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DIAGNOSTICO DEL INDICADOR DE DEVOLUCION PARA LOS COURRIER DE
MENSAJERIA CON LOS CLIENTES PRINCIPALES DE LA ORGANIZACION
OUTSOURCING DE DOCUMENTOS S.A.S.

Pagina 6 de 48



2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La empresa Outsourcing de Documentos S.A.S se dedica a la administracion de
informacion, comunicacion comercial y bases de datos, brindando a sus clientes
un conocimiento completo de sus clientes, se realiz6 un estudio en las areas de
produccién y logistica y segun la informacion recolectada se evidencié que existe
una problematica dentro del proceso debido a que el indice de reclamacion se ha
aumentado significativamente para los clientes principales, esto se puede afirmar
teniendo como referencia que el indicador de devolucion de los envios de uno de
los clientes principales, ha aumentado de 3,64% a 5,19% durante el periodo
Noviembre 2013 a Febrero 2014 y la cantidad de envios a los cuales se le genero

proceso de distribucion ha variado de manera significativa.

Las cifras anteriormente mencionadas como el indicador de devolucion y los
envios se ven reflejadas en la Tabla 1, asi mismo el porcentaje de devoluciones y

total de envios sin retenciones reflejado en la Grafica 1, a continuacion:

FEBRERO ENERO ‘ DICIEMBRE NOVIEMBRE DETALLE
2,26% 5,19% 4,22% 3,64% Indicador de Devolucién
155.189 363.552 406.870 387.176 Envios

Tabla 1. Evolucién meses Noviembre 2013 — Febrero 2014. — Indicador de devolucion y envios. Fuente:
Autores

! Informe Comparativo.
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“Gréfico 1. Porcentaje devoluciones / Total Envios. Sin Retenciones afio 2013. Fuente: Autores

Dentro del diagnostico realizado se encontraron fallas en la gestibn que
actualmente reportan las empresas de mensajeria, evidenciada a través de la
gestion que realizan los mensajeros. A pesar de que es un factor de caracter
externo es una de las causas principales debido a que una mala gestion por parte
de los mensajeros genera variacion en los indicadores, por lo anterior y como
medida se han venido implementando capacitaciones por parte del equipo auditor
que labora en Bogota, haciendo énfasis en el buen diligenciamiento de guias,
marcando las gestiones correspondientes a lo real, para poder tener un porcentaje
de probabilidad fiable en la informacion suministrada. Lo cual nos ayudara a

reducir el indice de reclamaciones del Cliente.

Como factor interno y que se puede controlar, se determiné revisar el seguimiento
actual realizado a los reenvios de los clientes principales con el fin de diagnosticar
las causas de la baja efectividad que se ve reflejada entre el periodo
Diciembre/2013 — Enero/2014
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2.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como el resultado del diagndéstico del indicador de devolucion puede mitigar la
baja efectividad de los reenvios para reducir el indice de reclamacion por

insatisfaccion de los clientes?

2.3. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢, Cudl es el comportamiento durante los ultimos 6 meses del indicador de

devolucion para uno de los clientes principales?

e ;Qué estrategias o herramientas se estan aplicando actualmente para
reducir el indicador de devolucion en los clientes principales?

e ;Qué nuevas estrategias se pueden implementar para reducir el indicador
de devoluciones en los clientes principales?

e ¢ Cudl es el resultado que genera la aplicacion de nuevas estrategias en el

indicador de devoluciones en los clientes principales?

Pagina 9 de 48



3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar el comportamiento de las devoluciones generadas dentro del proceso de
distribucién para los clientes a fin de encontrar la causa raiz que esta afectando el
indicador y por ende las reclamaciones por parte del cliente.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar el comportamiento del indicador de devoluciones para un cliente

durante los ultimos 6 meses

e Establecer las estrategias que se estan usando actualmente para disminuir

el indicador y la causal de devolucién que presenta mayor frecuencia

e Determinar nuevas estrategias para reducir el indicador de devoluciones en

los clientes principales.

e Evaluar la aplicacion de nuevas estrategias en el indicador de devoluciones

para los clientes principales
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4. JUSTIFICACION Y DELIMITACION DEL PROBLEMA

4.1. JUSTIFICACION

La realizacion del presente proyecto de investigacion, genera beneficio directo
para cuatro actores dentro de la cadena de suministro, en primer lugar se
beneficia el cliente y la organizacion ya que se cumpliria con el indicador meta ya
que actualmente se encuentra 2.5 puntos por encima. En segundo lugar es un
beneficio tanto para los Courrier de mensajeria disminuyendo la devolucion si se
implementa a nivel general para todos los clientes y por udltimo al cliente final
garantizando que su correo si lo esta recibiendo dentro de los tiempos de
distribucion que de manera directa disminuye la reclamacion para la empresa

Outsourcing de Documentos S.A.S.

La viabilidad del proyecto genera razones de peso para poder realizarlo, en primer
lugar los recursos e informacion a utilizar estén disponibles sin alguna restriccion,
adicional es un proyecto que de cara a sus clientes directos genera beneficio y
segun sus resultados podra ser aplicado a nivel general mejorando de manera
significativa los resultados y asi mismo mediante la buena gestion poder tener

nuevos clientes.

Para terminar y teniendo en cuenta lo dicho anteriormente el desarrollo del

proyecto aplica para el mejoramiento de la organizacion.

4.2. DELIMITACION

El proyecto se realizara en la organizacion Outsourcing de Documentos S.A
actualmente ubicada en la localidad de Puente Aranda de la ciudad de Bogota, el

diagnéstico de la informacion se realizara en las areas de produccion y logistica, a
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través de la recoleccién de indices de reclamaciones, teniendo en cuenta el
indicador de devolucion de los envios en aumento generados por el proceso de

distribucion.

La entrega final beneficiard toda la cadena de suministro disminuyendo el
indicador a través de andlisis de oportunidades para su reduccién, teniendo en
cuenta un comportamiento historico y las variaciones actuales por reclamaciones

del cliente.

Es pertinente aclarar que a fin de describir la problematica en la empresa, se
recurri6 a informacion de reclamaciones por reenvios del Courrier a un cliente
especifico, se espera determinar las causas de baja efectividad reflejadas en los

meses de Noviembre 2013 a Febrero de 2014.

4.3. LIMITACIONES

Temporal: debido a que el periodo de evaluacion debe ser fijo ya que existe alta
variabilidad del indicador entre los meses y no se permite el cambio del indicador
en lo corrido de 2014, puesto que se veria afectado el resultado anual de la

medicion.

Normativa: No es posible realizar un estudio de un cliente especifico con los que
maneja la compafiia debido a la confidencialidad de la informacién, por lo cual se
tomara uno de los clientes principales sin mencionar a cual se refiere para

diagnosticar el comportamiento y poder generar el desarrollo del proyecto.
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5. MARCO CONCEPTUAL

5.1. MARCO TEORICO

Cadena de suministro, se define como: “Conjunto de actividades funcionales
(transporte, control de inventarios, etc.) que se repiten muchas veces a lo largo
del canal de flujo, mediante las cuales la materia prima se convierte en
productos terminados y se afiade valor para el consumidor. Dado que las
fuentes de materias primas, las fabricas y los puntos de venta normalmente no
estdn ubicados en los mismos lugares y el canal de flujo representa una
secuencia de pasos de manufactura, las actividades de logistica se repiten
muchas veces antes de que un producto llegue a su lugar de mercado”
(BALLOU, 2004).

Teniendo en cuenta lo anterior, el control dentro de la cadena de suministro es
importante realizarlo a fin de garantizar que, el producto final en este caso los
envios, lleguen al cliente o destinatario final; y se puede considerar que la
etapa mas importante y rigurosa en la que se debe establecer el control, es
dentro de la etapa de distribucion, en la cual debido al elevado flujo de volumen
puede ser susceptible a pérdidas o dafios e inclusive mala gestion
ocasionando impacto directo sobre los indicadores de devolucion planteados

anteriormente.

Entendiéndose como logistica: llevar un bien o servicio a un lugar indicado,
desde una organizacién hasta a un cliente final; “La logistica requiere de la
coordinacion de muchas actividades que controlan y rodean el transporte,
incluyendo disefio de la red de contactos, informacion, transporte, inventario y
almacenamiento. La meta general de la logistica es alcanzar un nivel deseado

de servicio al consumidor, al costo mas bajo posible” (BOWERSOX & CLOSS,
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1996). O como un conjunto de actividades que competen procesos de
“aprovisionamiento, fabricacion, almacenaje y distribucion de productos”
(ANAYA, 2011)

De acuerdo con el concepto general de Logistica brindado por BOWERSOX
Donald y CLOSS David, se puede ratificar la importancia del control
mencionado por BALLOU Ronald H que se debe tener dentro de la cadena de
suministro en cada una de sus fases siendo el objetivo fundamental la calidad
del servicio prestado con gastos moderados por parte de la organizacion.
Adicional es importante y fundamental establecer este control sobre las
operaciones o actividades principales y transversales que propone ANAYA
Julio las cuales son la esencia de la logistica dentro de las organizaciones,
partiendo del aprovisionamiento y el almacenaje, funciones que para una
buena gestién logistica se deben monitorear en cada etapa del proceso con el

fin de garantizar una operacion rentable.

Sin embargo para hacer méas robusta y eficiente el desarrollo de las actividades
en logistica, se da paso a la logistica integral la cual se define como “El control
del flujo de materiales desde la fuente de aprovisionamiento hasta situar el
producto en el punto de venta de acuerdo con los requerimientos del cliente y
con dos condicionamientos basicos” (ANAYA, 2011). Estos dos
condicionamientos de los que habla el autor corresponden a la rapidez con que
fluye el producto mediante el sistema y el coste al que fluye, debido a que se
puede tener una produccion optima pero si no se puede tener la cantidad
precisa en el tiempo preciso y el lugar donde el cliente lo requiere la relacion
entre la produccion y la logistica no esta siendo viable, es por eso que para
tener una relacion solida entre estos dos departamentos y de paso una
logistica integral es necesario una buena planeacién y contar con tiempos de

respuesta precisos para que el flujo de producto dentro del sistema sea optimo
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y sobre todo el coste al que se esté realizando represente utilidades para la

organizacion.

El espacio también juega un papel importante y esto debido a que dentro de la
cadena de valor de un producto, hay funciones como el transporte y
almacenamiento que para la organizacion representan un coste y como la idea
de la logistica integral o uno de sus factores es realizar la operacion al menor
costo, por lo que es necesario hacer uso de politicas como Just in time a fin de
conseguir “ niveles minimos de existencias ( rotacion alta de stocks), con una
reduccién drastica de lead times, lo que afecta al espacio ( m*® de almacenaje)

y en definitiva a los costes de infraestructura que lo soportan” (ANAYA, 2011).

De acuerdo a lo anterior se tendra una operacion logistica mas econdémica si
se ataca de manera directa el almacenamiento de producto, llevandolo al
estudio del problema esta estrategia es til para la compafia Outsourcing de
Documentos S.A.S. ya que dentro de su proceso el almacenamiento de
productos terminados no excede mas de dos dias y en ocasiones hasta uno
debido a que el cuando se termina de procesar una orden es despachada en
su totalidad casi de manera inmediata por lo cual el costo de almacenaje
podria inferirse que es relativamente bajo, y de esta manera estaria
cumpliendo con las dos condiciones principales que propone la logistica
integral de tener una operacion econdémica y minimizando los tiempos

garantizando un flujo continuo de producto dentro de la cadena.

Teniendo en cuenta el problema de investigacion abordado para el presente
trabajo, se entiende como distribucion: el proceso mediante el cual realizando
una serie de estrategias, se busca llevar al cliente o consumidor final una serie
de productos que son de su interés. Sin embargo en la mayoria de los casos el
100% de los productos y para este trabajo en particular los envios, no son

recibidos finalmente por el cliente, en este caso se toman como devoluciones.
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En materia de comercio, “una devolucién de un producto es el acto por el cual
devolvemos a un comerciante el producto previamente comprado por cumplirse
alguna de las politicas establecidas” (TAMAMES, 2010)

Este concepto referido por TAMAMES, contextualiza la definicion de la
problemética de la presente investigacion, en cuanto al analisis de los factores
del indicador de devoluciones presentado en el cliente COLOMBIA MOVIL
TIGO.

Dentro de la defensa de un usurario, las reclamaciones por la otorgacién de un
servicio inconforme, se pueden registrar en una hoja o base de reclamacion.
Para el Outsourcing de Documentos S.A.S. es indispensable manejar dichos
datos de informacion mediante hojas de reclamacion, y asi en cada periodo
revisar estadisticamente la mejora o bajo rendimiento de este indicador. Las
hojas de reclamacion son “el medio que la Administracion pone a disposicion
de los clientes de las organizaciones para que puedan formular sus quejas en
el mismo lugar en que se produzcan los hechos. Se conforman como el
instrumento para facilitar la remision a la Administracion, de las denuncias por
las presuntas infracciones a los derechos legalmente reconocidos de los
clientes, y de aquellas reclamaciones que estos deseen someter al arbitraje de
consumo” (GONZALEZ, 2006).

Dicho lo anterior tener un alto indicador de devolucion, puede ser la principal
causa de las reclamaciones, para que en la organizacion aumenten de forma
significativa, por lo cual, es indispensable dar cumplimiento a las politicas que

se tienen respecto al tema a fin de mostrar una buena gestion frente al cliente.
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5.2.

5.2.1.

ESTADO DEL ARTE

Estado del Arte Local

Los estudiantes de la Escuela Colombiana de Carreras Industriales:
Ronald Andrés Ibafiez, Jenny Alexandra Rodriguez y Jenni Paola
Pifieros Alfonso, en su proyecto de grado: EVALUACION DE LA
LIQUIDEZ DE LA EMPRESA TAESMET LTDA. POR MEDIO DEL
ANALISIS DE INDICADORES FINANCIEROS. Realizaron un analisis
financiero durante el periodo 2010, mediante una metodologia de tipo
descriptivo al analizar informacion de una fuente primaria (area
financiera de la compafia). Evidenciaron la necesidad de fortalecer la
medicién de la gestion, debido a lo alejados que se encontraban de la
realidad, su propuesta de mejora de los indicadores financieros, consta

de nuevas hojas de vida para el célculo de los mismos.

El estudiante de la Escuela Colombiana de Carreras Industriales:
Adalberto Gonzalez Béez, en su proyecto de grado: “ACTALIZACION
DE TOMA DE INFORMACION Y DESARROLLO DE INDICADORES
PARA LA COORDINACION DE SISTEMAS DE INFORMACION DE LA
VICEPRESIDENCIA DE DISTRIBUCION DE LA EMPRESA BAVARIA
S.A. identifico, recopild6 y analiz6 la informacion proveniente de la
captura de informacion de las operaciones de distribucion de los
productos, cuyo resultado que no se contaba con una data confiable
para el seguimiento de sus actividades. Con base en la actualizacion de
la captura de informacion, propuso la creacion de nuevos indicadores
gue evaluaran la realidad de las actividades de distribucion vy
aumentaran los niveles de cumplimiento de los acuerdos de servicio

previamente adquiridos por la compafiia con sus clientes.
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En el proyecto de grado: “SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION
PARA LA COORDINACION DE SISTEMAS DE LA ECCI” desarrollado
por los estudiantes: Jonathan Eduardo Morales Leén y José
Alejandro Hurtado Lozano, presenta el desarrollo del sistema de
indicadores de gestion de la Coordinacion de Sistemas, mediante los
cuales se puede medir y controlar el cumplimiento y eficiencia de la
misma, ya que sin una fuente de informacién confiable, es dificil
identificar oportunidades de mejora para este caso particular, de una
dependencia tan importante como la coordinacion de sistemas. Su
propuesta se basa en el analisis de los tiempos de respuesta
presentados ante las solicitudes estudiantiles, asi como las realizadas
internamente por otras dependencias; la calidad y confiabilidad de la
informacion, los cuales no eran los adecuados para una institucién

educativa en busca de una certificacion de calidad.

Los estudiantes de la Escuela Colombiana de Carreras Industriales:
Johanna Alexandra Plazas Chala y Juan Carlos Castro Molano, en
su tesis titulada: “PROPUESTA DE CALCULO DE INDICADORES DE
MANTENIMIENTO PARA EQUIPOS CNC EN LA EMPRESA
TECNICOL S.A.S. realizaron el célculo de indicadores de
mantenimiento a la maquinaria de Control Numérico por Computadora
CNC, los cuales aunque no son propiamente de gestion, brindan un
panorama sobre la importancia de la medicién del desempefio de todos
los equipos electronicos con los que cuenta una compaiiia, puesto que
son activos de la misma, por este razon, se deben definir indicadores
gue permitan evaluar el rendimiento de los mismos. Para este caso los
estudiantes definieron rutinas de mantenimiento preventivo, mediante el
resultado de los indicadores, los cuales brindan alertas sobre el

funcionamiento de la maquinaria.
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John Jairo Castillo Vega estudiante de la Escuela Colombiana de
Carreras Industriales, en su proyecto de grado: “DISENO DE UN
SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION PARA EL
DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO DE SERINCO DRILLING
S.A.” evidencié la presencia de inconformidades por parte de los
clientes, fallas, demoras y alteraciones de las operaciones de
perforacion y Workover denota una falta de control de las actividades
gue se realizan, ademéas debido a que no se tenia ningun soporte de
estas actividades salta a luz la necesidad de disefiar un sistema de
Indicadores de Gestidn para el departamento de mantenimiento de la
compainiia. El fin del proyecto fue optimizar las operaciones realizadas
en campo por el personal y asi tener un soporte para realizar un
seguimiento a los procesos de calidad en los cuales esta certificada la

compainia.

El proyecto de grado: “PROPUESTA DE MEJORAMIENTO PROCESO
ADMINISTRATIVO DE VENTA TIEMPO COMPARTIDO ZUANA
BEACH RESORT”, desarrollado por los estudiantes de la Escuela
Colombiana de Carreras Industriales: Jairo Alonso Martinez Arias,
John Freddy Sotelo Sotelo, presenta el disefio de una propuesta de
mejoramiento del proceso administrativo de venta de tiempo compartido
en la compafiia Zuana Beach Resort, se analiza el estado actual del
proceso y se propone una posible solucion en el proceso de verificacion
al modificar y establecer tiempos de cumplimiento para la ejecucion de
cada uno de ellos. los procesos que permanecen intactos son Preventa

y Venta.
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Los estudiantes de la Escuela Colombiana de Carreras Industriales:
Adriana Esperanza Motavita Pedraza y Carlos Julidn Garcia Garavito
desarrollaron un proyecto de grado titulado: “PROPUESTA DE
MEJORA EN EL MANEJO DE PROVEEDORES PARA LA EMPRESA
COSTURA LTDA”, buscaron la mejora de los procesos productivos y
logisticos de la empresa COSTURA LTDA. con el fin de que esta no se
volviera obsoleta en el mercado. Se propuso el Establecimiento de
controles del Supply Chain, buscando reducciones en costos Yy
aumentos de rentabilidad para las dos organizaciones y haciendo mas
competitiva a Costura Ltda. Esto apoyado en el desarrollo de mejores
relaciones con sus proveedores, buscando fidelizarlos y garantizar su

participacion en el horizonte productivo de la organizacion.

Los ingenieros de la Escuela Colombiana de Carreras Industriales:
Edgar Said Plazas Pinto y Jorge Luis Rojas Duran en su proyecto de
grado: “PROPUESTA DE PLANEACION PARA CAPACITACION DE
PERSONAL CON EL FIN DE OPTIMIZAR LOS TIEMPOS DE
RESPUESTA Y LA CONFIABILIDAD DEL SERVICIO ADQUIRIDO
POR LOS CLIENTES EN UNA EMPRESA EN EL SECTOR DE LAS
TELECOMUNICACIONES” desarrollaron una propuesta para optimizar
los tiempos de respuesta de los requerimientos o fallas reportadas por
los usuarios y a su vez la confiabilidad de servicio en una empresa del
sector de las telecomunicaciones. La cual consistia en ampliacion de los
periodos empleados para la induccién, adaptacion y capacitacion al
personal nuevo o ascendido, con el fin que adquieran el conocimiento

suficiente para un desempefo laboral adecuado.

El estudiante de la Escuela Colombiana de Carreras Industriales:
Leonardo Herrera Albarracin, realizé la monografia: “PROPUESTA
PARA EL MANEJO DE LA GESTION DE ACTIVOS IT PARA LA
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5.2.2.

EMPRESA CODITEQ S.A.”. Durante el desarrollo de esta investigacion
el autor planteo cuatro puntos importantes que se basan la gestién de
activos IT las cuales son: Aprovisionamiento, Proteccion, Mantenimiento
y Retirada (Finalizacion del Ciclo de vida util). Para el manejo de estas
cuatro herramientas el autor hizo hincapié en el personal capacitado que
requiere la organizacion, por tal motivo se necesita capacitar al
trabajador en las caracteristicas o0 especificaciones técnicas de la
maquinaria, y de cada cuanto (periodos de tiempo o niveles de
utilizacion) se deben realizar los mantenimientos preventivos, las
reparaciones y/o solicitar el cambio del equipo, todo esto con el fin de

garantizar la utilizacion adecuada de los activos de la compafia.

Los Ingenieros egresados de la Escuela Colombiana de Carreras
Industriales: Javier Libardo Hernandez Quintero y Javier Fernando
Endara Pinillos, realizaron la monografia llamada: “FORMULACION
DE CAPACITACION DE PERSONAL PARA LA DISMINUCION DE
NOVEDADES DIARIAS DE MANTENIMIENTO EN UNA EMPRESA
OPERADORA DEL SISTEMA DE TRANSPORTE MASIVO DE
BOGOTA.”, cuyo resultado es un listado de los procesos o tareas que
son desarrolladas por el personal, con el fin de identificar las posibles
fallas cometidas en el desarrollo de las tareas, las cuales en ultimas
acarrean multas de incumplimiento, de esta forma, se presenta un
diagnéstico que ayuda en la toma de decisiones en cuanto a

capacitaciones y estrategias de motivacion al personal.

Estado del Arte Nacional

En el afio 2002 la estudiante Sandra Patricia Velandia Guerrero de la
Universidad de la Sabana - Facultad de Ciencias Econdmicas y
Administrativas realizd la tesis: “ ESTUDIO COMPARATIVO DE LAS
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ESTRUCTURAS TARIFARIAS QUE APLICAN A LOS PROCESOS DE
RECOLECCION Y DISTRIBUCION OUTSORCING DE
SERVIENTREGA S.A.” en la cual se analiza el sistema de recoleccion
y distribucion el cual presenta falencias principalmente por los horarios
gue tienen establecidos los cuales ocasionan que no siempre los
mensajeros salgan con el 100% de su capacidad a calle, por otro lado
se puede evidenciar el tipo de reclamaciones que se generan via
telefénica y que soporta en cierta manera las deficiencias encontradas
en el personal como lo es la baja eficiencia de la gestion y falta de
trabajo en equipo. Variables que en este negocio son fundamentales
para fidelizar a los clientes. Como estrategia realizaron un estudio de
tiempos y movimientos en las zonas para optimizar el tiempo del dia y

asi mismo el recorrido.

En el aflo 2008 el estudiante Oscar Julian Jiménez Henao de la
Tecnologica FITEC - Facultad de Ciencias Econémicas vy
Administrativas realizo el proyecto “ PAQUETE INFORMATICO PARA
MENSAJERIA URBANA PIMU” en la cual plantea el desarrollo de un
software para implementar en las empresas de mensajeria urbana a fin
de llevar un control sistémico de los registros operativos, estadisticos y
respectivas bases de datos segun los estandares que requiere este tipo
de servicio, de igual manera utilizar el respectivo equipo fisico para

poder llevar a finalidad el proyecto.

En el aflos 2011 los estudiantes Jorge Alexander Mora, Jhon Fredy
Delgado y Alex Herrera de la Universidad EAN realizaron la tesis
“PLAN DE NEGOCIO DICOPEN S.AS DISTRIBUCION Y
COMECIALIZACION ABIERTA” en la cual tienen como objetivo el
posicionamiento de la empresa teniendo como referencia la entrega

inmediata de la mercancia sin sobre costo e independientemente del
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volumen que se tenga para entregar garantizando siempre que la
calidad en que se recibe el pedido sea siempre 6ptima. La aplicacion de
teorias administrativas son una herramienta fundamental para probar los

postulados que plantean.

En el afio 2011 la estudiante Maria Dolores Casallas Moreno de la
Universidad Minuto de Dios realizo la tesis “ PLAN DE MARKETING
PARA LA MENSAJERIA ESPECIALIZADA, ENFOCADA EN LA
SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE LAS
ORGANIZACIONES, RELACIONADAS CON LAS ACTIVIDADES DE
MERCADEO DIRERCTO QUICK MAIL”, en la cual plantea la
oportunidad de negocio que se presenta a través de las grandes
superficies de contar con un servicio de mensajeria especializada que
genere confianza, seriedad y rapidez en sus tareas asignadas, se realiza
el respectivo estudio el cual arroja con qué frecuencia las grandes
superficies hacen uso de los servicios de mensajeria y que tener un
sistema bien implementado con un proceso estandarizado es una de las
caracteristicas fundamentales para tener un buen desempefio dentro del

mercado.

En el afio 2008 los estudiantes Maria Juliana Valencia, Daniel
Fernando Cruz, Luis Fernando Nieto y Carlos Alberto Avila de la
Universidad de la Sabana desarrollaron la tesis “ OUTSOURCING DE
MENSAJERIA LA SOLUCION MODERNA EMPRESARIAL Y
PERSONAL” en la cual plantean un estudio del mercado y dan razones
de peso por las cuales las empresas hoy en dia contratan los servicios
de mensajeria a fin de emplear este tiempo, personal y costo que
emplearian en realizarlo ellos mismos en otras actividades que si son de

la razébn de ser de las comparias. Dentro del desarrollo del trabajo
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encontraron mas de 50 empresas que se dedican a ofrecer sus servicios

de mensajeria y obtienen buenas ganancias dentro del mercado.

En el afio 2007 el estudiante Javier Rodolfo Delgado de la
Universidad de la Sabana desarrollo la tesis “PLAN DE NEGOCIO E
INNOVACION EMPRESARIAL EN PRESTACION DEL SERVICIO
POSTAL DE MENSAJERIA ESPECIALIZADA PARA LA LOGISTICA
TRANSPORTE Y DISTRIBUCION LTD S.A” en la que plantea la opcion
de prestar sus servicios de mensajeria a nivel internacional, para ello se
desarroll6 un plan de mercados en el cual se cubra o se tengan aliados
en Estados Unidos, de igual manera tener un factor diferenciador en
cuanto al transporte internacional con el fin de tener reconocimiento al
exterior, como resultados dieron costos bajos y una TIR viable y que

puede soportar cambios en el desarrollo del proyecto.

En el afio 2009 los estudiantes DICKEN ALONSO BARRERA Y HEIDY
JOHANA NUNEZ de la Universidad Industrial de Santander
desarrollaron la tesis “ FACTIBILIDAD PARA LA CREACION DE UNA
EMPRESA DE MENSAJERIA URBANA EN EL MUNICIPIO DE
YOPAL” en la que plantean la creacion de la empresa SERVIEXPRESS
LTDA, debido a que las empresas que actualmente prestan el servicio
de mensajeria son operadores nacionales y es muy regular, con la
implementacion de la empresa pretenden prestar un servicio agil,
oportuno y seguro, el impacto que genera a nivel social es positivo por la
satisfaccion del cliente y la generacion de empleo en la region. Segun
las conclusiones del proyecto es rentable y posee una demanda del 56%
gue puede ser atendido y el retorno de la inversion esta predestinada
para el tercer afio.
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En la ciudad de Medellin los Ingenieros Carlos Alberto Gomez
Guzman y Edgardo Martinez Echeverri realizaron una monografia
para optar al titulo de Magister en Administracion, en la Universidad de
EAFIT llamada: “MODELO DE GESTION DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES PARA LAS EMPRESAS PUBLICAS DE
MEDELLIN”, en el desarrollo de esta investigacién de administracién se
hace referencia a la gestion y manejo de las actividades propias del
mercadeo, de los tiempos de ciclo, y lo mas importante a lo que hace
referencia es la inclusién de la empresa al mercado nacional, lo que
plantea un gran reto para la organizacion, ya que para lograr un
posicionamiento competitivo en el mercado nacional, requiere personal
calificado, tecnologia de punta e infraestructura que pueda soportar la
capacidad requerida para la operaciéon constante y con calidad; dichas
interacciones entre factores son indispensables para lograr niveles de

satisfaccion en los clientes finales.

La Ingeniera Ana Milena Miguez Garcia, en su trabajo para optar por
el titulo de Maestria en Ingenieria del Transporte: “MODELO
CONCEPTUAL DE GESTION DE CALIDAD PARA EL SERVICIO DE
FORMACION A CONDUCTORES DE VEHICULOS DE TRANSPORTE
TERRESTRE AUTOMOTOR PRESTADO POR LOS CENTROS DE
ENSENANZA AUTOMOVILISTICA.”, la cual surge de la necesidad de
bajar los indices de accidentalidad en el sector del transporte segun lo
indican las estadisticas reales proporcionadas por el Ministerio de
Transporte, la principal causa es el factor humano debido a la gran
evolucion tecnologica que hoy en dia ofrece el sector automotriz en sus
productos; ya que no tiene conocimiento y capacitacion adecuada para
el manejo de dichos productos, mediante este modelo de la calidad que
se pretende aplicar a los centros de ensefianza automovilistica se busca

el impacto en la disminucion de esos indices de accidentalidad por

Pagina 25 de 48



5.2.3.

medio de una constante capacitacion, un enriquecimiento conceptual,
por unas nuevas habilidades desarrolladas y por una constante

evaluacion a los instructores.

En el afio 2011 Andrés Felipe Gonzalez Rodriguez Y Sandra Liliana
Moreno Ramirez estudiantes de la Universidad Libre de Colombia,
desarrollaron una investigacién titulada “OPTIMIZACION DE LOS
TIEMPOS E INDICADORES DE SERVICIO PARA ZUANA BEACH
RESORT?”, la cual pretende el incremento de utilidades y disminucién de
costos dentro de la comparfia Zuana Beach Resort. Esto mediante la
optimizacibn de los procedimientos comerciales de la compaiia,
mejorando los tiempos e indicadores de servicio de la organizacion. Los
indicadores pretenden alcanzar un nivel de madurez aceptable en un
periodo de un afo, logrando la estandarizacién de los procesos y la
documentacion de los procedimientos, para asi garantizar que los
mismos midan y controlen el desarrollo real de la actividad comercial de
la compainiia. El éxito en la creacion de un sistema de indicadores es la
informacion con la cual se calculan y la documentacion de los soportes

para la entrega y presentacion de resultados.

Estado del Arte Internacional

En el afio 2012 el estudiante Edgar Agustin Vallejo de la Universidad
Técnica del Norte situada en Ibarra Ecuador, realizo la tesis
“ESTUDIO DE FACTIBILIDAD PARA LA IMPLEMENTECACION DE
UN CENTRO DE DISTRIBUCION ESPECIALIZADO EN EL MANEJO
DE LA OPERACION LOGISTICA Y CROSS DOCKING EN LA CIUDAD
DE IBARRA PROVINCIA DE IBABURA” en la cual plantea el estudio
para la implementacion de la operacion logistica en la ciudad de Ibarra,
desde el estudio de las circunstancias de la comunidad con el fin de

determinar las necesidades que tiene la comunidad antes de empezar, y
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el respectivo estudio de mercado a fin de establecer la oferta y la
demanda a la que va dirigida el proyecto, sin embargo lo més
significativo y el plus del trabajo, obedece al estudio técnico y la
evaluacion financiera en la cual se muestra los respectivos diagramas
de procesos que determinan el O6ptimo funcionamiento de la
organizacion y la proyeccion financiera mostrando resultados 6ptimos a

cinco afos posterior a la implementacion.

En el afio 2010 los estudiantes Lisbeth Garcia, Luis Guerrero, Miriam
Molina, Juan Gutiérrez y Ricardo Pérez en el Instituto Politécnico
Nacional de México, desarrollaron la tesis “PROPUESTA DE UN
SERVICIO DE MENSAJERIA EXTERNA PARA LA EMPRESA CP” en
la cual buscan implementar un servicio de mensajeria externa haciendo
uso de la capacidad instalada que en este momento tienen ociosa para
poder tener nuevos clientes externos y asi una nueva participacion en el
mercado. En el desarrollo lograron analizar la cadena de suministro a
fin de conocer el estado actual y que es lo que necesitan implementar
para poder realizar la distribucién externa, como conclusidbn muestran
gue es un mercado muy potencial y rentable ya que prestaran sus
servicios a otras empresas, y queda pendiente el estudio especifico de
la demanda.

En Abril de 2013 La Secretaria General de la Asociacion
Latinoamericana de Integracion (ALADI), desarrolld la investigacion:
“PROYECTO PARA EL MEJORAMIENTO DE LA PRODUCTIVIDAD Y
LA CALIDAD DE EMPRESAS DEL SECTOR INDUSTRIAL DEL
ECUADOR?”, la cual pretendia Impulsar empresas a lo largo de un
proceso de cambio en los sistemas y organizacion de la gestién
empresarial basado en técnicas modernas de mejoramiento continuo,

Incentivar a los actores del ambito empresarial a implicarse en la
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basqueda del mejoramiento de la capacidad operativa y productiva de
las empresas, basados en la realizacion de la Planificacion Estratégica
de las organizaciones: se definio la filosofia corporativa (mision, vision,
valores y politicas) en la cual se basara su desempefio; se realiz6 un
analisis interno y del entorno; se definié el objetivo rector y los objetivos

de las areas que lo apoyen, asi como los indicadores de avance,

estrategias y planes de accion para alcanzar los mismos.

En 2009 las Ingenieras Laura J. Bustamante Z. y Joanna del V.
Ramos Gil realizaron una monografia llamada “DISENO DE UN
SISTEMA DE GESTION DE MANTENIMIENTO PARA UNA EMPRESA
DE SERVICIOS EN EL AREA DE TELECOMUNICACIONES.”,
mediante la cual se pretende mejorar las rutinas de mantenimiento
realizadas en la organizacion para la prestacién de servicio. Se buscan
dichas mejoras implementando un disefio de mantenimiento productivo
total — TPM método orientado a lograr ceros accidentes, ceros defectos
y ceros averias, este disefio busca un involucramiento de todo el
personal, identificacion de deficiencias o causas de las fallas asi mismo
analizar los factores que la causa, disefiar el sistema de gestién de
mantenimiento TPM y su sistema de indicadores, que permita realizar un
control estadistico de la informacién para asi formular propuestas de
mejora para garantizar la eficiencia productiva de la organizacién por

medio de la prestacion del servicio.

En el 2008 el Sefior Julio Cesar Angulo Rios desarroll6 la monografia:
“PROPUESTA DE MEJORA A LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE LA
RED MOVIL, DE UNA TELEFONIA CELULAR EN EL DF” en el
Instituto Politécnico Nacional-México para optar al titulo de Maestria
en Ciencias en Administracion de Negocios, en donde se pretende

identificar, evaluar y analizar métodos que actualmente la organizacion
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aplica y mediante una matriz DOFA sacar un analisis detallado de las
acciones que se debe realizar con el fin de tomar los correctivos
necesarios y fortalecer aquellas areas que se encuentra bien, para que
posteriormente se implementara la propuesta de mejora de calidad de
servicio llegando a acuerdos de niveles de servicio con sus clientes los
cuales se miden a través de indicadores de niveles de servicio;
fortaleciendo las relaciones con sus proveedores y garantizando la

continuidad de sus operaciones.
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6. TIPO DE INVESTIGACION

Esta investigacion es de caracter exploratorio, descriptiva. Exploratorio porque en
primera instancia se busca conocer un panorama de la situacién actual de los
indicadores dentro de la empresa a fin de identificar las causas iniciales del
problema. Descriptiva porque partiendo de las causas principales se busca evaluar
los aspectos que estan afectando los indicadores y asi mismo buscar alternativas

de solucion y planes para mejorar los procesos y en consecuencia los indicadores.

La presente investigacion aplica a la linea de investigacion correspondiente a la
Gestion y Mejora de Procesos del grupo institucional GIPA. Los investigadores:

e El Ingeniero Industrial Sergio Yesid Gomez Rojas con CVLAC N°
0001585798201408101912

e El Ingeniero Industrial Juan Camilo Lopez Bricefio con CVLAC N°
0001586098201408112016
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7. MARCO METODOLOGICO

7.1.

RECOPILACION DE LA INFORMACION

Actualmente la organizacion cuenta con un proceso solido en cuanto a
logistica integral ya que controla su proceso desde el aprovisionamiento de
sus materias primas en el almacén hasta la entrega del producto al cliente
final en este caso los destinatarios. A continuacion se relaciona el
diagrama de flujo del producto para poder analizar en qué parte del

proceso se pueden encontrar oportunidades de mejora para el mismo.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PRODUCTO

ACTIVIDADES CLENTE OUTSOURCING DOCUMENTOS S.AS EMPRESAS DE |DESTINATARIO
PRODUCCION [ALISTAMIENTO [ DESPACHOS [DISTRIBUCION [LOGISTICA | MENSAJERIA
GENERACION DE LA ORDEN [ Wy ?
RECEPCION DE LA ORDEN ,
APROBACION DE LA ORDEN s !
IMPRESION DE LA ORDEN 7 1!
ALISTAMIENTO DE LA ORDEN e W / I
DESPACHO DE LA ORDEN e K I
DISTRIBUCION DE LA ORDEN ? ' —
SEGUIMIENTO DE LA DISTRIBUCION 1
SEGUIMIENTO DE LA ORDEN ! [ ]
RECEPCION DESTINATARIO I y
CIERRE DE LA ORDEN & - =T
PROCESO CONTINUQ
————————— PROCESO TRANSVERSAL]

Gréfico 2. Diagrama de flujo del producto. Fuente: Autores

El énfasis y campo a abordar seré en los procesos de seguimiento que se
realizan de manera transversal mientras el producto fluye hacia el
destinatario final, en este tipo de procesos se tiene el seguimiento de la
distribucion y el seguimiento de la orden u érdenes que se generan, seran
mostrados de manera especifica con las respectivas actividades que se
realizan ya que en estos dos procesos radica la variabilidad que presentan

los indicadores.
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DIAGRAMA DE FLUJO — SEGUIMIENTO DE ORDENES

En el siguiente diagrama encontraran el proceso detallado de seguimiento
que se hace por parte del equipo de Distribucion a las 6rdenes de servicio
que se generan para la distribucion por parte de las empresas de

mensajeria

A continuacion se relacionan las actividades generales que realizan los

analistas de distribucién durante la semana.

=1
o !

ACTIVIDAD FRECUENCIA
1 VALIDACION DE TRANSPORTES DIARIA
2 GEMERACION ESTADO CLIENTES VIP DIARIA
3 ACTUALIZACION PANEL DE RENVIOS SEMANAL
4 SOLICITUD FISICOS FALTANTES DIARIA
3 GENERACION INFORME ORDEMES DE SEGUIMIENTO DIARIA
] REVISION DE INFORME Y COMFIRMACION DE CIERRES DIARIA
7 GEMERACION RENVIOS SEMANALES SEMANAL
8 GEMERACION INFORME DE IMAGENES SEMANAL

Tabla 2. Actividades generales realizadas por los analistas de distribucion durante la semana. Fuente:

Autores
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INICIO

Verificacion de
Transportes

Consultar panel de
produccion

chay
transportes En curso transportes
gl :'r-;te:’ dentro de Jos tiempos
ehoe -

na de la
transportadora

¢ Eltrasnporte Informar a despachos
la no llegada de

esta la

entregado?

informar 2 la empresa de
eria y confirmar =

Gréfico 3. Validacion de Transportes. Fuente: Autores
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INICIO

Sohctar cerre

inmediato de las

Confirmar el tipo

envio

Generar informe

24 horas

rinforme de
stribucion

Enviar Informe

de cierre diario

Gréfico 4. Generacidn de informe ordenes de seguimiento. Fuente: Autores
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INICIO

validar fecha de
reporte de fisicos

confirmar si son
reportes recientes "1
diz"

¢Se solicto Iz
recuperacion?

Confirmar en bitacora :
de recuperacion éSon
recientes?

Asegurar salida desde
despachos

Vafidar siestan enla
bitacora de

¢ Se encuentran
en bitacora?

Solicitar 1a recuperacion

Gréfico 5. Generacién de informe solicitud de fisicos faltantes. Fuente: Autores

Con el diagrama descrito anteriormente se genera el seguimiento de la
distribucién de los envios y se realiza control de los tiempos de distribucion
que se tienen establecidos con los proveedores debido a que es un
indicador clave y el punto de partida para el seguimiento a los indicadores
de devolucion y reclamacion, ya que si el envio no se distribuye dentro de
los tiempos, no se podra realizar renvio a las devoluciones y el indicador
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aumentara, en consecuencia si es el envio no es entregado es muy
probable que el cliente final reclame por lo tanto el indice de reclamacion

aumenta.

La actividad de generar estado de clientes VIP presenta en un flujograma
parecido al presentado anteriormente por lo tanto no se entrara en detalles
del mismo. Y la revision de informes y confirmacion de serie se realiza de
manera telefénica con cada uno de los proveedores de mensajeria y

basicamente se realiza durante todo el dia.

A pesar de que solamente 5 de las 8 actividades se hacen a diario, son
actividades que tienen una naturalidad dispendiosa y muy operativa de
realizar ya que el promedio de validacion de ordenes oscila entre 300 y 600
segun como se vayan cumpliendo los tiempos de distribucién, adicional
para todos los procesos se depende directamente del sistema de
informacion que tiene la compainiia el cual en cuanto al tema de consultas
presenta ciertas restricciones, por ejemplo para realizar una consulta de
ordenes tiene permitido hasta 150 6rdenes y que la cantidad de registros
no supere los 200.000 por lo tanto es una doble validacion que deben

realizar al momento de realizar consultas.
Actualmente el proceso para generar renvios se realiza semanalmente,

mediante un consolidado de todos los renvios que salen de los clientes

durante el transcurso de la semana.
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7.2

Validacionde Iz
carpetede reemvios

¢Hay reenvios
publicados?

Consoclidarreenvios
publicados

Cruzarcon la
informacion del sistema

éSon
devoluciones?

Solicitar reenvics
alasempresas

Gréfico 6. Generacidn de reenvios. Fuente: Autores

ANALISIS DE DATOS

Segun los diagramas descritos anteriormente los cuales corresponden a
las actividades foco realizadas por el grupo de distribucion se puede
evidenciar que son procedimientos con oportunidades de mejora, los

resultados son variables y no siempre cercanos a la meta por lo cual se
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puede evidenciar que en algunos meses la manera en que actualmente se
realizan los seguimientos da resultados algunos buenos pero igual se debe

apuntar a las metas propuestas para los indicadores

Se detectaron cuatro factores que impactan de manera directa el
comportamiento y variacion del indicador de devoluciones durante el
periodo de tiempo estudiado, las cuales se relacionan en el diagrama

causa efecto realizado.
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AMNALISTAS DE .
DISTRIBUCION BORES
Salicitud de Reenvios
fuera de tiempos Falta de Incumplimients Tiempos
seguimiento de Distribucidn
Reenvios sin
Verificacign generar

Respuesta tarde

INCREMENTO DEL INDICADOR DE
DEVOLUCIONES

PROCESO CLIENTES

Grafico 7. Analisis causa raiz. Fuente: Autores
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Dentro de los factores que se detectaron se tiene:

o Proveedores: Son un factor directo ya que son los responsables de
gue se realice la distribucién a tiempo de los objetos postales, por lo
tanto el incumplimiento de los tiempos de distribucion va a generar
demoras en el resto del proceso, la mala gestion impacta ya que
afecta el incremento de las devoluciones y la oportunidad de
entrega, los reenvios sin generar y las respuestas tarde afectan
también la oportunidad de entrega.

o Clientes: La informacién que proviene de los clientes afecta, debido
a que no siempre es precisa o completa, los datos que genera de
los clientes finales, en este caso las direcciones afectan al proceso

si vienen completas o si son inconsistentes.

o Analistas de Distribucion: Las actividades y el seguimiento que
realizan los analistas de distribucibn marca una diferencia
importante en los resultados de los indicadores, si se realizan
solicitudes de reenvios fuera de los tiempos o si no se le hace el
respectivo seguimiento y verificacion los resultados no seran

positivos

o Proceso: El proceso actual que se utiliza es dispendioso, tiene una
frecuencia semanal y aunque se realiza bajo un formato no se tiene
estandarizado con mas parametros para que se le pueda realizar
un mejor seguimiento y control, se puede mejorar para que los

resultados sean mas éptimos.
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7.3. PROPUESTA DE SOLUCION

Segun el andlisis de los datos recopilados anteriormente, para cada una de

las causas identificadas se plantearon diferentes opciones de mejora:

CAUSA

Proceso

ESTRATEGIA
Redisefar el proceso de generacion de reenvios a fin de optimizar el
tiempo en el que se incurre, validar que actividades son innecesarias
y estandarizar el proceso estableciendo una frecuencia de minimo
dos veces por semana a fin de garantizar el seguimiento y poder
verificar las respuestas dadas por los proveedores de mensajeria, asi
mismo centralizar el proceso de esta manera se garantiza la revision

completa de la informacion.

Proveedores

e Capacitaciéon a los courrier de los proveedores de mensajeria en
la que el tema central sea el buen y correcto diligenciamiento de
las guias y la debida distribucion de los objetos postales, de esta
manera se garantiza mejoramiento en las gestiones reportadas.

¢ Validar con los proveedores de mensajeria las inconsistencias
“devoluciones actuales que fueron entregas en el pasado”
semanalmente garantizando su renvio y respuesta en la préxima
semana, de esta forma se busca garantizar la efectividad de los

reenvios.

Clientes

Implementar verificaciones y/o actualizaciones de bases de datos de
Clientes finales, con el fin de disminuir las inconsistencias
relacionadas con cambio de domicilio, direcciones erradas, o falta de
informacion, asi mismo detectar estas novedades antes de generar la
impresion del fisico para poder realizar las correcciones pertinentes a

tiempo

Analistas de
Distribucion

Asegurar roles y responsabilidades sobre la generacion y el
seguimiento de solicitudes de reenvios de correspondencia, con el fin
de garantizar la efectividad en la entrega y la disminucion de multas y

sanciones por parte de los entes de control.

Tabla 3. Estrategias para la mejora del Indicador de Devoluciones de correspondencia. Fuente: Autores
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7.4. ENTREGA DE RESULTADOS

Con la implementacion de las propuestas realizadas en el numeral anterior

se busca:

o Con el redisefio del proceso de generacion de 6rdenes se aumenta la
efectividad de las entregas en los reenvios solicitados, si las
inconsistencias se vuelven efectivas “son entregas”, luego el
indicador de devoluciones disminuye y por lo tanto la reclamacion

también.

o Mediante la capacitacion del personal de los courrier de mensajeria
se espera garantizar el aumento de efectividad de los reenvios
solicitados, la cual actualmente es de 5%, y se busca incrementar
de manera progresiva de acuerdo al resultado de la estrategia en los
primeros meses. Asimismo el mejoramiento del indicador de las
devoluciones cambiando la oportunidad de entrega a entregas
efectivas.

o Gracias a la revisibn semanal de las inconsistencias, se espera
soportas entregas previamente realizadas que actualmente se
encuentran en las bases de datos de reenvios, y de esta forma se
disminuyen los volumenes de solicitudes, logrando la depuracion de

informacion y la disminucion en el indicador de devoluciones.

o Con la definicion de roles y responsabilidades de los analistas de
distribucion se disminuiran las novedades en el diligenciamiento de
las guias y se garantizara la veracidad de la informacién en los
procesos de distribucidon prestados por los proveedores de

mensajeria, de esta manera los indices de reclamacion disminuiran.
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Para dar cumplimiento al cuarto objetivo correspondiente a la
Evaluacion de las nuevas estrategias, se pretender en primer lugar
conocer qué porcentaje ha disminuido el indicador después de la
implementacion, para de esta manera garantizar respecto al
porcentaje actual, la efectividad con las nuevas estrategias puestas

en marcha.
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8. FUENTES DE INVESTIGACION

8.1. PRIMARIAS

La informacién base para realizar la investigacion parte de los informes de
los indicadores que se generan para los clientes, en los cuales se presenta
la informacion actualizada sobre el comportamiento de los indicadores mes
a mes y en las cuales se pueden analizar las causas por las cuales el

indicador presente novedad frente a la meta.

8.2. SECUNDARIAS

Como fuentes secundarias se tienen las respectivas monografias, tesis y
libros que sustentan el marco tedrico y el estado del arte de la

investigacion.
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9. ANALISIS FINANCIERO

9.1. ANALISIS DE LA ORGANIZACION

Segun la informacion suministrada por la compafiia en la actualidad sus ventas
alcanzan en promedio los $800°000.000 AL MES, sobre el cual el 20% se
pierde por pagos de multas generados por concepto de la no entrega de la
correspondencia al cliente final. En términos monetarios se habla de pérdidas
por $160°000.000 por mes, lo cual es inaceptable para cualquier organizacion
dedicada a esta actividad comercial. Por esta razén el calculo del ROI es un
poco innecesario, ya que el monto de la inversién representa apenas un 3.19%
de las pérdidas de un solo mes. El retorno de la inversion se daria en un

periodo.

9.2. ANALISIS DE LA PROPUESTA

- COSTO COSTO

RECURSO DESCRIPCION CANTIDAD COSTO UNITARIO TOTAL
HUMANO ING. INDUSTRIALES 2 200 Horas/Hombre | $ 3.000.000 | $ 3.000.000
COMPUTADOR 2 $ 750.000 $ 750.000 $ 1.500.000

TECNOLOGICO

RADAR 1 $ 600.000 $ 600.000 $ 600.000

TOTAL $ 5°100.000

Tabla 4. Presupuesto propuesta de andlisis Indicador de Devoluciones. Fuente: Autores

Analizando la informacién proveniente de la inversion necesaria para el estudio
del indicador, se evidencia que en comparacion con las pérdidas actuales, es
una inversiébn no solo necesaria sino urgente y obligatoria, la cual debe
desarrollar la compaiiia para poder formular acciones correctivas y de mejora
inmediatas, y poder llevar a cabo un control estricto de sus operaciones de

ahora en adelante.
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10.TALENTO HUMANO

En relacion a las propuestas realizadas en el disefio metodolégico con el
talento humano, se puede evidenciar que este proyecto afecta directa y

positivamente a las siguientes poblaciones:

Clientes: Se disminuira la reclamacién que presentan debido a que se

garantizara un aumento en las entregas a los destinatarios finales

Organizacion: El mejoramiento de los indicadores garantiza satisfaccion a
sus clientes y en consecuencia el mejoramiento de la imagen

corporativa y la atraccion de clientes potenciales.

Destinatario Final: La entrega oportuna de su correo garantizara su

satisfaccion

Courrier de Mensajeria: Garantizar la entrega y tener indicadores atractivos
creara una buena imagen del buen servicio que podrian llegar a prestar
y de la misma manera podria tener un aumento en el volumen de correo
debido a la confianza que pueden crear como prestadores de servicios

de mensajeria.
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11.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Se evidencié que el comportamiento real del indicador durante los altimos 6 meses
fue elevado respecto al indicador meta, lo cual sugiere que es necesario tomar
acciones correctivas de forma inmediata para reducir estas variaciones lo mas
pronto posible, identificando (mediante andlisis causa-raiz) los principales

causantes de los retrasos en las entregas de correspondencia.

Se identific6 que el procedimiento actual de generacién de reenvios era muy
basico y carecia de herramientas para realizar seguimiento a las solicitudes,

debido a la periodicidad con la que se realizaba.

Segun las estrategias planteadas en el disefio metodoldgico, se busca mediante
un informe estandar medir la cantidad de reenvios que son generados por las
organizaciones y la oportunidad en la entrega que se esta logrando con la nueva

metodologia de solicitudes.
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