

Tabla 11. Depreciacién

Descripcion Rubro
Anos de vida Ufil 20,00
Valor depreciable $25.417,00
Valor depreciable anual $1.270,85
Valor residual $9.583,00

Representando finalmente el costo contable fijo, con su depreciacion en la empresa

ayuda a tomar medidas preventivas con el tiempo.
e Costos variables del camion

De acuerdo con la tabla 12 se muestra los gastos que se vieron involucrados durante
el recorrido del camién, siendo costos como combustible, mantenimiento, reemplazo
de neumdticos y salarios. Se indica la variabilidad de los gastos operativos con un
valor de $26.488,45, en combustible un $17.641,80, en neumdticos un valor de
$1.319,56, en mantenimiento preventivo un valor de $5.410,28 y un mantenimiento
correctivo de $2.116,80. El costo variable mdas alto es el combustible, seguido de los
neumdticos, lo que genera un impacto en la rentabilidad de la empresa debido a
que garantiza la disponibilidad y seguridad del camién. El combustible representa el
66,6% del costo variable total, resaltando la importancia del diésel y la eficiencia del

uso de combustible.

Tabla 12. Costos variables de Encomiendas Ecuador S.A.S.

Descripcién Gastos anuales USD
Combustible $17.641,80
Neumdticos $1.319,56
Mantenimiento preventivo $5.410,28
Mantenimiento correctivo $2.116,80
Total $26.488,45
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Representando para la empresa un gasto anual de $26488.45 esto debido a los altos

costos de combustible y al mantenimiento preventivo.
e Costo de combustible

En la tabla 13 se muestra el costo del diésel para grandes distancias como lo son
encomiendas, siendo un valor que varia de manera considerable, el precio promedio
del galdén diésel y el gasto diario en combustible de la unidad. Este valor que varia
segun el recorrido permite proyectar los costos diarios y ajustar rutas o frecuencias

para maximizar la eficiencia y minimizar gastos innecesarios.

Tabla 13. Costo de combustible

Descripcion Rubro USD
Precio promedio del galén de diésel $1,65
Gasto diario en combustible de la unidad $20,00

En la empresa el costo de combustible es $20 por las grandes distancias recorridas.
e Rendimiento diésel por galdn

En la tabla 14 se muestra la eficiencia del combustible medido por galdén consumido,
relacionando el consumo de diésel con su distancia recorrida siendo indispensable
esto para evaluar. Obteniendo un valor de $6,06 en el rendimiento del combustible
por galén. Este indicador es fundamental para identificar oportunidades de
reduccidén de costos y optimizacidn de rutas. Impactando en su rentabilidad y

disminuyendo el costo por kilbmetro recorrido.

Tabla 14. Rendimiento del combustible por galdn

Rendimiento del Combustible por galén Rubro
PPG (Precio promedio del galén de diésel) $1,65
GDC (Gasto diario en combustible de la unidad) $20,00
Krdia (Kilbmetros recorridos al dia) 200,00 km
RCGI= (Rendimiento del combustible por galén) $6,06
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La aplicacion de esta féormula da como resultado un promedio de $6,06 en el

rendimiento de combustible.
e Costo de kilbmetro recorrido

La tabla 15 ilustra la incidencia en este cdiculo, siendo el precio del galon,
rendimiento de combustible y el costo por milla. Encontrando un costo por kildmetro
recorrido de $0,27. Este indicador es de utilidad en la planificacion de tarifas de

transporte y evaluacion de eficiencia del camion.

Tabla 15. Costo del combustible por kildmetro recorrido

Costo del combustible por kildmetro recorrido Rubro
PPG (Precio promedio del galdn de diésel) $1,65
RCGI (Rendimiento del combustible por galdn) 6,06 glns
CCKR= (Costo por kildbmetro recorrido) $0,27

Siendo de esta manera el costo por kildbmetro recorrido de $0,27 centavos en funcidon

del camion.
e Combustible

La informacion mostrada en la tabla 16 es sobre el cdlculo mensual del combustible
siendo costo de manera mensual y anual, considerando sus respectivas formulas. Con
un costo del combustible de $1.470,15 mensuales y $17.641,80 anuales. Permitiendo
elaborar el presupuesto, control de gastos y estrategias de reduccidén de costos

siendo el combustible variable en los costos operativos.

Tabla 16. Costo del combustible

Descripcion Mensual Anual
CCKR (Costo por kildmetro recorrido) $0,27 $0,27
Krmes (Kildbmetro recorrido al mes) 5.400,00 km 64.800,00 km
CCmes= (Costo del combustible al mes) $1.470,15 $17.641,80
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Los datos permitieron calcular los costos del combustible que ayudard a un andlisis
de costos adecuado, de esta manera el costo mensual es de $1.949,40 y de manera
anual $23.392,80.

e Costo de neumdticos

En la tabla 17 se muestran los costos de neumdticos, cantidad necesaria y el
rendimiento total de los neumdticos es decir la durabilidad de cada neumdtico, esto
teniendo un costo total de $1.120, con un precio de neumdtico de $280, con 4
neumaticos y el rendimiento o durabilidad de cada neumdatico de 55.000 kildmetros.
Permitiendo planificar reemplazos y presupuestos, asegurando el cumplimento

optimo de la vida Util de los neumdticos.

Tabla 17. Costos totales del juego de neumdaticos nuevos

Descripcion Rubro
Precio de un neumdtico $280,00
Cantidad de neumdticos necesarios 4,00
Rendimiento total de neumdticos 55.000,00 km
Costo total neumdaticos= $1.120,00

Esto con el fin de conocer el costo de la adquisicion del juego de neumdticos y

relacionarlo con su adecuado mantenimiento.
e Costo por kildbmetro recorrido del neumdtico

La tabla 18 muestra el costo del neumdatico por kildbmetfro recorrido mediante
rendimiento total de neumatico y costo total de neumdtico obteniendo un costo de
$0.01. Debido a un costo total de neumdticos de $280, rendimiento de neumdticos
de 55.000 kilbmetros. Control detallado de costos variables, que facilita la estimacion

precisa de la operacioén sobre el mantenimiento.

Tabla 18. Costo del neumdtico por km recorrido

Descripcion Rubro USD
Costo total neumadticos $280,00
Rendimiento fotal de neumdticos 55.000,00 km
Costo del neumdatico por kilbmetro recorrido $0,01
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Este cdiculo ayuda en la determinacién de costo unitario del neumdtico por recorrido

diario, formando parte todo esto de los costos variables en la distribucion.
e Costo de recorrido diario, mensual y anual por neumdtico

En la tabla 19 se muestra el cdlculo de los neumdticos por viagje diario, mensual y
anual, considerando el costo por kildmetro y kildbmetro recorrido al dia, dando el costo
por recorrido de $329,89 anuales, esto a partir del costo del neumatico por kildmetro
recorrido y el kilbmetro recorrido al dia. Mediante la planificaciéon del mantenimiento
preventivo y reemplazos, contribuyen en la eficiencia operativa y disminuir riesgos

durante el fransporte.

Tabla 19. Costos del neumdatico por recorrido

COSTOS DEL NEUMATICO POR RECORRIDO Diario Mensual Anual
Costo del neumdtico por kildbmetro recorrido S0,01 $0,01 $0,01
Kildmetros recorridos al dia 200,00 km  5400,00 km  64.800,00 km
Costo del neumdatico por recorrido $1,02 $27,49 $329,89

En la empresa los costos del neumdatico por kildmetro recorrido obtenido un costo

diario de $1,02, de manera mensual un costo de $27,49 y anual $329,89.
¢ Mantenimiento preventivo

En la tabla 20 se enfoca en mostrar los costos preventivos de manera anual, siendo
un costo de $5.410,28, aunque es un valor significativo, se previene costos mayores
asociados a fallas correctivas y tiempos de inactividad, mediante esta inversion se

prevé la seguridad del fransporte y su eficiencia.

Tabla 20. Costo de mantenimiento preventivo

Descripcién Gasto NUmero Gasto
total por de total ano
cambio cambios

al ano
Aceite de motor $35,00 4,30 $151,20
Aceite de caja $54,00 1,10 $58,30
Aceite de diferencial $45,00 1,10 $48,60
Aceite hidrdulico $8.,00 0.80 $6,50
Engrase general $5,00 6,50 $32,40
Filtfro de aceite de motor $12,00 4,30 $51,80
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Descripcion Gasto NUmero Gasto

total por de total ano
cambio cambios
al ano

Filtro de aire $80,00 3,20 $259,20
Filtro de combustible $6,00 0,40 $2,50
Filtro separador de agua $15,00 2,20 $32,40
Filtro secador de aire $15,00 1,10 $16,20
Mantenimiento sistema $20,00 2,20 $43,20
neumdtico
Revisibn compresor aire $20,00 0,60 $13,00
Refrigerante de motor $48,00 1,60 $77.80
Zapatas (juego forros 2) x 4 $40,00 1,60 $64,80
Embrague (juego) $180,00 0.50 $97.20
Baterias $300,00 0,60 $194,40
Bandas $12,00 1,10 $13,00
Cambio tambores (juego) $720,00 0,40 $311,00
Sistema eléctrico $90,00 13,00 $1.166,40
Amortiguadores $200,00 0,50 $108,00
Roétulas de direccidn $70,00 0,60 $45,40
Raches de freno $640,00 0,60 $414,70
Ballestas (4 hojas) $200,00 0.30 $64,80
Pines y bocines de direccién $90,00 0,60 $58,30
Mantenimiento de turbo $1.000,00 0,40 $432,00
Cambio de toberas de inyectores $800,00 0,50 $432,00
Calibracién de vdalvulas motor $20,00 1,30 $25,90
Calibracién de la bomba de $800,00 0,40 $345,60
inyeccién
Cadlibracién y mantenimiento de $80,00 0,30 $25,90
caja
Cadlibracién y mantenimiento de $75,00 6,50 $486,00
diferencial
Lavado motor/chasis $12,00 1,10 $13,00
Engrasado puntas ejes $80,00 0.80 $64,80
Cambio aceite direccidn $18,00 0,40 $7.80
Arreglo de carroceria $80,00 2,20 $172,80
Soporte de cardan $35,00 0,90 $30,20
Vdalvula de distribucion $80,00 0,50 $43,20

Siendo de suma importancia estos costos debido a la inclusion de varias acciones a
corregir dependiendo del caso de mantenimiento, algo que la empresa no tiene en

cuenta este tipo de costos.
e Costo Operativo

La tabla 21 ilustra los costos operativos de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.,
los costos fijos con un costo anual de $9.834,98 y un costo variable de $25.498,78

anual. Dando un costo operativo total de $35.333,76 anuales y un valor de $2.944,47
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mensuales. Permitiendo que los costos variables son la mayor parte del total,
evidenciando que se debe gestionar el combustible mantenimiento y neumdaticos

para optimizar la rentabilidad de la empresa.

Tabla 21. Costos Operativos

Costo Operativo Anual USD Mensual USD
Costo Fijo $9.834,98 $819.,58
Costo Variable $25.498,78 $2.124,89
Costo Operativo Total Anual $35.333,76 $2.944,47

Es importante recalcar que algunos costos fueron mediante estimacion por esta razén
podria existir datos un poco distantes a la realidad de la empresa, pero siendo datos

muy acercados a la empresa.

4.1.3. Disenar un modelo de gestion logistica para mejorar la eficiencia operativa en

la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

Se plantea disenar el modelo de gestion en base al modelo seleccionado y mediante
esto establecer un rediseno del flujograma general de la empresa Encomiendas
Ecuador S.A.S.

4.1.3.1. Seleccion de modelo de gestidon logistica mediante el instrumento revisidon

documental

Se aplicé el instrumento de revision documental (Anexo 13) principalmente para la
seleccion de un modelo se tomd en cuenta varias opciones y se selecciond el que

esté orientado en la parte logistica y operativa dentro de la empresa.

En la tabla 22 el modelo de gestion logistica que selecciono es el SCOR siendo asi
Supply Chain Operations Reference, desarrollado en el ano de 1996, este modelo se
enfoca principalmente en mejorar el rendimiento de la cadena de suministro y sus
procesos dentro de la empresa, con su aplicacién se asegure la interaccién entre
departamentos y colaboradores. Esto a partir de ciertos factores como proveedores,

abastecimiento, almacenamiento, procesamiento, distribucion y clientes.
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Tabla 22. Seleccion del modelo de gestion logistica para la empresa Encomiendas
Ecuador S.AS.

)
o)
T & 8
§ 2 £ @ c
Modelo 5] E g [ 0
o} 3] o o (] 1)
(] [] o 0 2 [J]
¢ § g & £ £
3 3 E o X7 2
a < < a [a) O
Modelo Just-In-Time (JIT) No No No Si Si Si
Modelo Lean Logistics No Si Si Si Si Si
El Modelo SCOR (Supply Chain Operations Si Si Si Si Si Si
Reference)
Modelo De Cross-Docking No No Si Si Si Si
Modelo De Distribucién Directa  (Direct Si Si No No Si Si
Shipping)

El modelo SCOR pertenece a APICS (Council of Supply Chain Management
Professionals) es un enfoque integral, en el cual examina el entorno interno y externo,
identificacion de cuellos de botella y adaptabilidad. El enfoque integral debido a
que este modelo permite mapear y analizar los procesos clave de la cadena
logistica. Medicién y mejora, en este caso el modelo define indicadores, permitiendo
medir de manera objetiva la eficiencia operativa. Identificacion de cuellos de botella
revelando puntos débiles teniendo en cuenta los proveedores, abastecimiento,
almacenamiento, procesamiento, distribucidén y clientes. Finalmente, su
adaptabilidad a pequenas y grandes empresas y también como integrarse con las
normas ISO 2001 - 2015.

e Diagnostico

Principalmente se tomd en cuenta el diagrama de causa y efecto o también
conocido como el diagrama espina de pescado, con el objetivo de identificar las
causas de un problema, y de esta manera comprender los procesos con

afectaciones y permita encontrar soluciones.
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Figura 29. Diagrama Ishikawa de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

En la figura 29 se encuentra el diagrama de causa y efecto para realizar un andlisis
sobre el abastecimiento, almacenamiento y la distribucidn. Analizando el
comportamiento de una gestiéon logistica directamente con la eficiencia operativa
de la empresa. Identificando la falta de capacitacion, deficiente uso del espacio de
almacenamiento y la ausencia de sistemas tecnolégicos de tfrazabilidad,
confirmando que la gestidon logistica carece de estandarizacién y control, o cual

repercute en la eficiencia operativa.
4.1.3.2. Propuesta del Modelo SCOR

El presente modelo consta de cinco procesos tales como Planificacion (P),
Abastecimiento (S), Produccion (M), Distribucién (D), Retorno (R), a partir del
panorama exterior como base para llegar al interior de una organizaciéon, es decir

foma en cuenta proveedores y clientes.

Las tres fases del modelo SCOR en una empresa de encomiendas permite
representar, analizar y configurar la cadena de suministro, lo cual es esencial para
mejorar la eficiencia operativa, el estado actual de la empresa facilita la
estructuracién de un rediseno involucrando mejoras en sus procesos, el uso de
tecnologia y la medicién constante de indicadores clave permiten tomar decisiones

informadas y sostenibles.

80



e Nivel 1 — Nivel superior (Tipos de procesos):

Mediante este nivel se define el alcance y lo que abarca el modelo de referencia de

operaciones denfro de una cadena de suministro.

Es importante establecer el alcance, para comprender de manera externa el entorno

empresarial y a su vez definir el alcance de la empresa para tomar en cuenta mejoras.

Proveedor Proveedor ler Fabrica Operadores Cliente final
2do nivel nivel logisticos
S —>
Courier Empresa

Proveedor de
embalaje
| Encomiendas

? EcuadorSAS. P Agencias dliadas
Persona

Proveedor de (destinatario)

Pigmentos

Proveedor de
papel adhesivo

Transporte
> subcontratado

Proveedor de
insumos TIC

Figura 30. Diagrama de alcance la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

La figura 30 revela que existen 5 secciones, el proveedor de segundo nivel interviene
proveedores de embalaje pigmentos, papel adhesivo e insumos TIC, los cuales no
tienen contacto directo con la empresa sino con los proveedores de primer nivel.
Posteriormente el proveedor de primer nivel se conforma por proveedor de cajas,
papel, finta, etiquetas y software, asegurando las operaciones diarias de la empresa
y el soporte en la empresa. En el apartado de fdbrica se encuentra la empresa la
cual se coordina con recepcion, planificacion, y gestion de envios, siendo
directamente responsable de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente. En el
apartado de operadores logisticos se encuentran agencias aliadas, Courier y
transporte subcontratado, encargados del fransporte y distribucion. El cliente final es
la empresa y destinatarios, en el que la satisfacciéon es clave para evaluar la eficiencia

y éxito del sistema logistico.
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Al conocer el aspecto exterior de la empresa se procede con la segmentaciéon de
macroprocesos del modelo SCOR, dentro de la empresa Encomiendas Ecuador

S.A.S., a partir de proveedores hasta clientes.

Proveedores Productores Comercializadores Mayoristas
(Encomiendas Ecuador como operador (Aliados estratégicos o agencias
logistico principal) principales)

o .

C o Clientes
agencias pequeiias)

Tuk

N

Wifo Nore

e -'f_:’_ F @
NN «

Figura 31. Macroprocesos en cada uno de los participantes, considerando source,
make, deliver, return y plan en Encomiendas Ecuador S.A.S.

La figura 31 contiene el comportamiento de los macroprocesos dentro de la empresa
se divide en proveedores tales como la adquisicidn de insumos logisticos, entrega de
guias y devolucidén de mercancia que tenga algun inconveniente, productores con
el rol de recibir, clasificar y despachar, requieren insumos de los proveedores,
fabricacion como reempaque, etiquetado, clasificacion, distribucidon a agencias de
destino y retorno de paquetes no recibidos o errdneos. La comercializacidén mayorista
en este caso son agencias principales de la empresa en este caso Carchi, Imbabura
y Pichincha, recibiendo en la sede, distribuyendo segin el destino y manejo de
devoluciones. Las comercializadoras minoristas son las agencias pequenas o
sucursales, en este caso estdn en Tulcdn, Huaca, San Gabriel, Otavalo, Cayambe,
Quito Sur, etc, con el rol de la atenciéon directa con el cliente final en regiones exiras,
adquieren desde sedes principales, envian al cliente final y devuelven los no
entregados. Y finalmente la seccidn clientes se enfoca en larecepcién de paqueteria
y devoluciones (reclamos), clientes que solicitan el servicio enviando paqueteria o

devolucion.
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e Nivel 2 - Nivel de configuracion (categoria de procesos):

El modelo SCOR ofrece diferentes métricas a considerar para los diferentes procesos,
para esto es necesario subclasificar los procesos mediante el proceso de proveedores

y clientes.

Planear (P)

| Planificacion de la cadena de suministro (P1)

Planificacién del Planificacién de Planificacion de Planificacion
abastecimiento (P2) la preduccion (P3) la distribucion P(4)) del reforno (P5)

Abastecimiento (§ Produccién (M) Distribucion (D

Distribucién de
productos en stock (D

Produccion para
stock (M1)

Abastecer
para stock (S1)

Clientes

Distribucién o
pedido (D2}

Proveedores

Produccion

Abastecer para para pedido (M2)

pedido (S2)

Distribucion productos

Abastecer productos
a disefio (53]

Produccién productos
a diseno (M3)

Distribucion
al por menor(D4)

Retorno a proveedor (SR)

Retorno de cliente (DR)

Retorno de productos defectuosos (SR1)
Retomo productos para mantenimiento,
reparacion o reacondicionamiento ( (SR2)|
etormo de productos en exceso (SR3)

Retormo de productos defectuosos (DR1)
Retorne productos *MRO (DR2)
Retomo de productos en exceso (DR3)

Figura 32. Subclasificar los procesos mediante el proceso de proveedores y clientes
Fuente: Adaptado de Coavas (2011).

La figura 32 presenta la subclasificacion de procesos que maneja el modelo SCOR,
mediante la relacién de cada empresa segun sea el caso y dividida por el

abastecimiento produccién, distribucion, retorno a proveedor y retorno de cliente.
e Nivel 3 - Nivel de elemento de proceso (Procesos de descomposicion):

El nivel 3 muestra el nivel competitivo de una empresa dentro del mercado
mediante métricas del modelo acorde al fipo de empresa (Anexo 14) para

poner en prdctica mejoras en las operaciones segun corresponda.
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Planear (P)

Planificacion
del retorno (P5)

Planificacion de
I distribucian P(4))

Abastecimiento (5) Produccion (M) Distribucion (D)

Abastecer
para stock (51)

Clientes

Distribucién a
pedido (D2)

Produccion
para pedido (M2)

Proveedores

Abastecer para
pedido (52)

Retorno de cliente (DR)

Retorno de productos
defectuosos (DR1

Figura 33. Subclasificar los procesos mediante el proceso de proveedores y clientes
en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

Se puede enconftrar en la figura 33 la seleccion de subprocesos que corresponden a
la empresa, por ende se selecciond dentro de las 5 secciones el subproceso que
corresponda en planificacion se selecciond, la planificacién de la distribuciéon y
planificacion del retorno, en abastecimiento, el abastecimiento para stock y el
abastecimiento para pedido, en producciéon, la produccidon para pedido, en
distribucioén, se selecciond la distribucion a pedido y finalmente en retorno del cliente
se selecciond el retorno de productos defectuosos. Resaltando la capacidad del
modelo en adaptacion a todo tipo de empresas en este caso en una de

encomiendas.

En la tabla 23 se encuentra el nivel de madurez de la empresa segin los pardmetros
del modelo SCOR (Anexo 15) siendo el nivel de madurez mds alto el de
abastecimiento con un 100% de cumplimiento de dichas métricas y resaltando el

menor porcentaje en la planificacién con un 62,50% siendo uno de los puntos a tomar
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en cuenta para el rediseno de los flujogramas de la empresa y direccionarlo a una

eficiencia operativa.

Tabla 23. Nivel de madurez de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. segun el

modelo SCOR
Modelo SCOR Nivel de Madurez
Planear (P) Planificacién de la 50,00%

distribucién P (4)

Abastecimiento (S) Abastecer para stock (S1) 80,00%

Produccién (M) Produccién para pedido 71,43%
(M2)

Distribucién (D) Distribucién a pedido (D2) 80,00%

Retorno de cliente (DR) Retorno de productos 75,00%

defectuosos (DR1)

Cabe resaltar la utilizacion de los procesos se encuentran relacionados con su inicial
en elidiomainglés y asi mismo su subproceso con la agregaciéon de un numeral segun

corresponda.
e Planear (P)

La tabla 24 contiene la seccién de planear especificamente acciones de mejoras
dentro de la distribucion y retorno. Mediante la propuesta de la utilizacion de un
Sistema de Gestion de Transporte (TMS) o un ERP con el fin de automatizar el ruteo,
consolidar cargas de manera adecuada, ante casos de alta demanda maximizar la
utilizacidon del transporte y ademds estandarizar la gestion de devoluciones
garantizando trazabilidad y eficiencia en el ciclo de la orden. Ademds de sugerir la
tecnologia necesaria para lograr la mejora y su respectivo indicador clave de
desempeno o key performance indicator (KPl) para el adecuado seguimiento de

dichos subprocesos.
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Tabla 24. Mejoras propuestas en la fase planear

sobre el estado de la
devolucién.

(o) SUB-PROCESO MEJORAS PROPUESTAS TECNOLO KPI DE
40 2 GiA SEGUIMIENTO
I3 © SUGERIDO
§)
o < Identificar, priorizar  Utilizacién de un sistema  ERP/TMS % Pedidos
54( % y agrega ERP o mddulo TMS planificados
i . enfocado en la automdticamen
<Z( rrequisitos de planificacion de rutas y te
T enfrega pedidos.
Sr! Identificar, evaluary  Utilizacién de una Gestor de % Disponibilidad
% agregar recursos de  planificaciéon digital para  Flotas de flota
entrega controlar la Digital
disponibilidad de flota y
capacidad operativa.
:ﬁ Equilibrar recursos y Crear un plan maestro Plan % Ocupacién de
%5 capacidades con semanal de transporte Maestro /  unidad
requisitos de que reduzca vigjes Scheduler
enfrega vacios y optimice la
utilizaciéon de unidades.
:ﬁ Establecer planes Utilizacion de software Optimizad Km recorridos vs.
% de enfrega de optimizacién de rutas  or de Km planificados
para optimizar tiempos y Rutas
recorrido. (Routing)
s Requisitos de Crear un formato digital Formulario Tiempo
% evaluaciéon y para registro de Digital / promedio de
retorno agregado devoluciones, causas y Aplicacié respuesta de
fiempos de respuesta. n retorno
f,\;- Identificar, evaluary Mediante el ERP  ERP % Devoluciones
% agregarrecursos de programar de manera (Mddulo programadas
retorno automdtica las unidades  Logistica
asignadas al proceso de  Inversa)
devoluciones.
S;- Equilibrar  recursos Calendario semanal Calendari  Cumplimiento
% de devolucion con para gestion de o Digital de calendario
requisitos de devoluciones con Comparti  deretorno
devolucién responsables definidos. do
fg Establecer y Disenar un Sistema Nivel de servicio
% comunicar planes procedimiento formal de en devoluciones
de reftorno con noftificacion  Notificaci
automdtica al cliente ones
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e Abastecimiento (S)

La ftabla 25 presenta la

seccion de abastecimiento especificamente el

abastecimiento por sfock y el abastecimiento por pedido. Con un enfoque a la

digitalizaciéon de la entrada y estandarizacion de procesos de verificacion de calidad

y pagos. Mediante la utilizacién de lectores quick response (QR) o coddigos de barras

y Handhelds, para mitigar errores humanos en la recepcion, reducir tiempos de

recepcion y también asegurar la trazabilidad de cada paquete desde el punto de

ingreso. Ademds, la tecnologia necesaria para mejorar la fase de abastecimiento e

indicadores KPI para el adecuado seguimiento de dichos subprocesos.

Tabla 25. Mejoras propuestas en la fase abastecimiento

lo) SUB- MEJORAS TECNOLOGIA KPI DE SEGUIMIENTO
38 Qo PROCESO PROPUESTAS SUGERIDO
<O 09
e O
®)
— Programar Integrar la ERP % Ordenes
AQ entregas de planificacion de (Compras/MRP)  generadas por
productos entregas al ERP sistema
(Stock) para generar
érdenes
automdticas.
c:- Recibir Registro  digital Lectores QR / Tiempos de
Q producto mediante Handhelds recepcion
(Stock) codigos QR para
frazabilidad de
entrada.
« Verificar Elaborar un Aplicacién de % Lotes
Q producto formato de Calidad/listade inspeccionados
(Stock) inspeccion verificacion digitalmente
digital de digital
calidad.
Al Producto de Registrar WMS / Sistema Exactitud de
Q fransferencia  movimientos en Red inventario en trdnsito
(Stock) entre sedes
mediante un
o sistema en red.
e 4 . . g . .
Z = Autorizar el Automatizar la Integraciéon Tiempo de ciclo de
[T, o . .z
s a pago al autorizacion de Contable ERP pago
O proveedor pagos
= (Stock) infegrando
2 maddulos
< contables.
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(o) SUB- MEJORAS TECNOLOGIA KPI DE SEGUIMIENTO
wd © PROCESO PROPUESTAS SUGERIDO
<O 9
“-a O

O

~ Programar Cronogramas Scheduler % Cumplimiento de

Q enfregas de automdaticos Sincronizado cronograma

productos sincronizados
(Pedido) con pedidos
confirmados.
S Recibir Registrar Lectores de Exactitud de registro
A4 producto recepciones Barras / QR
(Pedido) mediante lector
de cdédigo de
barras o QR.
& Verificar Estandarizar el Formato Digital Tasa de rechazos
aQ producto formato  digital Estandarizado registrados
(Pedido) de verificacién
de calidad.
:i Producto de Monitorear Sistema de Visibilidad de stock
AQ fransferencia  movimientos Rastreo Interno entre sedes
(Pedido) entre sedes con
sistfema
compartido.
:3 Autorizar el Autorizar pagos Validacion — "3-  Errores en pagos
Q pago al Unicamente fras Way Match"
proveedor validacién de
(Pedido) recepcioén
conforme.

e Produccién (M)

En la tabla 26 se ilustra la seccion produccion especificamente produccion para
pedido. Enfocado en asegurar la informacién adecuada vy la preparacion de la
paqgueteria para su posterior despacho. Mediante una base de datos que garantice
la trazabilidad del paquete especialmente para que el cliente y la incorporacion de
lista de verificacién digital de calidad para la reduccién de reclamos por mal
empaque, costos de reposicion y devolucidn. Ademds, la tecnologia necesaria para
mejorar la fase de produccion e indicadores KPI para el adecuado seguimiento de

dichos subprocesos.
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Tabla 26. Mejoras propuestas en la fase produccion

(o) SUB- MEJORAS PROPUESTAS TECNOLOGIA KPI DE
a S o PROCESO HABILITADORA  SEGUIMIENTO
20 8 SUGERIDO
(®)
o Programar Establecer Planificador Adherencia
=z actividades planificacion diaria Digital de al plan diario
de mediante registro  Planta
produccién digital de actividades.
ﬁ Problema en Crear un registro Registro de Tiempo de
=z el producto digital de incidencias Incidencias resolucién de
de origen/en con acciones Digital incidencias
proceso correctivas.
2 Producir y Confrol digital de Sistema de % Productos
g probar resultados de prueba Conftrol de probados
antes del despacho. Calidad aprobados
z Paquete Infroducir  lista de Lista de Reclamos por
= verificacién digital de  verificacion mal
calidad del empaque digital empaque
previo al envio.
2 Producto Crear una base de Base de Datos Trazabilidad
g ferminado en datos de salida con / Seguimientfo de salida
etapa fecha, destino vy Salida
estado.
2 Liberar el Estandarizar un Firma Digital / Tiempos de
S producto formato digital de Validacion liberacion
terminado liberacion firmado por
= para responsable.
Z entregar
O
8 (': Eliminacién Implementar un plan Registro de Kg de
8 é de residuos de manejo de residuos  Gestion residuos
O reciclables con Ambiental reciclados
& registro mensual.

e Distribucion (D)

En la tabla 27 se detalla la seccidon distribucion especificamente la distribucion a
pedido. Direccionado a lograr un mejor nivel del servicio y reduccion de costos
operativos con ayuda de tecnologias para automatizar la consolidacion, cubicaje y
brindar una mejor experiencia al cliente, mediante un sitio web que permita la
cotizacion automdtica de paqueteria, utilizacién del sistema de posicionamiento
global (GPS) para el seguimiento en vivo de la paqueteria, la utilizacién de un ERP

para sincronizar los pedidos inmediatos, cédigos QR dentro de las guias, encuestas
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de satisfaccion del servicio. Ademds, se incorporaron indicadores KPI para que cada

subproceso sea monitoreado.

Tabla 27. Mejoras propuestas en la fase distribucion

lo) SUB- MEJORAS PROPUESTAS TECNOLOGIA KPI DE
uws 9 PROCESO SEGUIMIENTO
£3 8 SUGERIDO
O
o Consulta de Implementar un sitio web o Sitio Web / %
a procesos y aplicacibn moévil para Aplicacion Cotizaciones
cotizaciéon cotizacién automdtica y Cliente via Web/App
seguimiento.
S Recibir, Cenfralizar pedidos en una  Central de % Pedidos sin
a configurar, base digital con validacién Pedidos Digital errores de
ingresar y automdtica. ingreso
validar
pedido
2 Reservar Entregas mediante ERP con ERP en Tiempo Exactitud de
Q inventario 'y datos en tiempo real. Real fecha
determinar prometida
fecha de
entrega
:i Consolidar Automatizar la  Software de % Llenado de
a pedidos consolidacién de cargas Consolidacién vehiculo
para optimizar rutas y limitar
a viajes innecesarios.
z
0 : Cargas  de Utilizar sistema de gestion  TMS (Cubicaje) Optimizacién
8 Q construccién  del transporte (TMS) con de espacio
5 cdlculo de peso/volumen 'y
& orden de carga.
)
ﬁ Envios deruta  Digitalizar rutas con GPS y GPS / Telemetria Cumplimiento
Q control de ftiempos de de ventana
entrega. horaria
c'} Seleccionar Crear KPI mensual de Dashboard de Calificacion
Q fransportistas desempeno del Desempeno del
y evaluar fransportista. fransportista
envios
2 Recibir Registrar ingresos de Escdner QR Trazabilidad
Q producto de paquetes con cddigo QR de ingreso
la fuente o para trazabilidad.
fabricarlo
i Seleccionar Integrar seleccion  Sistema Velocidad de
Q producto automdtica por tipo vy clasificacion
destino en el sistema digital.
o Paquete de Vincular guia digital con Impresidon y FErrores de
o producto codigo QR del paquete. Vinculaciéon QR etiquetado
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(o) SUB- MEJORAS PROPUESTAS TECNOLOGIA KPI DE
s 9 PROCESO SEGUIMIENTO
290 8 SUGERIDO

O

- Cargar Digitalizar  manifiestos 'y Documentacién  Tiempo de

3 producto y guias de envio dentro del Digital generacion

< generar ERP. documental

documentos
de envio

(l'. Producto de Implementar monitoreo  GPS Visibilidad en

3 envio GPS para seguimiento del trdnsito

< envio.

2 Recibir y Aplicar encuesta Encuesta NPS

3 verificar automdtica de satisfaccién  Automatizada (Satisfaccién

< producto por post entrega. Cliente)

cliente

-: Instalar Documentar evidencia Aplicacién con % Entregas

3 producto fotogrdfica de entrega Evidencia con evidencia

< conforme. Fotogrdfica

2 Factura Integrar facturaciéon  Facturacion Tiempo de

3 electronica automatizada.  Electrénica emision de

< factura

e Retorno de Cliente (DR)

La tabla 28 muestra la seccion retorno de cliente especificamente el retorno de
productos defectuosos. Enfocado en la incorporacion de notificacion de devolucion
en el sitio web y asi mismo el seguimiento de las devoluciones. Complementado por
una gestion de relaciones con clientes (CRM), que facilita la visibilidad de devolucion
al cliente, transformando un punto critico en una oportunidad, mediante KPI de

seguimiento.

Tabla 28. Mejoras propuestas en la fase retorno de cliente

(o) SUB-PROCESO MEJORAS PROPUESTAS TECNOLOGIA KPI DE
wgd 9 ORIGINALES SEGUIMIENTO
29 8§ SUGERIDO

O
?g i Autorizar la Crear un mdédulo de Sitio % de
— ) devolucién de devolucién en elsitio web. Web/WhatsApp  solicitudes de
(z) 2 productos devoluciones
[ defectuosos
©)

o
o o Programar Automatizar el Programa de Tiempo de
) recibo de cronograma de recogida Logistica recoleccién
< devolucién de devoluciones. Inversa
defectuoso
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(o) SUB-PROCESO MEJORAS PROPUESTAS TECNOLOGIA KPI DE
5‘,8 o ORIGINALES SEGUIMIENTO
20 8 SUGERIDO

(§)

« Recibir Digitalizar ~ registro  de Registro Digital Precision  en

g producto recepcion y control de de Calidad diagndstico

2 defectuoso calidad de devoluciones.

h Transferencia Integrar devoluciones con Integracion Visibilidad de

g de producto el mddulo CRM para CRM estado para

2 defectuoso seguimiento en tiempo cliente

real.

e Cronograma

La tabla 29 evidencia el cronograma de actividades establecido en 18 meses vy
dividido en tres fases secuenciales de 6 meses, para reducir inconvenientes operativos
y de esta manera garantizar un retorno de inversion. La fase 1y 2 son dreas de mayor
impacto para la empresa, en la fase 1 se establece la incorporacion de un TMS o un
ERP, mientras que en la fase 2 se adopta la trazabilidad total de la pagueteria y
control del camién en tiempo real, rutas optimizadas y operacion digitalizada.
Finalmente, la fase 3 se centré en consolidar y perfeccionar las operaciones mediante
procesos de abastecimiento, logistica inversa y control continuo del desempeno.
Mediante la estandarizacion del flujo de paquetes (devoluciones, rechazos o
mercancia danada), esquemas de pagos y evaluacion de proveedores, para reducir

costos innecesarios y tener un ciclo de mejora continua.

Tabla 29. Cronograma de actividades

FASE TIEMPO ENFOQUE CODIGOS SCOR RESULTADO CLAVE
ESTIMADO PRINCIPAL CLAVE (Prioridad DE LA FASE
Alta)

FASE 1:  é meses Planear y sP4.1, sP4.4, sP4.2, Sistema de

Cimientos y Distribucion; sD2.1, sD2.2, sD2.3 planificacion
Digitalizacion ((ERP/TMS) vy la operativo. Sitio del
interfaz principal cliente con
del cliente (Sitio cotizaciéon y
Web). seguimiento en

tfiempo real.
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FASE TIEMPO ENFOQUE CcODIGOS SCOR RESULTADO CLAVE
ESTIMADO PRINCIPAL CLAVE (Prioridad DE LA FASE
Alta)

FASE 2. 6 meses Distribucién; sD2.4,sD2.6,sD2.12, Trazabilidad total

Ejecucion y Trazabilidad de sD2.14, sD2.16, del paquete vy

Trazabilidad extremo a sM2.4, sM2.5, s§2.2, control en fiempo
extremo, Sitio  sS2.3 real de la flota.
Web, despacho Rutas optimizadas.
inteligente y
monitoreo GPS.

FASE 3: 6 meses Abastecimiento,  sD2.7, sD2.15, sS1.5, Procesos de

Optimizacién vy retorno y Mejora sDRI1.1, sM2.7 retorno.

Control Continua; (Prioridades Evaluacién de
Integracién  de Media/Baja) proveedores.
logistica inversa, Optimizacién  de
estandarizacién costos a través de
de pagos a datos histéricos.
proveedores y
confrol de
calidad.

e Estimacion de Inversion

y presupuesto de reserva con su rango de costo estimacion mds bajo al mdas alto.

Tabla 30. Estimacion de inversidon

Rubro de Inversiéon Descripcion Fases Rango de Costo
Clave Estimado (USD)
1. Plataforma Central Licencias vy  servicios de Fasel $35,000 - $20,000
(ERP/TMS) configuracion para
planificacion y optimizaciéon de
rutas (sP4.1, sP4.4).
2. Sitio Web Desarrollo o licenciamiento del Fases 1y 2 $10,000 - $25,000
Portal web/App para cliente
(sD2.1) 'y la App para
conductores  (sD2.14)  con
funciones de GPS.
3. Hardware de Adquisicion de lectores de Fasesly?2 $8,000 — $18,000
Recoleccion codigos QR/barras para
digitalizar la recepcion de
mercancia (ej. 15 a 20

unidades, sS1.2, s§2.2).

En la tabla 30 se ilustra un rango de inversion total desde $79.900 a los $195.000 a partir
de rubros tecnoldgicos, centrdndose en licencias e incorporacion de plataformas ERP

o TMS, desarrollo de un sitio web, adquisicion de lectores de cédigos, consultoria, CRM
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Rubro de Inversidon Descripcion Fases Rango de Costo
Clave Estimado (USD)

4. Consultoria y Gestion  Mapeo de procesos, soporte Fases 1,2y $15,000 - $35,000
del Cambio especializado durante la 3

implementacién y formacion

intensiva de los usuarios.
5. Retornos y CRM Configuracién del médulo de Fase 3 $4,000 - $10,000
(Integracion) logistica inversa e integraciéon

con el sistema de atencién al

cliente (sDR1.4).
6. Confingencia (10% Fondo de reserva para Todas las $7,900 - $17,000
del total) desviaciones de alcance, Fases

errores o costos no previstos.
INVERSION TOTAL $79.900 -
ESTIMADA $195,000

Impacto y Metas Cuantificables

En la tabla 31 se detallan las acciones de mejora que se establecieron con una meta

esperada que ayude en la eficiencia operativa de la empresa. Estas mejoras

influyeron debido a la ponderaciéon esperada de una escala del 1 al 5 significando 1

muy deficiente, 2 deficiente, 3 regular, 4 Bueno y 5 excelente, mientras que en valores

monetarios 1 representa el 0%, 2 representa el 5%, 3 representa el 10%, 4 representa el

15% vy 5 representa el 25%. Las mejoras esperadas en la utilizacion del tfransporte son

de 3 significando un 2,88% de mejora, en servicio oportuno de 4 significando una

mejora del 4,56%, en calidad de atencion al cliente un 4.5 significando una mejora

del 13,97%. en tasa de entregas a tiempo en 4 con una mejora del 4,9% y finalmente

en costo operativo del transporte en 4.5 con una reduccion del $7,066.75.

Tabla 31. Meta esperada en la eficiencia operativa

Categoria Indicador Situacién Estrategias de  Promedio Promedio Meta
actual mejora esperado esperada
(1-5)
Capacidad Utilizacién  Vigjes con - Implementar 57.12% 3 60,00%
de del espacio vacio. TMS para
produccién Transporte Rutas optimizar rutas
utilizada planificadas y  consolidar
manualmente y  cargas.
poco
optimizadas. Crear rutas
maestras
semanales.
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Categoria Indicador Situacion Estrategias de Promedio Promedio Meta
actual mejora esperado esperada
(1-5)
- Pedidos con
disponibilidad
del vehiculo.
Calidad del  Servicio Retrasos. - Uso de GPS 75,44% 4 80,00%
Servicio Oportuno N para
(Entregas Zofo \T/'S'(;)'“dgdl monitoreo.
Puntuales) el estado de -
envio. - Digitalizar la
planificacion.
Nofificaciones
automdticas al
cliente. 90,00%
Calidad Atencién - CRM. 76,03% 4.5
de reactiva. Siti b
Atencién  Respuestas —>Mo web.
al Cliente  tardias. - Encuestas
Informacion automdticas
limitada del post entrega.
paquete. 80,00%
Tasa de Variacidén por - Optimizacion 75,10% 4
Entregas tréfico, de rutas.
aTiempo  devolucidon vy . .
errores de ~ Cronﬁtrpoagn
direccion. avtomatica de
direcciones.
- Capacitacién
en procesos de
entrega.
Costo Costo Costo mensual - $35,333.76 45 $7,066.75
Operativo Operativo elevado por Mantenimiento
del combustible, preventivo
Transporte  mantenimientos  digital.

correctivos y

-Reduccion de

rutas largas. kilomet
Alta  pérdida ¢ om%rosf.
oor vigjes no improductivos.

consolidados.

e Andlisis de Riesgos y Estrategias de Mitigacion

La tabla 32 se toma en cuenta la relevancia de una correcta ejecucion del plan,
debido a los riesgos tecnolégicos y humanos que pueden presentarse. El principal
obstaculo es la resistencia al cambio por parte del personal de la empresa, que se
evitara con capacitaciones intensivas. El segundo riesgo es la desviacién del alcance,
que conlleva a elevar costos y alargar el cronograma. El tercer riesgo es el fallo en la

integracion de sistemas, mitigado por pruebas antes de la incorporacion a la
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empresa. El cuarto riesgo es la conectividad limitada en rutas, que afectan la
trazabilidad. Y finalmente la dependencia de un proveedor de ERP O TMS que sea

evaluado por la flexibilidad y costos.

Tabla 32. Riesgos y estrategias de mitigacion

Riesgo Impacto Probabilidad Estrategia de Mitigacién FASE
CLAVE
1. Resistencia al Refrasos en la Alta Gestién del Cambio: Plan Fases 1
Cambio adopcidén, bagjo intensivo de capacitaciéon y & 2
rendimiento  del comunicacion. Involucrar a
sistema y datos los usuarios clave.
incorrectos.
2. Desviacién de  Aumento de Media Confrol de Proyectos: Fases 1,
Alcance costos, extensidon Definicién estricta del 2&3
del cronogramay alcance por fase. Formalizar
dilucion  de los un comité que evalle el
objetivos iniciales. impacto en fiempo/costo de
cualquier solicitud nueva.
3. Fallo  en Inconvenientes Media Pruebas Rigurosas: Realizar Fase 1
Integracién de operativos por Pruebas de Integraciéon
Sistemas problemas de extensivas y escenarios
comunicacién MAximos.
enfre el nuevo
TMS/ERP y
sistfemas.
4. Conectividad Fallo en la  Media Diseno Offline: Implementar Fase 2
en Rutas transmision de modo offline robusto en el
datos GPS, apartado de conductores.
perdiendo
frazabilidad.
5. Dependencia Riesgo de fallas o Baja Evaluacién: Incluir en el plan  Fase 1

de Proveedor altos costos de de adquisicién (Fase 1) una
licenciamiento matriz de evaluacién que
futuro al incluya la flexibilidad y los

depender de un
Unico proveedor
de TMS/ERP.

costos de salida.

Se muestra el diagrama de flujo general de la empresa con sus respectivos procesos

mejorados o con la inclusidn de tecnologias, que mejoren el servicio brindado.
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En la figura 34 se infegraron de manera estratégica en etapas del flujograma general,
se agregod en la recepcion el registro digital en sistema y clasificacion preliminar por
destino y urgencia, ayudando a reducir tiempos de ingreso, evitar informacion
duplicada vy priorizar los paquetes. En la etapa de documentacion el sistema se
validad de manera automdtica los datos e informa sobre inconsistencias. En
preparacion se tomod en cuenta el etiqguetado de la guia que incluya un cédigo QR
que ayude en el seguimiento de la encomienda vy facilita el control interno durante
el despacho asi mismo la trazabilidad. Y finalmente en entrega se verifica que todo
este cargado de manera adecuada con el control de mercaderia mediante una
aplicaciéon moévil del conductor, el seguimiento de paqueteria con GPS en ruta, firmar
de manera digita en aplicacién o lector mévil, y medir la satisfaccion del cliente
mediante encuestas digitales de post entrega. Ademds, para el refiro de
devoluciones mediante el sitio web agiliza la gestion de paquetes y mejora la
precision en la identificar causas, en conjunto dichas mejoras fortalecen la
trazabilidad, reducen errores operativos, incrementa la visibilidad del proceso

logistico y elevan niveles de servicio al cliente.
4.1.3.3. Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015

Esta norma ayuda a identificar los requisitos de calidad que debe plantearse una
empresa tener con el fin de mejorar la satisfaccién al cliente, con procesos
efectivos, mejora continua y cumpliendo con ciertas normas. Las etapas de la
norma de calidad son la organizacién, liderazgo, planificacion, apoyo Operacion,
evaluaciéon del desempeno y mejora. Al conocer todos los puntos a mejorar en la
empresa se realizd mediante el caso de incorporar mejoras y como influyen en las
etapas de SGC ISO 92001: 2015.

Tomando esto en cuenta se obtuvieron ponderaciones por cada uno de los items
siendo seleccionado con x segun corresponda a estas opciones; no aplica,

completo, parcial y ninguno.
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e Organizaciéon

4.1 COMPRENSION DE LA
ORGANIZACION Y DE SU

CONTEXTO
100% -,

80%
E0%
40%

4.2 COMPRENSION DE
LAS NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS

4.4 SISTEMA DE GESTION .+~ 20%
DE LA CALIDAD Y SUS < < 0%
PROCESOS -

4.3 DETERMINACION DEL
ALCANCE DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

Figura 35. Resumen Capitulo 4. Organizacion

En la figura 35 se encuentra el capitulo 4 referente al contexto de la organizacion
(Anexo 16), en el apartado 4.1 sobre la comprension de la organizacion y el contexto
cumple con el 100% de manera efectiva con lo interno y externo, el apartado 4.2
sobre la comprension de necesidades y expectativas de partes interesadas tiene un
67% viéndose afectado a la falta de herramientas digitales y formalizacién de
requisitos, el apartado 4.3 sobre la determinacién del alcance del sistema de gestidon
de calidad cumple con un 100% de los requisitos y finalmente el apartado 4.4 sobre
el sistema de gestion de la calidad y sus procesos tiene un 88% porque mantiene la
mayoria de elementos pero requiere actualizaciones completas del andlisis modal de

fallos y efecto, obteniendo un 89% general dentro del contexto de la organizacién.
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e liderazgo

5.1 LIDERAZGO Y
COMPROMISO
5.1.1 Liderazgo y
compromiso para
el sistema de
gestion de la

calidad
100%
80%
60%.....
40%
5.3 ROLES, 20%
RESPONSABILIDADE ) 5.1.2.Enfoque al
S Y AUTORIDADES < &’ 0% T et
EN LA . :
ORGANIZACION
"0',
5.2 POLITICA

Figura 36. Resumen Capitulo 5. Liderazgo

La figura 36 ilustra el capitulo 5 referente al liderazgo (Anexo 17), en 5.1con un avance
del 55% necesitando fortalecimiento de la rendicion de cuentas, la integracion plena
del sistema en los procesos, la gestién formal del riesgo, la comunicaciéon interna,
seguimiento de indicadores y desarrollo de formacién y mejora continua. En 5.1.2 se
encuentra con un 83% de cumplimiento, existiendo bases importantes, pero con la
necesidad de formalizar el tratamiento de riesgos, documentar requisitos legales
aplicables y el establecimiento de métricas. El punto 5.2 se enfoca en las politicas de
calidad con un 100%, aunque se podria mejorar la alineacion explicita con
estrategias empresariales y fortalecimiento de la comunicacién y control
documental. Finaimente, en el punto 5.3 se encuentra en el 83%, manfteniendo
brechas con respecto al manual de funciones, revisidon del desempeno de procesos
y la formacién de mecanismos de control. Obteniendo un 80% general en el capitulo

de liderazgo.
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e Planificaciéon para el sistema de gestion de la calidad

6.1 ACCIONES PARA
ABORDAR RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

100%
80%
60%, +*.
6.3 PLANIFICACION .40% 6.1.2 La organizacion
DE LOS CAMBIOS v 0% debe planificar:
AN 3
6.2.2 Al planificar | Tteeell, Y 6.2 OBJETIVOS DE LA
coémo lograr sus CALIDAD Y
objetivos de la PLANIFICACION
calidad, la... PARA LOGRARLOS

Figura 37. Resumen Capitulo 6. Planificacion

En la figura 37 se puede encontrar el capitulo é referente a la planificacidon (Anexo
18), en el punto 6.1 alcanzo el 60% pero carece de una politica formal de riesgos, KPIs
automatizados y mecanismos de mejora continua. El punto 6.1.2 se encuentra en el
38% ya que no se integra la gestion de riesgos en los procesos ni se evalua
formalmente la eficacia de las acciones tomadas. En contraste el punto 6.2 se
encuentra al 81%, evidenciando que los objetivos de calidad alineados con la
politica y mediciones internas, ademds se necesita formalizacién, automatizacién de
seguimiento y actualizaciones semestrales. El punto 6.2.2 se encuentra al 60% debido
a la planificacion estructurada, pero con la necesidad de establecer responsables
estratégicos, detalle en recursos tecnoldgicos y evaluaciones comparativas del
desempeno. Finalmente, el apartado 6.3 se encuentra al 75% debido a planificacién
de cambios dentro del sistema de gestidon, pero es necesario evaluar los cambios,

asegurar el sistema y formalizar responsabilidades.
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e Soporte

7.1 RECURSOS
7.1.1. Generalidades
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Figura 38. Resumen Capitulo 7. Soporte

En la figura 38 se percibe el capitulo 7 referente a soporte (Anexo 19), se encuentra
en el punto 7.1 con un 67% debido a que cuenta con TMS O ERP, recursos operativos,
adquisicion de lectores de codigos QR, pero ante la inexistencia de una matriz anual
de necesidades y registro de presupuesto. En el punto 7.1.2 se encuentra al 50%
debido a su organigrama operativo y asignacion de roles, pero con la falta de un
manual de funciones, competencias por puesto y registro de carga laboral. Por otra
parte, en el punto 7.1.3 presenta el 100% debido a que cuenta con almacenamiento,
flota propia, estanterias, rampas y bascula, siendo necesario la incorporacién de
reqgistro de inspecciones y reparaciones. El punto 7.1.4 se encuentra al 100% por las
condiciones de seguridad como zonas de carga y descarga, procedimientos de
higiene y seguridad. El punto 7.1.5 tiene el 4% debido a la utilizacién de equipos de
escaneo, frazabilidad bdsica y calibraciones. El punto 7.1.6 esta al 100% debido a la
fransmisidon del conocimiento operativo. Y finalmente el punto 7.2 se encuentra al 50%
por falta de matriz de competencias y el plan de capacitaciones. Teniendo en

cuenta todos los puntos el promedio general para soporte es del 81%.
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Figura 39. Resumen Capitulo 8. Operacion

Segun la figura 39 se encuentra el capitulo 8 referente a operacion (Anexo 20), el
punto 8.1 tiene un cumplimiento del 63%, aunque la empresa tenga procesos
definidos es necesario de criterios de aceptacion, integracion tecnoldgica,
mantenimiento preventivo digitalizacion del control operativo. Por ofra parte, el punto
8.2 tiene el 89% a causa de una gestidon adecuada de comunicacién, determinacion
y revision de requisitos. El punto 8.3 presenta el 99% debido a que en los procesos
existen entradas claras se debe fortalecer la estandarizaciéon y trazabilidad. El punto
8.4 tiene un 64% debido a la urgencia de crear matrices de evaluacion, criterios de
control y manuales para proveedores externos Mientras que el punto 8.5 tiene el 88%
por operaciones estables, pero con la frazabilidad manual y la necesidad de la
utilizacion de indicadores automatizados. El punto 8.6 y el 8.7 cuentan con el 100%
debido al adecuado control, registro y verificacién. Dando como resultado en el

capitulo de operacién un promedio del 86% de cumplimiento.
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Figura 40. Resumen Capitulo 9. Evaluacion del Desempeno

Como se aprecia en la figura 40 el capitulo 9 referente a soporte (Anexo 21), el
apartado 9.1 tiene el 42% a causa de la inexistencia de una matriz formal de
indicadores, métodos de medicién, evaluaciones y procedimientos para analizar el
desempeno del SGC. En punto 9.1.2 refleja el 75% debido al servicio post entrega,
pero se debe aplicar encuestas al finalizar el servicio y realizar andlisis mensuales. El
punto 9.2 se encuentra al 63% porque faltan informes estructurados y evidencias
sistemadticas. El punto 9.2.2 se encuentra al 50% porque se requiere definir brechas
segun la norma, profesionalizar auditores y estandarizar informes. Finalmente, en el
punto 9.3 se encontrd el 97% para para las entradas y el 100% para las salidas se
evalua y monitorea las operaciones, pero se necesita la formalizacién de métodos,

con un promedio general del 74%.
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Figura 41. Resumen Capitulo 10. Mejora

En la figura 41 se encuentra el capitulo 10 referente a soporte (Anexo 22), el punto
10.1 fiene el 100% de cumplimiento debido a la capacidad de identificar
oportunidades, capacidad de reaccidén y aumentar la satisfacciéon del cliente,
resaltando que también se podria incluir la metodologia de mejora continua. El punto
de 10.2.1 fiene el 85% resaltando por sus acciones correctivas, revision de causas y
actualizacién de riesgos. El apartado 10.2.2 tiene el 50% debido a los registros
informales que no garantizan la trazabilidad y almacenamiento seguro. Y como
ultimo punto el 10.3 tiene el 50% porque carece de un plan de mejora continua formal
gue tome en cuenta indicadores, acciones y decisiones. Dando un promedio general

del 79%.

De acuerdo con la tabla 33 los insumos tecnoldgicos que podrian ayudar a la
empresa a acogerse a este sistema de procesos considerando el ERP para ayudar
con la documentacién y trazabilidad, las aplicaciones méviles para la entrega y uso
del chofer, escaneo de cddigos QR para la trazabilidad (validacidon al momento de
preparar), despachar y enfregar. Impresoras térmicas de etiquetas para guias,
etigueta de advertencia, encuestas para la satisfaccion de los clientes, el registro
inmediato sobre reclamos y devoluciones, y el seguimiento de métricas, tiempos de

entrega y devoluciones.
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Tabla 33. Tecnologias sugeridas en la organizacion

Tecnologia / Aplicacién

Recomendacion

Software ERP logistico

Aplicacion movil
conductores y entregas

para

Escdner de cbdigos QR /
codigos de barras
de

Impresoras  térmicas

etiquetas

Sistema de encuestas post-

Odoo, SAP Business One, Zoho Inventory;
recomendable un ERP personalizable segun
tipos de rutas y volumen de encomiendas.

Routific, Track-POD o  aplicaciones
personalizadas con Flutter o React Native.

Escdneres USB o Bluetooth con etiquetas
generadas automdticamente desde el ERP.

Zebra, Rollo, Dymo 4XL; ideal que soporte
impresion rdpida y personalizacion.

Google Forms, Typeform, CustomerGauge;

se recomienda automatizar el envio tras
cada entrega.

enfrega

Sistema GPS y gestion de
rutas

Google Maps API con Fleet Management

Médulo de gestibn de
reclamos y devoluciones

Infegrado en ERP o CRM, con flujos
automdticos y alertas para seguimiento.
Dashboard de KPIs logisticos ~ Power Bl, Google Data Studio, Tableau;
recomendable paneles inferactivos vy
actualizaciones en tiempo real.

La incorporacién de cada insumo varia dependiendo de la necesidad y priorizacién

de la empresa en ver que dreas busca mejorar y que posponer para el futuro.

Ante este escenario se comprueba la idea a defender, los resultados demuestran
como la mejora integral en la cadena de suministro de Encomiendas Ecuador S.A.S.,
mediante el modelo SCOR, permitid una integracién mds efectiva del sistema ERP y
de las herramientas de control logistico. Con la metodologia SCOR, se evalud la
madurez logistica en categorias como planificacién, preparacion, distribucion y
retorno. Se sostiene debido a que mediante un modelo de gestién logistica ayuda a
aumentar la eficiencia operativa de la empresa debido a que incrementd 2,88% en
la utilizacidon de transporte, aumentd 4,56% en servicio oportuno, un 13,97% en
atencién al cliente, aumentd un 4,90% en tasa de entregas a tiempo vy finalmente
redujo el 20% de los costos operativos. Para finalizar, el modelo ayuda a interconectar
la norma ISO 9001:2015, la cual se refiere a la norma de calidad, por esta razén,
mediante sus capitulos, la incorporacion de las mejoras propuestas se evidencia altas

ponderaciones dentro de la auditoria interna del sistema de gestion de calidad.
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4.2. DISCUSION

La investigacion, presentd resultados que muestran similitudes y diferencias relevantes
con los antecedentes anteriormente mencionados. Con respecto a la gestion
logistica se encontré que la metodologia SCOR ayudd en el diagndstico de la
empresa, con un nivel de madurez del 50% en planificacion, 80% en abastecimiento,
71,43% de preparacion, 80% de distribucion y un 75% de retorno, lo cual evidencia un
desempeno aceptable, pero con dreas criticas en la etapa de planificacion. Los
resultados coinciden con Pérez (2023), cuyo estudio reportd un desempeno logistico
general del 82,75%, con porcentajes de 70% en abastecimiento y 77,75% en
distribucion. Esto evidencia que cuenta con fallas en sus tiempos de entrega y control
de calidad, en Encomiendas Ecuador S.A.S. los problemas radican principalmente en

la falta de coordinacién de procesos y el uso ineficiente de recursos.

La eficiencia operativa se evaludé mediante la encuesta a 217 clientes, esto determind
que la empresa tiene una calidad del servicio del 68 % considerando que el servicio
es oportuno y personalizado, mientras que un 32 % reporta refrasos o falta de
comunicacion en entregas. Adicionalmente dentro de esto, se obtuvo que el servicio
oportuno del 79,2% y una atencién al cliente de 80,5%. Siendo el estudio de Choy y
Shuna (2023), quienes comprobaron que la adecuada planificaciéon y control de
inventarios se correlacionan de manera significativa con la eficiencia en distribucién
(Rho Spearman = 0,579; p = 0,000). Haciendo énfasis en la empresa, la ausencia de
herramientas tecnoldgicas para rastreo en tiempo real genera una experiencia de
servicio limitada directamente en la satisfaccion plena del cliente. Mientras que
Chuquizan y Enriquez (2023), obtuvieron la correlacion de la eficiencia operativa y el
abastecimiento con r = 0,79, se encuentra que la clave para alcanzar la eficiencia

radica en la mejora continua y en la medicién constante de los procesos.

El andilisis de costos logisticos evidencid que los gastos variables representan mds del
80% del total, siendo un costo de $25.498,78 anuales y los costos fijos de la empresa el
20% siendo un valor de $9.834,98 anuales y mediante las mejoras del modelo SCOR se
reduce $7.066,75 en costos variables de manera anual coincidiendo a lo senalado
por Estrella y Cuichan (2020), quienes concluyeron que el rediseno de procesos de
recepciéon, almacenamiento, distribucidn y devolucidn mediante SCOR permite
reducir costos y tiempos. Por otra parte, la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. aln
no ha implementado mejoras en planificacion de rutas y digitalizacion de procesos,
lo que explica sus costos elevados.
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La utilizacion de métricas del modelo SCOR permitié identificar que los procesos mas
criticos con un 50% en planificacién en madurez mientras que la preparacion tiene
un 71.43%, por otra parte, la distribucion y devolucidon necesitan fortalecimiento
estratégico. Adicionalmente mediante el establecimiento de metas esperadas un
modelo de gestion logistica incremento en la capacidad de utilizacion de transporte
a un 60%, en servicio oportuno al 80%, calidad de atencion al cliente a un 90%, y tasas
de entregas a tiempo a un 80%, mejoras orientadas a una mejor eficiencia, la
tendencia confirma que la adopcién del modelo conftribuye significativamente a
mejorar el desempeno logistico. Esto coincide con lainvestigacion de Rosero y Yapud
(2024), quienes al aplicar SCOR en una empresa agricola lograron estandarizar
procesos, reducir costos en un 11%, incrementar ventas en un 74% y elevar la

productividad hasta un 72%.

Finalmente, los resultados presentados por Villacrés y Oleas (2023), evidenciaron que
la gestion logistica constituye un elemento determinante para garantizar un buen
servicio incorpordndola en la norma ISO 9001:2015 para estandarizar procesos
logisticos criticos como recepcion, clasificacion y distribucion. Coincidiendo en que
la falta de estandarizaciéon y la ausencia de herramientas tecnoldgicas y una débil
coordinacion entre dreas generan retrasos, reprocesos e insatisfaccion al cliente. Por
lo tanto, mediante la norma de calidad fortalecid el control documental, la
trazabilidad y la mejora continua. Evidenciando que el sistema de calidad y el
modelo SCOR ayudan a conseguir una mejor eficiencia, reduccidén de costos y
confiabilidad en el servicio. Ambas investigaciones convergen en que una mejor
gestion logistica depende de la formalizacion de procesos y el uso de indicadores de

desempeno.
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5.1.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Se determind las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se
presentan en la empresa Encomiendas Ecuador S.AS. de tal manera la
empresa resalta por su servicio de entrega en 24 horas regioén Sierra, siendo un
servicio personalizado. Pero también enfrentando desafios dentro de su control
de procesos y seguimiento de paquetes. Obteniendo que la planificacion
presenta un cumplimiento parcial de sus estrategias logisticas y una alineacion
moderada de los recursos con los objetivos empresariales, lo que evidencia
que no existe una planificacidon estructurada ni la capacidad de
adaptabilidad ante imprevistos logisticos. En la organizacion, se constatd una
limitada incorporacion de herramientas tecnolégicas en la gestion de
procesos y también un nivel insuficiente de capacitacidon al personal y
finalmente el control, los procesos de compras, almacenamiento y distrioucion
no alcanza a un nivel optimo de cumplimiento y monitores.

En la evaluacion de la eficiencia operativa se obtuvo en atencion al cliente un
76,03%, tasa de entregas a tfiempo un 75,1% y en calidad de servicio un 75,44%
estdn conformes con el servicio brindado, asimismo, dentro de los niveles de
satisfaccidon segun las encuestas aplicadas a los clientes que frecuentan el
servicio se evidencié que gracias a la diferenciacion de la empresa con el resto
ya sea por fiempo y calidad de servicio, ayuda de manera directa en la
empresa, aungue resaltando que en la parte de distribucién fue un punto bajo
y es0 es evidente debido a que la empresa no cubre en su totalidad el territorio
ecuatoriano adicionalmente la empresa ocupa el 57,12% del camidon
significando que no se utiliza toda la capacidad en la mayoria de los vigjes, un
costo operativo fijo de $9.834,98 ademds es importante resaltar que la
estandarizacion de procesos ayudaria aun mds en la diferenciacion de la
empresa.

Al momento de presentar los resultados se analizaron los cuellos de botella de

las actividades involucradas en el modelo SCOR tales como planificacion,
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5.2.

abastecimiento, fabricacion, enftrega y devolver, dando a conocer
actividades que se podrian mejorar a profundidad, y poner atencién debido
a que, en un mercado competitivo con mejores procesos, mayores ingresos.
Por ello, se realizé mejoras acordes a las métricas SCOR vy se las adhirié en la
norma ISO 9001:2015 de esta forma se planed evidenciar las mejoras basadas
en un modelo logistico influye en la calidad dentro de la empresa. Al promover
la integracion de procesos, monitoreo y orientar a una mejora contfinua, se
reducirdn tiempos excesivos, y consolidar la empresa en este mercado tan
competitivo como lo es la paqueteria de esta manera mejorando la eficiencia
operativa mediante mejoras dirigidas a la utilizacion del fransporte, calidad del
servicio y a los costos operativos confirmando la idea a defender, que
mediante este modelo SCOR incide de manera positiva en la eficiencia

operativa y también en la gestion de calidad de la empresa.
RECOMENDACIONES

En primer lugar, se recomienda fortalecer la planificacion logistica mediante
digitalizaciéon y estandarizacion de procesos, la adopcidon de herramientas
tecnoldgicas que faciliten la programacién de rutas, control de tiempos de
entrega, trazabilidad y asignacion eficiente de recursos. La digitalizacién, junto
a la estandarizacién de actividades bajo lineamientos de la norma ISO
9001:2015 y las meétricas del modelo SCOR, minimizando tiempos
improductivos, incrementar el uso del transporte y mejorar la medicion del
desempeno. Ademds, se sugiere la inclusién de un plan logistico acorde a los
periodos de mayor flujo de encomiendas para garantizar el servicio y asegurar
la coordinacion entre el abastecimiento, distribucién y retorno.

En segundo lugar, es de suma relevancia mantener un control, operativo y y la
gestién del desempeno del personal, debido a limitaciones en supervision y
seguimiento de procesos, mediante mecanismos de confrol basados en
indicadores clave. Esto permitird detectar desviaciones y tomar decisiones
oportunas, ademds se sugiere complementar esto con un programa de
capacitaciones orientadas en la trazabilidad, atencion al cliente, gestion de
incidentes y uso de herramientas tecnoldgicas, consiguiendo elevar la calidad
del servicio y a una cultura organizacional enfocada en la mejora continua.
Finalmente, se sugiere a la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. ampliar su

cobertura y competitividad mediante alianzas estratégicas y tecnologias
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colaborativas, con el propdsito de establecer alianzas estratégicas con
operadores logisticos, empresas tecnoldégicas y socios comerciales que
permitan ampliar la cobertura territorial. La integraciéon progresiva de
plataformas digitales compartidas como sistemas de seguimiento en linea,
gestion de rutas o rastreo colaborativo, fortalecerd la experiencia de los

clientes.
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VIl. ANEXOS

Anexo 1. Acta de la sustentacion de Predefensa del TIC

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

Educamos poro

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPAZ5ema,e mende
CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE

ACTA

DE LA SUSTENTACION ORAL DE LA PREDEFENSA DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

ESTUDIANTE: TERAN PAUCAR ERICK YERALDI CEDULA DE IDENTIDAD: 0450207071
PERIODO ACADEMICO: 20258 A
PRESIDENTE TRIBUNAL MSc. Beltrén del Hierro Daniel Mauricio DOCENTE TUTOR: PhD. Montenegro Obando Blanca Lillana
DOCENTE: MSc. Mafla Bolafios van Gabriel l
TEMA DELTIC: “"Gesfion logistica y eficiencia operativa en la empresa Encomiendas Ecuador $.A.5."
3 valuacié
No. CATEGORIA E cién OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
cuantitativa
1 PROBLEMA - OBJETIVOS 10,00
2 FUNDAMENTACION TEORICA 9.33 REVISAR EL AUTOR DE LA TEORIA GENERAL DE SISTEMAS
3 METODOLOGIA 10,00
4 RESULTADOS 8,00 EXPLICAR INDICADORES, PRUEBAS ESTADISTICA MENCIONADOS EN LA DISCUSION. ROBUSTECER EL PLANTEAMIENTO O}
DISCUSION 8,00 COMPLEMENTAR LADISCUSION CON LOS CAMBIOS DE LOS RESULTADOS, ARGUMENTAR LA DISCUSION CON DATOS d
5
CONCLUSIONES Y
T N F S LTADOS Y DISCUSION
é RECOMENDACIONES 9,00 REESTRUCTURAR EN FUNCION DE LOS CAMBIOS DE LOS RESULTADOS Y DISC
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¥ T A REGUNT. NT POR EL TRIBUNA
7 VOCABULARIO PROFESIONAL 867 ARGUMENTAR DE MANERA TECNICA LAS PREGUNTAS PLANTEADAS POR EL TRIBUNAL
8 FORMATO, ORGANIZACION Y 1300
CALIDAD DE LA INFORMACION :
Obteniendo una nota de: 9.30 Por lo tanto, APRUEBA : debiendo el o los investigadores acatar el siguiente arficulo:

Art. 36.- De los estudiantes que aprueban el informe final del TIC con observaciones.- Los estudiantes tendran el plazo de 10 dias para

proceder a corregir su informe final del TIC de conformidad a las observaciones y recomendaciones realizadas por los miembros del
Tribunal de sustentacién de la pre-defensa.

Para constancia del presente, firman en la ciudad de Tulcén el jueves, 2 de octubre de 2025

MSc. Bpfirdn dlel Hierro Daniel Mauricio PhD. Montenegro Obando Blanca Liliana
PRESIDENTE TRIBUNAL DOCENTE TUTOR

MSc. Mafia Bolafios Ivén Gabriel
DOCENTE
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL
CARCHI- FOREIGN AND NATIVE LANGUAGES
CENTER

Informe sobre el Abstract de Articulo Cientifico

o Investigacion.

Autor: Teran Paucar Erick Yeraldi
Fecha de recepcion del abstract: Lunes, 10 de noviembre de 2025
Fecha de entrega del informe: Martes, 11 de noviembre de 2025

El presente informe validara la traduccion del idioma espanol al inglés si alcanza un
porcentaje de: 9 = 10 Excelente.

5i la traduccion no esta dentro de los parametros de 9 - 10, el autor debera
realizar las observaciones presentadas en el ABSTRACT, para su posterior
presentacion y aprobacion.

Observaciones:

Después de realizar la revision del presente abstract, ésle presenta una
apropiada traduccion sobre el tema planteado en el idioma Inglés. Segun la
rubrica de evaluacion de la traduccion en Inglés, sta alcanza un valor de 9; por
lo cual se valida dicho trabajo.

Atentamente

gl .

MA. Martha Viveros

Responsable del
CIDEN
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Anexo 3. Estructura sobre la entrevista aplicada a la gerente de la empresa y a la

encargada del drea de logistica

}'(% UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI il
- Wit m v

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION e

TRANSPORTE

ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE

Entrevista Dirigida a Irma Liliana Aguirre Benavides, Gerente de la Empresa

“Encomiendas Ecuador S.A.S.”

Saludos cordiales, de un estudiante de la Carrera de Logistica y Transporte de la
Universidad Politécnica Estatal del Carchi, la siguiente informacion recolectada serd

con fines académicos.

El propdsito de la investigacion es conocer el estado actual de la gestion logistica en

la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

Cuestionario

1) En términos de planificacién logistica, sQué estrategias utiliza la empresa para
optimizar las rutas de entrega y cdmo evaluan su efectividad?

2) 3Como se planifican las operaciones logisticas diarias y cudles son los
principales desafios que enfrentan para cumplir con los planes establecidos?

3) sDe qué manera mide la empresa la eficiencia de sus operaciones?

4) 3Qué medidas haimplementado la empresa para reducir los costos operativos
sin comprometer la calidad del servicio?

5) sComo enfrentan los desafios externos, como demoras en las cadenas de
suministro o cambios regulatorios, y qué estrategias utilizan para adaptarse a
estas situaciones?

6) sCoOmo priorizan las inversiones en infraestructura, tecnologia y recursos

humanos con el objetivo de mejorar la eficiencia operativae

118



Anexo 4. Enfrevista realizada a Irma Liliana Aguirre Benavides, Gerente de la Empresa

Encomiendas Ecuador S.A.S.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

En términos de planificacion logistica, ;qué estrategias utiliza la empresa para
optimizar las rutas de entrega y como evaluan su efectividad?

Pues nosotros utilizamos aplicaciones para realizar las rutas y dar cumplimiento
con los tiempos establecidos para cada una de ellas, se evalua la efectividad
con el cumplimiento diario de las entregas

¢Como se planifican las operaciones logisticas diarias y cudles son los
principales desafios que enfrentan para cumplir con los planes establecidos?
De acuerdo con la hoja de manifiesto que manejamos diariamente por
portada Courier que vigja y pues como decia en la anterior pregunta se realiza
la ruta Y pues los desafios que nosotros enfrentamos es el tema del trdnsito de
repente algun algo eventual demoras de los clientes eh, pero pues lo que
tratamos es de siempre cumplir diariamente con las entregas.

:De qué manera mide la empresa la eficiencia de sus operaciones?

Pues por el momento nosotros no tenemos una medicidén técnica pero si lo
hacemos con la validacion y satisfaccion de los clientes.

¢ Qué medidas ha implementado la empresa para reducir los costos operativos
sin comprometer la calidad del servicio?

Pues la empresa se ha centrado en el en la parte del sistema eh estamos
implementdndolo para que los tiempos de las rutas de lo que tengamos que
organizar cuando los temas tecnoldgicos sean mds eficientes

¢Como enfrentan los desafios externos, como demoras en las cadenas de
suministro o cambios regulatorios?, y ;qué estrategias utilizan para adaptarse
a estas situaciones?

Realmente como son casos eventuales que se nos pueden presentar pues nos
toca siempre dependiendo de la situacion buscar una alternativa inmediata
para poder dar solucidén en el momento.

¢Como priorizan las inversiones en infraestructura, tecnologia y recursos
humanos con el objetivo de mejorar la eficiencia operativa?

Con la situacion del del sistema las aplicaciones que utilizamos para para
poder establecer una mejor eficiencia para con los clientes pues para nosotros
€50 es una qué gran inversion pues aparte de qué eh capacitaciones a lo al

personal para tener un buen servicio al cliente. Mientras que en el caso de
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necesitar invertir en infraestructura y tecnologia estariamos dispuestos a invertir
aproximadamente diez mil dbélares claramente enfocados a las necesidades

primordiales de la empresa.

Anexo 5. Entrevista realizada a Damaris Montenegro, Encargada del Area Logistica

de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

1) Entérminos de planificacion logistica, ;qué estrategias utiliza la empresa para

optimizar las rutas de entrega y como evaltan su efectividad?

Para optimizar las rutas a realizar diariamente una ruta para dar cumplimiento a todos

los clientes y a su vez mantener satisfechos

2) ;Como se planifican las operaciones logisticas diarias y cudles son los

principales desafios que enfrentan para cumplir con los planes establecidos?

La planificacién logistica se la realiza dependiendo de la demanda de encomiendas
gue se tenga de cada sector los desafios que desenfrenan en cada dia es el trdfico
y en ocasiones la demora de los clientes en salir a recibir sus encomiendas o en

ocasiones también cuando los clientes no nos contestan
3) ¢De qué manera mide la empresa la eficiencia de sus operaciones?

La eficiencia como empresa se la mide a partir del servicio que se brinda de puerta
a puerta es un servicio personalizado que se lo brinda desde el momento que se hace
la recoleccién de la encomienda hasta la entrega también se puede decir que la
eficiencia estd al momento de cumplir todas las entregas programadas en el diay a

su vez los retiros

4) ;Qué medidas haimplementado la empresa para reducir los costos operativos

sin comprometer la calidad del servicio?

Para la reduccion de costos se cambid el horario de Del camidn ya que antes viajaba
durante todo el dia y de Quito, Ibarra Tulcdn y hoy en dia pues solo se lo realiza en la

noche

5) ¢Como enfrentan los desafios externos, como demoras en las cadenas de
suministro o cambios regulatorios?, y ;qué estrategias utilizan para adaptarse

a estas situaciones?

Los factores externos a que nos enfrentamos es cuando el camién se nos dana ni en

un ejemplo seria en ambos King entonces ahila furgoneta que tenemos en lbarra ella
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es la que traslada nuevamente las encomiendas que quedaron para las oficinas de
Bolivar de San Gabriel Tulcdn y viceversa y después el otro y después el otro camiéon
lega hasta Ibarra para llegar para llevar las encomiendas hacia Quito y poder

cumplirles a todos los clientes

é) ¢Coémo priorizan las inversiones en infraestructura, tecnologia y recursos

humanos con el objetivo de mejorar la eficiencia operativa?

Se halogrado mantenerlocales en un en sitios de comercializacion y que sean visibles
para la ciudadania y puedan utilizar nuestros servicios también se cuenta con una
aplicacién en donde ya constan los nombres teléfono y ubicacion de cada cliente si
algun cliente cambia de direccidon se actualiza para asi cumplirles a todos y no tener
ninguna molestia con los clientes. En el caso que la empresa se expanda a nivel
nacional y tomando en infraestructura y tecnologia considero que se deben invertir

para todas las sedes al menos quince mil dolares.
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Anexo 6. Instrumento dirigido al personal de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.
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Encuesta dirigida al personal de logistica de Encomiendas Ecuador S.A.S.

Saludos cordiales, de un estudiante de la Carrera de Logistica y Transporte de la
Universidad Politécnica Estatal del Carchi, la siguiente informacién recolectada serd

con fines académicos.

El propdsito de la presente encuesta es diagnosticar la gestion logistica de la empresa

Encomiendas Ecuador.

Las preguntas se evaluardn usando una escala de cinco niveles:
5: Totalmente de acuerdo

4: De acuerdo

3: Neutral

2: En desacuerdo

1: Totalmente en desacuerdo

Por favor, seleccione la opcidén que mejor refleje su opinidn. jGracias por su

participacion!

Cuestionario

GESTION LOGISTICA

Planificacion TA |A |l |D |TD

Afirmaciones 5 4 |3 (2 |1

La empresa establece estrategias claras para alcanzar

objetivos de corto, mediano y largo plazo.
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Los recursos logisticos (almacenes, transporte, herramientas)
estdn  correctamente  alineados con los  objetivos

empresariales.

La empresa cuenta con un plan estratégico que prioriza la

adaptabilidad frente a imprevistos logisticos.

Organizacion TA D
Se utiliza software o herramientas tecnoldgicas para gestionar

las actividades operativas.

El personal involucrado en las operaciones recibe

capacitaciones periddicas para garantizar un desempeno

eficiente.

Control TA D
Afirmaciones 5 1

Existe un control riguroso sobre las actividades de compras,

almacenamiento y distribucion.

Las actividades logisticas se monitorean continuamente para

identificar posibles errores o ineficiencias.

Se readlizan evaluaciones internas para garantizar que los

procesos de entrega cumplan con los fiempos pactados.

Existe un sistema de retfroalimentacién que permite a los

clientes reportar problemas con el servicio.
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Anexo 7. Resultado de las encuestas dirigidas al personal de Encomiendas Ecuador

S.AS.

Escala Likert Respuestas

Frecuencias

%

1. La empresa establece estrategias claras para alcanzar objetivos de corto, mediano y

largo plazo.
5 Totalmente de acuerdo
4 De acuerdo
3 Neuftral
2 En desacuerdo

1 Totalmente en

desacuerdo

TOTAL

0 0.00%
12 80.00%
3 20.00%
0 0.00%
0 0.00%
15 100.00%

2. Los recursos logisticos (almacenes, transporte, herramientas) estdn correctamente

alineados con los objetivos empresariales.

5 Totalmente de acuerdo
4 De acuerdo

3 Neuftral

2 En desacuerdo

1 Totalmente en

desacuerdo

TOTAL

2 13.33%
7 46.67%
6 40.00%
0 0.00%
0 0.00%
15 100.00%

3. La empresa cuenta con un plan estratégico que prioriza la adaptabilidad frente a

imprevistos logisticos.

5 Totalmente de acuerdo

1 6.67%
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Escala Likert Respuestas Frecuencias %
4 De acuerdo 8 53.33%
3 Neutral 6 40.00%
2 En desacuerdo 0 0.00%
1 Totalmente en 0 0.00%
desacuerdo
TOTAL 15 100.00%

4. Existe un control riguroso sobre las actividades de compras, almacenamiento y

distribucion.

5 Totalmente de acuerdo 3

4 De acuerdo 5

3 Neutral 7

2 En desacuerdo 0

1 Totalmente en 0
desacuerdo

TOTAL 15

20.00%

33.33%

46.67%

0.00%

0.00%

100.00%

5. Se utiliza software o herramientas tecnolégicas para gestionar las actividades

operativas.
5 Totalmente de acuerdo 0
4 De acuerdo 3
3 Neuftral 5
2 En desacuerdo 5
1 Totalmente en 2
desacuerdo

0.00%

20.00%

33.33%

33.33%

13.33%
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Escala Likert Respuestas Frecuencias %

TOTAL 15 100.00%

6. El personal involucrado en las operaciones recibe capacitaciones periddicas para

garantizar un desempeno eficiente.

5 Totalmente de acuerdo 0 0.00%

4 De acuerdo 4 26.67%

3 Neutral 4 26.67%

2 En desacuerdo 7 46.67%

1 Totalmente en 0 0.00%
desacuerdo

TOTAL 15 100.00%

7. Las actividades logisticas se monitorean continuamente para identificar posibles

errores o ineficiencias.

5 Totalmente de acuerdo 0 0.00%

4 De acuerdo 4 26.67%

3 Neutral 7 46.67%

2 En desacuerdo 4 26.67%

1 Totalmente en 0 0.00%
desacuerdo

TOTAL 15 100.00%

8. Se redlizan evaluaciones internas para garantizar que los procesos de entrega

cumplan con los tiempos pactados.

5 Totalmente de acuerdo 0 0.00%

4 De acuerdo 6 40.00%

126



Escala Likert Respuestas Frecuencias %

3 Neutral 4 26.67%

2 En desacuerdo 5 33.33%

1 Totalmente en 0 0.00%
desacuerdo

TOTAL 15 100.00%

9. Existe un sistema de retroalimentaciéon que permite a los clientes reportar problemas

con el servicio.

5 Totalmente de acuerdo 3 20.00%

4 De acuerdo 2 13.33%

3 Neutral 6 40.00%

2 En desacuerdo 4 26.67%

1 Totalmente en 0 0.00%
desacuerdo

TOTAL 15 100.00%
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Anexo 8. Encuesta dirigida a clientes
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FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION o

1
S
)

ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE
Encuesta dirigida a clientes de Encomiendas Ecuador S.A.S.

Saludos cordiales, de un estudiante de la Carrera de Logistica y Transporte de la
Universidad Politécnica Estatal del Carchi, la siguiente informacién recolectada serd

con fines académicos.

El propdsito de la presente encuesta es conocer la satisfaccion al cliente con el

servicio de la empresa.

Las preguntas se evaluardn usando una escala de cinco niveles:
5: Totalmente de acuerdo

4: De acuerdo

3: Neutral

2: En desacuerdo

1: Totalmente en desacuerdo

Por favor, seleccione la opcidén que mejor refleje su opinidn. jGracias por su

participacion!

Cuestionario

Eficiencia operativa

Servicio Oportuno TA (A |l |D |TD

Afirmaciones 5 4 |3 (2 |1

Los canales de comunicacidn con los clientes son efectivos

para brindar un servicio eficiente.
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El fiempo promedio de respuesta ante solicitudes o reclamos

cumple con las expectativas.

La empresa prioriza la entrega puntual y el seguimiento

adecuado de los pedidos.

Los tiempos de entrega cumplen con lo prometido.

La empresa informa de manera clara y oporfuna sobre

posibles demoras o inconvenientes.

El servicio al cliente estd disponible cuando lo necesita.

Las soluciones brindadas ante inconvenientes son rdpidas y

satisfactorias.
Atencion al Cliente TA I |[D |TD
Afirmaciones 5 3 |2 |1

El personal encargado de la atencién es amable y profesional.

Las respuestas a consultas o inquietudes son claras y precisas.

Anexo 9. Resultados de la aplicacién de la encuesta dirigida a los clientes

Escala Likert Respuestas Frecuencias

%

1. Los canales de comunicacion con los clientes son efectivos para brindar un servicio

eficiente.
5 Totalmente de acuerdo 73
4 De acuerdo 98
3 Neutral 29
2 En desacuerdo 12

33.64%

45.16%

13.36%

5.53%
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Escala Likert Respuestas Frecuencias %

1 Totalmente en 5 2.30%
desacuerdo
TOTAL 217 100.00%

2. El tiempo promedio de respuesta ante solicitudes o reclamos cumple con las

expectativas.
5 Totalmente de acuerdo 67 30.88%
4 De acuerdo 88 40.55%
3 Neutral 39 17.97%
2 En desacuerdo 12 5.53%
1 Totalmente en 11 5.07%
desacuerdo
TOTAL 217 100.00%

3. La empresa prioriza la entrega puntual y el seguimiento adecuado de los pedidos.

5 Totalmente de acuerdo 76 35.02%

4 De acuerdo 87 40.09%

3 Neutral 28 12.90%

2 En desacuerdo 19 8.76%

1 Totalmente en 7 3.23%
desacuerdo

TOTAL 217 100.00%

4. Los tiempos de entrega cumplen con lo prometido.

5 Totalmente de acuerdo 69 31.80%

4 De acuerdo 94 43.32%
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Escala Likert Respuestas Frecuencias %
3 Neutral 37 17.05%
2 En desacuerdo 12 5.53%
1 Totalmente en 5 2.30%
desacuerdo
TOTAL 217 100.00%

5. La empresa informa de manera clara y oportuna sobre posibles demoras o

6. El servicio al cliente esta disponible cuando lo necesita.

inconvenientes.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo

TOTAL

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo

TOTAL

75

95

217

82

74

35

217

34.56%

43.78%

14.29%

5.07%

2.30%

100.00%

37.79%

34.10%

16.13%

7.83%

4.15%

100.00%

7. Las soluciones brindadas ante inconvenientes son rapidas y satisfactorias.
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Escala Likert Respuestas Frecuencias %

5 Totalmente de acuerdo 81 37.33%

4 De acuerdo 87 40.09%

3 Neutral 27 12.44%

2 En desacuerdo 17 7.83%

1 Totalmente en 5 2.30%
desacuerdo

TOTAL 217 100.00%

8. El personal encargado de la atencion es amable y profesional.

5 Totalmente de acuerdo 79 36.41%

4 De acuerdo 76 35.02%

3 Neutral 46 21.20%

2 En desacuerdo 13 5.99%

1 Totalmente en 3 1.38%
desacuerdo

TOTAL 217 100.00%

9. Las respuestas a consultas o inquietudes son claras y precisas.

Escala Likert Respuestas Frecuencias %
5 Totalmente de acuerdo 85 39.17%
4 De acuerdo 90 41.47%
3 Neutral 29 13.36%
2 En desacuerdo 8 3.69%
1 Totalmente en 5 2.30%
desacuerdo
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Escala Likert

Respuestas

Frecuencias %

TOTAL

217 100.00%

Anexo 10. Evidencia Fotogrdficas de recoleccion de informacion sobre las encuestas

Encuesta dirigida a

clientes de
Encomiendas
Ecuador S.A.S.
Google Formularios
7p m |

Atentamente,
Encomiendas Ecuador.

Encuesta dirigida a
clientes de
Encomiendas
Ecuador S.A.S.

Google Formuario

complete nuestra breve encuesta
para ayudarnos a mejorar nuestro
servicio y satisfacer mejor sus
necesidades.

Link de la encuesta: https./
docs.google.com/forms/d/e
[1FAIpQLScplwy2SFe)__NOUrCcl
y6ojvJImFKgEQWIJOJG2I43LIYJRw
[viewform?usp=dialog

Por favor adjuntar una captura de
haber realizado la encuesta

Su colaboraci6n es invaluable para
nosotros. Muchas gracias por su
participacion.

Atentamente,

Encuesta dirigida a

clientes de

Encomiendas

Ecuador S.A.S.

Se ha tu

R — Encuesta dirigida a
clientes de
Encomiendas

Este contenido no ha sido creado ni af Ecuador SAS

Google. - Téminos del Servicio

Does this form look suspic

Google Formulari

Se registré tu respuesta

Enviar otra resouesta

Google Formularios

40p.m. |

Ya la hice pero no tome captura

(® Mensaje

Su colaboracién es invaluable
para nosotros. Muchas aracias
por su participacion. e T e

(—: Richard Gudifio EC. [0 %

R AN e v
nosotros. Muchas gracias pof su
panicipacion,

Atentamente, e
Encomiendas Ecuador. ¢

Encuesta dirigida a
clientes de
Encomiendas
Ecuador S.AS.

Encuesta dirigida a —
clientes de R—
Encomiendas = T
Ecuador S.A.S. ‘%ﬁ

Se ha registrado tu respuesta

& mensse )

Encuesta dirigida a
clientes de
Encomiendas
Ecuador S.A.S.

Link de la encuesta: https./
docs.google.com/forms/d
Le/1FAIPQLScpLWY2SFC)_
N9UrCcly6ojvJtmFKgEQWIJO
iG2143LIYJRw/viewform?usp=
dialog

Por favor adjuntar una captura de
haber realizado la encuesta.

Su colaboracion es invaluable
para nosotros. Muchas gracias
por su participacion.

Atentamente,
Encomiendas Ecuador.

Muchas gracias

v o @
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Encuesta dirigida al
personal de
Encomiendas
Ecuador S.A.S.

crnconienuas couauur

S.AS.

Google Formularios
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Anexo 11. Plantilla Excel sobre el cdlculo de costos fijos de la empresa Encomiendas

Ecuador S.A.S.

COSTOS FIJOS

Desagregacion por costo fijo y rubro

Gasto

mensual

Gasto

anual

Mano de obra

Sueldo del

conductor

659.49

7913.86

Sueldo ayudante

0.00

0.00

Legalizacion

Matriculacion

vehicular

22.5

270

Tasa SPPAT

1.69

20.27

Seguro privado

0.00

Depreciacion

Valor en ddlares
correspondiente a
la depreciacion del

automotor

105.90

1270.85

Gastos administrativos

Valor monetario
pagado por el

fransportista a la
operadora para
cubrir los gastos

administrativos

30

360

Total, costo fijo anual

819.58

9834.98

MANO DE OBRA: CONDUCTORES Y AYUDANTES

Descripcion

Rubro Conductor

Rubro
Ayudantes




Sueldo mensual 470 0
Aporte al IESS mensual 52.405 0.00
11,15%
Sueldos y aportacion anual 6268.86 0
Décimo tercer sueldo 470 0 0.0833
Décimo cuarto sueldo 470 0 235
Fondos de reserva 470 0
Vacaciones 235 0
Costo anual 7913.86 0
NUmero de conductores 1 0
Costo subtotal 7913.86 0
Factor de proporcionalidad 0 0
Costo total anual 7913.86 0.00
Costo total mensual 659.49 0.00
LEGALIZACION DEL VEHICULO
Descripcion Rubro
Matriculacién vehicular 270
Tasa SPPAT 20.27
Seguro privado 0
Total 290.27

Detalle de los rubros considerados en la matricula
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Descripcion Rubro
Permiso de 164.83
operacién/Renovacion
RVT-Buses 35.17
Tasa por matriculacion 0
Impuesto al rodaje 70
(Prefectura)
Total 270
DEPRECIACION

Descripcion Rubro
ARos de vida Util 20 | Inversién 35000
Valor depreciable 25417
Valor depreciable anual 1270.85
Valor residual 9583
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Anexo 12. Plantilla Excel sobre el cdlculo de costos variables de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

COSTOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

COSTOS VARIABLES
Descripcién Gastos
anuales
Combustible 17641.80
Neumdticos 329.89
5410.28
Mantenimiento preventivo
Mantenimiento correctivo 2116.80
Total 25498.78
COSTO DE COMBUSTIBLE
Descripcién Rubro
Precio promedio del galén de 1.650
diesel
Gasto diario en combustible 20.00

de la unidad

Kilbmetro por dia 240

Kilbmetro por mes 6480

Kilbmetro por ano 77760

Precio Unidad | Intervalo de Cantidad Gasto NUmero de Gast
asto
Descripcién unitario de cambio necesaria por | total por | cambios al
i total ano
(S) medida (Km) vehiculo cambio ano

Aceite de motor 7 | GLNS 15000 5 5 4.3 151.2
Aceite de caja 18 | GLNS 60000 3 54 1.1 58.3
Aceite de diferencial 15 | GLNS 60000 3 45 1.1 48.6
Aceite hidrdulico 8| GLN 80000 1 8 0.8 6.5
Engrase general 5[ KG 10000 1 5 6.5 32.4
Filtro de aceite de 12| UD 15000 1 12 4.3 51.8
motor

Filtro de aire 40 | UD 20000 2 80 3.2 259.2

138



COSTOS VARIABLES

RENDIMIENTO DEL
COMBUSTIBLE POR GALON

COSTOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

PPG (Precio promedio del 1.650
galén de diesel)

GDC (Gasto diario en 20.00
combustible de la unidad)

Krdia (Kilébmetros recorridos al 200
dia)

RCGI= (Rendimiento del 6.06
combustible por galén)

COSTO DEL COMBUSTIBLE POR

KILOMETROS RECORRIDOS

PPG (Precio promedio del 1.650

galdn de diesel)

Filtro de combustible 6| UD 155000 6 0.4 2.5
Filtro separador de 15| UD 30000 15 2.2 32.4
agua

Filtro secador de aire 15| UD 60000 15 1.1 16.2
Mantenimiento sistema 20 [ UD 30000 20 2.2 43.2
neumdatico

Revisibn compresor aire 20 | UD 100000 20 0.6 13.0
Refrigerante de motor 12 | GLNS 40000 48 1.6 77.8
Zapatas (juego forros 2) 10 | UD 40000 40 1.6 64.8
X 4

Embrague (juego) 180 | UD 120000 180 0.5 97.2
Baterias 150 | UD 100000 300 0.6 194.4
Bandas 4| UD 60000 12 1.1 13.0
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COSTOS VARIABLES

RCGI (Rendimiento del

combustible por galdn)

6.06

CCKR= (Costo por kilometro

recorrido)

0.27

COSTO DEL COMBUSTIBLE
MENSUAL

CCKR (Costo por kildbmetro

recorrido)

0.27

Krmes (Kilbmetro recorrido al

mes)

5400

CCmes= (Costo del

combustible al mes)

1470.15

COSTO DEL COMBUSTIBLE
ANUAL

CCKR (Costo por kildmetro

recorrido)

0.27

Dias al

mes

27

COSTOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Cambio tambores 180 [ UD 150000 4 720 0.4 311.0
(juego)

Sistema eléctrico 60 | UD 5000 1.5 90 13.0 1166.4
Amortiguadores 50 | UD 120000 4 200 0.5 108.0
Rétulas de direccion 70 | JGO 100000 1 70 0.6 45.4
Raches de freno 160 | JGO 100000 4 640 0.6 414.7
Ballestas (4 hojas) 200 | JGO 200000 1 200 0.3 64.8
Pines y bocines de 90 [ JGO 100000 1 90 0.6 58.3
direccion

Mantenimiento de 1000 | UD 150000 1 1000 0.4 432.0
turbo

Cambio de toberas de 800 | JGO 120000 1 800 0.5 432.0
inyectores

Cadlibraciéon de valvulas 20 | UD 50000 1 20 1.3 25.9

motor
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COSTOS VARIABLES

Krano (kilbmetros recorridos al

ano)

64800

CCanual=

17641.80

COSTO DE NEUMATICOS

COSTOS TOTAL DEL JUEGO DE
NEUMATICOS NUEVOS

Precio de un neumdtico

280

Cantidad de neumdaticos

necesarios

Rendimiento total de

neumdticos

55000

Costo total neumaticos=

280

Meses

al ano

12

COSTOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Calibracién de la 800 | UD 150000 800 0.4 345.6
bomba de inyeccién

Calibracién y 80 | UD 200000 80 0.3 25.9
mantenimiento de

caja

Cadllibraciéon y 75| UD 10000 75 6.5 486.0
mantenimiento de

diferencial

Lavado motor/chasis 12 | UD 60000 12 1.1 13.0
Engrasado puntas ejes 20 | UD 80000 80 0.8 64.8
Cambio aceite 18 | GLN 150000 18 0.4 7.8
direccion

Arreglo de carroceria 80| UD 30000 80 2.2 172.8
Soporte de cardan 35| UD 75000 6] 0.9 30.2
Vdlvula de distribucion 80 | JGO 120000 80 0.5 43.2

Costo total prevencion
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COSTOS VARIABLES

COSTO DEL NEUMATICO POR
KM RECORRIDO

COSTOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

COSTOS DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO

Costo total neumdticos 280
Rendimiento total de 55000
neumdticos

0.01
Costo del neumdtico por
kildmetro recorrido
COSTOS DEL NEUMATICO POR
RECORRIDO DIARIO
Costo del neumatico por 0.01
kilbmetro recorrido

200
Kildmetros recorridos al dia
Costo del neumdtico por 1.02

recorrido diario

Precio Unidad | Intervalo de Cantidad Gasto NUmero de Gast
asto
Descripcién unitario de cambio necesaria por | total por | cambios al
i total ano
(S) medida (Km) vehiculo cambio ano

Reparaciéon de la 1200 (U 300000 1 1200 0.2 259.20
bomba de inyeccién
Reparacion del motor 5000 (U 300000 1 5000 0.2 1080.00
Reparacion de caja 2000 | U 300000 1 2000 0.2 432.00
Reparacion del 1600 | U 300000 1 1600 0.2 345.60
diferencial

Costo total correcciéon 211680
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COSTOS VARIABLES

COSTOS DEL NEUMATICO POR
RECORRIDO MENSUAL

COSTOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Costo del neumatico por 0.01
kilbmetro recorrido

Kildmetros recorridos al mes 5400
Costo del neumadtico por 27.49
recorrido mensual

COSTOS DEL NEUMATICO POR

RECORRIDO ANUAL

Costo del neumatico por 0.01
kildmetro recorrido

Krano 64800
CNRmes 329.89
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Anexo 13. Revision documentar de modelo de gestion logistica

ECNCA g,

‘°o

e
¥

RSID,
WERSID4,
R

i2

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE

REVISION DOCUMENTAL

Tema: Gestion Logistica y eficiencia operativa en la empresa Encomiendas

Ecuador S.A.S.

PDLH’ECNICA
DEL CARCHI

LOGISTICA Y
TRANSPORTE

Objetivo: Analizar diferentes modelos de gestion logistica que mejoren la eficiencia

operativa en la Empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

Modelo

Descripcion

Ventajas

Inconvenientes

Condiciones

Observacione

S

Just-in-
Time (JIT)

Lean

Logistics

Modelo
SCOR

Sistema que
minimiza
inventarios,
produciendo
o
enfregando
solo lo
necesario, en
el momento

justo.

Elimina
desperdicios
en procesos
logisticos,
aumentando
el valor al

cliente.

Analiza
procesos
clave de la
cadena de

suministro

- Reduccion de

inventarios.

- Disminucion de
costos de

almacenamiento

- Aumento de

eficiencia.

- Mejora

continua.

- Reduccion de

costos y tiempos.

- Aumento de

productividad

- Visidn integral-
Estdndares

medibles.

- Riesgo ante

demoras.

- Requiere alta
coordinaciéon
con

proveedores.

- Requiere

cambio cultural.

- Capacitacion

constante.

Implementacié

n compleja.

Cadena de
suministro
confiable vy

sincronizada.

Compromiso
del personal y
liderazgo

fuerte.

Disponibilidad
de datos e
indicadores

operativos

Ideal para
empresas con
alta rotaciéon y
baja

tolerancia a
exceso de

inventario.

Muy Util para
entornos
operativos

complejos.

Excelente
para  andlisis

estratégico vy
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Observacione

Modelo Descripcion Ventajas Inconvenientes Condiciones
s
(planificar, - ldentificaciénde - Necesita mejora de
abastecer, cuellos de software procesos.
fabricar, botella. especializado.
enfregar,
refornar).
Los »
- Reduccion de ReqUi
productos se _ - equiere
) inventarios Y Sianifi L -
reciben y se planimcacion _ util para
. tiempos de . Flujos
Cross- envian . precisa. entregas
) almacenamiento constantes y
Docking directament . - Dependencia . urgentes o con
- Mejora en la predecibles »
e sin . de proveedores alta rotacion.
rotacion de
almacenarse . puntuales.
mercancias.
El proveedor
envia el Menor Dificil controlar
B | . Afractivo para
Distribucié  producto manipulacién. a  experiencia  velymen .
. ventas e-
n Directa directament del cliente. suficiente y
) - Ahorro en costos commerce o
(Direct e al cliente, o - Costos altos en  buena
) logisticos. o grandes
Shipping) sin pasar por envios frazabilidad. .
. volumenes.
centros de - MOyOr rOpIdeZ. pequeﬁos.
distribucion.
Sistema
digital que - Optimizacion de N Ideal para
i _ ; - Inversion empresas con
Gestion de gestiona rutas y cargas. ; bai Infraestructur o
ecnologica. o multiples rutas
Transporte  rutas, costos, _ Reduccién de c i a tecnolégica y alto
. - Capacitacion
(TMS) flotas Y  costos- Mejor del persond adecuada ovimiento
eficiencia del  trqzabilidad. '

fransporte.

de carga.
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Anexo 14. Aplicacion o no de las dimensiones del modelo SCOR en la empresa

Encomiendas Ecuador S.A.S.

Nivel 1 Nivel 2 Aplica
Planear (P) Planificacion de la cadena de suministro (P1) No
Planificacion del abastecimiento (P2) No
Planificacion de la produccién (P3) No
Planificacion de la distribucion (P4) Si
Planificacion del retorno (P5) Si
Abastecimiento (S)  Abastecer para stock (S1) Si
Abastecer para pedido (S2) Si
Abastecer productos a diseno (S3) No
Produccién (M) Produccién para stock (M1) No
Produccién para pedido (M2) Si
Produccién productos a disefo (M3) No
Distribucién (D) Distribucién de productos en stock (D1) No
Distribucién a pedido (D2) Si
Distribucién productos a disefio (D3) No
Distribucién productos al por menor(D4) No
Retorno a Retorno de productos defectuosos (SR1) No
proveedor (SR)
Retorno productos para mantenimiento, reparacion o No
reacondicionamiento (SR2)
Retorno de productos en exceso (SR3) No
Retorno de cliente  Retorno de productos defectuosos (DR1) Si
(DR)
Retorno productos *MRO (DR2) No
Retorno de productos en exceso (DR3) No
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Anexo 15. Nivel de madurez de la empresa segun el modelo SCOR aplicado en Encomiendas Ecuador S.A.S.

Afirmacioé Nivel de
Modelo SCOR
n Madurez
sP4.1: Identificar, priorizar y agregar requisitos de entrega S
Planificacid  sp4 2: |dentificar, evaluar y agregar recursos de entrega NO
n de la
distribucion  SP4.3: Equilibrar los recursos y capacidades de entrega con los NO
(P4) requisitos de entrega
sP4.4: Establecer planes de entrega S
Planear (P) 50%
sP5.1: Requisitos de evaluacion y retorno agregado S
Planificaciéd sP5.2: Identificar, evaluar y agregar recursos de retorno S
n del retorno sP5.3: Equilibrar los recursos de devolucion con los requisitos de NO
(PS) devolucion
sP5.4: Establecer y comunicar planes de retorno NO
sS1.1: Programar entregas de productos S 80%
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Afirmacio Nivel de
Modelo SCOR
n Madurez

sS1.2: Recibir producto S
Abastecer s 3: Verificar producto S|

para stock
(S1) sS1.4: Producto de transferencia S
sS1.5: Autorizar el pago al proveedor NO

Abastecimient
5 sS2.1: Programar entregas de productos S
o)

$S2.2: Recibir producto SI

Abastecer
para pedido $S2.3: Verificar producto S

(S2)

$S2.4: Producto de transferencia S
$S2.5: Autorizar el pago al proveedor NO
sM2.1: Programar actividades de produccioén S

Produccion

Produccién (M) para pedido sM2.2: Problema en el producto de origen/en proceso S 71.43%
(M2)

sSM2.3: Producir y probar S
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Afirmacioé Nivel de
Modelo SCOR
n Madurez
sM2.4: Paquete SI
sM2.5: Producto terminado en etapa NO
SM2.6: Liberar el producto terminado para entregar NO
sM2.7: Eliminacion de residuos NO
sD2.1: Consulta de procesos y cotizacion NO
sD2.2: Recibir, configurar, ingresar y validar pedido S
sD2.3: Reservar inventario y determinar la fecha de entrega S
Distribucion  sp2 4: Consolidar pedidos S|
Distribucion (D) a pedido 80%
(D2) sD2.5: Cargas de construccién NO
sD2.6: Envios de ruta Sl
sD2.7: Seleccionar transportistas y evaluar envios S
sD2.8: Recibir producto de la fuente o fabricarlo NO
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Afirmacioé Nivel de
Modelo SCOR
n Madurez
sD2.9: Seleccionar producto SI
sD2.10: Paquete de producto S
sD2.11: Cargar producto y generar documentos de envio S
sD2.12: Producto de envio Sl
sD2.13: Recibir y Verificar producto por cliente S
sD2.14: Instalar producto SI
sD2.15: Factura S
sDR1.1: Autorizar la devoluciéon de productos defectuosos S
Retorno de
Retorno de oroductos sDR1.2: Programar recibo de devolucion defectuoso S
. 75%
cliente (DR) defectuosos sDR1.3: Recibir producto defectuoso (incluye verificacion) S
(DR1)
sDR1.4: Transferencia de producto defectuoso NO
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Anexo 16. item Capitulo 4

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

o . 100%
La organizacién debe determinar:
c UDA attuartza
Perfil de capacidades internas
@ Las cuestiones extemnas e intemnas que son pertinentes para su propésito y que afectan a X Diagnédstico logistico SCOR Actualizar anualmente el analisis
su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de Calidad Mapa de procesos actualizado (incluye mejoras en [del contexto
distribucién y retorno)
1 0
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS 67%
La organizacion debe determinar:
Mapa actualizado de partes interesadas
) ) . y i Identificacion de proveedores criticos
a. Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de calidad; X Clasificacién de partes interesadas en SCOR sistema digital para registrary
Resultados de satisfaccion del cliente actualizar partes interesadas
Indicadores de servicio oportuno Matrizformalizada de requisitos
L . p X por tipo de parte interesada
b.Los requisitos de estas partes interesadas que son pertientes para el sistema de gestion X Requisitos operativos por cliente Alertas automaticas para cambios
de la calidad. de requisitos
o . - L . » Registro de reclamos
La organizacién debe realizar el seguimiento y la revisién de la informacién sobre estas . .
: . . X Indicadores de devoluciones
partes interesadas y sus requisitos pertinentes. o
Reportes de cumplimiento
1 2
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMADE GESTION DE LA
CALIDAD 100%
Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar:
Determinar los limites y la aplicabilidad del SGC para establecer su alcance X
a. Las cuestiones externas e internas referidas en 4.1; X
b. Los requisitos de las partes interesadas pertientes referidos en el apartado 4.2; X
c. Los productios y senicios d.e la (?rganlzaC|on; . _ X Manual de Calidad actualizado
El alcance debe estar disponible y mantenerse como informacién documentadal .
. . X Alcance publicado en plataforma
estableciendo: - .
@ Los tipos de productos y senicios cubiertos por el sistema de gestién de la calidad; X Procesos definidos segtin SCOR (Planear,
Abastecer, Entregar, Retornar, Mejorar)
@ La justificacion para cualquier requisito de esta norma intemacional que la organizacion X
determine que no es aplicable para el alcance de su SGC.
7 0
4.4 SISTEMADE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 88%
anual de calidad vigente
4.4.1 La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un . .
: " : o . ) ) Sistema digital para control documental
sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de X o, i
acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional Integracion de mejoras SCOR
Indicadores de eficiencia operativa
L ) ) . » Mapa de procesos actualizado
La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la X .
h o . A i X Flujos SCOR incorporados
calidad y su aplicacion a través de la organizacion, y debe: )
Matriz SIPOC
) determinar | rad i | d dos de est X Caracterizaciones actualizadas
a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperados de estos procesos; L .
q y P P Procesos de devolucidn estandarizados Mapa de
- — — procesos 2025 con interaccion SCOR
b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos; X
c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, la medicién y Radar de desempefio
los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse la operacion eficaz X Indicadores de entregas a tiempo, devolucionesy |Auditoria interna pendient
y el control de estos procesos; costos
d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su X
: L X Fichas de recursos por proceso
disponibilidad;
Organigrama SCOR Actualizacion del manual
e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos; X 8 . 8 i
Matriz RACI de funciones
f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del X Matriz de riesgos mplementacion completa
apartado 6.1; AMEFE por proceso del AMFE
g) valorar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que X Sistema SAC
estos procesos logran los resultados previstos; Cambios aplicados a procesos SCOR
h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad. X Programa de mejora continua
4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organizacién debe:
a) mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos; X Sistema SIG actualizado
n; la informacion ment: tener la confian: [ - L.
b) cg servarla infor gcuo documentada para tener la confianza de que los procesos se X Registro histérico de documentacién
realizan segun lo planificado.
9 3
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Anexo 17. item Capitulo 5

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
5.1.1 Liderazgo y compromiso para el sistema de gestion de la calidad

55%
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al Sistema de
gestion de la Calidad:
. . . - Reconocimiento de r nsabilidad por | :
a) asumiendo la rendicién de cuentas de la eficacia del sistema de gestion de la calidad; X dirz;"_é‘:‘c(evi';en"(i:e:fr':l:/acm:) poria = Procesos formales de rendi
b) asegurando que se establezcan para el sistema de gestién de la calidad la politica de la boliticn de calidad existente: objetivos definid
calidad y los objetivos de la calidad y que éstos sean compatibles con el contexto y la direccion x e e o s okl 6nyajuste de la politica para al
estratégica de la organizacion;; .
©) asegurando la integracién de los requisitos del sistema de gestién de la calidad en los x Modelo de operacion por procesos < Integracion completa en procedimien
procesos de negocio de la organizacién; *Caracterizaciones de Procesos
= Aprobacién e implement
- clon del SiGy a3 alenfoaue { o nual de Ricsgos;
d) promoviendo el uso del enfoque basado en procesos y el pensamiento basado en riesgos; x por procesos; existencia de control interno o el eapacifics e omstion de
(borradores). s
e) asegurando que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén - Acuerdo de disponibilidad de recursos para . » )
x | A - Verificacién periddica de suficiencia £
disponibles; mantenimientoy consolidacién del SIG.
f) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los requisitos x - PDI/seguimiento estratégico y planes de < Estrategia formal y continua de comur
del sistema de gestién de la calidad; mejoramiento comunicados a strategia formaly continua de comu
- - N - Indicadores operativos (p. ej. puntualidad indi
g) asegurando que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos; X ~70-85%) y reportes parciales - Sistema de indicadores consolidados.
h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del x = Planes de capacitacién propuestos yevidencias o ol e
sistema de gestién de la calidad; de acciones puntuales.
i) promoviendo la mejora; X :E':f;a:'fz:‘j;‘:"ya yrecomendaciones (rastreo, - Ciclo formal de mejora continua con it
1) apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo aplicado a sus x < Iniciativas de liderazgo y comités de apoyo . . B .
areas de responsabilidad. g
1 £
5.1.2.Enfoque al cliente
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente 83%
asegurandose de que: H i
= Modelo de operacion por procesos; 19
a) se determinan, se comprenden y se cumplen de manera coherente los requisitos del > de op: porp
. by . X caracterizaciones; formatos y encuesta de «Registro formal de requisitos legales :
cliente y los legales y reglamentarios aplicables; clientes.
b) se determinan y se tratan los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la < Exi ia de Manual, de control = !mplementacion formal del Manual
. L . ;e . N 1 e de Administracion del Riesgoy
conformidad de los productos y los senvicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion x nterno (borradores / referencia), identificacion !
' ? AN g evidencias de tratamiento (acciones,
del cliente; 8Os responsables, plazos).
< Sistema de PQRS (peticiones/quejas/reclamos),
c) se mantiene el enfoque en aumentar la satisfaccion del cliente. x informes de no conformes y - Métricas desa
parciales
1 ]
5.2 POLITICA
. 100
5.2.1.Desarrollar la politica de la calidad BS
La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que:
x = Politica de calidad (matrizde disefio) aprobada y «Revisary documentar la alineacién e>
divulgada
a) sea apropiada al propdsito y al contexto de la organizaciéon y apoya su direccion
estratégica;
x ;I':°n':s‘Zze°';‘:;“o"aaranfz'"':‘:d ymejora, existen = ARadir clausula/guia en la politica pai
b) proporcione un marco de referencia para el es imiento de los objetivos de la
- Politica declara compromiso con la calida . o
x o Politica declara compromiso o «Incorporar referencia explicita a requ
c) incluya el compromiso de cumplir los requ i ;
x = Mencién de mej‘ora Fontlnua en politica y planes a periédica de mejora (report
asociados (capacitaciones).
d) incluya el compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la cal
5.2.2 Comunicar la politica de la cal ad
La politica de la cali debe:
- Manual de Calidad y documentacion ba
x Aiemonibles plan informal de comunicacién. - Control formal de versién y accesibilic
a) estar disponible y mantenerse como informacién documentada;
- comu enr Lind ysoportes B
" " P - P de difi 1 d d
b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion; X (cuadernos, informes). __ __ _ _ _ _ _ _ _ _ _Y-Proeramadedifusionyevidenciasde
X e Canales basicos de informacién externa P di It
c) estar ponible para las partes interesadas pertinentes, segun corresponda. (contacto, atencién), sin proceso formal. rocedimiento para compartir polftic
7 o
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION 83%
La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles «Manual de funciones y
pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan dentro de la organizacion. x - Régi orga aprobado (. P acto
La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para: N.039/07-Oct-2014). administrativo vigente que formalice
delegaciones.
a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos de - Fundamentacién del SIG y manual de calidad .
N X N = Documentar responsabilidades espe«
esta Norma Internacional; (existentes).
- Seguimiento PDI, equipos estratégicos y planes s
x - Rutinas formales de revision de proce
de mejoramiento (reportes parciales).
b) asegurarse de que los procesos estan dando las salidas previstas;
c) informar a la alta direccién sobre el desempeno del sistema de gestion de la calidad y x - No existe proceso formal periédico de informes proced: . rod
sobre las oportunidades de mejora (véase 10.1); (recomendacién detectada). rocedimiento e informes periddicos
- Acciones y campafas de PORS; responsabilidad | _
d) asegurarse de que se promueva el enfoque al cliente a través de la organizacion; X funcional identificada en éreas Formalizar responsabilidades a nivel
©) asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene cuando - Cambios realizados sin control formalizado Proced ‘o f 4 crol d
se planifican e implementan cambios en el sistema de gestion de la calidad (observado). rocedimientoformal de control de ci
a 2 |
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Anexo 18. item Capitulo 6

" 60%
6.1.1 Generalidades
Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe considerar las cuestiones referidas Se consideran factores internos y extemos del  [Establecer politica formal de riesgos
en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades X entorno logistico y se evaldan riesgos en logisticos, vinculada aindicadores SCOR
que es necesario abordar con el fin de: imi iony 6n. (Confiabilidad y Agilidad).
. i N . Pl T ( Il 3ao at ael KFIS SCUK
a) asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados previstos; X Qf:,,_ . ,o,g'i:?j’:rlea © aimoaelo o oL e T"ra
. Procesos de mejora en tiempos de entregay Aplicar dashboard de desempefio operativo
b) aumentar los efectos deseables; X comunicacion interna. paravisualizary replicar practicas exitosas.
Procedimientos de control de calidad y Implementar andlisis de causa raizy control
c) prevenir o reducir efectos no deseados; X retroalimentacion de clientes. de desviaciones con metodologia
Ishikawa-PDCA.
- L Establecer ciclo de mejora continua
. Acciones correctivas derivadas de auditorias N o
d) lograr la mejora X internas, trimestral, con revision de resultados y
) actualizacién del plan logistico.
1 4
6.1.2 La organizacion debe planificar:
9 p 38%
a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades; X ol ripsgal Aol Manuial
. L - Priorizar riesgos mediante
Diagndstico de puntos criticos . -
b) La manera de: (abastecimiento, distribucién matriz de probabilidad e
1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion de la calidad; X ’ y impacto y registrar acciones
devoluciones). .
correctivas.
Formalizar un plan unificado de
2) evaluar la eficacia de estas acciones Acciones de mejora aisladas gestion logistica que integre
’ aplicadas por areas. riesgos por macroproceso SCOR
(Plan-Make-Deliver-Return).
Establecer indicadores de
Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser proporcionales al impacto| X Auditorias y revision de eficacia (reduccién de
potencial en la conformidad de los productos y los senicios indicadores operativos. reclamos, entregas a tiempo,
satisfaccion del cliente).
1 1
6.2.1 La organizacién debe establecer los objetivos de la calidad para las funciones, niveles y procesos
pertinentes necesarios para el sistema de gestion de la calidad. 81%
Los objetivos de la calidad deben:
P " N Potmca Y Senicio AcTUalizar poliica de caldad para et
a) ser coherentes con la politica de la calidad; narcmnalivadn ! ) ftinonns L
" ) Indicadores de costos, tiempos de entregay Establecer lineas base y metas trimestrales
b) ser medibles; del cliente. cuantificables.
L " . Cumplimiento de normas ANTy requisitos de Ampliar cumplimiento con normalSO 9001y
c) tener en cuenta los requisitos aplicables; X servicio de encomiendas. estandares SCOR.
g) Iselr p(tertlnentes para la conformidad de los productos y senicios y para el aumento de la satisfaccion X Resultados de encuestas aplicadas aclientes. | Automatizar encuesta postservicio.
el cliente;
e) ser objeto de seguimiento; X Evaluaciones periédicas internas. Incorporar reportes visuales automaticos
(KPIs mensuales).
. " . Difundir resultados en reporte mensual de
f) comunicarse X Reuniones con personal operativo y gerencial. .
gestion y tablero digital.
) actualizarse, segtn corresponda X Revision anual Revisar objetivos cada semestre con base en
9 ) S€g P : ) desempefio SCOR.
La organizacién debe mantener informacion documentada sobre los objetivos de la calidad. X
5 3
6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion debe determinar: 60%
a) qué se va a hacer; X Redisefio logistico basado en SCOR. marmnrmescn (Plan Sanre Make Naliver
b) qué recursos se requeriran; X Recursos humanosyy flota operativa. Presupue.s‘tar recursos tecnol6gicosy
capacitacion en SIG.
. " . Asignar lider de mejora continuay equipo de
; Gerent da logistica.
¢) quién sera responsable; X erentey encargada ogistica control SCOR.
d) cuando se finalizara; X Cronograma general en Tabla 23. Detallar hitos y fechas trimestrales de avance.
6 4 . d
e) como se evaluaran los resultados X e y “antes-después” del modelo SCOR.
5 0
Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema de gestion de la calidad, estos 75%
cambios se deben llevar a cabo de manera planificada y sistematica (véase 4.4).
La organizacién debe considerar:
X Identificacion de mejoras Evaluar impacto operativo y
SlGinstitucional en proceso de validar que los cambios no
a) el proposito de los cambios y sus potenciales consecuencias; X L P afecten procesos certificados o
actualizacion. )
normativos.
Asi 6nd L i Incluir presupuesto tecnolégico
. ) . » ) signacion de personal operativo L
b) la integridad del sistema de gestién de la calidad; X g p P y plan de mantenimiento
y apoyo gerencial. h
preventivo.
Incorporar matriz RACI para
c) la disponibilidad de recursos; X Roles definidos en organigrama. |clarificar responsabilidades
ante cambios.
d) la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.
3 0
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Anexo 19. item Capitulo 7

67%
«Plan de inversiones del proyecto TMS/ERP« Recursos « Politica formal de gestion de recursoss
La organizaciéon debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, bésicos operativos asignados (vehiculos, bodegas, Matrizanual de necesidades de recursos®
implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la calidad. personal)s Handhelds y lectores QR en proceso de Registro consolidado de asignacion
adquisicién presupuestaria
La organizacion debe considerar:
¢ Evaluacion formal de capacidad de
« Diagnéstico SCOR (niveles de madurez)e Informe de ) .
. R . . 8 . flotas Procedimiento de analisis de
a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes; X capacidad operativa (flota, bodegas)e Procesos financieros
definidos brechas de recursose Indicadores de
eficiencia de uso de recursos
« Procedimiento formal de evaluacién de
. . *Relacion de proveedores (transporte externo, tecnologia)e |[p! ese Matriz de iony
b) qué se necesita obtener de los proveedores extemnos. X ‘e . . " o "
Contratos basicos de servicios logisticos reevaluacion anuals Politica de relacion con
proveedores
2
50%
* Manual de funciones completo y
X « Organigrama operativos Roles definidos por drea actualizadoe Matriz de competencias
La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias para implementacion eficaz, (recepcién, clasificacién, rutas, devoluciones) por puestoe Registros de carga laboral
de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y control de sus procesos. por proceso
1
7.1.3 Infraestructura
100%
L ] i ] ] *Bodegas equipadas Flota propia y tercerizada « Sistema de mantenimiento digital (CMMS)e
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para que la Estanterias, rampas, basculas, PCs y radiose Plan de Registro centralizado de inspecciones y
operacion de sus procesos logre la conformidad de los productos y senicios. mantenimiento de vehiculos y equipos reparaciones
0
100%
« Condiciones basicas de seguridad industrials Zonas de « Monitoreo ambiental (temperatura,
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la operacion de carga/descarga definidas Procedimientos de higiene y humedad)e Sefialética estandar ISOe Registro
. . seguridad de mantenimiento de ambiente laboral
sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y senvicios.
0
94%
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la validez R . S o
o . o o N «Identificacion basica de equipose Uso de QR para paquetes | Certificados de calibraciéne Procedimiento
y fiabilidad de los resultados cuando el seguimiento o la medicién se utilizan para verificar la| X ) X .
N T o y guias de verificacion y rechazo de equipos
conformidad de los productos y senicios con los requisitos.
La organizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados:
[}
1+ Equi icit .
Equipos de medicién funcionalese Control de pesoy +Validacién técnica anual de equipos
Jcubicaje
a) son adecuados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicion realizadas; !
i
: ) - o «Plananual de mantenimiento de balanzas y
« Reparaciones basicas en operacién
I sensores
b) se mantienen para asegurarse de la adecuacion continua para su propdsito. ]
1
I s
R . - . . |+ Reportes de medicion peso, volumen, tiempo) + Formatos estandarizados de control de
La organizacién debe conservar la informacion documentada adecuada como evidencia de laj 1 medicién
adecuacion para el proposito del seguimiento y medicién de los recursos. |
i
I
Cuando la trazabilidad de las mediciones sea un requisito, o es considerada por la orga 1 e . . I ..
X N N N |+ 1dentificacién basica de equiposs Uso de QR para paquetes | Certificados de calibracione Procedimiento
como parte esencial de proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicién, el [ B ) .
X At y guias de verificacion y rechazo de equipos
equipo de medicion debe: |
1
1
a) verificarse o calibrarse, o ambas, a intervalos especificados, o antes de su utilizacién, comparando :
con patrones de medicion trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales; cuando no| 1 . .
N - " " « Calibracion ocasional por proveedores « Calendario formal de calibracién
existan tales patrones, debe conservarse como informacién documentada la base utilizada para la I
calibracién o la verificacion; :
b) identificarse para determinar su estado; |« Etiquetas simples de uso interno «Sistema digital de registro de estado
c) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el estado de calibracion y los i ‘ . . . . " .
N L « Areas designadas de almacenamiento « Procedimiento de manipulacién y proteccion
posteriores resultados de la medicion. |
La organizacién debe determinar si la validez de los resultados de medicién previos se ha \isto, 1 o .
. o ) o I . | « Protocolo formal de analisis y acciones
afectada de manera adversa cuando el equipo de medicion se considere no apto para su propésito| | * Supervisores evalian casos manualmente correctivas
previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario. !
1
X
1
100%
La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y
para lograr la conformidad de los productos y senvicios. « Conocimiento operativo en procesos de encomiendase « Manuales de procedimiento detalladose
{Entrenamiento internos Experiencia acumulada del personal |Base de conocimiento digital
« Supervisores capacitan al nuevo personal «Gestor documental con versionamiento
Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la extensién necesaria.
Cuando se tratan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacién debe considerar sus|
conocimientos actuales y determinar como adquirir o acceder a los conocimientos adicionales «Identificacién empirica de necesidades * Matrizde brechas de conocimiento anual
necesarios y a las actualizaciones requeridas.
0
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La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que|

50%

fecta al d . ficacia del sist d tién de | lidad X «Identificacion basica por rol operativo * Matrizformal de competencias
afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad;
b) asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la educacion, formacion o ) - A ) I
‘encia ad d X * Conductores y operarios con experiencia  Registros de formacién y certificacion
experiencia adecuadas;
¢) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacial _— T
del . ¢ d X « Capacitaciones puntuales +Plananual de capacitacion
e las acciones tomadas;
d) consenvar la informacion documentada apropiada, como evidencia de la competencia. * Registro manual parcial * Sistema formal de control de evidencias
0 4
La organizacién debe asegurarse de que las personas pertinentes que realizan el trabajo bajo el 100%
control de la organizacién toman conciencia de: ; e
a) la politica de la calidad; X *Politica comunicada por supervisores *Publicacién oficial en documento corporativo
b) los objetivos de la calidad pertinentes; X *KPls de puntualidad y entrega * Difusién mas amplia a todo el personal
¢) su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los beneficios de unal - ) N L
iora del d . X *Roles definidos operacionalmente * Campafias de sensibilizacion
mejora del desempefio;
o  Procedimiento formal disciplinario asociado
d) las implicaciones de no cumplir los requisitos del sistema de gestion de la calidad. X *Supervision directa al SGC
4 0
La organizacion debe determinar las comunicaciones intemas y extemas pertinentes al sistema def; 50%
gestion de la calidad, que incluyan:
a) qué comunicar; X * Comunicaciones operativas (rutas, horarios, incidencias) | Politica institucional de comunicaciones
b) cuando comunicar, X *Reuniones diarias  Procedimiento de comunicacién interna
B . X « Comunicacion porjefes dedrea TMamzde comunicacion por partes
C) a quién comunicar, interesadas
. . X *WhatsApp, radios, llamadas + Estandarizacion de canales de comunicacion
d) cémo comunicar.
€) quién comunica. X * Supervisores operativos « Asignacion formal por roles
0 5
67%
El sistema de gestion de la calidad de la organizacién debe incluir:
X ¢ Procedimientos basicos de recepcion, clasificacion, *Manual del SGCe Procedimientos
. ., . . despacho, devolucionese Registros de entrega y PQRS formalizados
a) la informacién documentada requerida por esta Norma Internacional
b) la informacién documentada que la organizacion ha determinado que es necesaria para la eficacia X + Formatos basicos de operacidn *+ Control documental centralizado
del sistema de gestion de la calidad.
2 0
Cuando se crea y actualiza informacién documentada, la organizacion debe asegurarse de que lo| 100%
siguiente sea apropiado
X «Titulos y versiones basicas en documentos internos *Sistema SAIA o gestor documental
a) la identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o numero de referencia);
b} el formato (por e;(len?pm, idioma, versién del software, gréficos) y sus medios de soporte (porf X + Documentos en PDF/Word « Estandarizacién de formatos
ejemplo, papel, electrénico);
}l L bacié t0 ala idoneidad v ad ., X * Aprobacion informal por supervisores * Flujograma formal de aprobacion
c) la revision y aprobacion con respecto a la idoneidad y adecuacion.
3 0
7.5.3.1 La informacién documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por esta 100% Acuerdo y politica que proteja
Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de que: la confidencialidad de la
a) esté disponible y adecuada para su uso, donde y cuando se necesite; X +Documentos accesibles en oficinas « Acceso controlado digital
b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso X +Respaldo parcial enla nube «Politica de seguridad de informacion
inadecuado, o pérdida de integridad).
7.5.3.2 Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe tratar las siguientes X
actividades, segun corresponda:
a) distribucion, acceso, recuperacion y uso; X
b) almacenamiento y preservacion, incluida la presenvacion de la legibilidad; X
¢) control de cambios (por ejemplo, control de version); X « Control basico por érea * Registros de guias, manifiestos, *Matrizde tonytrc\ de vers.ic?estronograma
d) W di R X reglamentos ¢ Acceso restringido en ciertos equipos de retencidn «Procedimientoformal »
conservacion y disposicion. Sistema de integri i
gridad de registros
La informacién documentada de origen externo, que la organizacion determina como necesaria para
la planificacién y operacién del sistema de gestion de la calidad se debe identificar segin seal X
adecuado y controlar.
La informacién documentada conservada como evidencia de la conformidad debe protegerse contra X
las modificaciones no intencionadas.
9 0
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Anexo 20. item Capitulo 8

La gani: SN . Pl y controlar los (véase 4.4) i 63%
b Zamny o omarenan, mara 10 o g B e ety o
b i - et St
@) la determinacion de 108 reaulsiios pars 08 Producios ¥ sentoios: x e o @7 |[oToiessy 2 eonen 0o, 16 e oo owenes
) ol establecimiento de criterios para: Procedimiantos genarates definidos, sin métricas Definir criterios de aceptacion basados en
1) los procesos; normalizadas. s Y e
B se tos prosuctos y serveios:
I A T - e oo .
o ar el seguimiento con
d) la implementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios; x ntrol operativo con reportes tableros de control digitalizados en
mensuales y revisién del plan logistico.
el SIG.
e) la i 5Ny je de la 5n docul en la medida necesaria: Sistema SIG con respaldo de Estandarizar el registro digital de
1) para confiar en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado: x documentacién operativa y evidencias de |[operaciones (6rdenes, entregas,
L e mnrar T S oo o 1o rotams 5 Sarace o e o S A
El elemento de salida de esta planificacion debe ser adecuado para las operaciones de la
rastican
R g = 5 S revE T T e eseReae oS
no pi . acciones para mitigar cualquier efecto adverso, cuando sea
el
P o e SesuS de e oS e =
(vease 8.4).
5 o
e e e —
D e e
S e T ot S5 POt Y SerE x
B e T e e o Tos <o x
©) obtener 1a de Tos relativa a 105 productos y Semicios. Inciyendo| x integrar moute de comunicacian con ctlonios an
las quejas de los clientes; Sistemade peticiones y reclamos real (notificaciones automaticas).
e e e pron EENSTenT x
e) los  re It para las de Is] . cuando sea x
R,
S s
100%
S Geter Tos TeaEes e Tor Fredises Y oo se e oese 5 e "
ioroe. 1o crmmzacion Gens o ae e
1 Sonier e o 2
B e e ey oo x
: 5
96%
S TSGR Gehe SeeaueS s s Wens TR SpaeaRa s o ToT TR ”
iae o ritios s Sa s a Sircese & ae ot
S e e s e e T i e v —
e s e o Sorie. oaa b
a) los requisitos especificados por el cllenle. incluyendo los e isit para las i de x
iy e,
B e e oriepors oS aios Fa ST 055 SSpeaiends 5 pa —
el uso cuando sea conocido; Estandarizar procedir o de revision previa al
c) los re it por la g i: H X Resistro de v controt ntrato con checklist digital
e e e o o proiees v s X
e e e e e oe x
retiamente.
B e amhe msguEe S e e e esueen e Ao SeSiees S T —
e o o poie s o o
La organizacion debe confirmar Ios requisitos del cliente an(es de la aceptacion, cuando el x
e e eaecione s e rrante o hos rogme
YT e ——— P P T T————T—
= Sobre Tos resuados e Ta revaTan =
b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y senvicios. x
e I i
e e e et o eporemen oo e e e oo R o
P R ey B A s o AR
11 1
100% 99%
La 9 debe implementar y mantener un proceso de disefio y desarrollo Asegura lduo}lerlur»rudu-_-_lunypre}ld-_lun eficiente del V'EL'S'WS deanmbdﬂﬂﬂ—
Que sea adecuado para asegurarse de la posterior produccion de productos y prestacion de x Camvioio de encormimd
dunse
T s
Al _determinar las otapas y controles para ol diseho y desamollo, la organizacion debe) 100%
Soncmorn
a) la nat: 1. o Ny de las de diseno y desarrollo; X
R R R e e P e R e L R x
c) las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefo y desarrollo: X
d) las re P y au involucradas en el proceso de disefo y desarrollo; X
e e R e x
SO S | Etapas y controles del rediseno (diagnoéstico, analisis de Incorporar formatos estandarizados d.
H 1a de las i entre las p it en el p de x brechas, redisefio y con v dentro, con control de
g) la necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso de sefo y x
Dmo
h) los requisitos para la p: W a n de ductos y de senvicios; X
o St e Contal Gor s ese ds HaRe s GeeBaoTs SaReags por 15 SHomes 3 St pAres x
B onos:
e e rcemar Pere Gemos i G0s =5 T OIS To% Teamreios e —
B
10 o
100%
La debe los esenciales para los tipos especificos de
pmduc(os y senicios que se van a disefar y desarrollar x
o s
a) los requisitos funcionales y de dessmpsr\o. X
b) la informaciéon proveniente de actividades de disefio y desarrollo previas similares; X
s reamiees Toamos ¥ resiarmentars x
e e ee FTrS e o s e x . e | croarun eposrons o parmconsanaroaats
©) las consecuencias potenciales del fracaso debido a la naturaleza de los productos y x legales y "‘""";“C“’"“C‘C‘:’“"';“"“sf”’“‘"s“":'“°°s“°‘
senvicio: histéricay expectativas de Los clientes. iseno (anal '::m:;:sf‘::f requisitosy
B e de SRR Sben e SISCURTSs A 5% es Ge ARSR Y G oS S —
commiots y Sin demn e Sttt et alachanton G metais Gebe ceaoHera.
B e e e e o ~
P
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R
10 o
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e e e e x
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de cumplir los
c) se A de i i para de que las salidas del disefio y
desarrollo cumplen los n de las entradas; Se realizan las de manera . con evidencia de L
d) se realizan ac(lwdades de valvdac on para asegurarse de que los productos y senicios x o o
. s
Seutanies satsmoen o e e e e e —
revisiones, o las actividades de verifi ion H
f) se conserva la i docu X
S :
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La organizacion debe asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo:

100%

a) cumplen los requisitos de las entradas;

>

b) son adecuados para los procesos posteriores para la provision de productos y senicios;

>

El disefio generd flujogramas mejorados, indicadores
y imi logisticos parala

c) incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicién, cuando sea
adecuado, y a los criterios de aceptacion;

d) especifican las caracteristicas de los productos y senicios que son esenciales para su
propodsito previsto y su uso seguro y correcto.

prestacion del servicio.

Desarrollarun manual operativo de disefio logistico
con criterios de aceptacion, validacion y
seguimiento del desempefio.

100%

La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el disefio y
desarrollo de los productos y senicios o posteriormente, en la medida necesaria para
asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad con los requisitos.

La organizacion debe conservar la informacién documentada sobre:

x

a) los cambios del disefio y desarrollo;

b) los resultados de las revisiones;

c) la autorizacién de los cambios;

d) las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

Se documentaron ajustes y mejoras en procesos logisticos
6 y retomo), con
evidencia de revision y analisis de impacto.

Formalizar un procedimiento de control de cambios|
con indicadores de impacto (tiempo, costo,
satisfaccion) y trazabilidad digital de las
modificaciones.

X [X XX

8.4.1 Generalidades

50%

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y senicios suministrados
externamente son conformes a los requisitos.

La organizacién debe determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y senicios
suministrados externamente cuando:

a) los productos y senvicios de proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro de
los propios productos y senicios de la organizacion;

b) los productos y senicios son proporcionados directamente a los clientes por proveedores
externos en nombre de la organizacion;

c) un proceso, o0 una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como
resultado de una decisién de la organizacion.

La organizaciéon debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion, el
seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores extemos, basandose en su
capacidad para proporcionar procesos o productos y senicios de acuerdo con los requisitos.

La organizacion debe conservar la informacién documentada adecuada de estas actividades y
de cualquier accién necesaria que surja de las evaluaciones.

Total del Numeral

64%

Contratos con proveedores de transportey servicios
complementarios.

Desarrollar matriz de evaluacién y reevaluacion de
3 tiempo d ga,
cumplimiento y costo.

100%

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y senicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar|
productos y senvicios conformes de manera coherente a sus clientes. La organizacion debe:

a) asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control
de su sistema de gestién de la calidad;

b) definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende aplicar a
las salidas resultantes;

c) tener en consideracion:

1) el impacto potencial de los procesos, productos y senicios suministrados externamente en
la capacidad de la organizacion de cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales
y reglamentarios aplicables;

2) la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;

d) determinar la verificacion, u otras actividades, necesarias para asegurarse de que los
procesos, productos y senvicios suministrados externamente cumplen los requisitos.

Procesos porel drealogistica.

Definir niveles de control (auditorias a terceros,
indicadores de cumplimiento).

43%

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacion
al proveedor externo.

La organizaciéon debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:

a) los procesos, productos y senicios a proporcionar;

b) la aprobacién de:

1) productos y senicios;

2) métodos, procesos y equipo;

|3) la liberacion de productos y senicios;

c) la competencia, incluyendo cualquier calificacion de las personas requerida;

d) las interacciones del proveedor externo con la organizacion;

e) el control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por la
organizacion;

f) las actividades de \erificacion o validacion que la organizacién, o su cliente, pretenden llevar a
cabo en las instalaciones del proveedor externo.

Comunicacién contractual basica.

Crearmanual de requisitos y desempefio para
proveedores externos.

100%

La organizacién debe implementar la produccion y prestacion del senicio bajo condiciones
controladas.

Total del Numeral

88%

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

a) la disponibilidad de informacién documentada que defina:

1) las caracteristicas de los productos a producir, los senicios a prestar, o las actividades a
desempefiar;

2) los resultados a alcanzar;

b) la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y mediciéon adecuados;

c) la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas apropiadas para
verificar que se cumplen los criterios para el control de los procesos o las salidas, y los
criterios de aceptacion para los productos y senvicios;

Procesos il rutas

d) el uso de la infraestructura y el ambiente adecuados para la operacién de los procesos;

x

e) la designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion requerida;

x

f) la validacién y revalidacion periédica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados
de los procesos de produccién y de prestacion del senicio, donde el elemento de salida
resultante no pueda verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores;

g) la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos;

x

h) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

control diario de unidades.

Integrari SCORd
de entregas atiempo, productividad de flota).
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50%

La organizacion debe utilizar los medios adecuados para identificar las salidas cuando sea

. . . X
necesario para asegurar la conformidad de los productos y senicios. con digitaly
La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de X GPS/QR.
seguimiento y medicion a través de la produccion y prestacion del senvicio. manual de pedidos y destinos.
La organizacion debe controlar la identificacién Unica de las salidas cuando la trazabilidad sea
un requisito, y
Se debe conservar la informacion documentada necesaria para permitir la trazabilidad.
0 4
75%
La organizacién debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos X
mientras esté bajo el control de la organizacion o esté siendo utilizado por la misma
La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los clientes o Implementar modulo de gestion de propiedad del
de los proveedores externos suministrada para su utilizacién o incorporacién dentro de los X Registro fisico de propiedad y custodia de paquetes. cliente.
productos y senicios.
Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o que de algun
otro modo se considere inadecuada para su uso, la organizacion debe informar de esto al X
cliente o proveedor externo y
consenvar la informacién documentada sobre lo que ha ocurrido..
3 0
100% Estandarizar control ambiental y de condiciones de
P i 0 i i e - almacenamiento.
La organizacién debe preservar las salidas durante la produccién y prestacion del senicio, en la X P para y
medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos. adecuada.
1 0
100%
La organizacién debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega X
asociadas con los productos y senicios.
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la
organizacion debe considerar:
isif i0s: Establecer proceso de seguimiento post-entrega
a) los requisitos legales y reglamentarios; X Registro de entregas y respuesta areclamos. con encupestas au!oma’%\cas de SaZsfaccién )
b) las potenciales consecuencias no deseadas asociadas con sus productos y senicios; X :
c) la naturaleza, el uso y la vida prevista de sus productos y senicios; X
d) los requisitos del cliente; X
e) retroalimentacion del cliente; X
6 0
100%
La organizacién debe revisar y controlar los cambios para la produccién o la prestacién del
senicio, en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad continua con los requisitos X
especificados. Crear base de datos de cambios operativos con
- — - — - Ajustes en procesos documentados.
La organizacion debe conservar informacién documentada que describa los resultados de la trazabilidad digital.
revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accién necesaria X
que surja de la revisién.
2 0
100%
La organizacion debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, X
para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y senicios.
La liberacién de los productos y senvcios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de X
otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente. de controlfinal e entregas Automatizar validacion de conformidad y firma
La organizacion debe conservar la informacién documentada sobre la liberacion de los X ' digital del cliente.
productos y senicios.
La informacién documentada debe incluir:
a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion; X
b) trazabilidad a las personas que han autorizado la liberacion.
4 0
100%
8.7.1 La organizacién debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus X
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencional.
La organizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no
conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y senicios. Esto se debe X
aplicar también a los productos y senicios no conformes detectados después de la entrega de
los productos, durante o después de la provision de los sencios.
La organizacién debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las siguientes maneras:
a) correccion; X
. 4 tablero digital de deno
i0 i0 i0 i0 isio icios: Sistema de registro de no conformidades, analisis de
b) separacion, contencion, dewolucion o suspension de la provision de los productos y senicios; X Ecausasyco"emones conformidades con acciones cormectivas
c) informar al cliente; X automticas.
d) obtener autorizacion para su aceptacion bajo concesion. X
Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando las salidas no conformes se corrigen. X
8.7.2 La organizacion debe mantener la informacion documentada que: X
a) describa la no conformidad;
b) describa las acciones tomadas; X
c) describa las concesiones obtenidas; X
d) identifique la autoridad que ha decidido la accién con respecto a la no conformidad. X
11 0
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Anexo 21. item Capitulo 9

a2%
La organizacion debe determinar: i i
a) a qué es necesario hacer seguimiento y qué es necesario med Formalizacion de matrizde
d 9 ya indicadores del SGC
b) los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios para| X Procedimiento documentado de
9. TMS con métricas automaticasSistern]
asegurar resultados validos; métodos de medicion
" . P Cal d d tado d
c) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion; Reportes diarios/semana de operacid - ¢ Ndario documentado de
seguimiento y medicién
d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y Ial X - Evidencia formal de reuniones de
" Revisién semanal de desempefiolnfo,
medicion. analisis SGC
La organizacion debe evaluar el desempeno y la eficacia del sistema de gestion Procedimiento formal de evaluacién
! KPIs operativos y comerciales activos e
de la del desempefo del SGC
La organizacion debe mantener la informacion documentada como evidencia de
- Int ion total d t
los resultados x Reportes del TMSPOD digital ntegracion total de reportes en
repositorio del SGC
o 5
75%
La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes
N x post-entrega via appy
del grado en que se cumplen sus nec v expectativas. vez
La organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el x Formularios estandarizados de
seguimiento y revisar esta informacion. PQRSReportes de reclamos del TMS
1
94%
La organizacién debe analizar y evaluar los datos y la informacién apropiados Informes automaticos del Andlisis comparativo trimestral
P N " L X TMSAuditorias operativas de
originados por el seguimiento y la medicion. documentado
rutaControl de reclamos
Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:
a) la conformidad de los productos y senvicios; X Tiempos de cumplimiento por ruta
b) el grado de satisfaccion del cliente; X Encuestasy PQRS
= N N . - Indi d d 1 to d
c) el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad; x p"m'cc;o"s'“ e cumplimiento de
N N N Pl t T
d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz; x Dlanes operatives conseguimiente
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades: x Analisis de incidencias operativas | Matrizde tratamiento de riesgos oper:
) el desempefio de los proveedores externos; X Evaluacién de transportistas aliados
9) 1a necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad. X nes operativas semanales
7 1
63%
9.2.1 La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos rograma de auditoria Desarrollo formal del programa de
h . " ) " operativaAuditorias de inciden
planificados para proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de X S e auditoria 1SO 9001Informe anual de
la cal ad: cumplimiento de ruta v nroceso auditorfa del SGC
a) cumple:
1) los requisitos propios de la organizacion para su sistema de gestion de 13| x or. operatives vis
calidad;
2) los requisitos de esta Norma Internacional; x Implementacion parcial de 150 9001 [fuditoria basada en cumplimento
b) esta implementado y mantenido eficazmente. Evidencia en KPIs
2 1
9.2.2 La organizacién debe: 50%
@) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de|
auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los .
! ! b . < Programa basico de auditorias
requisitos de planificacion y la elaboracion de informes, que deben tener en x rroas Programa formal SGC
consideracion la importancia de los procesos involucrados, los cambios que
afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias previas;
b) para cada auditoria, definir los criterios de la auditoria y el alcance de cada x Checklists operativos Criterios 15O documentados
auditoria;
c).se.l.eCCIonar los au‘d ores y llevar a cabo a.u'dl,to s para asegurarse de la X Supervisores de auditoria operativa |Competencia formal para auditor 1ISO
objetividad vy la imparcialidad del proceso de auditoria
d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informan a la direccion x Reportes de auditoria operativa Formato estandar 1S de informes
pertinente;
©) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin
—ar ) x Tratamiento de incidencias
demora injustificada;
) conservar la informacion documentada como evidencia de la implementacion del )
i c. - - X Registros TMS y PQRS
programa de auditoria y los resultados de la auditoria.
o 6
97%
La alta direcciéon debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la| _
organizacion a intervalos planificados, para asegurarse de su idoneidad, x "ep“"ef Efri""a'es . Actas formales de re
; ! > 2 . . s neleac mensualesinforme operativo e
adecuacion, eficacia y alineacion con la direccion estratégica de la organizacion 1€ op direccion
anualKPls estratégicos
continuas.
Informes operativos, reclamos,
x " "
riesgos
a) el estado de las acciones desde revisiones por la direccion previas; X
b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al x
sistema de gestion de la calidad;
C) la informacién sobre el desempeno y la eficacia del sistema de gestion de lal x
calidad, incluidas las tendencias relativas a:
1) satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas x
pertinentes;
2) el grado en que se han cumplido los objetivos de la calidad; X
3) desempefio de los procesos y conformidad de los productos y senvicios; X
[4) no conformidades y acciones correctivas; X
5) resultados de seguimiento y_medicion; x
6) resultados de las auditorias; X
7) el desempefio de los proveedores externos; X
d) la adecuacion de los recursos; X
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las x
oportunidades (véase 6.1);
H) oportunidades de mejora. X
14 1
100%
Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las decisiones y acciones
relacionadas con: x
a) las oportunidades de mejora;
b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad; X
c) las necesidades de recursos. X
La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de los x
resultados de las revisiones por la direccion.
a o
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Anexo 22. item Capitulo 10

100%
La ogenizacicn debe detemninar y seleccionar las oporunidades de mejora @ Seguimiento de satisfaccion del cliente, rutas |Crear una base digital de
implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y " wunidades demei
aumentar la satisfaccion del cliente. elemas. oporunicaces de mejora.
Estas deben incluir:
Implementar Kaizen en
) mejorar los productos y senicios para cumpli los requisitos, asi como tratar las dentificacion de desviaciones mediante  [operaciones: optimizacidn de
necesidades y expectatives futuras; auditorfas internas. rutas, reduccion de tiempos de
espera.
) . . . Revision de resultados y planes deaccion  |Establecer un sistema de gestion
b) corregir, prevenir o reducir los efectos indeseados; o ! .
institucionales. e devoluciones eficiente.
. N . . " . Formalizar un ciclo de auditorias intemas
) mejorar el desemperio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad. vines
0
10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejes, la 85%
organizacion debe:
a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
1) tomar acciones para controlarla y corregirla;
2) hacer frente a las consecuencias;
b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad,
con el fin de que no wielva a ocurrir ni ocurra en ofra parte, mediante:
1)la revision y el andlisis de la no conformidad;
— — Incorporarun registro sistemético derevision y
2) la determinacion de las causas de la no conformidad; andliss decausas, on videncidocumentl,
3) la determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente Incluire! resultado de cadaaccion conectivaen el
. . Informes operativos, reclamos, riesgos . .
podr\an ocurir; informe de desempefio operativo mensual.
C) implementar cualquier accion necesaria: Evaluarlaeficacia de as acciones y actualizarlos
- N N " - Tiesgosy oportunidades derivados.
d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada; X
e) si es necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la X
planificacion;
f) si es necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad. X
Las acciones corectivas deben ser adecuadas a los efectos de las no conformidades|
encontradas.
3
. ) " . 75%
10.2.2 La organizacion debe consenvar informacion documentada, como evidencia de:
a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier accion posterior tomada; Seconsenn xidencs nfomles n epore eincidencisy laconsenacin gl dla
R . N actas derevisin, informacidn documentada (no conformidades,
b) los resultados de cualquier accion correctiva. X i acciones y resulagos) vinculadaal modulo de
1
50%
La organizacion debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuacion y eficacia del X
sistema de gestion de la calidad. Laorganizacion utiiza os resultados del andlisis y evaluacion
La organizacion debe considerar los resultados del andlisis y la evaluacion, y las| del desempefio para proponer cambios y oportunidades de  Verficables. Establecer unarevision porladireccio
salidas de la revision por la direccion, para detemminar si hay necesidades U X mejoraen laplanficaidn, contol y senvicol clente.
oportunidades que deben tratarse como parte de la mejora continua.
2
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