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Resumen

En la industria del transporte se evidencia una gran nivel competitivo entre grandes empresas de transporte a
nivel nacional e internacional con amplias coberturas, grandes beneficios y accesos directos, sin embargo hay
vacios en el sistema dejando aparte un amplio mercado que necesita de estos servicios, obteniendo grandes
retrasos, en los cuales se presentaran en este escrito, dicho mercado son aquellas personas que requieren realizar
entregas, envios o blsqueda de paquetes desde y hacia el exterior e incluso asesoramientos de que tan efectivos
pueden ser estos envios, en su gran mayoria los pequefios emprendimientos no pueden adquirir los servicios de
empresas de transporte de gran cobertura. Basado a esto el caso de estudio fue aplicado en una microempresa de
transporte, una compafiia especializada en logistica y transporte a nivel nacional e internacional, tanto de
exportacién como de importacion de mercancias, también cuenta con servicio complementario de asesoria
aduanera, donde pudimos analizar detalladamente el paso a paso del proceso que se realiza en esta entidad notando
ciertos factores donde el proceso se esta retrasando. Asi se permitido establecer los procesos a seguir.

Este proyecto se centra en la blsqueda de mejoras de entrega y envios de paquetes a nivel nacional e
internacional para asi brindarle al cliente una buena experiencia en el servicio prestado. Se realizé el respectivo
analisis demostrando dos grandes cuellos de botella como son toma de pedido y recogida de paqueteria,
basandonos a esto utilizamos las herramientas tales como: la aplicacion de estudio de tiempo, calculo de
productividad y realizacion de andlisis critico. Cada uno de estos procesos fueron expuestos de manera detallada,
pero limitamos la informacion Unicamente con la relacién directa con el tema del estudio y el tiempo que se maneja
para trabajar, de forma que se obtuviera una clara comprension de los procesos a seguir para alcanzar el objetivo
establecido obteniendo un plan de mejora para la empresa

Palabras claves
Transporte, Cobertura internacional, Organizacion, Sistematizacion, Procesos, Envios, Servicio, Industria, Paquetes, base
de datos.
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Abstract

In the transportation industry there is a great competitive level between large transportation companies at
national and international level with wide coverage, great benefits and direct access, however there are gaps in the
system leaving aside a large market that needs these services, obtaining large delays, which will be presented in
this writing, this market are those people who require deliveries, shipments or search for packages to and from
abroad and even advice on how effective can be these shipments, mostly small businesses cannot acquire the
services of transportation companies with large coverage. Based on this, the case study was applied in a
microenterprise SA, a company specialized in logistics and transportation at national and international level, both
export and import of goods, also has a complementary service of customs consultancy, where we could analyze in
detail the step by step process that is performed in this entity noting certain factors where the process is being
delayed. This allowed us to establish the processes to be followed.

This project focuses on the search for improvements in the delivery and shipment of packages nationally and
internationally in order to provide the customer with a good experience in the service provided. The respective
analysis was carried out showing two major bottlenecks such as order taking and parcel collection, based on this
we used tools such as: the application of time study, productivity calculation and critical analysis. Each of these
processes were exposed in detail, but we limited the information only with the direct relation with the subject of
the study and the time that is handled to work, so that a clear understanding of the processes to follow to achieve
the established objective was obtained obtaining an improvement plan for the company.

Keywords
Transportation, International coverage, Organization, Systematization, Processes, Shipping, Service, Industry,
Packages, database.

l. INTRODUCCION

Las empresas de mensajerias hoy en dia han sido de gran importancia para el desarrollo del comercio, y todos sabemos
que el comercio no solo ayuda a la necesidad del cliente, sino que también ayuda al desarrollo de un pais gracias a las
entradas y salidas de mercancias con diferentes empresas nacionales e internacionales. La historia de la mensajeria
empezo desde un principio en Egipto en el 2.400 AC donde los antiguos faraones tenian la necesidad de tener mensajeros
para que mandaran los mensajes del faradn a los diferentes pueblos, a medida que pasaron los afios los griegos y los
romanos también utilizaron este mismo sistema de mensajeria. Después se evoluciono al servicio de mensajeria a paquetes
de “posta a posta” que hace referencia a la forma de correo inicial en papiro que se hacian de posta a posta (el lugar en
que se marraba los caballos). Pasamos después a la década de Espafia donde empezaron a crear su propia red de mensajeria
y paqueteria entre las ciudades, existian los mandaderos que eran aquellas personas que iban en corte y corte a llevar los
mensajes de sus reyes en esa época adecuando vias para publicas para que los comerciantes mandaran sus mercancias y
fuera mucho mas facil su transporte. [1]

La logistica ah siendo siempre como la columna vertebral de las industrias a nivel mundial, gracias a ellos las
importaciones y exportaciones se han vuelto de gran importancia que hoy en dia tenemos que cumplir con una gran
variedad de requisito legales para poder hacer la entrada de mercancia a nuestro pais, los servicios de logistica son uno
de los servicios méas requeridos por los clientes en todo el mundo, desde que abarcamos un sobre hasta que llegamos a
tomar cualquier paquete independientemente de su tamafio, todo lo es transportado por la empresa de logistica. Podemos
decir que las empresas de logistica se encargan de hacer la vida mas fécil a sus clientes, puesto que su principal funcién
es llevar el paquete establecido del cliente al punto de destino que es solicitado. [2]

El sistema de transporte y la logistica hoy en dia es el componente fundamental de muchas empresas y organizaciones,
debido a que el éxito de una cadena de abastecimiento esta directamente relacionado con su disefio y su uso adecuado. El
transporte es el encargo de llevar la materia prima y productos terminados entre empresas y sus clientes que se encuentra
en diferentes areas geograficamente, agregar un costo o valor cuando son entregados a tiempos, sin ningun dafio y con la
cantidad requerida. El transporte es uno de los servicios claves de una empresa, pero uno de los mas costosos. [3].

Hoy en dia, el futuro econdmico y el desarrollo social de las empresas de logistica depende de la creatividad y eficiencia
no solamente de su proceso de operaciones que los hara mas fuerte ante sus competencias, sino también con que pueda
administrar sus servicios y recursos muy bien, administrar sus propias fuentes, como son las cadenas de suministros, que
necesitan, que les hace falta, evitar ante mano aquellos factores que cruzan fronteras y se les presentan como demoras
en sus servicios, generando largos tiempos de procesos obteniendo ante eso el riesgo de pérdida del cliente y una mala
imagen. [4]

En Colombia, el transporte de carga es fundamental para el aparato productivo colombiano ya que es el sector que
permite que un producto llegue al consumidor final, genere la circulacién de viene y dinamice la economia. Se debe
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resaltar [a importancia del transporte, no solo en cuento a la carga que se transporta a nivel nacional, sino también a lo
relativo de la exportacion. El sistema de transporte debe integrar r a las principales zonas de produccion y del consumo
del pais, y por lo tanto la demanda y los costos de transporte juega un papel importante en el precio final de los bienes.
[3]

En este momento diversas empresas se encuentran inmersas en proyectos de mejoras y optimizacion de procesos y
automatizacion de estos, con la intencidn de llegar a niveles 6ptimos de eficiencia y efectividad, de modo que les permita
diferenciarse por su calidad de procesos y mejorar su rentabilidad. Por lo tanto, durante la ejecucién de un proceso, el
transporte de trabajadores, intervienen recursos humanos, tecnolégicos, materiales, tiempo, infraestructura fisica entre
otros. En consecuencia, si se utilizan estos recursos de forma eficiente mejorara el grado de satisfaccion de los
trabajadores, el cliente final y por consiguiente la rentabilidad de la empresa. [5]

Ahora bien, teniendo en cuenta lo anterior mencionado, la motivacién principal para la realizacion del proyecto
“Aplicacion de técnicas y examen sistematico de métodos de los servicios y operaciones realizadas por una empresa de
transporte nacional e internacional” fue fomentar el uso de herramientas para la optimizacion de sus operaciones mediante
el uso de técnicas como el estudio de métodos de tiempos, calculo de productividad, realizacion de flujogramas para
obtener mejor los procesos y entre otros, gracias a estas técnicas lograremos encontrar soluciones a los respectivos cuellos
de botella y brindarle un mejor servicio a los clientes en su tiempo requerido.

1. REVISION LITERARIA

En la literatura evidenciamos las distintas herramientas de estudio del trabajo aplicadas a los distintos sectores
econdmicos, en los cuales se analizan los procesos de las diferentes compafiias, en esta ocasion la blsqueda se basa en el
analisis y mejoras de métodos de trabajo y la medicidn del trabajo.

Para ser competitivas, las empresas precisan estandarizar los métodos y tiempos correctos de ejecucion del trabajo que
le permitan resolver la variada problemética de sus procesos industriales o de servicio.[1].

La estandarizacion del trabajo consiste en la determinacién y aplicacion del método operatorio idéneo y en la
asignacion de los tiempos correctos de ejecucidn correspondientes para realizar una tarea con los medios con que
realmente se cuenta; todo ello,

e cumpliendo con las exigencias de calidad, coste y plazo de entrega acordadas.

e asegurando a todos los colaboradores la adquisicion de los mismos conocimientos tedrico-practicos del trabajo,
con minimas variaciones.
garantizando niveles de calidad, productividad y seguridad satisfactorios.
simplificando los procesos.
eliminando las operaciones que no afiaden valor al producto
estableciendo las producciones exigibles, a partir de la definicion de la operacion estandar y del takt-time (tiempo
de cadencia). [1]

La OIT define la medicion del trabajo como “la aplicacion de técnicas para determinar el tiempo que invierte un
trabajador cualificado en llevar a cabo una tarea determinada, efectuandola segin una norma de ejecucion preestablecida”
(método operatorio).

Entre estas técnicas, la OIT destaca como principales: el muestreo del trabajo, la estimacion estructurada, el estudio de
tiempos mediante cronometraje, las normas de tiempos predeterminados (MTM en sus distintas variedades) y los datos
tipo. El estudio de tiempos mediante cronometraje es, segan la OIT, la “técnica de medicidn del trabajo empleada para
registrar los tiempos y ritmos de trabajo correspondientes a los elementos de una tarea definida, efectuada en condiciones
determinadas, y para analizar los datos a fin de averiguar el tiempo requerido para efectuar la tarea segin una norma de
ejecucion preestablecida” (método operatorio), y el cronometraje es el “modo de observar y registrar, por medio de un
reloj (cronémetro) u otro dispositivo, el tiempo que se tarda en ejecutar cada elemento” [2].

El estudio del trabajo se relaciona tradicionalmente con un entorno manufacturero. Sin embargo, las tareas
administrativas y los servicios prestados también influyen en la productividad de una organizacion. Si bien se puede
aplicar los diagramas analiticos a las actividades administrativas, estas involucran un trabajo mental que no es facil de
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i ar, observar, medir o analizar; sin embargo, el grueso del trabajo administrativo es mas rutinario que mental,
e influye las tecnologias y los equipos utilizados [3].

Al igual que en la etapa de valoracidn del ritmo de trabajo, la fase correspondiente a la determinacion de suplementos
es sumamente sensible en el estudio de tiempos, pues en esta etapa se requiere del méas alto grado de objetividad por parte

del especialista y una evidente claridad en su sentido de justicia. En la etapa de valoracion del ritmo de trabajo se
obtiene el tiempo basico o normal del trabajo, si con este tiempo calculamos la cantidad de produccidn estandar que se
debe obtener durante un periodo dado, en una fase inmediata de observacion nos encontrariamos con que dificilmente se
pueda alcanzar este este estandar [4].

Incluso cuando se haya ideado el método mas practico, econdmico y eficaz de trabajo, y cuando se haya efectuado el
mas preciso proceso de cronometraje y valoracion de la cadencia, no podemos olvidar que la tarea seguira exigiendo un
esfuerzo humano, por lo que hay que prever ciertos suplementos para compensar la fatiga y descansar. De igual manera,
debe preverse un suplemento de tiempo para que el trabajador pueda ocuparse de sus necesidades personales y quiza haya
que afiadir al tiempo bésico otros suplementos més [5].

El estudio de tiempos se basa en varios tipos de tiempos los cuales los cuales depende entre si comenzamos por el
tiempo observado (TO) el cual es el que vemos directamente y cronometramos, posteriormente hallamos el tiempo basico
(TB) o normal (TN) que es el mismo tiempo observado pero se le aplica una valoracién segln las condiciones externas
que pudieron afectar al tiempo observado y finalmente hallamos el tiempo estandar (Ts) que es el tiempo objeto de analisis
en el estudio de tiempo ya que es el tiempo que realmente se utiliza para hacer la tarea. Esta conformado por el tiempo
basico al cual se le aplica una serie de suplementos (Factores externos que se le suman al tiempo basico), para el tiempo
bésico es necesario aplicarle un valor subjetivo, esto con el fin de ajustar el tiempo observado. [12]

METODOLOGIA
El presente documento expone el proceso logistico de la microempresa, con el cual se busca identificar las etapas en
las que tiene deficiencia, permitiendo aislar las problematicas que presenta en su cadena de suministro; esto basado y
dividido en las siguientes fases.

Estudio de tiempos y calculo de S Propuesta de
S . Analisis critico .
movimientos productividad mejoras

Fig. 1 Etapas metodoldgicas.

e Estudio de tiempos y movimientos; a través de flujogramas, tiempos de ciclos y valoracion de elementos que
permitan exponer las demoras y cuellos de botella del proceso con el fin de encontrar las inconsistencias o
factores que estan influyendo en el mal funcionamiento del proceso.

e Célculo de la productividad; tiene como objetivo evidenciar la efectividad y eficacia en las operaciones
ejecutadas.

e Realizacidn de anélisis critico; estd implementando para describir las causas que provocan los cuellos de botella
y las demoras en el proceso, mediante la realizacion de preguntas iterativas que permitan examinar el problema
aplicando la técnica de los 5 “;por qué?”.

e  Propuestas de mejoras; son aquellas que soluciones que a través del andlisis de las técnicas del estudio del trabajo
se encuentran como factible para llevar a cabo en la organizacion.

V. CASO DE ESTUDIO

El presente estudio fue aplicado a una microempresa de transporte, una compariia especializada en el transporte a nivel
internacional tanto de exportacién como de importacion de mercancias, teniendo en cuenta los eslabones que hacen parte
de la cadena de suministro de mercancias, esta empresa también cuentan con un servicio complementario de inteligencia
del mercado y asesoria aduanera.

Mediante la informacion brindada por la empresa, se logré detectar un cuello de botella que esté directamente relacionado
con la recepcion de la toma de pedidos y la confirmacién de la disponibilidad para realizarlo; puesto que la empresa solo
cuenta con una disponibilidad de 5 horas al dia, haciendo que se generen demoras y acumulacion en los pedidos. Basado
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a esto se realizé el respectivo estudio de trabajo donde lograremos encontrar las posibles estrategias y soluciones para
esta problematica.

A. Descripcion del proceso

La descripcion del proceso resulta vital para encontrar y analizar las problematicas o cuellos de botella que se presentan
en el proceso, es por ello que se decidio dividir el proceso en dos partes: la primera parte describe la solicitud,
disponibilidad y aprobacion del servicio solicitada por el cliente; con respecto a la segunda parte, se describe
detalladamente el proceso operacional y administrativo, como lo son recoleccién, verificacidn, envio, facturacion y pago,
siendo estas dos procesos ejecutados por una sola persona.

Parte 1 (recepcién de los pedidos)

1. Elcliente solicita el servicio de coordinacion de envios.

2. Revisa la solicitud del cliente para atenderlo.

3. Se consulta la agenda para verificar la disponibilidad de tiempo segun los horarios manejados por el prestador
del servicio (3 min — 180 s).

4. Si se rechaza el pedido no se toman los datos del cliente (0.167 min - 10 s), de lo contrario si se cubre la demanda
del servicio se corrobora datos con los clientes como lo son: nombre y apellido, horarios de cuando esta disponible para
la entregar del paquete a enviar, nimeros de contactos, correo electrénico, tipo de envi6, origen y lugar de destino del
paquete (8 min — 480 s). Nota: Este procedimiento se realiza por medio de llamada telefénica o mensajes por WhatsApp.

5. Se le entrega al cliente la informacion del servicio, relacionado con costos y requisitos (2 min — 120 s).

6. El cliente aprueba las condiciones del servicio.

7.  El area comercial le notifica al area de operaciones las especificaciones y términos del servicio (5min — 300 s).

Parte 2 (recoleccion y entrega de paquetes)

8.  El &rea de operaciones lee la informacion (3 min — 180 s) y con base en ello realiza la recoleccion del paquete
en su lugar de origen.
Nota: Se demora en el transporte esto dependiendo de la distancia de donde se encuentre cada paquete.

9. El operario entrega formato que especifica que el cliente hizo entrega del paquete, el mismo cliente firma (0.33
min — 20 s).

10. El operario se traslada a las instalaciones de la empresa donde identifica, verifica y contabiliza el paquete con
respecto a las especificaciones que le fueron entregadas por el cliente a través del area comercial (15 min — 900 s).

11. El operario se traslada a las oficinas de su proveedor.

12. Realiza documentacién con el proveedor (datos de destino, remitente, guias, seguros) (13 min — 780 s).

13. El &rea de operaciones le da entrega los datos de seguimientos del paquete al area comercial (3 min — 180 s).

14. El area comercial le realiza seguimiento y monitoreo al paquete por medio de las herramientas que el proveedor
facilita (rastreo por GPS).

15. Se verifica si se termind el servicio (0.16 min -10 s).

16. Si no culmind el servicio se verifica las unidades y el tipo de mercancia que fue enviada y se tramita las
devoluciones con el proveedor (transportadora) al cliente.

17. Si el servicio se termind se envia la informacion referente a guias y clausulas de contrato al area de administracion
y finanzas (2 min — 120 s).

18. Serealiza la revision del envio donde se verifique que fue entregado (4 min- 240 s).

19. Se efectla la facturacion (23 min — 1380 s).

20. Se le entrega la factura digital al cliente (2 min — 120 s).
21. El cliente realiza el pago del servicio prestado segtn a lo acordado en la cotizacion.
22. Se le envia copia de la factura al contador (8 min — 480 s).
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B. Representacion del proceso

Una vez que el proceso esta definido y separado en dos partes para un mejor analisis e interpretacion del estudio; es
necesario la aplicacion de un diagrama de flujo porque nos brinda representar en secuencias las actividades del proceso,
que incluye el inicio, las decisiones que se toman en el trascurso y el final de este. Es precisamente por esto que fue
necesario dividir el proceso en dos grandes partes y se realizaron dos flujogramas correspondientes a cada fraccién de
este.

A continuacion, se puede observar el diagrama de flujo perteneciente a la etapa de recepcion de pedidos que
previamente fue descrita.

Cliente Area comercial Area de operaciones
Solicita el servicode Recepcién de solicitud
envio. para atencion.

Se consultala
agendade
pedidos

1

éSe cubrela
Se rechaza solicitud . -<-— NO — demanda?

Si

!

Toma datos pesonales del
cliente, pedidoyenvio.

1

Confirma el servicio Se comunicael costo del
solicitado. ‘ servicioyrequisitos.

Es notificado las
Se registra el pedido. —_— especificacionesy
terminos del servicio.

1

Fig. 2. Flujograma de recepcion de pedido.

De la representacion gréfica se obtuvo el siguiente resumen de actividades.

Resumen de Actividades
(Recepcion de los pedidos)
8 420s
1 480 s
1 10s
1 180s
TOTAL 11 1090 s

Tabla 1. Resumen de actividades de recepcion de los pedidos.
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Asi mismo se realizd con la representacion de la segunda parte del proceso correspondiente a la recoleccion y entrega de
paquetes.

Area de operaciones

Area comercial

Area de administracion y finanzas

Cliente

Realizarseguimientoy
monitoreo (Rastreo por

!

Lee lainformacién.

!

Realizalarecolecciondel
paquete.

!

Entrega formato de

GPS).

i

éSe termino
— conel
servicio?

validacion de entrega.

}

Se traslada a las
instalaciones de la
empresa.

!

Verifica, contabiliza el
tipo de productoy
unidades.

i

Se traslada a las oficinas
del proveedor.

}

Realizadocumentacion
(Datos de destino,
remitente, guias).

}

Entregade datosde
segumiento del paquete.

L |

NO

s |

Se verificalas unidades,
el tipode mercancia que
fue enviadayse tramita
la devoluiénconel
proveedor
(trasportadora).

—> Se envia informacién .

Revicién del envio
—> entregado.

!

Realiza facturacién.

!

Se entregadigital al
cliente.

l

Se enviafacturaal
contador.

Firmaformatode
validaciéon.

Realiza pago.

Del respectivo flujograma se obtuvo la siguiente tabla de resumen donde se identifican las actividades y los tiempos
requeridos de cada una de ellas en el proceso.

Fig. 3. Flujograma de recoleccion y entrega de paquetes.

Resumen de Actividades
(Recoleccion y entrega de paquetes)

12 1340s

5 3060 s

1 10s
TOTAL 18 4410 s

Tabla 2. Resumen de actividades de recoleccion y entrega de paquetes.
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C. Analisis Critico

Como ya se hizo mencién anteriormente, se aplicaron técnicas correspondientes al estudio del trabajo y una de ellas
que sirvio como herramienta para identificar las problematicas o los también llamado cuellos de botellas lleva como
nombre andlisis de los 5 porque o por sus siglas en ingles 5W [13].

PROBLEMATICA PROBLEMATICA
5 ¢Por Retardos en tiempos de No claridad de la
qué? envio del paquete informacion contable
;Por qué?: No existe una ) ,
¢rorgue < ¢Por qué?: Se retne
planeacion con antelacion
W1 con el contador una
de los lugares donde se
. - Vez por mes.
buscaréan los pedidos.
;Por qué?: Los .
¢rorq ¢Por qué?: La
requerimientos llegan en . i
P informacion de
W2 desorden y hacen dificil la -
I entradas y salidas no
organizacion de la est oroanizada
informacion. 9 )
¢Por qué?: No maneja
¢Por qué?: Actualmente no herramientas
W3 se maneja la informacion tecnoldgicas para
centralizada en base de almacenar la
datos. informacion y todo es
manual.
) - ;Por qué?: No cuenta
¢Por qué?: Solo se manejan | ¢ conqca acidad de
Wa redes sociales para recibir invert?r randes
la informacion de los recurs%s en
requerimientos. ;
tecnologia.
¢Por qué?: Es una empresa
relativamente nuevayno | ¢Por qué?: La empresa
W5 cuenta con los recursos es relativamente
para grandes inversiones en | nueva en el mercado
tecnologia.
1. Utilizacion de medios 1. Establecer
tecnoldgicos gratuitos para | facturacidn electronica
RESU implementacion de pagina | con la Dian de manera
LTAD donde se pueda optimizar gratuita para generar
(0] llevar un mejor control de una mayor
los requerimientos que organizacion en el
llegan. area.

Tabla 3. Anélisis de 5 porqué.

A partir de este diagndstico inicial se pudo identificar la raiz de la problematica principal que tiene solucién mediante
la aplicacion de estudio de tiempos y medicién del trabajo, y por otro lado tenemos otra problematica que puede ser
solucionada sin realizar un estudio en si, esta sera proporcionada como una propuesta por los participantes del proyecto.

A continuacidn, se describen las actividades que generan los cuellos de botellas y sus respectivas propuestas de mejora
para optimizar el proceso.

Recepcion para la atencion del cliente. En esta actividad perteneciente a la primera parte del proceso (recepcién de
pedido), se genera una demora que representa en el proceso perdidas de tiempos; por lo que se disefié una propuesta de
mejora que consistid en la implementacion de un formulario en linea donde el cliente digite todos los datos refrentes a él
envio y esta informacién quede almacena en una base de datos disminuyendo el tiempo de registro y digitacién de las
guias de envio

En primer lugar, se procedi6 a crear dicho formulario con el complemento de Google formularios. Este nos permitira una
mejor gestion de base de datos y el manejar la informacidn de manera organizada.
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Transporte Express SAS

Apreciado cliente en este espacio diligenciara las especificaciones de su pedido

+Obligato

Correo electrénico

i6n de correo electrénico

Nombre y apellido del sclicitante

Numero de teléfono

Imagen 1. Formulario web.

Como se puede observar en la imagen, se debe el respectivo diligenciamiento de la informacién como el correo
electrénico, nombre del usuario que solicita el pedido y nimero de teléfono. Informacidon que resulta clave para la
realizacion y confirmacion del pedido.

Tipo de producto *

Documento

Paquete

Imagen 2. Formulario web.

El cliente debe especifica qué tipo de producto se enviaria siendo estos documentos o paquetes, porque de esta
informacion varia el costo del envid.

Fecha de recogida

dd/mmy/aaa: O

Hora de recogida (Sistema haorario de 24 horas - 00:00)

Hora

Ciudad de destino *

Tu respuesta

Imagen 3. Formulario web.

Posteriormente se diligenciaria la ciudad de origen, fecha y la hora de disponibilidad en el sistema horario de 24 horas
para busqueda del pedido y posteriormente la ciudad de destino donde sera enviado el paquete.
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Alto (cm) *

Tu respuesta

Largo (cm) *

Tu respuesta

Ancho (cm) *

Tu respuesta

Peso (Kg) *

Tu respuesta

Imagen 4. Formulario web.

Se ingresan las dimensiones y peso del paquete que sera enviado.

Desea asegurar el producto *

Q si
QO no

Se enviara un correo electronico con una copia de tus respuestas a la direccion que
suministraste

Imagen 5. Formulario web.

Por ultimo, el cliente diligenciara si desea asegurar el producto que enviara. Se envia la informacion.

Transporte Express SAS

Apreciado cliente su informacién ha sido registrada
Su pedido se buscara en la hora y fecha informada en el formulario

Enviar otra respuesta

Google no cred ni aprobd este contenide. Denunciar abuso - Condiciones del Servicio - Politica de Privacidad

Imagen 6. Formulario web.

Se le confirma al cliente que el pedido fue registrado con éxito y que en se buscara en la hora y fecha indicada en el
lugar de origen.

De esta manera automatizaremos la recepcién de la informacién por medio de los datos proporcionados directamente
por el cliente.

[ Formciosntivo Ruspuestas) & ) ® o

R . .8zrs

Imagen 7. Base de datos cliente.
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Aqui podremos revisar con mayor agilidad la informacion del cliente y podremos realizar las guias de envi6 de manera
mas efectiva lo que permitird un ahorro de tiempo sustancial para la empresa.

Facturacion. Con lo que respecta esta actividad, la misma se estaba haciendo de forma manual, mediante un
documento de Excel que no tiene una estructura definida y sin un control estricto; en este orden de ideas es que se ejecuta
la implantacion de una plantilla de factura digital que esta disponible en la péagina web de la DIAN, la cual es
completamente gratuita y ayudara a cumplir la obligacién de facturar electronicamente.

La Facturacion Electronica es un mecanismo disefiado por la DIAN para obligar a la empresa de todos los tamafios a
reportar electrénicamente al fisco lo que estan facturando. A través de este sistema, la DIAN recibira de la microempresa
la informacién que contiene la factura, aparte pretende expedir con todos sus detalles, incluyendo items o servicios
facturados, impuestos cobrados, etc. Y asi la entidad podra validar la factura en tiempo real de forma electrénica y
permitiendo asi su expedicion al cliente final. [6]

e Reducir los tiempos y costos del proceso

e Facilitara llevar la contabilidad de las ventas realizadas en periodos de tiempos determinados por la misma
empresa (dias, semanas, mes y afio).

e  Optimizar el estado del documento en tiempo real.

e El soporte nos ayudara como garantia de mi envid.

e  Cumplimiento de obligaciones tributarias.

Por consiguiente, el cliente tendra su factura en menos de 5 minutos ya sea por via de correo electrdnico, por teléfono
0 por otros métodos. Tenemos entonces que el plan de estrategia seria implementar la factura digital para una mejor
organizacion y automatizacion del proceso.

De este modo una vez ya se identificaron las probleméticas y se tienen los tiempos estimados de la operacion en ambos
flujogramas, los cuales se encuentran en el resumen de actividades y con el fin de poder analizar los procesos e
implementar las mejoras necesarias se realiza el célculo de capacidad y productividad de cada uno de los procesos aqui
expuestos; Entiéndase por capacidad como la cantidad méxima de productos o servicios a realizar en un lapso tiempo
determinado (Jornada laboral) con el recurso disponible y por productividad la relacion entre el unidades producidas o de
servicios prestados y los recursos utilizados.

Primeramente, definimos las féormulas a utilizar:
Capacidad disponible (C):

Tiempo total disponible

- Tiempo que toma el proceso por unidad

Productividad de mano de obra (PMO):

__ Unidades (productos y servicios)

PMO

Horas—Hombre

Parte 1 del proceso (recepcién de los pedidos)

Dada la disponibilidad de tiempos (5 horas) en una jornada laboral segln las restricciones de la empresa, teniendo en
cuenta que los rangos de hora establecidos de servicio de esta son de 7:00 a 8:30 A.M.; 12:00 a 2:00 P.M. y por dltimo
de 6:30 a 8:00 P.M., y el recurso asignado (1 operarios) se determinan los siguientes datos:

Tiempo disponible (T):
5 horas / 300 Min

Tiempo de recepcion de pedido (RP):
1090 segundos / 18.667 Min
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Por lo tanto:
C= 500 = 16.51 Solicitud
—18667— . otcituaes

Esto nos deja una capacidad para toma de pedidos de 14.86 solicitudes por jornada laboral, teniendo en cuenta que
solo se dedique a recibir los pedidos y sin tener en cuenta el costo de oportunidad que representa la no aceptacion o caida
de los pedidos que no fueron atendidos entre los rangos de hora diferentes a las mencionadas.

En el caso de la productividad para esta parte del proceso dado a la delimitacion de los tiempos de toma de pedido y a
la atencion esporadica de los mismo se omite la productividad para esta parte del proceso, pues se considera como
irrelevante pues no es un proceso de ejecucion continua.

Parte 2 del proceso (recoleccién y entrega de paquetes).

Para esta parte y continuando con las restricciones que se establecen bajo los mismos horarios de disponibilidad y el
recurso asignado se obtienen los siguientes datos:

Tiempo disponible (T):
5 horas / 300 Min

Tiempo de recoleccion y entrega de pedidos (REP):
4410 segundos / 73.5 Min

Por lo tanto:

C= 500 = 4.08 Pedid
=354 edidos

Con esto se determina que por cada jornada laboral se tiene la capacidad de recolectar y entregar 4 pedidos, contando
con la disponibilidad total del tiempo y con la previa toma de pedidos, sin embargo, esta capacidad puede ser reducida
pues del tiempo total se disminuye o se descuenta el tiempo requerido para realizar las recepciones de pedidos, afectando
aln mas la capacidad.

En cuanto a la productividad y bajo la premisa de que se realizan 3 servicios por jornada laboral tal como establece la
empresa, basado en sus historiales de pedidos procesados:

3 servicios

PMOParte2= SH « 1H

= 0.6 servicios/HH

De este modo con los previos calculos de capacidad y productividad inicial del proceso y basandose en los cuellos de
botellas expuestos en el previo analisis critico, se indican los valores que toman la capacidad como productividad con el
fin de referenciarlos con las posteriores propuestas de mejora, las cuales seran enfocadas en los retrasos en las toma o
recepcion de pedidos, asi como las limitantes de recoleccion y entrega de pedidos.

Siguiendo ese orden de ideas se procede a realizar la medicion de trabajo donde se evidencien los tiempos que toma
actualmente la operacion, bajo las circunstancias y parametros actuales.

De manera inicial se toma la parte 1 del proceso (recepcion de los pedidos) con el fin de segmentarlo y realizar las
tomas de tiempo de manera mas eficiente donde se identificaron bajo los siguientes elementos
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1 Consulta de disponibilidad del servicio

2 Toma de decision de aceptacion

3 Toma de datos del cliente

4 Toma de datos del pedido

5 Toma de datos de la recepcion del paquete

6 Se informan los terminos del servicio al cliente

7 Se npt_ifica al area comercial las especificaciones del
servicio

Tabla 2. Listado de elementos.

Del mismo modo se realiza la medicién de los elementos (en segundos) durante 10 ciclos.

Elementos 1 2 3 4 5
Con_su_lta de disponibilidad del 182 | 170 | 186 | 175 | 177
servicio

Toma d_e,deC|S|on de 9 12 | 14 7 6
aceptacion

Toma de datos del cliente 160 | 170 | 165 | 164 | 163
Toma de datos del pedido 143 | 158 | 154 | 155 | 152
Toma de datos de la recepcion 165 | 171 | 150 | 160 | 172
del paquete

Se informan los términos del
servicio al cliente
Se notifica al &rea comercial

125 | 128 | 115 | 113 | 124

las especificaciones del 305 | 301 | 306 | 289 | 295
servicio

Elementos 6 7 8 9 10
Con_su_lta de disponibilidad del 185 | 180 | 178 | 183 | 184
servicio

Toma d_e,deC|S|on de 8 101 12| 15 7
aceptacion

Toma de datos del cliente 168 | 159 | 163 | 167 | 162
Toma de datos del pedido 156 | 151 | 140 | 149 | 157
Toma de datos de la recepcion 158 | 170 | 166 | 169 | 164
del paquete

Se informan los términos del
servicio al cliente

Se notifica al &rea comercial
las especificaciones del 296 | 302 | 305 | 300 | 302
Servicio

119 | 118 | 123 | 119 | 116

Tabla 3. Medicion de tiempo por ciclo de los elementos.

Una vez se tienen todos los elementos y tiempos cronometrados se realiza la tabla de estudio de tiempos.
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1 Hoja No: 1 De: Recepcion de los pedidos
ANALISTA: Vanesa De la Hoz, Angie Mufioz, Itala Stevenson, Sneyder Chacon, Mayris Caro, Yuleidis Peralta
NUMERO DE CICLOS ACT1IOVI DAD
OPERARIO ELEMENTOS TIEMPO DEL ELEMENTO 10902 s
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 X T n' T
i ibili 182 170 186 175 177 185 180 178 183 184
1 Consulta de dlspc_)nlbllldad del R E 10 | 18000
servicio A 182 170 186 175 177 185 180 178 183 184
" . R 9 12 14 7 6 8 10 12 15 7
2 Toma de decision de aceptacion
i R 160 170 165 164 163 168 159 163 167 162
3 Toma de datos del cliente 1641 10 | 164,10
A 351 352 365 346 346 361 349 353 365 353
. R 143 158 154 155 152 156 151 140 149 157
4 Toma de datos del pedido
io 165 171 150 160 172 158 170 166 169 164
5 Toma de datos de la recepcion del R G 10 | 16450
paquete A 659 681 669 661 670 675 670 659 683 674
i i ici 125 128 115 113 124 119 118 123 119 116
6 Se informan los te!'mlnos del servicio R o 10 | 12000
al cliente A 784 | 809 | 784 | 774 | 794 | 794 | 788 | 782 | 802 [ 790
7 Se notifica al area comercial las R 305 301 306 289 295 2% 302 305 £ 802 3001 | 10 | 300,10
especificaciones del servicio A 1089 | 1110 | 1090 | 1063 | 1089 | 1090 | 1090 | 1087 | 1102 | 1092 ’
R
A
VALORACION POR CICLO 1089 1110 1090 1063 1089 1090 1090 1087 1102 1092
TIEMPO PROMEDIO DEL CICLO 1090,20

Tabla 4. Resumen del tiempo promedio por ciclos.

Con esto se obtiene el tiempo promedio del ciclo, el cual nos da 1090.2 lo que afirma las estimaciones promedio de
los tiempos que se establecen en los flujogramas anteriores.

De este modo se procede a la realizacion de la valoracion del ritmo de trabajo (V), el cual consiste en comparar el

ritmo real del trabajador con la idea del ritmo ideal que haya sido establecida previamente; esta escala esta definida bajo
la escala britanica de valoracidn, la cual se expone a continuacion:

VELOCIDAD
DESCRIPCION COMMAsBLE
(KM/H)
|
| 0 0

Actividad nula.

50 Muy lento, movimientos torpes, inseguros, parece dormido, sin 3.2
interés en el trabajo.
" 75 Constante, resuelto, sin prisa, como de obrero no pagado a destajo, 4.8
pero bien dirigido, Parece lento pero no pierde tiempo.
Activo, capaz, como de operario calificado medio, logra con 6.4

100
(ritmotipo) tranquilidad el nivel de calidad y precisién fijado.

Muy rapido; actda con gran seguridad, destreza y coordinacién de 8.0

125 movimientos, muy por encima del obrero calificado medio

Excepcionalmente rapido, concentracién y esfuerzo intenso, sin 9.6

=0 probabilidad de durar por varios periodos.

Tabla 5. Escala briténica de valoracion [6].

Esta valoracion debe estar acompafiada con los respectivos suplementos aplicados al desarrollo normal de la operacién,
esto es dado a que el contenido de trabajo en términos de la medicion del trabajo es el tiempo requerido para llevar a cabo
una tarea a un ritmo normal, mas el tiempo necesario para recuperarse del cansancio causado por dicha labor.

El contenido del trabajo viene dado bajo la formula:

Contenido del trabajo = Tiempo basico + (% de suplementos)

Por lo que basados en las tablas para calculos de suplementos por descansos establecida por la OIT (La Organizacién
Internacional del Trabajo) en su apéndice 3 se procede a hacer uso de las tablas:
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Tipo de tensitn Grado
Bajo Mediano Alto
A. Tension fisica provocada por la naturaleza del trabajo
1 Fuerza ejercida en promedio 0-85 0-113 0-149
2. Postura 0-5 &1 12-16
3 Vibraciones 0-4 5-10 11-15
4. Ciclo breve 0-3 46 7-10
5. Ropa molesta 0-4 5-12 13-20
B. Tensidn mental
1. Concentracion o ansiedad 0-4 510 1116
2 Monotonia 02 37 810
3. Tension visual 0-5 61 12-20
4. Ruido 0-2 3-7 810
[ Tensién fisica o mental provocada por la naturaleza
de las condicicnes de trabajo
1. Temperatura
Humedad baja 0-5 611 12:16
Humedad mediana 0-5 -14 15-26
Humedad alta 0-6 17 18-36
2. Ventilacion 03 4-9 10-15
3. Emanaciones de gases 03 48 9-12
4. Polvo 03 48 912
5. Suciedad 02 36 710
6. Presencia de agua 0-2 36 710

Nota : Atrbur por separada (os puntcs correspondientes a cada tensian, sin tener en cusnta los asigrados 3 las demas tensiones. Cuanda una

tensidn aparece solamente duranfte parte del tiempo, se le atrbuyen puntos a prorrata de |a proporeion de tiempo en que aparece.

Eemglo; Alta concentracion: 16 puntos, 25 por ciento del tiempa
Baja concentracion: 4 puncos, 75 por crnto el tiempa
§ Y50 o

4x0,75 = Jpuntes
Total 7puntes

Tabla 6. Puntos de asignacion a las diversas tensiones: resumen [2].

.4 No. 1, Enero — Junio, 2022

Como el esfuerzo es reducido en el proceso pues se refiere a un trabajo de escritorio se ha escogido para la aplicacién
de la medicién del trabajo en el presente proyecto se hace uso de manera mas especifica las tablas de tensiones relativas
(Monotonia); esto teniendo como soporte que no hay esfuerzos por tension relativa (no levanta peso), asi como n o hay
factores de postura (Se encuentra sentado cdmodamente) asi como no hay ningin otro tipo de factor que influya
directamente en la realizacién de sus labores.

2. MONOTONIA (FACTOR B.2)

Considerar el grado de estimulo mental y, en caso de trabajar con otras personas, espiritu
de competencia, musica, ete.

Efectuar de a dos un trabajo por encargo

Limpiarse los zapatos solitariamente durante media hora

Efectuar un trabajo repetitiva
Efectuar un trabajo no repetitivo

Hacer una inspeccion corriente

Sumar columnas similares de cifras

Efectuar solo un trabajo sumamente repetitivo

Tabla 7. Puntos o factores de monotonia.

De este modo obtenemos un puntaje de 5 puntos, lo cual basado en la tabla de conversion de puntos:

Tabla de conversion de los puntos

Tabla V. Porcentaje de suplemento por descanso segun el total de puntos atribuidos

Puntos 0

0
10
20

30
40
50

60
70
80

90
100
10

Obtenemos un porcentaje de 10%

0

10
n
13

15
19
24

30
37
45

54
64
75

2 3 a 5
10 10 10 10 10
n 1 1" 1 12
13 13 13 14 14
16 16 16 17 17
19 20 20 21 21
24 25 26 26 27
30 3 32 32 33
37 38 39 40 40
46 a7 a8 48 49
55 56 57 58 59
65 66 68 69 70
7 78 79 80 82

n
83

Tabla 8. Conversion de puntos.
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Siendo asi, se hace la realizacion de la tabla de tiempos:

Carta No 1 Hoja No: 1 De: Recepcion de los pedidos  Fecha:
ANALISTA: Vanesa De la Hoz, Angie Mufioz, Itala Stevenson, Sneyder Chacon, Mayris Caro, Yuleidis Peralta
ciclos / tiempos y valoracién del elemento

tiempo %

1 2 3 4 5 Tiempg valoracit?n normal o | Suplemen Conteni(‘jo
promedio | promedio . de trabajo
elementos t v t v t v t v t v basico tos
1 182 | 100% | 170 | 100% | 186 | 100% | 175 98% 177 | 100% 178 100% 177,288 10% 177,30
2 9 75% 12 80% 14 82% 7 72% 6 70% 9,6 76% 7,2768 10% 7,29
3 160 100% 170 | 100% 165 100% 164 | 100% 163 100% 164,4 100% 164,4 10% 164,41
4 143 100% 158 | 100% 154 | 100% 155 100% 152 100% 152,4 100% 152,4 10% 152,41
5 165 | 100% | 171 | 100% | 150 | 100% | 160 | 100% | 172 | 100% 163,6 100% 163,6 10% 163,61
6 125 100% 128 | 100% 115 100% 113 100% 124 | 100% 121 100% 121 10% 121,01
7 305 [ 100% | 301 | 100% | 306 | 100% | 289 | 100% | 295 | 100% 299,2 100% 299,2 10% 299,21

Fatiga 10%
% Suplementos generales 8%
Tiempo tipo de ciclo 1172,05

Tabla 9. Tiempos de ciclos y valoracién de los elementos.

Como resultado obtenemos un tiempo tipo de ciclo de 1172,053 segundos, (Asumiendo los suplementos).

De la aplicacion de las herramientas como estudio de tiempos por cronometro, muestreo del trabajo, y los célculos de
tiempos estandares, que son usados con la finalidad de mejora de la productividad en el proceso; se evidenciaron cambios,
esto porque se le aplicaron las mejoras que se mencionaron anteriormente. Es de aqui que se genera el siguiente diagrama
de flujo con las actividades ejecutadas respectivamente.

Cliente Area comercial Area de operaciones

1

Solicita el servico de
envio por paginaweb.

{

Llenalos datos
requeridos porla
empresay acepta la
politica de diponibilidad, Recepciéon de solicitud via
costos, tratamiento de web.
datosy privacidad .

Confirmacion automatica
el servicio solicitado.

Se registrael pedido en la
base de datos.

Es notificado las
El operario revisalos especificaciones y
datos y especificaciones —_—t terminos del servicio
delcliente. Que require el cliente.

1

Fig. 3. Flujograma mejorado de recepcion de pedido.

Posteriormente se hall6 el resumen de las actividades y sus tiempos de ejecucion.
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Resumen de Actividades
(Recepcion de los pedidos)

6 580s
1 480s
TOTAL 11 1060 s

Tabla 11. Resumen de actividades mejorado de recepcion de los pedidos.

Para este proceso se tiene en cuenta que los tiempos expuestos dependen de gran de medida del usuario, esto debido
que una vez que el mismo realiza la solicitud del servicio que cosiste en digitar los datos y especificaciones; en cambio
los procedimientos de recepcion, confirmacion y registro en la base de datos son netamente automaticos. Por otra parte,
se debe de hacer mencidn que las operaciones que estan generando un gasto de tiempo en el proceso son cuando el
operario prosigue a revisar y descargar las especificaciones del servicio y hace él envi6 de la informacién al area de
operaciones.

Teniendo esto en cuenta, se hicieron los célculos para identificar el tiempo neto que es realmente invertido por los
operarios en este proceso dando como resultado una suma de 480 segundos (estas dos actividades solo se realiza una vez
por dia; por lo que la informacion es acumulada en la base datos). A partir de esta premisa, los horarios de disponibilidad
establecidos por el prestador del servicio y de los calculos de productividad que hacen parte de este el analisis critico
podemos indicar que se reflejaria una reduccién de tiempos de considerable que equivaldria a 610 segundos en
comparacion al proceso inicial.

Siguiendo en este orden de idea los datos histdricos de que los pedidos tomados durante el dia son 3, esto nos da un
tiempo total de 3516.159 segundos (58.6 min) para la ejecucion de esa labor pero con la aplicacion de la mejora solo se
inventaria en total los 480 segundos (8 Min) que tomaria actualizar la base de datos de pedido con los pedidos del dia,
por lo tanto se evidencia un ahorro de tiempo laboral de 3036.159 segundos (50.6 Min) en una jornada laboral, tiempo
que se usaria para aumentar la capacidad de recoleccion y entrega de pedidos y asi obtenemos una mayor captura de
pedidos (evitando las pérdidas de clientes potenciales) y aumento en la capacidad de recoleccion de pedidos.

Es por ello por lo que proponemos el siguiente modelo de optimizacion del proceso; que consiste en invertir ese tiempo
ganado en el proceso de recepcion de pedidos en el proceso de recoleccion y entrega de paquetes. para llevar esto se
tienen en cuenta las horas laborales que en este caso fue estipulo por el prestador del servicio es de un total de 5 horas,
esto baja la condicion que solo una persona esta laborando y desempefiando las actividades, sabiendo esto se estima que
el tiempo invertido por para este proceso sera de aproximadamente de 4 horas que resulta gran parte del tiempo laboral
gracias a la optimizacion del proceso de recepcion del servicio.

Otra de las mejoras que, aunque no genera una reduccion de tiempos relevante pero que si le agrega una mejor
organizacion a las actividades que desempefian es la facturacién electrénica, que la misma se propone realizar por medio
de la plataforma web de la DIAN disponible de forma gratuita. Podemos concluir de este analisis que la mejora principal
del proceso desencadena pequefias adaptaciones que resulta favorables para la optimizacion de las actividades realizadas.

V. CONCLUSIONES

Como respuesta a las condiciones globales que atravesamos cada dia y al cambio que el mundo nos va generando es
necesario que cada trabajador logistico tome una actitud exigente frente a los cambios del mercado, muchisimo mas
cuando estamos en proceso de reduccién de costos. Gracias a las herramientas utilizadas como estudio de tiempos,
calculos de productividad y realizacion de analisis critico se cumplieron los objetivos de optimizar y organizar de forma
eficaz los recursos de la empresa estableciendo estandares de rendimiento y un plan de mejora respecto a las actividades
que realiza la empresa. Por ende, podemos decir que gracias al estudio de trabajo y la aplicacién de cada una de sus
herramientas se puede cumplir con los objetivos propuesto ya que su principal funcién es aumentar su productividad de
una manera mas organizada. Se tomaron todas las herramientas basicas para llevar a cabo lo que es el proyecto de aula.
La optimizacién de tiempos en los procesos, y se logré ver que las demoras se generaban en la toma del pedido del cliente
y en los tiempos de entrega del paquete mostrado anteriormente, por lo cual se realizaron las investigaciones pertinentes
y la explicacion de la problemética desarrollada, utilizando cada una de las herramientas empleadas en nuestro desarrollo
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de estudio del trabajo, logramos obtener una mejora en los tiempos que nos arroj6 cada uno de los resultados obtenidos,

mostrando la mejor manera de como enfrentar esos cuellos de botella ante la empresa de logistica de la microempresa,
asi mismo se obtuvieron un tiempo de respuesta favorable para el cliente tanto como para la empresa en sus procesos.

REFERENCIAS

[1] Grupo itemsa. (2017, 2 marzo). Cronometraje Industrial. Itemsa. https://www.grupoitemsa.com/cronometraje-
industrial/#:~:text=El%20estudio%20de%20tiempos%20mediante%20cronometraje%20es%2C%20seg% C3%BAN%20
1a%200IT ,averiguar%20el%20tiempo%20requerido%20para

[2] International Labour Office: Introduction to work study (1992).

[3] Huyke, A. (20214, abril 13). Flujograma administrativo [Diapositivas].
https://aulavirtual.cuc.edu.co/moodle/course/view.php?id=3701.
https://aulavirtual.cuc.edu.co/moodle/course/view.php?id=3701

[4] Salazar, B. (2019, 28 junio). Suplementos del estudio de tiempos. Ingenieria industrial.
https://www.ingenieriaindustrialonline.com/estudio-de-tiempos/suplementos-del-estudio-de-tiempos/

[5] Lépez, A.S. (2020). Estudio de métodos y medicién del trabajo para el diagnéstico de productividad en el
laboratorio Alpha de metodologia . Bogota : Universidad Distrital Francisco José De Caldas

[6] Sarmiento, H. (2014, 1 septiembre). Escala britanica de valoracion [llustracién]. Medicidn del trabajo.
https://es.slideshare.net/TOPOLEY NER/medicion-del-trabajo-38548487

[7] Stuardo, C. I.-P. (2018 Octubre). Optimizacion de modelo de transporte. Bogota: Pontificada Universidad
Catolica de Valparaiso.
http://opac.pucv.cl/pucv_txt/txt8000/UCC8117_01.pdf

[8] Bermeo Mufios, E. A. (2009 Enero). EI hombre maquina. Cali: Universidad Autdnoma de Occidente
. https://www.redalyc.org/pdf/478/47811604005.pdf

[9] Missatgers, T. (2018 Enero). Historia de la mensajeria. In.
[10] Bosa, O. C. (2008 Febrero). Generacion de empresas de servicios de mensajeria. Lima- Peru: sisbib
[11] Empresas, E. 1. (2020 Mayo). Empresas de logistica a nivel internacional. UCAV.

[12] Pégina oficial de la DIAN (DIAN, 26 mayo 2021)


https://es.slideshare.net/TOPOLEYNER/medicion-del-trabajo-38548487

