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1. ANTECEDENTE

LECTA LTDA, fue constituida segun Escritura Publica No.1725, de Mayo 05
de 1997 en la ciudad de Cartagena y hace parte del GRUPO ATIEMPO, grupo
econdémico que tiene mas de veinte afios de haberse constituido y el cual
esta conformado por las empresas LECTA LTDA., ATIEMPO LTDA.,
ATIEMPO SERVICIOS LTDA., VELPAR LTDA., VELPAR ASEO LTDA.,
ESPESEG LTDA., SERVICIOS EMPRESARIALES LTDA y CORI LTDA,
dedicadas al suministro de personal temporal o trabajadores en mision, a la
prestacion de servicios especializados, corretaje y/o asesoria de seguros,
aseo en general y cobranzas e informacion comercial.

Lecta Ltda. Es una empresa especializada en servicios de mensajeria y lectura
de contadores de servicios publicos. Entendemos nuestro papel en la cadena
de valor de nuestros clientes, por lo cual trabajamos cada dia mejorando
nuestros procesos y centrandonos en la excelencia en el servicio al cliente.
Entregamos correspondencia de importantes empresas en el territorio nacional
y hacemos lectura de contadores en diferentes municipios. Estamos
certificados por el Icontec bajo los pardmetros de la norma ISO 9000 para la
prestacion de nuestros servicios.

Contamos con talento humano especializado en la materia que ha venido
trabajando con nosotros por muchos afios y se consolida como una fortaleza
en nuestros servicios.

Tenemos con una red de oficinas en gran parte del pais, asegurando una
presencia y cobertura importantes para las necesidades de nuestros clientes.
Aprovechamos la tecnologia para hacer mas facil los procesos y estar cerca a
nuestros clientes.

Mensajeria Especializada

* Empaque de correspondencia

* Impresidon automatica de documentos y guias

* Alistamiento de la correspondencia a otras ciudades

* Reparto de correspondencia rural y urbana certificada

* Informes periddicos acerca de las entregas efectivas y/o devoluciones en
medios magnéticos.

* Reparto de la correspondencia de forma masiva (No certificada)

» Seguimiento de envios en linea.

Mision:

Somos una entidad creada para prestar el servicio de Lectura de contadores y
Reparto de facturas de servicios publicos y privados, mensajeria especializada
y recoleccion de datos, con el fin de brindar un servicio optimo que satisfaga
ampliamente las expectativas de nuestras empresas clientes, por la alta calidad
y el mejoramiento continlo de nuestros servicios, para lo cual contamos con



personal altamente calificado y comprometido con el logro de los objetivos de
nuestra empresa y de nuestros clientes.

Vision:

En el afio 2010 seremos una de las primeras empresas a nivel de la costa
atlantica, con la estructura, personal y tecnologia especializada en la prestacion
de nuestros servicios de lectura, recoleccibn de datos y mensajeria
especializada con paquetes de servicios institucionales dentro de la modalidad
de outsourcing.

Nuestras sucursales:

Cartagena: San Diego Calle 7 Infantes # 9-21 Tel. 6640841

Bogoté: Cra. 47 # 91-38 Tel. 6107096

Medellin: Calle 8 No 42-73 Tel. 3110956

Barranquilla: Cra.43 # 82-30 Loc. 101 Tel. 3187874

Santa Marta: Centro Calle 15 # 3-67 Ofic.301 Tel.4212271

Monteria: Av. 1ra # 23-20 Tel. 7921498

Sincelejo: Cra. 19 # 22-40 Tel. 280652

Valledupar: Clle 14 # 8-61 Tel. 5601886 Cel. 312-6230429

Cali: Av. 2 bis # 25N-45 of. 202 Tel. 6618580

Ibagué: Edif. Portal de la Quinta Cra. 5 # 14-42 Tel. 2622434

Panama: Via Espafa Edificio Dominé Of. 4 Primer Alto. Ciudad de Panama



2. JUSTIFICACION.

Lecta Ltda. Se beneficiara tanto, en el recurso humano, como
econdémicamente, reduciendo los tiempos de entrega, de los sobres a los
usuarios, y las devoluciones a los clientes, bajando estos tiempos,
disminuiran los reclamos de los usuarios y clientes, por la demora de las
entregas.

Las nuevas rutas propuestas, ayudaran al que el trabajador, se demore
menos y lo haga eficazmente, con calidad para satisfaccion del usuario
final.

Todo esto nos ha llevado a optimizar todos los recursos de la empresa, de
la sede de Santa Marta, como lo es el talento humano, sistemas de
informacion, financiero y el transporte de las devoluciones, hacia nuestros
clientes.

En la actualidad, las empresas son muy débiles en la distribucion de sus
productos o servicios, por que no permiten el flujo de informacién, con otras
empresas 0 su mismos proveedores, haciendo que se encierren en un
circulo y no les permita ver mas alla de sus capacidades, llevandolas a que
no puedan expandirse a otras ciudades.

Lo que se busca con este estudio de caso, es poder brindarle al usuario una
mejor satisfaccion, en la entrega de sus sobres en el menor tiempo posible.



3. FORMULACION Y DOCUMETACION DEL PROBLEMA

Lecta Ltda. Tiene un problema, en la asignacion de las rutas de los
repartidores, el congestionamiento de la correspondencia distribuida, en la
ciudad, las devoluciones y las quejas de los usuarios.

Los repartidores, cuando llegan a la empresa, verifican que el correo
asignado, le corresponda a la zona que ellos reparten, ya verificado se
llevan todo el correo que tienen, el promedio que se llevan, es de 900 a
1200, y duran con el para repartirlo una semana, provocando las quejas
justificadas de los usuarios, y vienen el dia y a la hora que ellos quieren, sin
gue no se pueda hacer nada, por que se depende mucho de ellos, como
son los experto en el manejo de la ruta, y cuando traen las devoluciones por
diferentes factores, se represa mucho, la descarga de las devoluciones y
por tal motivo vienen las quejas de nuestros clientes, que todos los meses
nos tienen que estar diciendo, que por favor le enviemos las devoluciones
del mes.

Por esta razon se baso mi estudio de caso, para poder bajar el indice de
devoluciones, y las quejas de los usuarios y clientes, brindandoles a
nuestros repartidores, rutas mas eficientes, y las puedan cubrir en un
tiempo corto, sin que tenga que hacer esfuerzos fisicos, que lleven a la
enfermedad del trabajador.

Actualmente este es el flujograma que se maneja en Lecta Ltda:
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4. OBJETIVOS

4.1. OBJETIVO GENERAL

Brindarle a Lecta Ltda, la confiabilidad en la distribucion, de la
correspondencia despachada a los usuarios, y la disminucion de las
devoluciones, las quejas de los usuarios, por la demora en las entregas de
los sobres, el mejoramiento de las rutas en la ciudad de Santa Marta, y la
optimizacién de todos sus recursos, como son el talento humano y el flujo
de informacion con nuestros clientes.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
» Disminuir el numero de las quejas y reclamos de nuestros clientes y
usuarios.

» Brindarle a los repartidores, rutas mas adecuadas para el
cumplimiento de las entregas.

» Disminuir las devoluciones, a los clientes, de la correspondencia no
entregada a nuestros usuarios.

» Brindar un excelente flujo de informacién, con toda la cadena de
distribucion.

» Aumentar la satisfaccion de nuestros clientes y usuarios finales.

» Disminuir el tiempo de entrega de los sobres, tanto certificados como
no certificados.

» Mejorar dia a dia, los procesos que se utilizan, para la prestacion de
nuestro servicio, en la ciudad se Santa Marta.



5. ALCANCES Y LIMITACIONES

Este estudio de caso, se va a realizar en la empresa Lecta Ltda, la cual es
una empresa, que funciona a nivel nacional, con sedes en Cartagena,
bogota, Medellin, Barranquilla, santa marta, monteria, Sincelejo, Valledupar,
Cali, Ibagué y Panama, siendo Cartagena la sede principal.

Para este estudio de caso, nos enfocaremos solo en la sede de la ciudad de
Santa marta, ubicada en el centro de la ciudad, Calle 15 # 3-67 Ofic.101,
mas concretamente en el area de distribucién, donde se pretenderan
mejorar las rutas de los sobres, que se reparten en toda la cuidad, las
devoluciones y los reclamos de nuestros clientes, y que nos va permitir
integrar todo el sistema, como lo es el talento humano, financiera, flujo de
informacion, tanto interna, como externa, por medio de nuestro software
(Mail Service), y a de mas se tiene acceso, a toda la informacién de la
empresa y las diferentes rutas que se manejan.

La disponibilidad y confianza de la coordinadora de la sede en Santa Marta
que es la Sefora Elina Maestre, que nos ha brindado toda la colaboracién
de datos que se manejan en Lecta Ltda.



6. PROPUESTA DE SOLUCION PARA EL PROBLEMA

La propuesta para Lecta Ltda, se basa en la asignacion, de nuevas rutas,
nuevos horarios, para recoger los sobres y llevarse un maximo de 300 sobres,
para repartir en un dia o méaximo 2, dependiendo si es certificado o no
certificado. Se deben presentar todos los dias de 4 a 6 p.m. para la entrega de
las guias entregadas, y las devoluciones que tienen pendientes, del dia
anterior, y se llevan el correo nuevo.

Ya que actualmente los mensajeros, se llevan todo el correo que tienen, hay
dia que se llevan hasta 1000 sobres y duran casi repartiéndolos, una semanay
se va represando, el correo que va llegando, vienen el dia y a la hora que ellos
quieren, se presentan muchas quejas de usuarios, por que no le llega a tiempo
la correspondencia.

Por que se escogieron 300 sobres por dia, ya que se hizo una reunion previa,
con todos los repartidores y se llego a un acuerdo, con la capacidad que tienen
para repartir, en promedio en un dia es de 280 a 350 sobres, y se tomo la
decision que fueran 300 para que pudieran cumplir, con la meta diariamente y
no se sintieran con mucha carga de trabajo.

Mi fluograma propuesto es el siguiente:
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El direccionamiento estratégico, que se hizo para poderle darle solucion al
problema que existe en la empresa Lecta Ltda. Se hizo con un ciclo PHVA

ACTUAR

Se va a manejar unos
Indicadores de desempefio

Para verificar que se este
Cumpliendo con lo planeado los
Cuales son:

e Indicadores de gestion
indice de satisfaccion de
Clientes
servicio al cliente

indice de reclamos

PLANEAR

se hizo una reunion general
con todo el personal de la
empresa con sede en Santa
Marta y se hicieron recomendaciones
para mejorar los tiempos de entrega

y adecuar las rutas en menor recorrido

y extensién. Se fijaron horarios para recoger
la correspondencia, y un maximo de sobres

gue se pueden llevar por dia.

VERIFICAR
Se va ha ser un seguimiento durante
3 meses, para evaluar si se han
Bajado las devoluciones y las quejas
De los clientes y usuarios

HACER
se disefio el horario diario el cual
es de 4 a 6 pm todos los dias

para la entrega de las guias
firmadas y las devoluciones, y para
Que se lleven el nuevo correo.

En el software (Mail Service) se
Hicieron unas restricciones donde
El trabajador por dia solo se puede
Llevar un maximo de 300 sobres,
Pero si no han cumplido con el
90% de las entregas que llevaron
El dia anterior no se deja cargar
Mas correo
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7. INDICADORES DE DESEMPENO

INDICADORES DE GESTION

indice de devoluciones

(Numero de devoluciones / niumeros de envios) * 100

indice de reclamos

(NUumeros de reclamos justificados / numeros de reclamos recibidos) * 100

Servicio al cliente

% de incumplimiento al cliente =
(Numero de clientes que reclaman / nimero de clientes atendidos) * 100
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8. CONCLUSIONES

Este estudio de caso, nos ha permitido ver las debilidades, que presenta
Lecta Ltda, en su distribucién de los sobres en la sede de Santa Marta, y
poder brindarle las herramientas tanto humanas como tecnoldgicas, para
el mejoramiento de su sistema de entregas de sobres en la ciudad.

La distribucién de la logistica, es muy importante para la empresa, ya
gue nos permite comercializar, mejor nuestros productos 0 servicios
prestados a nuestros clientes.

Se pretendié con este estudio de caso, bajar los promedios mensuales,
de las devoluciones de los sobres entregados y la queja de los usuarios
y clientes.

También se pudo dar, un mejor rendimiento a nuestros repartidores, con
rutas menos extensas y que la pudieran cubrir en un dia, sin afectar su
integridad fisica.

Gracias a este estudio de caso, la empresa Lecta Ltda, con sede en
Santa Marta, me ha permitido empezar con un repartidor, para que sea
el piloto del proyecto, que se tiene como objetivo, implementarlo en un
plazo de 3 a 6 meses, ya que este es tiempo estipulado para ver los
resultados del estudio de caso.
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