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RESUMEN

La Aplicacion del Ciclo de Deming para mejorar el nivel de servicio en una empresa de
transporte de la ciudad de Trujillo, fue el nombre que adopto el proyecto de investigacion,
la cual tuvo como objetivo general determinar como la aplicacion del Ciclo de Deming
mejora el nivel de servicio, en este estudio para la variable independiente se usaron los

fundamentos de Gutiérrez y para el desarrollo de la variable dependiente, Van Bon.

Respecto al tipo de investigacion por su naturaleza fue cuantitativa, por su finalidad aplicada,
en cuanto al disefio es pre experimental, la poblacion estuvo constituida por las 42 6rdenes
de servicio de Lima a Trujillo y las 20 érdenes de servicio de Lima a Piura, durante un
periodo de 24 dias técnicas utilizadas fueron: observacidn experimental, analisis documental

y observacion de campo, las herramientas de medicion fueron las fichas de observacion

Asimismo, los datos recolectados fueron procesados y analizados utilizando la estadistica

descriptiva e inferencial y el software SPSS version 20.

Los resultados obtenidos expresan valores normales y se concluye que las hipotesis alternas
son las correctas, con lo que se procede a discutir en funcion de los resultados, antecedentes
y sostenido con la teoria; finalmente, se detalla las recomendaciones que se deberan tener en
cuenta, asimismo, las referencias bibliograficas utilizadas en el desarrollo de la
investigacion.

Palabras clave: Ciclo Deming, Nivel de servicio.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica
A nivel internacional, actualmente el sector de transporte enfrenta limitaciones a nivel
mundial causado por deficiencias de calidad en el nivel de servicio, generando
aumento de costos y tratando de aumentar precios para cubrir esas deficiencias
internas. Hoy en dia, el desempefio de las empresas en un mundo globalizado y
exigente a las necesidades de los clientes requiere que las empresas para poder
sobrevivir deben hacer uso de métodos, técnicas y herramientas, por ello, distintas
empresas del mundo aplican diversas técnicas de mejora continua, con el fin de poder

cumplir con el nivel de servicio.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2017), el indice de
Produccidn, de Transporte y Almacenamiento, fue mayor al 3% en junio, donde el
subsector transporte crecio en un 2.8% aportando mas del 2% al porcentaje total. En
el subsector transporte la actividad terrestre y aérea aumento respecto al transporte de

pasajeros Yy de carga; por otro lado, el transporte por via acuatica decrecié. (pp. 30-31).

Es comudn observar carencias sobre el nivel de servicio, o saber de sobrecostos,
incumplimiento en los plazos, entrega de productos en mal estado, pérdida de
horas/hombre y horas/maquina en los servicios de transporte de carga que inciden
negativamente en el nivel de servicio. Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica
e Informatica (2016), el valor agregado bruto en el tercer trimestre se incremento en
un porcentaje de 3.4% dentro de las cuales el subsector del transporte se expandié en
un 3,6%. Este crecimiento se explica por el incremento del transporte por via terrestre

3,40%, en particular del transporte de carga y pasajeros por carretera. EI porcentaje
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acumulado al tercer trimestre del transporte, almacenamiento, correo y mensajeria fue

N

de 3,50%. (pp. 17-18).

Al ver cada uno de estos resultados nos damos cuenta que existen varios factores que
se deben tomar en cuenta para que se logren grandes niveles de servicio en una

empresa.

El Ciclo de Deming, es una herramienta de calidad y de gestion, el cual a través de su
aplicacion va a permitir que la empresa mejore en cuanto a la prestacion de servicios.
El nivel de servicio en una empresa de transporte en la ciudad de Trujillo, no esté bien,
evidenciandose que no se esté prestando un servicio de calidad, teniendo dificultades
en los plazos de entrega y en la conformidad del servicio; es asi que se cuestiona la
Mision de la empresa, puesto que no se esta cumpliendo, ante ello, se propone la
aplicacion del Ciclo de Deming, para que el nivel de servicio mejore, asimismo, se

logré mejorar la eficiencia respecto al factor carga.

El diagrama de Ishikawa, es una de las herramientas que nos permite mostrar
especificamente las principales causas de los problemas que atraviesa la empresa,

asimismo, se indican cada una de las sub-causas.
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Figura 01. Diagrama de Ishikawa de la empresa de transporte de la ciudad de
Trujillo.

Fuente: Elaboracion propia.
El diagrama de Ishikawa nos ha permitido determinar cuales han sido las principales

causas del bajo nivel de servicio en una empresa de transporte en la ciudad de Trujillo
por ello, se pretende demostrar, que si la empresa, mejora en cuanto a los tiempos de
entrega, manipulacion de la carga, aprovechamiento vehicular, mejora su
procedimiento, entre otros factores a través de la aplicacion del Ciclo de Deming

permitira que la empresa mejore su nivel de servicio.
Tenemos los siguientes antecedentes:

Sotelo y Torres (2016), en su tesis “Sistema de mejora continua en el area de
produccion de la empresa Hermoplas S.R.Ltda. Aplicando la metodologia PHVA”,
donde concluye que: Mediante los indicadores de productividad, eficiencia y eficacia
se determind que la situacion de la empresa amerita un plan de mejora para poder
elevar su productividad. Con la finalidad de establecer un sistema de mejora continua
se concluy6 que la mejor opcion es realizar la metodologia PHVA. Con las
herramientas aplicadas para la mejora continua se pudo efectuar un analisis adecuado
logrando identificar y mejorar aquellos factores criticos. Gracias a la implementacion
de nuestro sistema de mantenimiento preventivo hemos logrado aumentar nuestras
horas de funcionamiento de la inyectora Intertech en un 15% y de la maquina Welltec

en un 25%. (p. 96).

Barrios (2015), en su tesis “Circulo de deming en el departamento de produccion de
las empresas fabricantes de chocolate artesanal de la ciudad de Quetzaltenango™ donde
concluye que: Las empresas fabricantes de chocolate artesanal de la ciudad de
Quetzaltenango no utilizan el sistema del Circulo de Deming en su departamento de

produccién. Las empresas fabricantes de chocolate artesanal de la ciudad de
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Quetzaltenango, utilizan como métodos principales para la identificacion de los
problemas y sus causas, la supervision y el control de calidad. La mayoria de las
empresas fabricantes de chocolate artesanal de la ciudad de Quetzaltenango no utilizan
medidas preventivas para evitar recurrencia en los problemas encontrados en sus

procesos de produccion. (p. 88).

Magallanes (2015), en su tesis “Implementacion del ciclo de Deming para mejorar el
nivel de servicio del laboratorio de ensayo de la empresa Montana S.A. Santa Anita
20157, donde concluye que: Para esta investigacion el problema principal del area de
control de calidad de laempresa MONTANA es que no cumple con su nivel de servicio
enfocado al tiempo de atencidn de entrega de certificados de analisis y la calidad de
servicio , esto se debe a diferentes causas logrando identificar las mas relevantes como:
Falta de estandarizacion del proceso, mala coordinacion, planificacion y comunicacion
dentro del area asi como también falta de reactivos , falta de programacion de compra
y mantenimiento de equipos, etc Los objetivos basicamente es determinar como el
ciclo de Deming influye con el nivel de servicio, es decir como el ciclo de Deming
influye con la calidad de servicio y el tiempo de atencién de los lotes, Se tiene como
resultado que tener una estandarizacion del proceso de aprobacion de una muestra
ayuda mucho al area como se puede ver también es necesario la coordinacion,
planificacion, organizacién, y comunicacion dentro del area de trabajo. Donde se
puede ver los cambios que produce. A través de la prueba estadistica Rh-de Spearman
se probd, con un nivel de significancia de 5%, que la implementacion del Ciclo de

Deming fue eficaz disminuyendo el incumplimiento del nivel de servicio. (p. 102).

Salazar (2017), en su tesis ““Propuesta de mejora continua en el proceso de produccion
de techos livianos aplicando la metodologia PHVA y las 5S”, donde concluye que:

Ante la ausencia de una estructura en el proceso de produccion de la empresa Industria
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Fibraforte S.A. se ha visto la oportunidad de proponer una mejora continua utilizando
la metodologia PHVA y las 5s con la finalidad de atacar los problemas encontrados y
desarrollar los objetivos estratégicos planteados. De la evaluacion que se realizo en la
empresa se determin6 que el problema actual es una baja productividad en el proceso
de produccion. Como resultado del andlisis del Diagrama de Ishikawa, Diagrama de
Pareto y la encuesta realizada a los trabajadores se logré identificar cuéles eran los
factores influyentes en la productividad en el proceso de produccion de techos livianos,
y el factor con mayor incidencia era el ambiente de trabajo inadecuado, como segundo
factor se encontrd la falta de control y estandarizacion del proceso de produccién y el
tercer factor fue la falta de capacitacion de los operarios. Con la implementacion de la
propuesta de mejora continua utilizando la metodologia PHVA vy las 5S se lograra
incrementar la productividad en un 4% y generara que las actividades en el area de
produccion se desarrolle de una forma méas ordenada y limpia, que el proceso de
produccion tenga mas control y estandarizacion y los operarios tengan capacitaciones

constantes lo cual nos garantizara la mejora continua. (p. 96).

Se cuenta con el siguiente marco tedrico para el desarrollo de la siguiente

investigacion:

A. Ciclo Deming
Segun Gutiérrez (2010), el Ciclo de Deming también conocido como Ciclo de
PHVA, es un ciclo dinamico, asociado a la planificacion, implementacién, control
y mejora continua; es de gran utilidad para estructurar y ejecutar proyectos de
mejora de la calidad en cualquier nivel jerarquico de una organizacion. En el Ciclo
de Deming o Shewhart, se desarrolla un plan, posterior a ello se aplica en pequefia
escala, se evalUa si se obtuvieron los resultados esperados y finalmente se actla en

consecuencia. En caso el plan haya dado resultados, se toman las medidas
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preventivas para que la mejora no sea reversible, en caso los resultados no hayan
sido satisfactorios se debe restructurar, inicidndose asi nuevamente el ciclo. (p. 91)
Para Escalante (2006), el Ciclo Deming esta compuesta por cuatro fases: planificar,
hacer, verificar y actuar; en la primera fase se define el problema y se describe el
proceso, en la segunda fase los métodos de medicion son analizados, asimismo, se
evalUa y optimiza el proceso, en la tercera fase se valida la mejora, finalmente, en
la ultima fase se controla y da seguimiento al proceso. (p. 115)

Segun Hernandez (2013, p. 61), el Ciclo de Deming o Ciclo PDCA, es una técnica
utilizada para identificar y corregir los defectos; tanto en las mejoras drésticas
como en las pequefias. El Ciclo de PDCA debe guiar de manera total el proceso de
mejora continua, estd conformado por cuatro fases: P (plan), en el cual se
diagnostican los problemas, definen cada uno de los objetivos y las estrategias a
utilizar para poder abordarlas; D (do), llevar a cabo lo planificado, C (check),
analizar los resultados; y finalmente A (act), ajustar.

Ocho pasos en la solucion de un problema

Para el desarrollo de un proyecto que tiene como fin resolver un problema
importante y recurrente, es esencial contar la informacion necesaria y seguir un
método que ayude a incrementar la probabilidad de éxito. Por ello, es importante
seguir el Ciclo de PHVA junto a los ocho pasos que se detallan en el cuadro 01,
gue se muestra a continuacion.

Cuadro 01. Ciclo PHVA y 8 pasos en la solucion de un problema.

ETAPA PASO NOMBRE DEL TECNICAS QUE SE
DEL CICLO | NUMERO PASO PUEDE USAR
Definir y analizar la Pareto, hoja de
PLANEAR 1 magnitud del | verificacion, histograma,
problema. Hojas de control.
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Observar el problema,
Buscar todas las lluvia de ideas, diagrama de
2 posibles causas Ishikawa.
Pareto, estratificacion,
Investigar cual es la d. de dispersion,
3 causa mas importante. | diagrama de
Ishikawa.
Por qué...necesidad
Considerar las Ql,le' --objetivo
4 . . Dénde.. . lugar
medidas remedio. . .
Cuanto...tiempo y costo
Como...plan
Poner en practica las Seguir el plan elaborado
HACER 5 medidas remedio. en el paso anterior
Revisar los Histograma, Pareto, Hojas
VERIFICAR 6 resultados de control, hoja
obtenidos. de verificacion.
] Estandarizacion,
Prevenir I_a inspeccion, supervision,
! recurrencia del hoja de verificacion,
ACTUAR problema. cartzfls de control.
Revisar y documentar el
8 Conclusién procedimiento  seguido
planear el trabajo

Fuete: Elaboracion propia.

1. Definir, delimitar y analizar la magnitud del problema

En el primer paso se define y delimita el problema que se busca resolver, de manera
que se entienda en qué consiste, identificando asimismo cémo y doénde se
desarrolla, como influye la calidad, en el nivel de servicio, cémo afecta al cliente.
Asimismo, se debe identificar la frecuencia en la que el problema se presenta y
cuanto cuesta. Para realizar el andlisis de todos estos puntos, es importante el uso
de las siguientes herramientas basicas de calidad: Diagrama de Pareto, el
Histograma, la Hoja de Verificacion, Hoja de control.

La informacion que se recopile en este primer paso, permitira tener definido y

delimitado el problema, asimismo, obtener los objetivos que se persiguen con el
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proyecto y una estimacion de los beneficios que se obtendrian frente a la solucion
del problema. (Hernandez, 2013, p. 62).

2. Buscar todas las posibles causas

Segln Herndndez (2013) en este paso, se buscan todas las posibles causas del
problema, es importante identificar y profundizar en las verdaderas causas,
asimismo, enfocarse en la variabilidad, identificar en qué tipo de producto o
proceso se presenta el problema. Las herramientas basicas de calidad adecuadas
para el desarrollo de este paso son: el Diagrama de Ishikawa y la técnica de la
lluvia de ideas. (p. 62)

3. Investigar cual es la causa o el factor méas importante

Luego de haber identificado todas las posibles causas, es necesario investigar cuél
o0 cudles de ellas se consideran mas importantes, esta informacion es representada
en el Diagrama de Ishikawa, asimismo, es posible realizar un analisis a través del
Diagrama de Pareto, la estratificacion, la hoja de verificacion o el Diagrama de
dispersion.

4. Considerar las medidas remedio para las causas mas importantes

En este paso, se pretende eliminar las causas, con el fin de prevenir la recurrencia
del problema. Es esencial respecto a las medidas remedio a desarrollar, preguntarse
su necesidad, cual es el objetivo, donde se implementaran, cuanto costara, cuanto
tiempo llevara establecerlas, cbmo y quién lo hara. Posterior a ello, se debe analizar
la forma en cémo era evaluada aquellas soluciones propuestas y elaborar a detalle
el plan.

5. Poner en practica las medidas remedio
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Luego de haber realizado la planificacion, es necesario llevar a cabo las cosas
planteadas, involucrando a los afectados, explicando la importancia y los objetivos
que se persiguen con el proyecto.

6. Revisar los resultados obtenidos

Para ver si las medidas remedio dieron algun resultado es importante realizar la
verificacion de estas, dichos cambios realizados deberan reflejarse a través de una
técnica estadistica, logrando asi datos antes y después de las modificaciones que
se han realizado. Cabe resaltar, que si hubo cambios y mejoras en el proceso es
importante evaluar cuéles han sido los beneficios para la empresa ya sea en
términos monetarios u otras cosas. (Hernandez, 2013, p. 65)

7. Prevenir la recurrencia del problema

Es esencial ver si las soluciones dieron resultados positivos, que estos se
estandaricen a nivel de proceso, a través de los procedimientos y documentos
correspondientes, con el fin de prevenir la recurrencia de los problemas o
garantizar los avances logrados, es decir, asegurarse de que los problemas no
vuelvan a presentarse o que estos tengan una frecuencia menor a la que se obtuvo
al principio.

8. Conclusién

Finalmente, es importante revisar y documentar el procedimiento que se ha seguido
y planear el trabajo futuro. En caso los problemas persistan, deberan ser
identificados en una lista indicando aquellas soluciones o medidas que se deben
realizar para resolverlos, siendo estos considerados para el reinicio del Ciclo de
Deming. (Hernandez, 2013, p. 67)

Por otro lado, Cuatrecasas (2010, pp. 65 - 67), indica que el ciclo de Deming

también llamado como ciclo de mejora representa una guia que permite las mejoras
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continuas de manera sistematica y estructurada la solucion de las problematicas de

N

la organizacién. Se constituye de manera béasica por cuatro pasos: planificar,
realizar, comprobar y actuar, formando un ciclo que permite repetirse de manera
continua. También conocido como ciclo de PDCA, siendo su sigla en inglés de plan,
do, check, act. Como se observa en la Figura 02, en cada una de las fases se

observan distintos sub actividades:

PLANIFICAR
o Objetivo
o Método
ACTUAR REALIZAR
o ACCiOﬂeS o Acciones
correctivas o Adiestramiento
COMPROBAR
o Efectos
o Resultado

Figura 02. Ciclo Deming.
Fuente: Cuatrecasas (2010, pp. 65 — 67).

1.2. Formulacion del problema
¢Como la aplicacién del Ciclo de Deming mejora el nivel de servicio en una empresa

de transporte en la ciudad de Trujillo?

1.3. Objetivos

1.3.1.Objetivo general

Lucia Madonna, Decurt Montoya Pag. 19
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Determinar como la aplicacion del Ciclo de Deming mejora el nivel de servicio
en una empresa de transporte en la ciudad de Trujillo.
1.3.2.Objetivos especificos

e Determinar como la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la eficacia de
servicios atendidos a tiempo — Lead Time en una empresa de transporte en
la ciudad de Trujillo.

e Determinar como la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la conformidad
del servicio en una empresa de transporte en la ciudad de Trujillo.

e Determinar como la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la eficiencia del

factor carga en una empresa de transporte en la ciudad de Trujillo.

1.4. Hipotesis

1.4.1. Hipotesis general
La aplicacion del Ciclo de Deming mejora el nivel de servicio en una empresa
de transporte en la ciudad de Trujillo.

1.4.2. Hipotesis especificas
La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la eficacia de servicios atendidos a
tiempo — Lead Time en una empresa de transporte en la ciudad de Trujillo.
La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la conformidad del servicio en una
empresa de transporte en la ciudad de Trujillo.
La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la eficiencia del factor carga en una
empresa de transporte en la ciudad de Trujillo.

CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacién
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En el presente trabajo, el tipo de investigacion es aplicada, debido a que esta orientado
aplicar el Ciclo de Deming en una empresa de transporte en la ciudad de Trujillo para
obtener un beneficio sobre la mejora del nivel de servicio aplicado a una realidad

concreta.

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)
Poblacion:
La poblacion de este trabajo de investigacion esta conformada por 42 o6rdenes de
servicio de Trujillo a Limay las 20 6rdenes de servicio de Trujillo a Piura durante un
periodo de 4 semanas en una empresa de transporte en la ciudad de Trujillo.
Muestra:
La muestra sera similar a la poblacion en estudio; es decir 42 drdenes de servicio de
Trujillo a Lima y las 20 6rdenes de servicio de Trujillo a Piura durante un periodo de
4 semanas en una empresa de transporte en la ciudad de Trujillo.

2.3. Operacionalizacion de variables
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Cuadro 02. Matriz de Operacionalizacién de las Variables.

- DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Conocido también como | El Ciclo de Deming, es 3 Indice de planificacion
PHVA, es un ciclo | una herramienta de Planificar |p = N°deactividades consideradas Razon
dindmico, asociado ala | mejora continua N° de actividades planificadas
planificacién, desarrollada en cuatro indice de actividades
implementacion, control | pasos: planificar, hacer, Y . Razd
VARIABLE y mejora continua; de verificar y actuar; en la acer |A = \-deactividades logradas azon
INDEPENDIENTE | gran  utilidad  para | cual se responden las N* de actividades planificadas
estructurar 'y ejecutar | siguientes  incognitas: indice de cumplimi
i i . . ; plimiento
Ciclo de Deming | proyectos de mejorade | qué hacer y cémo Verificar |C = N° de metas logradas Razén
la calidad en cualquier hacerlo, hacer lo N° de metas planificadas
nivel jerérquico de una planeado, verificar codmo — -
organizacion. se ha realizado vy Indice de mejora
Gut'érrez (2014, p 91) flnalmente CémO ACtuar IM_ N° de actividades controladas RaZén
mejorar. "~ N° de actividades en evaluacién
Eficacia de Nivel de eficacia de servicios atendidos a tiempo
Es un conjunto de _ o atseer:zil:gl(;)ss a N© de 6rdenes de servicio atendidos a tiempo Razon
actividades El nivel de servicio, es la i Lead Total de 6rdenes de servicios
interrelacionadas  que | capacidad de cumplir en |emprc_> - Lea
VARIABLE ofrecen un suministro, | conformidad y tiempolos ime
DEPENDIENTE con el fin de brindar un | servicios atendidos, ) ) .
. . servicio conforme y a teniendo  en  cuenta Conforml_dgd del N© de 6rdenes de servicios conformes Razén
Nivel de Servicio | tiempo, asimismo | asimismo la eficiencia servicio Total de 6rdenes de servicios atendidos
mejorando la eficiencia | del factor carga en la
de la carga. empresa.
Van Bon (2007, pp. 119- S N° de toneladas transportadas
121) Eficiencia factor de factor de carga = Razoén

carga

capacidad 1til

Fuente: Elaboracion propia.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Técnicas:
En la presente investigacion se realizard uso de la observacion, permitiéndonos obtener
datos de los hechos suscitados en una empresa de transporte en la ciudad de Trujillo.
pues permite registrar las caracteristicas de las variables de estudio para observarlas
mediante las dimensiones e indicadores.
Instrumento:
Se realizaron inspecciones dentro del area de almacén y despacho de la empresa de
transporte en la ciudad de Trujillo con la finalidad de evaluar el tiempo y conformidad
de los productos transportados.

2.5. Procedimiento
En el proyecto de investigacion, el analisis estadistico a utilizar es el descriptivo y el
inferencial. Asimismo, los datos seran recopilados y detallados a lo largo de la
investigacion, es decir antes y después, haciendo uso el programa Microsoft Excel,
ademas para la contrastacion de hipotesis y pruebas estadisticas se utilizé el software

estadistico SPSS.

CAPITULO IlI. RESULTADOS
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1.1. Situacion actual del area de estudio
De acuerdo a la figura 01 del diagrama de Ishikawa se realiza el diagrama de Pareto:

Cuadro 03. Matriz relacional de las causas encontradas.

C1 | Falta de Stockas y parihuelas Cl|C2|C3|C4|C5|C6|C7|C8|C9|Cl10|C11|C12|C13|C14|Frecuencia
C2 \IsttS: l(J:ilearaprovechamlento de la unidad c1 11ololol1lolol1l o 0 0 1 0 4
C3 | Falta de unidades de transporte C2|0 1 oj|1(1]1|0 1 0 1 1 8
C4 | Devolucion de la mercaderia C3|0]|0 ojo0oj0|0|0]|0]| 1 1 1 0|0 3
C5 | Falta de capacitacion al personal Ca|0 |11 111101 1 1 1 0 10
C6 | Mala manipulacion de la carga C5|10]0]|11]0 1100|011 1 1 0 1
C7 | Verificacion lenta de la carga ce|0|1]|1]|1]1 000|121 1 0 0 1
cs ggété"u‘;gjf"cac'é” de metodos crlolo|1|1]1]1 1/o0/1/0]0o]o]o 6
C9 | Demoras de entrega cgjojo|j1;j1j1;1|0 0|1 0 0 0 0 5
C10 | Demora en la documentacion co|o|1|1|1112|1|1 1 1 1 1 1 12
ci1 ﬁ;fg?éigc'a de mantenimiento y col1|o|1lo]oflo|o]o]o 1]ol1]o 4
C12 | Clima laboral no agradable citrjo,0}0|0]0|2]0]|2]0]12 0 0 3
C13 | Falta de espacios para almacenamiento| |C12| 0 | 0| 0O | O | O[O |1 |0 0] 1 0 2
C14 | Fala de indicadores ci3fo(o0j1j0|0|0|jO0O|0O|0}|12 0 2
ci4fo(0j212(0|0|1]0|1/0/|12 1100 5

Fuente: empresa de transporte en la ciudad de Trujillo.Elaboracion propia.
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Respecto a la matriz de correlacion, ha sido elaborada en coordinacion con los jefes
de las éreas correspondientes, en el cual se defini6é una tabla de valoracion, aplicada a
cada una de las acciones determinadas en los procesos de cada trabajador de la
empresa. Posterior a ello, se obtuvo las puntuaciones y se procedié a sumar cada una
de las acciones, logrando asi un resultado de las frecuencias. Asimismo, se obtuvo la
frecuencia acumulada, realizando la suma a cada subtotal de las acciones. Finalmente,
se procedio a realizar la sumatoria de cada una de las frecuencias de las acciones,
obteniendo como resultado final 77 acciones, las cuales fueron derivadas del Figura 1:
Diagrama de causa — efecto (Ishikawa). Como consecuencia de ello, se procedera a

minimizar las acciones sefialadas con el fin de mejorar el nivel de servicio.

Cuadro 04. Numero de Ocurrencias de las causas encontradas.

BAJO NIVEL DE SERVICIO FRECUENCIA | FR-ClENIA |06 | o6 ACUMULADO
Demoras de entrega 12 12 15.58% 15.58%
Devolucion de la mercaderia 10 22 12.99% 28.57%
52#{1 L?Ieaﬁtprovechamlento de la unidad 8 30 10.39% 38.96%
Mala manipulacion de la carga 7 37 9.09% 48.05%
Falta de capacitacion 6 43 7.79% 55.84%
Verificacion lenta de la carga 6 49 7.79% 63.64%
Falta de aplicacion de métodos adecuados 5 54 6.49% 70.13%
Fala de indicadores 5 59 6.49% 76.62%
Falta de Stockas y parihuelas 4 63 5.19% 81.82%
Demora en la documentacion 4 67 5.19% 87.01%
Falta de unidades de transporte 3 70 3.90% 90.91%
Deficiencia de mantenimiento y limpieza 3 73 3.90% 94.81%
Clima laboral no agradable 2 75 2.60% 97.40%
Falta de espacios para almacenamiento 2 77 2.60% 100.00%

77 100%

Elaboracion propia
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N

La frecuencia de las ocurrencias de las causas encontradas, nos permite identificar las 9 actividades

desarrolladas e identificar las frecuencias de cada accion, asimismo, nos permite obtener la

frecuencia acumulada, el cual identifica el valor de cada muestra.
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Figura 03. Diagrama de Pareto de la empresa.
Elaboracién propia.

Para complementar las realidades observadas y comprender mejor la problemaética a
estudiar se hicieron mediciones cuantitativas segun la data de tres (03) meses de mayo,
junio y julio del 2018 antes del proyecto (Pre test) y después en el mes de agosto,
setiembre y octubre del 2018 (Post test), siendo seis (06) meses que durd la
implementacién y seguimiento de la mejora.

Para informacion referente a cantidades se hizo uso de la informacion registrada en la
empresa, del sistema de informacién y la observacion misma del investigador. Las
mediciones relativas a tiempo fueron obtenidas por toma de tiempos (horas), siendo el
horario de jornada de trabajo de ocho (8) horas que constituye un (1) dia de trabajo.
Los datos obtenidos segun las Fichas de Observacion muestran los consolidados de

tiempos promedio (dias) utilizados en la entrega a destino de las 6rdenes de servicio
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de transporte de carga contratados por el cliente Sodimac Per( S.A., en razon de que
este cliente demanda mayor servicio de transporte de sus productos en la ruta Lima -
Trujillo y ha presentado reclamos en los meses segun los datos obtenidos, presentando
reclamos de demora en el servicio atendido.

Igualmente, el cliente Sodimac Per( S.A. envia sus productos en la ruta lima — Trujillo
— Piura de su mercaderia que muestran constantes desperfectos ya que estos salen
probados antes de adquirirlos y tiene inconvenientes en el traslado y manipuleo de su
mercaderia, en razén de ello, las fichas de observacion muestran un antes y después de
manera cuantitativa los servicios perfectos realizados a tiempo y a destiempo, asi como
los servicios conformes y no conformes, ya que no todos llegan a destino de manera
oportuna y en buenas condiciones.

Los resultados comparativos, luego de la aplicacion del Ciclo Deming de mejora
continua, apoyado en la metodologia del valor agregado que sirvié para mejorar a
través de sus fases el proceso de servicio de transporte, expresa los beneficios que se
evidencian en los resultados.

Cuadro 05. Mediciones cuantitativas realizadas en una empresa de transporte
en la ciudad de Trujillo.

Empresa de Transporte Formato: Ficha de Observacién
Trujillo Periodo: Agosto-Setiembre-Octubre 2018 Valor (Und)

Promedio de facturas emitidas mensualmente rutas Lima —Trujillo y Lima — 15
Piura
Promedio de servicio solicitadas por Sodimac Peru S.A. ruta Lima -Trujillo 42
Tiempo promedio mensual de entrega en ruta Lima — Truijillo 3 dias
Promedio mensual de entregas en ruta Lima — Trujillo 31
Porcentaje promedio mensual de 6rdenes de servicios entregadas Lima — 75%
Trujillo
Porcentaje promedio mensual de 6rdenes pendientes Lima — Trujillo 25%
Porcentaje promedio mensual de entregas perfectas a tiempo Lima — Truijillo 89%

Lucia Madonna, Decurt Montoya

Jessica Ivannia, Jara Mendo Pag. 27



A

EL NIVEL DE SERVICIO EN UNA EMPRESA DE

}-- APLICACION DEL CICLO DEMING PARA MEJORAR

4 UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE TRANSPORTE DE LA CIUDAD DE TRUJILLO

Porcentaje promedio mensual de entregas de érdenes a destiempo Lima — 11%
Trujillo

Promedio mensual de ordenes ruta Lima — Piura solicitadas por Sodimac Peru 20

S.A.
Promedio mensual de tiempo de entrega en ruta Lima — Piura 4 dias
Promedio mensual de entregas en ruta Lima — Piura 16
Porcentaje promedio mensual de servicios entregados en ruta Lima — Piura 80%
Porcentaje promedio mensual de servicios conformes en ruta Lima — Piura 72%
Porcentaje promedio mensual de servicios no conformes en ruta Lima — Piura 28%
Promedio de pérdidas mensuales por mercaderia dafiada 5,300.00

Fuente: Ransa Comercial.
Elaboracién propia.

Si se relaciona el cuadro 05 con la problematica se puede advertir que de acuerdo a la
informacidn obtenida en el departamento de transporte se puede incrementar el nUmero
de facturas emitidas por el departamento de Ventas y mejorar la situacion financiera y
los servicios atendidos a los clientes.

Actualmente se solicitan 42 érdenes de servicio de transporte en dicha ruta Lima -
Trujillo y solo se entregan el 75% (31 drdenes) y 28 se entregan a tiempo.

En la ruta Lima — Piura, existe un 20% (4) de érdenes no entregadas en un mes y un
28% de servicios no conformes.

Con esta relacion, y de acuerdo a la presentacion de las causas de la problematica y
sus efectos de las mismas en el proceso del servicio de transporte, se ve reflejado en el
Diagrama de Pareto y se puede establecer de una manera resumida los aspectos
relacionados a los problemas a mejorar en una propuesta e implementacion de la

misma.

Lucia Madonna, Decurt Montoya
Jessica lvannia, Jara Mendo

Pag. 28



N

a.

APLICACION DEL CICLO DEMING PARA MEJORAR
EL NIVEL DE SERVICIO EN UNA EMPRESA DE

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE TRANSPORTE DE LA CIUDAD DE TRUJILLO

Mapeo de procesos

Especificamente, los procesos estratégicos se refieren a la mejora continua, gestion
de proyectos, sistemas integrados de gestion y el planeamiento estratégico. Los
cuales tienen como fin el cumplimiento de las metas de la organizacion, a través
de politicas y estrategias.

Los procesos operativos de la empresa empiezan con la gestion comercial, en el
cual se obtienen los requisitos y especificaciones por parte de los clientes que
deben tener los servicios. También encontramos a la gestion operativa, que esta
conformada por: el proceso de planificacion, almacén, despacho, transporte y
distribucion, seguimiento.

En la empresa los procesos de apoyo son: la gestion de administracion y finanzas,
contabilidad, facturacion y cobranzas, gestion de talento humano, flota, monitoreo,
mantenimiento, gestion de logistica y almacenes, SSOMA y finalmente tecnologia
de la informacion, con los cuales se puede verificar que se cumplieron los

requisitos y generar valor agregado para los clientes.

f PROCESOS ESTRATEGICOS
" =
= =
= PROCESOS OPERATIVOS L
Ll =)
d COMERCIAL OPERACIONES 8
u—‘.l Commrwe ] [[vewns | g
= =
3 (@)
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- :IE, > 4 N 83 (%)
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Figura 04. Mapa de procesos de una empresa de transporte en la ciudad de Trujillo
Elaboracién propia.
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En la Figura 04: Diagrama de Mapa de Proceso del Servicio de Transporte en la

N

empresa, se observa que el tiempo de Ciclo actual Lead Time tiene como punto de
inicio la recepcion de la orden de servicio (1), almacenamiento (2), despacho (3) y
finalmente el transporte y entrega al cliente (4), el cual tiene un tiempo de 3 dias o
24 horas de trabajo efectivo. Asimismo, el tiempo de ciclo actual de procesos de
transporte rutas Lima — Trujillo y Piura — Piura, en cada proceso es de 4horas, 5
horas, 5 horas y 10 horas, dando un total de 24 horas. Cabe indicar que se considera
1 dia integro de trabajo, es decir 8 horas de trabajo de horario de atencién.

Cuadro 06. Tiempo de ciclo actual de Proceso de Transporte rutas Lima-

Trujilloy Trujillo — Piura.

Tiempode | pecEPCION | ALMACENAMIENTO DESPACHO TRANSPORTE/
TOTAL
entrega Q) 2) 3)
ENTREGA (4)
Antes 4 hrs 5hrs 5 hrs 10 hrs 24 hrs

Elaboracién propia.

155 predeiniss g

ryreneny

Proceso de secep i de produstos
Sete o Dmacon

“w““Tiempo de ciclo actual de inicio a fin de Proceso
RECEPCION =4 horas
ALMACENAMIENTO es = 5 horas

Total 9 HORAS

Opeador de pravaados

Figura 05. Diagrama de Proceso de Recepcion y Almacenamiento (antes).
Elaboracion propia.
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En la Figura 05, se observa que el proceso tiene como punto de inicio la recepcién
de Guias y facturas, posterior a ello, se consulta si solicito el servicio, revisando a
detalle el pedido u orden de servicio, si es conforme se procede almacenar la carga
en dos puntos: lugar predefinido o en un lugar provisional, si la carga no esta
conforme se gestionan las devoluciones al cliente, luego se sellan las guias y
facturas, para luego ser ingresadas en el sistema. En caso los productos hayan sido
colocados en un lugar predefinido se da por concluido el proceso, en caso
contrario, se asigna un almacenero para que este puede ordenar la carga en el
almacén, este busca la ubicacion del pedido, el cual puede ser ubicado en dos
puntos: anaquel o ser apilado, en caso de ser apilado se procede a colocar las cajas
en un lugar predefinido de almacenamiento, dando asi fin al proceso de recepcion

y almacenamiento.
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Figura 06. Diagrama de Proceso de Despacho (antes). Elaboracién propia.

En la Figura 06, se observa que el proceso tiene como punto de inicio en el proceso
de almacén ordenar notas de pedido recibidas (6rdenes de servicio), posterior a
ello, se realiza la verificacion de estas, si es que todo estd conforme se realiza el

envio parcial, esto a través del sistema, en caso contrario se realiza su depuracion.
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Luego de haber realizado ello, se procede a ordenar las guias de remision y

facturas, armar rutas, asignar almacenero para cargar los pedidos finalmente el

almacenero carga los pedidos en las unidades de transporte segln las 6rdenes de

servicio que el cliente ha solicitado.
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Figura 07. Diagrama de Proceso de Transporte (antes). Elaboracion propia.

EMPRESA DE TRANSPORTE -TRUJILLO
Plantilla
DIAGRAMA DE OPERACIONES Cédigo Fecha Version
RECEPCION Y ALMACENADO A1 27 de octubre|2018 2
_Actividades B Tiempo Min. Nombre de Proceso | Proceso
U Operaciones 6 135 Despacho
i Transporte 2 160 Responsable Despachador
B | Inspeccion 3 65 Fecha elaboracion [27/10/2017
}H Esperas 0
v Almacenamiento | 1 180
Total 12 | 540m.= 9hrs
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N

Actividades - "
Act 9 i U Vv Tiempo Chservaciones
1 ?ectepcm de guias y f 10
3cturas
2 ConsUiar 5152 1eaiza & 30 Demora en consuita del
sernvicio y condiciones servicio y condiciones
3 Hevisar o=iale senicn \ 20
a Verificar conformiad ﬁ 30
5 Verdicar 51 exisie lugar Demora avenguar y
para adapjar y almacenar 30 adaptar lugar para
mercaderia almacenaje provisional
6 Almacenar en | 40
predefinido parte mercad.
7 Colocar en lugar 120 Demora colocar en lugar
provisional provisional
8 Venficar siexisten otras 5
mercaderias pendientes
9 Sellar Guias y Facturas ' ) 5
10 Generar Orden de 53003 ’ 10
1 Tngresar 3l ssiema 60 Demora en mgresar al
sistema
12 Operaciones almacenae | ﬁ 180

TOTALES

540m =9 hrs

Figura 08. Diagrama de andlisis de procesos - recepcion y almalcenamiento (DAP- ANTES).

Elaboracion propia.

Empresa de Transporte de la ciudad de Truijillo

Plantilla

DIAGRAMA DE OPERACIONES

Caodigo

Fecha

Version

DESPACHADO

A2

27 de octubre 2018 2

Actividades Tiempo Min. Nombre de Proceso | Proceso
u Operaciones 102 Despacho
' i Transporte 138 Responsable Despachador
e Inspeccién 55 Fecha elaboracion |27/10/2017
u Esperas
v Almacenamiento 5
Total 300m.= 5hrs
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Actividades — ___ | Tiempo | Observaciones
@ = .| WV
1 Ordenar ordenes de Existen instantes
servicio recibidas k 12 en que no estd
la jefatura
2 Verificar detalle de 30
orden de servicio
3 Verificar conformidad 30
4 Corregir cantidad ——a—— 10 Cometen errores
sistema r— en cantidades de
envio
5 Depurar carga no ‘ 30 Cuentan con solo
conformes 1 impresora
6 Generar guias y ‘ 15
facturas
7 Armar ruta Se realiza a criterio
* 30 del jefe almacén
8 Asignar aimacenero 5
9 Cargar pedidos segun 138 110 minutos de
orden entrega servicio demora en carga
300m =
TOTALES & hrs
Figura 09. Diagrama de analisis de procesos - despacho (DAP- ANTES). Elaboracion propia.
1.2. Propuesta de mejora
Basado en el mejoramiento continuo del Ciclo de Deming (PHVA), y el Diagrama de
Flujos de Proceso, para solucionar la problematica descrita. Mejorar un proceso,
significa que debemos cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable,
respecto a qué cambiar y cémo cambiar dependera del enfoque especifico del
empresario y del proceso.
La metodologia del PHVA nos permitira analizar las actividades del proceso a partir
de dos dimensiones: agrega o no valor, es 0 no necesaria en el proceso.
Esta metodologia se aplicara a los procesos criticos del servicio de transporte para
mejorar los aspectos de atencion de los servicios a tiempo y en la conformidad de los
Servicios.
Se realizaran los flujogramas de la situacién actual y mejorada del proceso en estudio.
También, se presentara un cronograma tentativo a seguir para la implementacion de la
propuesta y el presupuesto necesario para arrancar con la implementacion de la misma.
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1.2.1. Implementacion de la propuesta

FASE ESTATICA FASES CICLICAS

baid
( Establecer el ( Definir mision,
objetivo de la MPE T Alcance, linites
.‘ y vision del proceso :
o %o = =
Al . -
. L -
Establecer roles, comunicar Seleccionar los Elaborar diagrama Elaborar ficha
yavequrarel comnramiso procesos criticos de flujo del de procesos
de los participantes G p

en la MPE L ¥c) proceso Y
. T \_ o 7

Analizar los factores Reunir datoside tiempos
e o y valor agregado.
criticos de éxito

FASE Il. Comprension

FASE I. Organizacion para del proceso
el mejoramiento
:P’ = I | N
= Porcentajes
O Diagramar proceso de mejora
L X propuesto 1 I I )
Elaborar anélisis } —— (a::::zr{lasr sr’gg::g
de valor agregado -_l_-_ﬁ-“"
. =3 ¥ mejorado
Elaborar matriz = K
de analisis de Elaborar cuadro
procesos de resultados

FASE IIl. Modernizacién FASE IV. Medicion y
Evaluacion

Figura 10. Ciclo para el redisefio de procesos en la empresa. Fuente: ASMAT, L. (2015). Elaboracion
propia.

Fase estatica

a. Objetivos y actividades
En esta fase se inicid con reuniones previas tanto de la Gerencia como de los
encargados y empleados de las areas de almacén y transportes involucradas para
identificar la problematica, objetivos y actividades; se identific todos los
procesos con problemas a mejorar mediante el Diagrama de causa — efecto
(Ishikawa) (Figura 01), y Diagrama Pareto (Figura 03), considerando aspectos
criticos de éxito puntuales a mejorar, identificandose para este caso de estudio
de investigacion el Tiempo en la atencion del servicio y la Conformidad del

servicio; y se estableci6 el liderazgo de los participantes del area de recepcion,
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almacenamiento y despacho, asi como en el area de Transportes o Flota, para

entender y comprender las mejoras a realizar.

Seguidamente, se realizé una lista de participantes involucrados en la mejora de

procesos en la empresa y los participantes de estas areas asumieron el

compromiso desde la més alta autoridad (Gerencia) y de todos los trabajadores

de la necesidad de realizar un cambio positivo en la empresa.

Cada uno de los participantes fue preguntado sobre aquellos procesos con

deficiencias, los cuales tanto los encargados y empleados del area de recepcion,

almacenamiento, despacho y el area de transportes explicaron aquellos aspectos

y factores de problemas internos en sus respectivas areas que inciden en el

servicio.

Una vez conocidos los aspectos de mayor problemética en el servicio del

proceso de transporte, se identificd que los problemas criticos de éxito eran el

Tiempo en la atencidn del servicio y la Conformidad del servicio como aquellos

procesos que necesitan puntualmente de mejora. De esta manera, luego de

realizar un andlisis de objetivos estratégicos se comunicaron los objetivos a

lograr a todos los participantes y se establecieron los objetivos como sigue:

1. Mejorar el promedio mensual de Tiempo de atencion del servicio de carga
en la ruta Lima- Trujillo de 3 dias a 2 dias (33.3%)

2. Mejorar el promedio mensual de Tiempo de atencion del servicio de carga
en la ruta Lima- Piura de 4 dias a 3 dias. (7%)

3. Mejorar la conformidad del servicio en la ruta Lima- Trujillo en un 12%

4. Mejorar la conformidad de los servicios en la ruta Lima — Piura en un 7%.

Cuadro 07. Aspectos de mejora de Eficacia en Tiempos en la atencion del

servicio y Conformidad del servicio (%0).
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TIEMPO Y TIEMPO Y VALOR

ASPECTOS AMEJORAR| \ Al ORACTUAL|  CONMEJORA | % MEJORA

Mejorar el tiempo en la
atencion del servicio en la 3 dias 2 dias 33.33%
ruta Lima- Trujillo

Mejorar el tiempo en la
atencioén del servicio en la 4 dias 3 dias 25%
ruta Lima - Piura

Mejorar el Nivel de Eficacia

de tiempo en la atencién del

servicio en la ruta Lima- 66.67% 78.60% 11.93%=12%
Trujillo

Mejorar el Nivel de Eficacia

en la conformidad del servicio 72.00% 79.00% 7%

en la ruta Lima - Piura

Elaboracion prueba.
A continuacién, se ilustra el mapa de proceso disefiado, con lo cual se establecio
los procesos con deficiencias y se identificd que nuestra probleméatica basada
en informacién del personal de las areas de recepcién, almacenamiento,
despacho y del area de transporte, asi como Diagramas de Pareto, Ishikawa y
mapas de procesos nos condujo a identificar los problemas criticos de prioridad
a solucionar la problematica en el nivel de servicio en la empresa.
Luego del andlisis usando las herramientas descritas se han obtenido los
procesos a realizar como entrada para la fase siguiente.
Fase Ciclica
Fase I1: Comprension del proceso (Recepcion — Almacenado — Despacho y
Transporte)
En la fase segunda se coordinaron reuniones para obtener data especifica de los
procesos seleccionados para la mejora obteniendo informacion sobre alcance,
objetivos, limites, actividades y otros aspectos del proceso.

Actividades
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En esta segunda fase apoyados en Diagramas de Ishikawa tanto para la demora de

recepcion y almacenamiento (Figura 04 y 05) como en la demora de despacho y

area de transporte es obtener el diagrama de flujos de proceso y tiempos actuales de

las areas involucradas en los procesos criticos de recepcion, almacén, despacho y

transporte de carga que se muestran en las Figura 04 y 05 antes de la mejora. Ambos

tipos de diagramas (Ishikawa y Flujo de procesos) han sido disefiados bajo el

modelo de Asmat (2015).
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Figura 11. Diagrama de Ishikawa: Demora en el proceso de recepcién y almacenamiento.

Elaboracién propia.

Lucia Madonna, Decurt Montoya

Jessica Ivannia, Jara Mendo

Pag. 38




N

APLICACION DEL CICLO DEMING PARA MEJORAR
EL NIVEL DE SERVICIO EN UNA EMPRESA DE
TRANSPORTE DE LA CIUDAD DE TRUJILLO

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

No tienen informacion
precisa de |as ubicaciones

=
No cuenta con paletas

D

Pasillos obstruidos
can mercaderia
Wo existen ubicacianes .
defnidas |5
- 2. ‘-%‘1 b
Falta espacio para s '&f.f \EY
almacznamiento [ V% <
® 2 L No conocen los productos @
o. &
Ll _ O — —_
g 3
< Sy
Demora en el almacenado
de productos
= £ -
Q o
Q o]
Q ty
Q0 =
3 3
a Faltan anaqueles Fn
o para almacenamiento 3
&) fad
] Faltan parlhuelas ;gi
(%

Mo existen procedimientos

predefinidos para

almacenamiento de productos
ni “patos” para manipular

)
i
la mercaderia

Figura 12. Diagrama de Ishikawa: Demora en el proceso de despacho. Elaboracion propia.

Eficiencia de la unidad de Transporte
Los indicadores del nivel de servicio en el servicio de transporte de carga son los

siguientes:
Cantidad de toneladas transportadas por vehiculo.

[ ]
Carga transportada por litro de combustible consumido.

[ ]
Cuando se habla del nivel de servicio los indicadores se dividen en los siguientes

grupos para medir su productividad:
Indicadores técnicos, que sirven para cuantificar las cantidades minimas de los

factores que involucran llevar a cabo la produccion; es decir, que no generan

desperdicios.
Indicadores econdmicos, que relacionan a nivel monetario los ingresos y costos del

servicio.
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Para medir la productividad en el servicio de transporte de carga es necesario

conocer el potencial de trabajo vehicular de carga, lo cual se determina por dos

factores:

e Factor de carga: Establecido por la relacion del ndmero de toneladas

transportadas por viaje entre la capacidad util del vehiculo.

e Factor de retorno vacio. Establecido por la relacion entre el kilometraje

utilizado con carga respecto del kilometraje total del servicio.

Para efectos del presente estudio de investigacion y las dimensiones e indicadores

de la matriz, se efectuara el antes y después del calculo del indicador

Cuadro 08. Eficiencia del Factor de carga de las unidades de Transporte

| (Promedio Mensual / antes)

UNIDAD DE|
CARGA

TN

FACTOR
DE CARGA

TONELADAS
TRANSPORTADAS

CARGA
UTIL

Unidad 1

FOX 821

FREIGHLINER

12

0.58

7,000 Kg

12,000 Kg

Unidad 2

L FOY-928

INTERNATIONA

12

0.59

7,100 kg

12,000 Kg

Unidad 3
HYUNDA
| FOX-
821

12

0.67

8,000 kg

12,000 Kg

Unidad 4
AHK - 868

12

0.62

7,400 kg

12.000 Kg

Unidad 5

AHK - 791

FREIGHTLINER

12

0.66

7,900 kg

12,000 Kg

Elaboracion propia.

El objetivo mediante la aplicacion de la mejora continua es tener la eficiencia en el

factor de carga en aproximadamente en el rango de aprovechamiento de la unidad

vehicular de carga en 0.80 para efectos de poder competir con empresas del rubro
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en las rutas Lima -Trujillo y Trujillo — Piura, cuyo tiempo establecido de viaje es
de 8 horas y cuyo meta es alcanzar reducir en 8 horas mensuales o el equivalente a
un dia de jornada de trabajo mensual, lo cual redunda en un incremento de 96 horas
de produccion en el lapso de doce meses y se mejoraria el indice de
aprovechamiento vehicular en el rango de 0.60 a 0.80 como promedio mensual por
cada unidad de la flota vehicular de la empresa.

Fase I11: Modernizacion

El objetivo de esta tercera fase es crear el diagrama de proceso propuesto que

demuestre un incremento en la eficiencia y eficacia de su ejecucion.
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Elaboracion propia.
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Figura 13. Diagrama Flujo de Recepcion y Almacenamiento (Propuesto) con desperdicios de tiempo en la recepcion a eliminar
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Figura 14. Diagrama Flujo de Despacho (Propuesto) y desperdicios de Tiempo a eliminar en Despacho. Elaboracién propia.
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Reducir 10 min | [reducir 10 min| reducir 30 min| reducir 10 min| =60 min

Supervisor _, Chofer realiza _, _, __> Descarga de

notifica a | laverificacion | | Chofer | Trasladode | | §

: Lo . to ; | Orden de ,

Chofer | documentaly | |  posiciona | |  Ordende | | - !

documentacion | | fisicadela | | vehiculoy | | senicioa | |  SeNVIClOY

de Traslado | Ordende | | cargade | | destino .| entregaal |
ACTIVIDADA | | servicio . | laOrden | | cliente

ELIMINAR ; | deservicio | | 1| A

Tiempo de ciclo (actual) de inicio a fin Proceso de TRANSPORTE = 10 horas
e Tiempo de ciclo (Propuesto) de inicio a fin de Proceso de TRANSPORTE (Tiempo a eliminar 60 min = 1 hora = 9 horas

Figura 15. Diagrama de Proceso de Transporte (Propuesto) con desperdicios de tiempo a eliminar. Elaboracién propia.
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Cuadro 09. Eficiencia del Factor de carga de las unidades de Transporte (Promedio Mensual

/ Propuesto).

UNIDAD DE ™ FACTOR DE TONELADAS CARGA
CARGA CARGA TRANSPORTADAS | UTIL

Unidad 1
FREIGHLINER 12 0.67 8,000 kg 12,000 Kg
FOX 821

Unidad 2
INTERNATIONA | 12 0.71 8,500 kg
L FOY-928 12,000 Kg

Unidad 3

HYUNDA
| FOX- 12 0.80 9,500 kg 12,000 Kg

821

Unidad 4
AHK - 868 12 0.81 9,700 kg 12.000 Kg

Unidad 5
FREIGHTLINER | 12 0.85 10,200 kg
AHK - 791 12,000 Kg

Elaboracion propia.

1. Se realiz6 una armonizacion de las alturas de la unidad de carga eficiente y un
check list para determinar los rendimientos de la unidad de carga y del
transporte, con la finalidad de mejorar el porcentaje de utilizacion del transporte
en funcidn de unidades de acuerdo al peso de la unidad.

2. Seanaliz6 larepercusion de las actividades del paletizado en la carga y descarga
del producto, estableciendo para las unidades de carga mixtas una altura que
optimice el transporte en funcion de la densidad.

3. Se embald la mercaderia con flejes o zunches, posterior a ello, se sujetaron con
los retractiles, consiguiendo asi que la mercaderia se encuentre estable y no
choque una a otra. Cada una de las actividades fue establecida en el

Procedimiento de Despacho.
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Las acciones de mejorar aspectos de paletizacion con respecto al transporte estuvo

orientada a:

e Tener una altura adecuada de acuerdo a las recomendaciones;

e Tener una buena verticalidad

e Garantiza una mejor fijacion de la unidad de transporte de carga;

e Colocar dispositivos que aseguren desplomes de la carga y pérdidas de
estabilidad y verticalidad.

e Establecer un peso méximo a la unidad de carga.

Estas recomendaciones de mejora con la aplicacion de alturas recomendadas en el

transporte, conjuntamente con el modularidad de los embalajes, repercute en un

menor coste debido a que contribuye a:

e Menor numero de viajes

e Menor cantidad de recursos

e Menor cantidad de actividades de manipulacion

e Reduccidn del riesgo de dafios a la carga y por lo tanto reduccion de servicios
no conformes.

e Incrementa la proteccion medioambiental

Fase 1V: Medicion y evaluacién

Objetivo y actividades

La problematica por parte de la inversion realizada por la Gerencia en los meses de

setiembre y octubre 2018, realizando lo siguiente:

Como primer término se estableciéo los objetivos a cumplir mediante la

capacitacion:
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Objetivo General:

Disefiar e implementar un modelo de capacitacion eficiente para la empresa de

transporte de la ciudad de Trujillo.

Objetivos especificos:

e Establecer las medidas necesarias mediante el uso de un plan piloto para la
capacitacion eficiente a los operadores de transporte de carga.

e Diseflar e implementar mecanismos de interés en la conduccion eficiente
mediante incentivos al personal.

e Disefiar e implementar el seguimiento necesario de acuerdo a la capacitacion
sostenida para evaluar el impacto técnico y operativo.

Metodologia

La metodologia consistid en recabar antecedentes sobre los conceptos de

conduccion eficiente, realizando un diagnéstico de las areas involucradas en la

problematica para la ejecucién, seguimiento y evaluar los resultados a mediano

plazo y su continuidad en el tiempo.

El proceso de capacitacion se establecid segun la figura que se presenta:

Seleccién de participantes- setiembre 2018

Diagnostico setiembre 2018

Capacitacién octubre 2018

Seguimiento octubre 2018

Plan de difusién octubre 2018

Figura 16. Etapas de la capacitacion. Elaboracion propia.
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Programa de capacitacion

El programa piloto involucrd a conductores, supervisores y personal relacionado

con el proceso operativo de transporte de carga en la empresa. La gerencia mostrd

su interés y voluntad de apoyar el programa inclusive participando en el mismo.

El programa contemplé a 23 personas entre conductores, supervisores y otros

relacionados al proceso, tuvo una duracion de dos meses y 20 horas de capacitacion

tedricas y 1 hora practica, el disefio del programa de capacitacion incluyo:

e Contenidos tedricos practicos

e Material de ensefianza

e Buenas practicas de almacenamiento

e Procedimiento de despacho

e Propuestas de almacén

e Circuitos demostrativos y de participacion del personal capacitado para evaluar
la comprension y efectividad del programa de capacitacion.

En los aspectos teoricos los participantes deben comprender principios basicos

relacionados a la combustién, funcionamiento de motores diesel, principios de una

conduccion eficiente, conocimientos de las unidades y otros aspectos a considerar

que se dan internamente a nivel interno logisticos, y otros externos en la ruta.

En lo que respecta a la préactica, los conductores deben comprender y percibir de

manera clara la mejora de los resultados debido al cambio generado desde un tipo

de conduccién habitual a otra de manera eficiente
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Figura 17. Diagrama de Flujo de procesos de recepcion y almacenamiento (después). Elaboracion propia.
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N

Tiempo de ciclo (actual) de inicio a fin Proceso de TRANSPORTE = 10 horas
r***Tiempo de ciclo (Después) de inicio a fin de Proceso de TRANSPORTE (Tiempo eliminado 60 min = 1 hora) = 9 horas

Chofer realiza Descarga de
la verificacion Chofer Traslado Orden de
documentaly |, posiciona R de Orden > o
@ fisica de la vehiculo y de servicio SEMICIOY
Orden de carga de a destino entrega al
servicio la Orden cliente
de servicio

Figura 19. Diagrama de Proceso de Transporte (Después). Elaboracion propia.
Cuadrol0. Eficiencia del Factor de carga de las unidades de Transporte

(Promedio Mensual / después).

UN [I) [éAD N FA([:)EOR TONELADAS CAAI\?G
CARGA CARGA | TRANSPORTADAS |
Unidad FREIGHLINER
FREIGH 12 0.68 8,200 kg 12,000 Kg
Unidad 2
INTERNATIONAL 12 0.75 9,000 kg 12,000 Kg
FOY-928
Unidad 3
HYUNDAI FOX- 12 0.80 9,500 kg 12,000 Kg
821
Unidad 4
FREIGHLINER AHK - | 12 0.82 9,800 kg 12,000 Kg
868
Unidad 5
FREIGHTLINER 12 0.81 9,750 kg 12,000 Kg
AHK - 791
PROMEDIO 0.77 9,250 kg

Elaboracion de carga.

Cuadro 11. Resumen comparativo de Mejora de Tiempos de entrega en el
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proceso de servicio de transporte rutas Lima-Trujillo y Lima — Piura.

TIEMPO TIEMPO TIEMPO
TIEMPO ACTUAL REDUCIDO REDUCIDO .
ACTIVIDADE
c S HORAS MINUTOS DESPUES
Proceso de
RecepCIOD Yy 9 horas 4 horas 240 min 5 horas
almacenamiento
Proceso de
Despacho 5 horas 3 horas 180 min 2 horas
Proceso de 10 horas 1 hora 60 min 9 horas
Transporte
Total 24 horas 8horas=1 dia 480 min. 16 horas

Elaboracion propia.
Cuadro 12. Resumen comparativo de Mejora de Factor de Carga en el

servicio de transporte de la ciudad de Trujillo.

UNIDAD DE ™ FACTOR DE FACTOR DE CARGA
CARGA CARGA ANTES DESPUES M

%

EJORA

Unidad
FREIGHLINER 12 0.58 0.67
FOX 821

15.52

Unidad 2
INTERNATIONA 12 0.59 0.71
L FOY-928

20.34

Unidad 3
HYUNDA
| FOX-
821

12 0.67 0.80

19.40

Unidad 4
FREIGHLINER 12 0.62 0.81
AHK - 868

30.65

Unidad 5
FREIGHTLINER 12 0.66 0.85
AHK - 791

28.79

PROMEDIO 0.62 0.77

Elaboracion propia.

Lucia Madonna, Decurt Montoya

Jessica Ivannia, Jara Mendo Pag. 52




A

Ve APLICACION DEL CICLO DEMING PARA MEJORAR
}4 UNIVERSIDAD EL NIVEL DE SERVICIO EN UNA EMPRESA DE
PRIVADA DEL NORTE TRANSPORTE DE LA CIUDAD DE TRUJILLO

CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusion

En cuanto a los resultados de la variable dependiente y que se presentan, estos se han
obtenido gracias a la data oficial que archiva la empresa de transporte de la ciudad de
Trujillo en lo concerniente a los indicadores de nivel de servicio y habiendo tomado
una nuestra de 42 ordenes de servicio de Lima a Trujillo y las 20 6rdenes de servicio
de Lima a Piura, durante un periodo de 24 dias las técnicas, en la que se aplico el Ciclo
de Deming para mejorar el nivel de servicio el cual incidid significativamente en la
mejora del nivel de servicio en la empresa de la ciudad de Trujillo, tal como se describe
en el item correspondiente del presente trabajo de investigacion. En la tesis tomado
como antecedente realizado por el autor mencionado se han empleado metodologias
relacionado Ciclo de Deming, en el caso de la presente investigacion se usé la
metodologia Deming lo cual nos ha permitido mejorar el nivel de servicio de 69.5% a
79.35% logrando asi obtener un resultado positivo de 9.85% de mejora. Con respecto
a los resultados de nivel de servicio, se observo que la media del nivel de servicio antes
tiene un valor de 0.052 y la media del nivel de servicio después 0.0074. Esta mejora
es respaldada por, MAGALLANES, Beatriz; quien en su tesis “Implementacion del
Ciclo de Deming para mejorar el Nivel de servicio del Laboratorio de ensayo de la
empresa Montana S.A.”, pues ambos logran obtener resultados significativos en el
incremento del nivel de servicio utilizando herramientas de mejora continua aplicadas
a la ingenieria industrial para resolver problemas identificados en el area de trabajo,
en el caso del antecedente se obtuvo un porcentaje de significancia de 4.79%.

Asimismo, la eficacia de servicios atendidos a tiempo — Lead Time en la empresa,
presentaba una media de la eficacia Antes de 0.6745 y una media de la eficacia

Después de 0.7876, siendo esto un incremento de 11.31%, a consecuencia de la mejora

Lucia Madonna, Decurt Montoya

Jessica Ivannia, Jara Mendo Pag. 53



A

Ve APLICACION DEL CICLO DEMING PARA MEJORAR
}4 UNIVERSIDAD EL NIVEL DE SERVICIO EN UNA EMPRESA DE
PRIVADA DEL NORTE TRANSPORTE DE LA CIUDAD DE TRUJILLO

de los procesos. Este resultado es respaldado por CESPEDES, Luis; quien en su tesis
“Aplicacion del Ciclo Deming para mejorar la productividad en el proceso de
produccion de diagonales en la maquina forming de la empresa Precision Per SA”, el
investigador mejoro su eficacia en 10.72%
Con respecto a los resultados de la conformidad del servicio, se observé que la media
de la conformidad del servicio antes es de 0.7269 y una media de conformidad de
servicio Después de 0.7950, siendo un incremento de 6.81%. Este resultado es
respaldado por REYES, Marlon, quien en su tesis “Implementacion del ciclo de mejora
continua de Deming para incrementar la productividad de la empresa calzados”, logro
incrementar la conformidad de sus servicios en 5%, esto a traves de la implementacion
del ciclo de Deming.
Con respecto a los resultados de la eficiencia del factor carga, se observo que la
eficiencia de factor carga antes tenia un porcentaje de 0.62 y una eficiencia de factor
carga después de 0.77, siendo un incremento de 15% Este resultado es respaldado por
CERRON, Juan, quien en su tesis “Mejora del Sistema de Gestién e mantenimiento
predictivo para la flota de tractores de cadenas Caterpillar D10T basado en el Ciclo de
Deming para mejorar el nivel de servicio de producto para la empresa Ferreyros S.A.
en la operacion minera Yanacocha”, aplico el Ciclo de Deming para incrementar la
eficiencia del factor carga, mejoré su eficiencia en un 12%.

4.2. Conclusiones
Utilizando como referencia los resultados obtenidos con el analisis de datos, durante
el desarrollo de la investigacidn, se plantean las siguientes conclusiones:
La aplicacion del Ciclo de Deming incidi6 significativamente en la mejora del nivel
de servicio en una empresa de la ciudad de Trujillo, los resultados obtenidos del

analisis estadistico muestran que el nivel de servicio mejord, este analisis fue realizado
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en un periodo de evaluacion de 24 dias, estas ratificaron la aceptacion de la hipotesis
alternativa, con lo cual se demuestra que existe una relacion contundente entre las
variables independiente y dependiente.

De igual manera, se determiné que la aplicacion del Ciclo de Deming incidio
significativamente en la mejora de la eficacia de servicios atendidos a tiempo — Lead
Time en la empresa de la ciudad de Trujillo, los resultados del analisis estadistico
muestran que la eficacia de servicios atendidos a tiempo — Lead Time mejoré 12 puntos
porcentuales, evaluadas en un periodo de 24 dias, estas ratificaron la aceptacion de la
hipétesis alternativa, demostrando asi, que existe una relacién contundente entre la
variable independiente y la dimension eficacia de servicios atendidos a tiempo — Lead
time de la variable dependiente.

Se determiné que la aplicacion del Ciclo de Deming incidio significativamente en la
mejora de la conformidad del servicio en la empresa de la ciudad de Trujillo, los
resultados del analisis estadistico muestran que la conformidad del servicio mejor6
7.79 puntos porcentuales, evaluadas en un periodo de 24 dias, estas ratificaron la
aceptacion de la hipotesis alternativa, demostrando asi, que existe una relacion
contundente entre la variable independiente y la dimension conformidad del servicio
de la variable dependiente.

Se determind que la aplicacion del Ciclo de Deming incidié significativamente en la
mejora de la eficiencia del factor carga en la empresa de la ciudad de Trujillo, los
resultados del analisis estadistico muestran que la eficiencia del factor carga mejoré
15 puntos porcentuales, evaluadas en un periodo de 24 dias, estas ratificaron la
aceptacion de la hipotesis alternativa, demostrando asi, que existe una relacién
contundente entre la variable independiente y la dimensién eficiencia de la variable

dependiente.
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4.3. Recomendaciones
Si bien la aplicacion del Ciclo de Deming ha permitido que la empresa de la ciudad de
Trujillo, mejore en cuanto a su nivel de servicio, se recomienda, asimismo, que la
empresa mejore en cuanto a la asignacion de los recursos humanos y econémicos, los
cuales permitiran fortalecer el ciclo, lograndose asi la mejora continua.
Laaplicacion del Ciclo de Deming ha permitido que la empresa de la ciudad de Trujillo
mejore en cuanto a la eficacia de los servicios atendidos a tiempo — lead time, sin
embargo, se recomienda que haya una persona responsable de programar las rutas, con
la finalidad de darle fluidez a las operaciones.
La aplicacion del Ciclo de Deming ha permitido que la empresa de la ciudad de
Trujillo, mejore la conformidad del servicio, asimismo, se recomienda que se tenga un
responsable de &rea que verifique la manipulacién correcta de la mercaderia,
respetando las simbologias de las cajas, garantizando, asimismo, que los productos
sean manipulados de manera correcta y se logre entregar servicios conformes.
También es importante la implementacion de instructivos y la capacitacion constante
al personal.
Laaplicacion del Ciclo de Deming ha permitido que la empresa de la ciudad de Trujillo
mejore la eficiencia del factor carga, aprovechando mejor las unidades de transporte,
se recomienda, que se configure el transporte, almacenaje y manipulacion para

optimizar cada uno de sus procesos agregando valor a los procesos.
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ANEXOS

Anexo. FICHA OBSERVACION: MEDICION TIEMPO DE ENTREGA DE SERVICIO DE TRANSPORTE

Investigador: Tiempo programado entrega :

Empresa: Empresa de transporte de la ciudad de Trujillo Ruta Proced-Destino Trujillo - Lima

Jefe de Area: Tiempo destino: 10 horas

Datos/ Promedio de meses: Serv. solicitados

Area: Transporte Und.

Actividad: Servicios de Transporte Cliente:

TIEMPODE
ENTREGA Ordende | Ordenesservicio Servicios

DIA Servicios entregadas Servicios SIS PEEE tardios recibidos
UTILIZADO/ (und) (nds) pendientes (unds) unds (a Tiempo) (unds)
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