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Resumen
El presente trabajo de tesis describe un proyecto de mejora que aplica la Metodologia Six Sigma
que aplica cinco pasos: Definicion, Medicién, Analisis, Mejora y Control para resolver un
problema del Tiempo de permanencia elevado de la flota vehicular en una empresa que brinda
el servicio de carga a diferentes clientes en todos los departamentos del Pera.
En la etapa Definicion se identifico el problema, se elabord un Project Charter del proyecto, se
definié los procesos en un SIPOC, se realiz6 una encuesta utilizando el modelo Kano para
identificar caracteristicas del servicio mas valorados por los clientes y la aplicacién de una Matriz
QFD para identificar el proceso que tiene mayor impacto en los requerimientos del cliente.
En la etapa Medicién se realiz6 el mapeo del proceso de inicio a fin bajo notacion BPMN, se
identificaron las variables a medir, se aplicd una estadistica descriptiva inicial y después un
diagnostico inicial de la capacidad del proceso de Tiempo de permanencia.
En la etapa Andlisis se aplicé una lluvia de ideas para recoger las causas que traen como
consecuencia un elevado Tiempo de Permanencia; se aplico la herramienta de los Cinco porqués
que ordeno, clasifico y agrupo las causas del problema; se aplicé también una matriz de
priorizacién puntuandolo con todo el equipo de acuerdo con ciertos criterios y finalmente se
elaboré un diagrama de Pareto para identificar las causas mas y los menos importantes.
En la etapa Mejora se realiz6 un plan de accion donde se plantearon propuestas de solucion al
problema del elevado Tiempo de permanencia de forma sistematica y estructurada a través de 7
cuestionamientos utilizando la herramienta 5W2H, después se describié cada mejora.
En la etapa Control se elabor6 un Plan de Control para asegurar que las mejoras se implementen
correctamente y que los objetivos trazados se cumplan. Finalmente se hizo una nueva medicién

para ver las mejoras.
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INTRODUCCION
Todos los paises que estan en un constante crecimiento tienen al transporte de carga como una
actividad econémica que beneficia al pais a incrementar sus riquezas. El crecimiento de la
poblacién y las actividades comerciales incrementa la demanda de servicios y bienes, el mercado
se vuelve cada vez mas exigente. Como resultado de este crecimiento se estan elaborando
estrategias en empresas de transporte de carga para reducir costos, mejorar los procesos y
aumentar las ganancias.
La empresa de estudio inicio sus operaciones en 1981 con 15 vehiculos. Actualmente en el
mercado de transporte peruano con 27 anos de ejercicio cuenta con un Centro de distribucién de
60,000 metros cuadrados en el Distrito de Santa Anita. Actualmente, “Transporte Sur” se
posiciona como una empresa lider en el rubro del transporte, y cuenta con un grupo de vehiculos
modernos y seguros equipados con un sistema de monitoreo satelital. La empresa cuenta con
50 agencias en Peru, cubre el 75% del territorio del Peru y llega a 5 ciudades importantes en
paises como Chile, Argentina, Ecuador y Colombia.
Este trabajo de Tesis describe la implementacién de los pasos del Six Sigma para reducir el
tiempo de permanencia de la flota vehicular en el Centro de distribucion de Santa Anita, tiempo
desde que ingresa a la Sede hasta que sale de la Sede con la carga y documentacion para
distribuir la carga en provincias.
En este trabajo de tesis se determin6 que la aplicacidon del Six Sigma es una solucién que reduce
tiempos y mejora el proceso, logrando un control de actividades clave en el proceso.
Esta tesis esta formada por 6 capitulos:
El primer capitulo que explica el problema justifica la importancia de la investigacion, delimita el
trabajo y define objetivos claros.
El segundo capitulo describe antecedentes nacionales e internacionales de la tesis y también

fundamenta tedricamente conceptos de Logistica, procesos, calidad y Six Sigma.



El tercer capitulo presenta la formulacion de hipotesis, definicidn de variables y la Matriz de
operalizacion.

El cuarto capitulo desarrolla el disefio que tiene la investigacion.

El quinto capitulo presenta los resultados del proyecto de mejora conformada por 5 fases
ordenadas sistematicamente para solucionar el problema: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y
Controlar.

El sexto capitulo describe las conclusiones y recomendaciones derivadas de la implementacién

de la Metodologia Six Sigma.



I. EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
1.1. Descripcion de la realidad del problema

En todos los paises, los servicios de transporte estan creciendo y cambiando
constantemente enfrentdndose dia a dia a un mercado cambiante cada vez mas exigente. Es asi
que las empresas desarrollan diferentes estrategias para afrontar y resolver sus problemas, por
eso realizan mejoras a sus procesos para aumentar las ganancias y lograr reducir costos.

La empresa de estudio es una empresa de Transportes muy conocida en el Pert con mas
de 60 anos de experiencia en el mercado de transporte terrestre peruano y en los paises de
Chile, Argentina, Ecuador y Colombia. La empresa cuenta con 3 unidades de Negocio:

e Transporte de pasajeros (Unidad de negocio que transporta pasajeros de provincia a

Lima y viceversa).

o Transporte Institucional (Unidad de negocio que transporta personal de mina).

e Transporte de Cargo (Unidad de negocio que transporta carga de empresas grandes,

medianas y pequefias de Lima a Provincia y viceversa).

La unidad de negocio de estudio es la de Transporte de Cargo con 27 anos de experiencia
y ejercicio en el mercado peruano. La empresa “Transporte Sur” tiene una red de vehiculos e
infraestructura que incluye agencias y almacenes a nivel nacional con una planta central de
60,000 metros cuadrados localizados en el distrito de Santa Anita. Su flota de vehiculos incluye
furgones cerrados desde 2TN hasta 25 TN. Las flotas de vehiculos son monitoreadas via GPS
en todo el territorio peruano. (Cruz del Sur, 2020)

A principios del 2019 se evidencio ineficiencias en el proceso de carga, con respecto al
tiempo de permanencia de la flota de vehiculos de carga en la planta principal con una medicién

inicial de 4.55 horas desde que la unidad ingresa a la planta principal hasta que la unidad sale



con la carga. De mantenerse altos los tiempos de permanencia, la unidad de negocio corre riesgo
de perder clientes y reducir sus ingresos.
En consecuencia, se aplicaran los pasos Six Sigma para reducir los tiempos de
permanencia de la flota vehicular en el distrito de Santa Anita.
1.2.  Definicién del problema
1.2.1. Problema General
¢ En qué medida la aplicacién de la metodologia Six Sigma ayudara a reducir tiempos de
permanencia de la flota vehicular en una empresa de transporte de Cargo?
1.2.2. Problemas Especificos
e ;De qué manera definiendo los problemas identificaremos posibles soluciones para
mejorar tiempos de permanencia de la flota vehicular?
e ;De qué manera la evaluacion diaria del indicador de cumplimiento del cronograma
permite mejorar la utilizacién del tiempo?
1.3. Justificacion e importancia de la investigacion
1.3.1. Justificacion Tedrica
En el Pery, la demanda de servicios logisticos se ha incrementado significativamente en
los ultimos anos. Este hecho ha sido motivo para que muchas empresas peruanas hayan tenido
que formularse propuestas para aumentar la calidad del servicio y la productividad. Algunas
empresas han elegido implementar la metodologia Six Sigma como instrumento de resolucion
de sus oportunidades de mejora.
La metodologia propuesta para el desarrollo del modelo Six Sigma es (Definir,
Medir, Analizar, Mejorar y Controlar), soportada en diversas herramientas

seleccionadas para cada fase de esta, y que conducen a la eliminacién del



desperdicio en flujos y operaciones, reduccidén del tiempo de entrega, reduccion
de la variacién en los procesos y el aumento de valor (Celis & Garcia, 2012) .

La metodologia Six Sigma tiene cinco etapas para resolver un problema mediante un
proyecto de mejora: definicién, medicion, andlisis, mejora y control. Se aplican multitud de
herramientas diferentes que permiten afrontar el problema de manera ordenada y estructurada
en cada etapa de la metodologia; ademas aseguran la trazabilidad de la informacién recopilada,
analizada y generada.

Con la aplicacién de la metodologia Six Sigma se busca reducir tiempos de permanencia
de la flota de camiones de carga en el almacén de Santa Anita de una forma sostenible sin afectar
la carga o la satisfaccion del cliente. La aplicacion de cada etapa de la metodologia Six Sigma
ha demostrado ser exitosa en las organizaciones de servicios teniendo una gran popularidad,
éxitos y ha logrado cambiar la cultura de trabajo.

1.3.2. Justificacion Practica

Este trabajo de investigacién se realiza por que existe una necesidad de reducir los
tiempos de permanencia de la flota vehicular de una empresa de transporte de cargo, con el uso
y aplicacion de la metodologia Six Sigma.

Dentro de la empresa se busca una reduccion de tiempos de permanencia de 4.55 horas
a 3 horas de la flota vehicular en el distrito de Santa Anita.

Con la implementacién de estas 5 etapas en la Division de Negocio Cargo se reducira
tiempos de permanencia de su flota vehicular, se incrementara el porcentaje de cumplimiento de
cronograma de la flota de vehiculos, se eliminaran mudas, se incrementara la rentabilidad en la
operacién y se evitara perder clientes por la demora en entrega de mercaderia.

1.3.3. Justificacion metodologica
El presente trabajo de tesis muestra de forma préactica la identificacién de problemas de

la empresa de transporte de cargo gracias al uso de la Metodologia Six Sigma.



El proyecto tendra 5 etapas. La primera sera la etapa de definir donde se define el grupo,
se mapea el proceso y el problema que queremos resolver, esta es fundamental para determinar
los KPIs del trabajo. La segunda etapa es medir aqui se establecen variables, se define fuentes
de medicion y se determina el desempeno del proceso. La tercera etapa analiza el proceso
determinando las causas raiz y prioriza entre las oportunidades de mejora. La cuarta etapa
implementa las soluciones que son gestionadas para su cumplimiento por medio de la
herramienta 5W2H. Finalmente, la Gltima etapa asegura la solucion con medidas apruebas de
fallo, para estandarizarlas en la operacién de cargo y asi eliminar errores.

1.4. Delimitacion de la investigacion
1.4.1. Delimitacion espacial

La empresa de transporte ubicada en el distrito de Santa Anita cuenta con 3 Divisiones
de negocios, el presente trabajo de tesis se realiza en la Divisién de negocio de Cargo que tiene
como giro el recojo y distribucidbn de mercaderia de clientes a nivel nacional. Se realiza la
aplicacion de la metodologia Six Sigma para reducir tiempos en la flota vehicular.

La presente investigacion se centrara en la unidad de negocio de Cargo de una Empresa
de Transporte.

1.4.2. Delimitacion temporal

En los ultimos anos el sector de transporte de carga se ha vuelto muy exigente, las
empresas proponen y aplican diferentes mejoras a sus procesos con el fin de satisfacer a sus
clientes y no salir del mercado logistico es por esto que la empresa que se estudia debe de estar
en constante cambio de acuerdo a estos tiempos.

El presente trabajo de tesis aplicara la metodologia Six Sigma en una Empresa de

Transporte en la Divisién de negocio de cargo en el afio 2019.



1.4.3. Delimitacion conceptual

La aplicacion de la metodologia Six Sigma es la clave para ubicar la causa raiz para
implementar soluciones sélidas y efectivas en el proceso.

El presente trabajo se centrard en la aplicacién de varias herramientas y técnicas de
mejora propias de la metodologia Six Sigma para la reduccién de tiempos de la flota vehicular.
1.5. Objetivos de la investigacion
1.5.1. Objetivo General

¢ Reducir los tiempos de permanencia de la flota vehicular aplicando la metodologia Six

Sigma en una empresa de Transporte de Cargo.
1.5.2. Objetivos Especificos

e |dentificar posibles soluciones para mejorar tiempos de permanencia de la flota

vehicular.

e Mejorar la evaluacién diaria del indicador de cumplimiento del cronograma de ingreso

y salida de los vehiculos de carga.



Il. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes de Tesis nacionales

e Enla Tesis “Propuesta de Mejora del area de Logistica mediante la implementacion
de Lean Six Sigma en la Empresa Comercial Marsano E.I.R.L” tiene como objetivo
mejorar el proceso de salida del area de Almacén y Reducir los errores en el proceso
de cotizaciones aplicando Lean Six Sigma en la empresa Comercial ubicada en
Surquillo , Lima. El proyecto de mejora implemento el Lean Six Sigma en un tiempo
de duracion de 5 meses en el afio 2017.

Finalmente la Tesis permitio mejorar los procesos del area Logistico y logro una
disminucién en el tiempo de entrega de 363 minutos a 235.50 minutos, logro una disminucién en
quejas de cinco por cada dos semanas se reduzca a una por cada dos semanas y con ello una
satisfaccion del cliente del 80 % , la capacidad de proceso mejoro con respecto a la anterior de
0.56 a 1.77 y también se registré un nuevo nivel sigma de 3.20 en el proceso Norefa (2017, p.
2,73, 78, 79).

o La Tesis “Propuesta de mejora del proceso de abastecimiento de equipos de bombeo
en una empresa distribuidora usando las herramientas de Lean Six Sigma” tiene por
objetivo reducir el tiempo de ciclo de abastecimiento y reducir costos por deficiencia
en logistica en 70% en la empresa TECNIFLOW S.A.C.

El proyecto de mejora implemento sus 5 fases Definir , Medir , Analizar, Mejorar y

Controlar en un tiempo de duracion de 12 meses en el ano 2016.
El trabajo de aplicacion de la metodologia Six Sigma logr6é estandrizar los procesos

logisticos y también implemento un sistema de Gestion de Inventario , gracias a este trabajo se



logré una reduccion de tiempo del ciclo de abastecimiento de 52 dias a 33 dias y también se
logro con éxito un ahorro anual de S/. 201, 282.50 Sotomayor (2018, p. 102,103, 188 y 196).

o La Tesis “Metodologia DMAIC y Productividad del proceso de Distribucion de
Combustibles Liquidos en una estacion Distribuidora PECSA en el afo 2018”
desarrollada en la ciudad de Huacho , provincia de Huaura en la regién Lima tiene
como obijetivo la aplicacion de la metodologia Six Sigma para incrementar la eficiencia
del proceso de distribucion de combustibles.

Esta tesis se realizé entre Enero a Diciembre del afio 2018 , en este periodo de tiempo
se identifico la principal causa de la caida de la productividad es la pérdida de combustibles por
evaporacion y derrames. El indicador principal es la productividad.

Finalmente el trabajo de tesis concluye con la demostracion de aplicar la metologia Six
Sigma que incrementa la productividad del proceso. La eficiencia se incremento de 95.72% a
97.65% , y también el cambio positivo del nivel sigma de 3.16 a 3.43 después de aplicar el Six
Sigma Bernal (2019, p. IX, XII, 14, 63y 77 ).

o La Tesis “Mejora del cumplimiento y la productividad de los servicios de transporte en
una empresa de traslado de caudales aplicando la filosofia Lean Six Sigma”, tuvo
como objetivo Mejorar el cumplimiento y la productividad del proceso de traslados de
valores aplicando las herramientas del conocido Lean Six Sigma.

Para este trabajo de tesis se conto con informacién cuantitativa por un periodo de cuatro

a ocho meses para calcular los niveles de cumplimiento y productividad del proceso de traslado
de valores. Las técnicas y herramientas que se utilizaron para esta tesis son: Técnica R&R, las
siete herramientas de la calidad, el disefio de experimentos (DOE) y el analisis incremental a fin
de demostrar la viabilidad econémica del proyecto. Entre los programas utilizados estan el MS.

Excel, Ms. Word, Ms. Power point, Ms. Proyect, y el Minitab.
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Finalmente, al adoptar Lean Six Sigma como una alternativa viable para incrementar la
productividad y mejorar el proceso, se confirmo que la productividad se incremento a 2.645 en el
proceso y alcanzo el cumplimiento de un 100% Champi(2020, p. 10,15y 117).

e La tesis “Propuesta de Mejora mediante la Metodologia DMAIC para reducir los

Costos en el Area de Distribucién de combustibles Liquidos de la Corporacién Primax
S.A.” Al aplicar el DMAIC al area de distribucién de combustible, el objetivo es reducir
los costos operativos del negocio en cuestion.

El proyecto de tesis se desarrollé en siete meses del afio 2017.

Finalmente, la tesis logro su objetivo y en los resultados econémicos logré un beneficio
de S/. 472,272.22, logro su objetivo con éxito con una viabilidad econémica con un VAN de S/.
2004573.70, un TIR de 112% y un Beneficio / Costo de 3.47 nuevos soles. Las mejoras
propuestas resultaron beneficios para la empresa Pastor (2020, p. 12,14 y116).

2.1.2. Antecedentes de Tesis internacionales
e Nogueira (2010) en la tesis “Aplicacion del Modelo DMAIC en el proceso de paletizado
de carga en una industria de bebidas PIM: un estudio caso” tiene como objetivo
mejorar la productividad en el proceso de paletizado de la empresa del sector de
bebidas del Polo Industrial de Manaus (PIM) en Manaus en el pais de Brasil (p. 2).

Finalmente la tesis concluye que el rendimiento se incremento de 65.2% a 84.6%,
paralelamente el nivel sigma se incremento de 1.89 a 2.52, tambien con las mejoras en el
proceso de paletizado de cargas en la Compania resulto en una reduccion del 40% en el
movimiento diario de operadores para abastecer en el area de embarque de la empresa,
eliminando la falta de pallets en el proceso de embarques, eliminando la disposicién de residuos
s6lidos al medio ambiente y reduciendo en un 56% los gastos de tarimas en la Compaiia en

cuestion (p. 93,110y 116).
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e Carmona y Rodriguez (2015) en la tesis Titulada “Proyecto Lean de Reduccién de
Tiempos en la entrega de pedidos en la Empresa Ferromateriales la 54” tiene como
objetivo acortar el lead time (Tiempo de ciclo) de la entrega de los pedidos a los
clientes con la aplicacién de herramientas Lean Six Sigma en una empresa ubicada
en Santiago de Cali en el pais de Colombia. (p. 9)

La variable a medir es el Tiempo de entrega de pedidos (Tiempo de atencién al cliente ,
tiempo de espera , tiempo en asilamiento , tiempo de revision y de transporte) , estas variables
se medieron durante 8 semanas, los datos se recogieron con frecuencia diaria. (p. 73)

Finalmente el trabajo de tesis logro una reduccion en el tiempo de entrega de 195,6 min
como promedio inicial a un tiempo de entrega mejorado de 115 min después de aplicar
herramientas Lean Six Sigma , el ahorro obtenido por el proyecto fue $ 58,730,720 , el sigma
del proceso mejoro de 1,11 a 1,79 mejorando significativamente el proceso de entrega de
pedidos . (p. 71, 72y 75)

e Juarez (2018) en su tesis “Implementacion de la metodologia DMAIC para la mejora
de un proceso productivo en una empresa del ramo logistico” tiene como objetivo
implementar un proyecto de mejora aplicando la metodologia Six Sigma para resolver
el problema de productividad en un almacén de una empresa logistica en el pais de
Mexico. (p. 2)

Para este trabajo se realizaron estudios de tiempo utilizando camaras de video que

grabaron el proceso para obtener los tiempos y sacar la productividad del proceso de
configuracion de reproductores multimedia, obteniendo una medicién del antes y después del

proceso aplicando herramientas del DMAIC. (p. 6)
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Finalmente después de implementar la metodologia se logro cumplir con el objetivo, se

aumento la productividad del proceso a 26,174.38 piezas/mes (utilizando 2 lineas de produccién)

a 42,896.43 piezas/mes (utilizando 9 estaciones de trabajo individuales). (p. 91)

Tibaquird N. y Tibaquira J. (2018) en su tesis “Reduccion de tiempos de entrega de
concreto con la Metodologia Lean Six Sigma en la empresa Cemex S.A. en la Planta
Puente Aranda” tiene como objetivo reducir tiempos innecesarios en el proceso
aplicando técnicas Six Sigma a la fabricacion y distribucién de concreto de la empresa
CEMEX S.A. en una planta de concreto denominada Puente Aranda en el pais de

Colombia. (p. 16)

En esta tesis se obtuvo informacién de tiempos utilizando el GPS de la compania y el

tiempo a medir es el de procesamiento de las 6rdenes de entrega. (p. 73)

Finalmente, CEMEX S.A. logro el objetivo aplicando la metodologia Six Sigma en la planta

de Puente Aranda y se logro reducir 13 horas operativas de mixers y agentes de servicio

generando cerca de 2,7 entregas mas por hora bajo la condicién de flujo continuo, lo que significa

un aumento de produccién del 34% en el mismo tiempo operativo. (p. 140)

Curtindale (2020) en la tesis “Mejora de la entrega a tiempo en un fabricante de
componentes automotrices” el objetivo es mejorar el proceso y reducir el tiempo de
entrega de componentes de automoviles , tambien mejorar la Eficacia General de
Equipo (Overall equipment effectiveness - OEE) y Capacidad de Predictores de
Entrega de Tiempo (On-time delivery - OTD), mejorar la satisfacciéon del cliente y la
oportunidad de crecimiento de ventas aplicando Lean Six Sigma en una empresa

ubicada en el pais de Estados Unidos. (p. 4)
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Las variables a medir en el proyecto son: el OEE, cumplimiento del cronograma, dias
disponibles de stock, capacidad entrega y tasa de cumplimiento de envios en el proyecto de
mejora. (p. 56)

El caso de estudio busca un método que disminuya las pérdidas logisticas y de personal,
buscando incrementar acciones de mantenimiento preventivo , optimizacion para mejorar el
cumplimiento del OEE y el cronograma. (p. 102)

La trabajo de Tesis llega a la conclusién que es factible aplicar la Metodologia Lean Six
Sigma y que permitio a la organizacién cumplir con las metas trazadas mejorando el OEE de
73% a 87,5% , el cumplimiento del cronograma mejoro del 83% al 115,1% y mejoro la entrega a
tiempo de 75% a 100%. Los ahorros totales del primer afio de este proyecto se calcularon en
$825,669 con un valor actual neto de $ 2,178,296 basado en un periodo de estudio de 3 afos.
Con estos resultados se mejoro la experiencia del cliente al hacer negocios con la empresa y
facilito oportunidades de crecimiento futuro de ventas. (p. 88 y 89)

2.1.3. Antecedentes de articulos nacionales
o Tinoco (2013) en su articulo “Six sigma en logistica: aplicacion en el almacén de una
unidad minera” describe la aplicacion del Seis Sigma en la logistica de una empresa
minera en el Peru y detalles de las fases del DMAIC en la minimizacion de errores
identificado mejoras para el proceso. (p. 67)

El proyecto de mejora se lleva acabo en un almacén de la unidad minera ubicada en la
sierra central , con un enfoque en la recepcién del Zinc y despacho El propésito es asegurar que
la tonelada recibida no difiere significativamente de la tonelada despachada, es decir la merma
del concentrado de Zinc debe ser minima. La variable de medicion es el promedio de merma en

toneladas métricas secas (tms) medidos y registrados, durante los afios 2010 y 2011. (p.68)
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En la Etapa Definir se identificaron cuatro causas de mermas potenciales , mala
homogenizacién de la muestra, toma de muestras incorrecta, determinacion de pesos incorrectos
en la Recepcion y ambién en el despacho. En la Etapa de Medicién se identifico un total de TMS
promedio de 8,450 , un nivel sigma de 4.9 considerado alto pero no es el maximo nivel sigma y
un Cp de 0.95 afirmando que es un proceso capaz.En la Etapa Analizar se realizo un AMEF que
permitio listar seis variables que pueden tener una causa significativa de los defectos. En la Etapa
Mejorar se evidencio que cuatro de las seis variables identificadas en la etapa anterior son
significativas. (p. 69 a 72)

Se puede concluir que las herramientas del Six Sigma son adecuadas para analizar y
mejorar la gestion logistica.

e Betancourt (2020) en su articulo “Aplicacion de Lean Six Sigma en la logistica” aborda

el modelo de mejora continua con la aplicacion de el Lean Six Sigma en la gestién
Logistica. EI modelo Lean Six Sigma combina dos modelos. El primero la filosofia
Lean como un proceso sistematico que busca eliminar desperdicios, reducir procesos
que no agreguen valor y redisefar procesos para hacerlos mas eficientes. El Segundo
Six Sigma cuyo objetivo principal es reducir la variacion de procesos desde la
perscpectiva del cliente final (p. 11y 13)

La aplicacién del LSS en una empresa que comercializa y distribuye el gas licuado de
pétroleo (GLP) en Brasil logro resolver su problema logistico utilizando la estadistica adecuada
y herramientas propias del LSS logrando su objetivo de incrementar el beneficio neto en un 50%
y reducir el tiempo promedio de salida de los equipos de entrega a menos de 60 min ,
demostrando otra vez que en estos ultimos afos el LSS se aplica a varios sectores evidenciando

efectividad en la mejora de sus procesos. (p. 16)
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2.1.4. Antecedentes de articulos internacionales

e Celis y Garcia (2012) en el articulo “Modelo tecnoldgico para el desarrollo de
proyectos logisticos usando Lean Six Sigma” describe un modelo cuya principal
intencién es aumentar los niveles de servicio con el fin de ser una empresa que mejore
su desempefio en sus procesos y disminuya de costos de sus operaciones. Se
explican diversas herramientas cuyo fin es lograr eliminar desperdicios en flujos ,
operaciones, lograr una reduccién del tiempo de entrega, lograr procesos mas
estables con una baja variacién y un incremento de valor. (p. XY)

e Grijalva (2016) en su articulo “Redisefio del proceso de entrega de articulos vendidos
por internet utilizando metodologia Six Sigma” describe la aplicacion de la
Metodologia Six Sigma en el proceso de venta de comercio electronico en la empresa
“Motores y Equipo Marinos de Guaymas”, S.A. ubicada en la sede de Guaymas,
Sonora en el pais de México. Explica la problematica del proceso que radica en la
ausencia de los pasos correctos para entregar sus productos de manera rapida y
eficiente. Gestionan sus entregas a través de un negocio de paqueteria garantizada,
pero necesita mejorar e implementar un proceso agil. (p. 81)

Las empresas de comercio electrénico tienen grandes desafios es el envio de sus
productos a los clientes. Una buena gestién Logistica es la clave para el crecimiento de las
empresas que venden por internet. El cliente que compra a través del internet es impaciente asi
que tiene que realizar una buena gestion de entrega de productos. (p. 86)

Las herramientas que se utilizaron en el proceso de mejora son: Entrevistas informales,
Datos histéricos de ventas realizadas por internet, Datos histéricos sobre retroalimentacién a los
clientes, Modelo DMEDI de la Metodologia Six Sigma, Microsoft Office, Visual Studio, Visual

Basic for Applications, Bizagui Modeler. (p. 95)
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Los datos de medicidn de envios de los productos fueron medidos por 3 meses. (p. 99)

El articulo concluye con un beneficio notorio en el proceso de envios, se evitd errores en

el llenado de las guias de envio, se cumplié con el objetivo de disminuir los tiempos de entrega

logrando reducir en 33%, el tiempo promedio de entregas se redujo de 6 dias a 4 dias habiles (p.

109y 112)

2.2.

Bases tedricas

2.2.1. Definicion de Logistica

o La distribucion fisica es el conjunto de actividades relacionadas con el movimiento de

productos terminados desde el final de la linea de produccién hasta el consumidor,
(Smykay, 1973, p. 227).

La Gestién de Logistica “Proporciona planificacién, organizacién, implementacion y
control integral e interdisciplinar de sistemas de informacion, gestion de almacenes,
aprovisionamiento, almaceén e inventario, logistica, distribucidén y optimizacion que en
conjunto garantizan la optimizaciéon de los flujos de materiales, productos e
informacién”, a partir del inventario del proveedor o centros de origen, hasta la entrega
final al cliente o centros de consumo (Brandin, 1992, p. 100 al 112).

“Proceso de planificacién, implementacién, control de los flujos internos y externos de
productos, servicios e informacién desde el lugar de origen hasta el lugar de consumo
haciendo hincapié en la integracién y el cumplimiento de los requisitos del cliente”

(Glundlach et al, 2006, p. 32).

2.2.1.1 Historia de la Logistica

El término logistica apareci6 por primera vez en 1783 en el tratado "Precis de y Art de la

Gale" del bar6n de Jomimi, un general del ejército napolednico. En este tratado, se hace
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referencia a la logistica como el acto de facilitar la preparacién y el mantenimiento de una
campana.

El bar6n de Jomimi recuerda que el término vino del Mayor General, un alto oficial
responsable de organizar la puesta en escena militar. La etimologia de la palabra logistica
proviene del francés Loger (vivir). La palabra logistica no se us6 durante la Primera Guerra
Mundial, pero durante la Segunda Guerra Mundial la palabra logistica se menciond con mayor
frecuencia en la nomenclatura de guerras promovida por el pensamiento militar norteamericano.
La logistica como conocimiento de la clase cientifica se origind a partir de la teoria del coronel
Cyrus G. Thorpe, autor del famoso libro "Logistica pura: La ciencia de la preparacion para la
guerra", (Sahid, 1987, p. 62).

2.2.1.2 Historia y evolucion del Transporte

Desde el principio de los tiempos, la humanidad se ha enfrentado al problema de mover
objetos de un lugar a otro. Este desafio ha facilitado el nacimiento y desarrollo de los modos de
transporte conocidos en la actualidad.

Existe un misterio sobre cémo los pueblos antiguos movian piedra, granito y cientos de
toneladas de otros materiales sin el uso de herramientas o progreso tecnolégico.

El constructor en las orillas del Nilo tuvo que mover una enorme torreta por una barcaza
de no mas de 60 metros. Esto requiere esfuerzo fisico y mucho esfuerzo. Ciertamente, no habia
seguridad para los humanos.

Existe una teoria que habla de los trabajadores egipcios, menciona que ellos llenaban de
arena las embarcaciones para poder deslizar la carga u obeliscos sobre la embarcacion, después
retiraban la arena de la embarcacion para lograr su flote y permitir su desplazamiento.

También hay evidencia de varios viajes del antiguo Egipto que se remontan a 1970 a. C.
Cuando Hanu, un funcionario de Mentuhothep IV, naveg6 con él para llevar incienso y difundir el

poder del faradn a lo largo de las orillas del Nilo.
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Otra historia del trasporte interesante es de los romanos que manifestaban que los
puertos eran las puertas para el imperio, ellos fueron los mejores en ese campo y los mas
creativos, a pesar de ello seguian dependiendo totalmente de la fuerza humana.

Durante la revolucién industrial del siglo XIX, se lograron mejores tiempos de transporte.

Los primeros vagones halados de trenes aparecieron en la década de 1830, y en 1845 la
estacidén produjo hasta la fecha la primera plataforma de carga para conectar los vagones con
los almacenes para el transbordo de mercancias. Actualmente en Estados Unidos, los trenes
representan el 40% de movimiento, lo que subraya la importancia de este medio.

0 grados de movimiento, lo que subraya la importancia de este vehiculo.

Con la aparicién del vapor, la forma de cargar, transportar y movilizar la carga cambio
totalmente. Hasta las décadas de 1960 y 1970 la carga se manejaba en estibas, pero eso
finalmente cambié con el uso de los contenedores que conocemos hoy. A partir de los afos 70
disminuyo sobre todo los tiempos de permanencia de los buques en los puertos, hasta el dia de
hoy se encuentra unificado al transporte.

Etimolégicamente viene del latin trans que significa “Otro lado” y portare que significa
“llevar” referente al proceso de traslado de bienes o personas de un lugar a otro. En la actualidad
existe una concepcion mas detallada de lo que es el transporte y se puede definir conceptos
como transporte “publico, privado, de carga pesada, etc. (Moral, 2014, p. 1 al 5).

2.2.1.3 Objetivos de Operaciones Logisticas

La logistica tiene dos propositos basicos.

* Lograr la compatibilidad de costos con servicios especificos.

* Brindar un servicio adecuado a las necesidades del cliente.

Costes de Logistica

Costos originadores por el proceso de bienes materiales dentro de una empresa y entre

diferentes compafnias, asi como durante el mantenimiento de inventarios.
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Nivel de Servicio

Puede definirse como la opinién del cliente sobre el negocio logistico de la empresa. Una
forma de obtener mas informacion sobre el servicio al cliente es utilizar encuestas que planteen
preguntas sobre aspectos del servicio.

Los aspectos para mejorar el servicio son: fecha de entrega, calidad del producto,
informacién anticipada de la fecha de entrega, precio del producto, servicio postventa, etc.
(Andino, 2006, p. 83).

e En la Gestidn Logistica cada empresa debe de alcanzar seis objetivos operativos
diferentes, estos determinan el desempenio logistico, estos son: respuesta rapida,
varianza minima, stock minimo, consolidacion de movimientos, calidad y soporte de
ciclo de la vida.

1. La respuesta rapida Es la capacidad de la empresa para responder a las solicitudes

de servicio al cliente de manera oportuna utilizando tecnologia de la informacion.

2. La Variacion Minima puede ser causada por cualquier evento fortuito que interrumpa
el desempeno de las operaciones logisticas, como retrasos en la recepcion de pedidos
de los clientes, interrupciones en la fabricacién, llegada de mercancias con un
incorrecto funcionamiento, entregas en el lugar equivocado. La solucién tradicional
para minimizar las variaciones es tener una formacion de un stock de seguridad o el
uso de transporte de alto costo.

3. Inventario Minimo en un escenario perfecto e ideal seria la perfecta sincronizacién
entre oferta y demanda, con el fin de anular el mantenimiento de inventarios. Sin
embargo, conocer con exactitud las demandas futuras es un desafio, por ello se

mantienen stocks para garantizar la disponibilidad de productos para los clientes. El
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objetivo de un sistema logistico eficiente es reducir la cantidad de stock al nivel mas
bajo posible, con el fin de lograr un menor costo logistico total.

4. El manejo de la consolidacion es una forma de reducir el costo logistico es el manejo
de la consolidacion, es decir, agrupando cargas pequefnas, que hacen posible el
manejo consolidado, ya que generalmente a mayor carga menor costo unitario.

5. La calidad es la gestidn de la calidad total (TQM - Total Quality Management) es muy
importante para la gestién del nivel de servicio en los procesos logisticos. Existe un
gran desafio gerencial para lograr un desempeno logistico con cero defectos, ya que
la reprocesamiento por carga incorrecta o dafada resulta un cumplimiento de pedido
mucho mas costoso que un pedido cumplido correctamente la primera vez. Es por esto
que la calidad es un factor muy importante para un proceso logistico

6. El soporte del ciclo de vida es cuando los productos y los servicios que se venden
con rendimiento garantizado durante una etapa en especifico, tanto el proceso de
entrega como el proceso de devolucién deben estar garantizadas por la empresa.
Segun Bowersox y Closs (2001), “Las empresas deben poder garantizar el flujo del
producto en ambas direcciones tanto de circulacion directa o inversa”. La logistica
inversa debe estar incluida en la planificacion estratégica de las empresas (Browersox
y Closs, 2005, p 256 y 257).

2.2.1.4 Sistemas de Transporte

Para Ballou (1993) el transporte representa el elemento mas importante del costo logistico

en la mayoria de las empresas. Flete generalmente absorben dos tercios del gasto logistico y
entre el 9 y el 10% del producto nacional.

El transporte de mercancias es una actividad encaminada a trasladar productos desde

un punto de origen hasta el lugar de destino. La funcién de transporte funciona de acuerdo con

algunos factores como seguridad, rapidez, coste, calidad, la entrega de mercaderia, etc. Con la
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mejora continua de los sistemas de transportes, los costos de productos de mercados distantes
pueden competir con otro que venden en el mismo mercado, favoreciendo la competencia
directa. El transporte a bajo costo contribuye a la reduccién de precios de articulos o insumos. El
transporte es un componente significativo de un proceso logistico.

El sistema de transporte estd compuesto fisicamente por redes que trasladan la carga y
equipos utilizados en su transporte (Rivera et al., 2013, p. 3y 4).

2.2.1.5 Modos de Transporte

Ballou (2004) enfatiza que el mayor porcentaje del traslado de carga es manejado por
cinco modos basicos de transporte como el Ferrocarril, Carretera, Aéreo, Via Maritima, Ductos o
tuberias.

a) El transporte ferroviario es basicamente un transporte lento de baja velocidad pero
que recorre largas distancias, transportan productos como granel, como carbén o cereales o
productos refrigerados y automoviles. El transporte se puede realizar con carga completa como
con carga parcial. El flete de carga completa es menor que el de carga parcial. Hoy en dia casi
todos los trenes circulan con vagones llenos y suelen transportar grandes cantidades de
mercancias, esto refleja la tendencia a enviar productos en grandes cantidades.

b) El transporte por carretera es un medio de transporte que carga menos mercaderia
que en las rutas ferroviarias, este tipo de transporte recorre cortas distancias. Las ventajas Unicas
de utilizar camiones son: Servicio puerta a puerta, sin necesidad de cargar y descargar
mercancias entre la salida y el destino. La disponibilidad del servicio, su rapidez y comodidad en
el transporte puerta a puerta. El modal de carretera ofrece entregas rapidas y confiables. Este
tipo de transporte es mas competitivo en el mercado de cargas pequenas.

c) El transporte aéreo es el tipo de transporte mas nuevo y el menos utilizado. La ventaja
de este tipo de transporte es la rapidez de las entregas, principalmente para largas distancias,

sin embargo, los costos son mayores al costo de transporte por camion por mas de dos veces y
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a mayores al costo de transporte por ferrocarrii por mas de 16 veces, lo que lo hace
extremadamente caro. El Transporte por avién es ventajosa en términos de pérdidas y danos.
Generalmente se necesita menos embalajes protectores en fletes aeronauticos. Los productos
que mas utilizan el transporte aéreo regulares son los de gran valor y muy perecederos.

d) El transporte maritimo es un medio de transporte muy eficiente y el mas antiguo. El
servicio de este medio de transporte es en promedio mas lento que el ferrocarril. La disponibilidad
y confiabilidad del servicio acuifero es influida de un modo muy significativo por el clima.
Actualmente la capacidad y el manejo se estan incrementado por el nuevo desarrollo de barcos,
como buques cargueros y por mejoras en la navegacidén mediante un satélite con radar y
sistemas de piloto automatico. La carga de los barcos se mueve en contenedores, los barcos ya
estan adecuados a estos con el fin de reducir tiempos de manejo de carga en un traspaso
intermodal, asi reducir dafnos y perdidas. Los costos por pérdidas son bajos en relacién con otras
modalidades de transporte, no hay riesgo de dafios, por lo que el costo de pérdida es bajo en
comparacion con otros modos de transporte. Se requiere un embalaje reforzado para protegerlo
de maniobras bruscas durante la manipulacién.

e) Transporte por Ductos, este tipo de transporte ofrece una lista tremendamente
limitada de servicios y capacidades. El petréleo crudo y los productos derivados del petrdleo son
los principales productos basicos que representan movimientos de oleoductos econémicamente
viables. Aunque el producto se mueve muy lentamente, se puede utilizar las 24 horas del dia,
los 7 dias de la semana, o que mejora enormemente la produccién en comparacién con otros
medios de transporte. En términos de tiempos de transito, el servicio de tuberia es el mas
confiable de todos los modos de transporte, ya que hay muy poca interrupcion que cause
variaciones en los tiempos de transito. El clima en este medio de transporte por ductos no es un

factor decisivo y el dispositivo de bombeo es muy confiable.



23

Los dafos y pérdidas son muy bajos, ya que el nimero de peligros que pueden ocurrir en
las operaciones de oleoductos es limitado, (Ballou, 2004, p. 171 al 176).

Entre los medios de transporte mencionados anteriormente, Bowersox (2005, pg 183 y
184) afirma que existe una mayor preferencia por el transporte por carretera. Esta eleccién puede
se explica segun la clasificacion de cinco caracteristicas segun la Tabla 1. Segun Bowersox, las
empresas operadoras de carreteras que operan sistemas de clase mundial ocupan el primer o
segundo lugar en todas las categorias, excepto en la seccion de capacidad.

Tabla 1

Clasificacion de caracteristicas de operaciones relativas por modo de transporte

Caracteristicas Modo Modo Modo Modo Modo

de la operacion Ferroviario @ Carreteras Maritimo Ductos Aéreo
Velocidad 3 2 4 5 1
Disponibilidad 2 1 4 5 3
Confiabilidad 3 2 4 1 5
Capacidad 2 3 1 5 4
Frecuencia 4 2 5 1 3
Total 14 10 18 17 16

Fuente: Datos adaptados de Bowersox (2001)
Nota: A menor puntuacién indica una mejor calificacion
2.2.2. Definicion de Proceso
e Segun la norma ISO 9001 (2015), “Un proceso es un conjunto de actividades que se
encuentran relacionadas o interactian, las cuales transforman elementos de entrada
en los resultados”.
e “Un proceso es una secuencia de actividades que pretende generar cierto resultado,
puede ser un servicio, bien fisico o informacién estos son vitales para actividades de
la administracién de operaciones”.

Los procesos de incluyen también:
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1. Procesos de creacion de Valor: anaden valor al cliente directamente en su satisfaccion
o0 insatisfaccion.

2. Procesos de Apoyo: son necesarios para el control y la mejora continua del Sistema
de Gestidén que no sean estratégicos ni clave.

3. Procesos de administracion general: ejecucién contable, gestion del talento,
marketing, etc.
Collier y Evans (2016, p.17)

2.2.2. Definicion de Calidad

e Ishikawa (1986) define que la calidad es “Desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico, el Gtil y siempre
satisfactorio para el consumidor”. (p.13)

e Deming (1989) nunca definié ni describi6 a la calidad de manera precisa en sus libros,
pero en el ultimo afirmo que “Un producto o servicio tiene calidad si ayuda a alguien
y goza de un mercado sustentable”. Desde el punto de vista de Deming, la variacion
es la principal causa de la mala calidad en una organizacién. Deming también nos
dice que calidad es “una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua”, es
por estas afirmaciones que muchos dicen que Deming define a la calidad como la
satisfaccion del cliente.

- Para Crosby “La calidad no cuesta. No es un regalo, pero es gratuita. Lo que
cuesta dinero son las cosas que no tienen calidad todas las acciones que
resultan de no hacer bien las cosas a la primera vez”. La calidad no sélo no
cuesta, sino que es una auténtica generadora de utilidades. Cada peso que
se deja de gastar en hacer las cosas mal, hacerlas de nuevo o en lugar de

otras, se convierte en medio peso directamente en las utilidades. En estos dias



25

en que "nadie sabe lo que va a suceder mafiana con nuestro negocio"”, no
qguedan muchas formas de incrementar las utilidades. Si usted se concentra
en asegurar la calidad, probablemente podra incrementar sus utilidades en un
5% a un 10% sobre sus ventas. Esto es mucho dinero que no le cuesta
(Crosby, 1990, p. 10)

e Juran (1990) describe a la calidad como “la adecuacion para el uso satisfaciendo las
necesidades del cliente”, también nos dice que calidad son “las caracteristicas de un
producto o servicio que le proporcionan la capacidad de satisfacer las necesidades de los
clientes”.

e Segun la ISO 9001 (2015) la calidad es “una decisién estratégica para una organizacion
que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida para
las iniciativas de desarrollo sostenible”, también nos menciona que segun los principios
de la Gestidon de Calidad especificamente en el enfoque al cliente la calidad es “cumplir
los requisitos del cliente y tratar de exceder las expectativas del cliente.” (p. 10y 13).

2.2.3. Six Sigma
La metodologia Six Sigma se basa en una curva de distribucion normal para
conocer la variabilidad del proceso. Incluye una serie de etapas de control de
calidad y optimizacién de procesos industriales o de servicios. Este proceso puede
mantener bajos los costos de calidad debido a cuatro factores: Fallas internas de
los productos defectuosos; retrabajo y problemas en el control de materiales,
Fallas externas de productos regresados; garantias y penalizaciones,
Evaluaciones de productos debido a inspeccidbn del proceso y producto;
utilizacién, mantenimiento y calibracién de equipos de medicién de los procesos y

productos; auditorias de calidad y soporte de laboratorios y Prevencién de fallas
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debido al disefio del producto, pruebas de campo, capacitacién a trabajadores y
mejora de la calidad (Lépez, 2001, p.1y 2).

La metodologia Six Sigma es “Un enfoque hacia la calidad orientado a resultados y
enfocado a proyectos. Es una forma de medir y establecer metas para reducir los defectos en
productos y servicios” (Jay, 2003).

El Six Sigma es una metodologia estadistica basada en el método cientifico para
conseguir reducciones significativas en las ratios de los defectos definidos por el cliente, en un
esfuerzo de eliminar defectos de nuestros productos, procesos y servicios. (Linderman et al.,
2003)

2.2.4.1. Origen del Six Sigma

La metodologia Six Sigma nace en los 80s en la empresa Motorola, después que sus
ejecutivos expusieran que la compafia estaba en peligro por la fuerte competencia de productos
japoneses que contaban con un nivel de defecto significativamente infimo.

Pero el detonante fue en el afno 1970 cuando los ejecutivos dijeron que el verdadero
problema era la calidad. La empresa asigna del 5% al 10% y, en algunos casos, hasta el 20%,
para reparar los defectos del producto. Esto es U$S 900.000.000 al afio. EI CEO de la empresa,
Bob Galvin, decidié tomar decisiones para mejorar la calidad en Motorola.

Desde 1980 se ha desarrollado el método Six Sigma. El Ingeniero Bill Smith del area de
Comunicaciones estudio estudi6 la relacion entre la ocurrencia de fallas y el tiempo medio entre
fallas. El CEO de Motorola sugiri6 que Smith pusiera en practica su teoria para mejorar la
produccion. Después de los célculos estadisticos, se establece un objetivo de 3,4 defectos por
millén, llegar al nivel Six Sigma, se logré que se cumplan los objetivos de mejora de la satisfaccion
del cliente y reduccion de costes.

Entre los afios 1987 y 1994 la empresa Motorola redujo sus defectos por un factor de 200.

Los resultados después de la implementacidn fueron los siguientes: aumento de productividad
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del 12,3% por afo, reduccion significativa del 84% de costos de mala calidad, eliminacioén de
99,7% de los defectos en sus procesos de fabricacion, ahorr6 costos de manufactura de 11
billones de ddélares y una tasa de crecimiento del 17% por afo. (Chiaburu, 2014, p.11)

2.2.4.2. Principios de Six Sigma

e Auténtica orientacion al cliente: La orientacion al cliente es una prioridad maxima
en la metodologia Six Sigma. Las mejoras de Six Sigma se valoran aumentando la
satisfaccién del cliente y creando valor.

e Gestion orientada a datos y hechos: En los Ultimos anos, la medicién se ha vuelto
muy importante ya que ayuda en la toma de decisiones basada en mediciones. Six
Sigma comienza aclarando las métricas clave que deben medirse, luego las mide y
luego realiza un analisis posterior para lograr un mayor valor en la implementacion del
proceso o actividad comercial.

e Orientacion a procesos: Las acciones de Six Sigma se enfocan en el proceso de
disefiar productos y servicios, medir el desempefio 0 mejorar la eficiencia y la
satisfaccion del cliente.

e Gestion proactiva: Significa predecir el evento. En el mundo altamente competitivo
en el que vivimos, la gestion activa significa estar familiarizado con una variedad de
practicas preventivas, como el establecimiento de objetivos y las revisiones
periédicas. Hay que centrarse en la prevencion de problemas en vez de apagar
incendios.

e Colaboracion sin fronteras Se necesitan cuidados y esfuerzos especiales para
derribar las barreras que dificultan el trabajo en equipo entre los miembros de la

organizacion.
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e Busqueda de la perfeccion Las empresas y organizaciones siguen un camino sin

fin, pero se esfuerzan por mejorar continuamente para lograr una calidad perfecta

todos los dias.

(Chiaburu, 2014, p.10)

2.2.4.3. Estructura Organizacional del Six Sigma

De acuerdo con Christensen, es recomendable que la estructura organizacional de un

proyecto Six sigma se compongan de los siguientes elementos (Christensen et al. , 2014) :

Tabla 2

Roles y Responsabilidades del Six Sigma

Roles Responsabilidades

Comité directivo

Proporciona una alineacion general estableciendo el enfoque estratégico

(champions)

(Executive del programa Six Sigma en el contexto de la cultura y la vision de la
Leadership) organizacion.

Traduce la vision, la mision, los objetivos y las métricas de la empresa en
Campeones

un plan de despliegue organizativo e identifica proyectos individuales.
|dentifica recursos y elimina los obstaculos

Maestros cinta negra
(master black belt)

Guia y entrena a Cinturones Negros y Cinturones Verdes. Funciona mas
en el nivel del programa Six Sigma desarrollando métricas clave y la
direccion estratégica.

Actda como el tecnologo de la organizacion Six Sigma y consultor interno

Cintas negra (black

Dirige proyectos de resolucion de problemas. Entrena equipos de

belt) proyectos.
Cintas verde (green | Ayuda con la recopilacion y analisis de datos para proyectos Black Belt.
belt) Lidera proyectos o equipos Green Belt.
Cintas amarilla (yellow | Participa como miembro del equipo del proyecto. Revisa las mejoras del
belt) proceso gue respaldan el proyecto.

Cintas blanca (White
belt)

Puede trabajar en equipos locales de resolucidn de problemas que apoyan
proyectos generales, pero no puede ser parte de un equipo de proyecto
Six Sigma. Entiende conceptos basicos de Six Sigma desde una
perspectiva de conciencia.

Fuente: Elaboracién propia tomado del libro “The Certified Quality Process Analyst Handbook”
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Escalante (2014) recomienda que la estructura organizacional Six Sigma sea conformado
de la siguiente manera:

1) Comité directivo (steering commitee): conformado por el director general y
los directores de alto nivel gerencial. Ellos establecen la vision de la empresa, las
reglas y el camino para alcanzarla.
2) Campeones (champions): conformado por los subdirectores de area, quienes
proveen direccidn estratégica y recursos para realizar los proyectos.
3) Maestros cinta negra (master black belt): colaboradores altamente
capacitados que durante un tiempo administraron y coordinaron proyectos de nivel
cinta negra, y que ahora se encargan de la capacitaciéon de colaboradores cintas
negra para que se vuelvan expertos en Six Sigma.
4) Cintas negra (black belt): colaboradores con un profundo conocimiento de las
herramientas de Six sigma, lo cual les permite liderar equipos para llevar a cabo
proyectos de mejora. Las cintas negras se encargan de la capacitacién de las
cintas verdes.
5) Cintas verde (green belt): colaboradores dedicados a sus actividades
cotidianas, y que dedican parte de su jornada laboral para apoyar a las cintas
negras en el desarrollo de proyectos Six sigma. Las cintas verdes se encargan de
la capacitacion de los cintas amarillas y cintas blancas.
6) Cintas amarilla (yellow belt): colaboradores dedicados a sus actividades
cotidianas, y que dedican parte de su jornada laboral para apoyar a las cintas
verdes en el desarrollo de proyectos de mejora. Tienen un nivel de entrenamiento
mas enfocado en las herramientas de la manufactura esbelta (reduccion del

despilfarro y resolucion practica de problemas).
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7) Cintas blanca (white belt): conforman al personal operativo de la empresa. Su
labor es familiarizarse con los conceptos basicos de la manufactura esbelta y con
la vision de la empresa para que contribuyan de manera efectiva con las tareas
que les son delegadas.

Los proyectos de mejora son clasificados en un determinado nivel de cinta (negra, verde,
amarilla o blanca) segun la complejidad del problema que se resuelve. Cuanto mas complejo es
el problema, mas complejas son las herramientas que se utilizan para resolverlo.

2.2.4.4. Metodologia Six Sigma

En este apartado se describira la metodologia Six Sigma, que consta de cinco fases.
Figura 1

Fases de la Metodologia Six Sigma

4 Mejorar ‘

Fuente: Tomada de la Metodologia Six Sigma

e Definir

La primera fase sienta las bases para proyectos de mejora. Desde el punto de partida del
cliente, se logra el objetivo de la implementacion de Six Sigma, y la responsabilidad esta

determinada por conocer y decidir el impacto en la empresa.
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Se realiza un mapa de procesos para conocer las actividades implicadas y el alcance del
proyecto identificando a los responsables.

Se identifican las caracteristicas criticas para la calidad (CTQ) las externas (rigen por
exigencia del cliente) y las internas (brindan rentabilidad a la organizacion). Se cuantifica los
objetivos que se quieren obtener en el proyecto Six Sigma (Hernandez, 2014, p.53).

e Medir

Esta segunda fase enfatiza en localizar el origen de la variacion del proceso.

Limita las causas que estan produciendo problemas para encontrar la raiz de estos, se
analiza por medio de mediciones de proceso, el parametro debe ser observable y facilmente
medible.

La fase Medir es un factor clave para recolectar datos, también se utilizan mas recursos
a comparacién de las otras, de esta depende el éxito de las otras fases.

Se vuelve a utilizar el diagrama de procesos, pero esta vez ampliando el proceso que se
decidi6 analizar.

Después de las mediciones se realizaran diversos graficos para mostrar la dispersion de
valores, tomando referencias medias o intervalos. Las graficas mas comunes son los
Histogramas, las gréaficas de simetria y también se utilizan diagramas de tendencias. Este
proceso también debe medirse mediante analisis de capacidad y el nivel Sigma.

(Hernandez, 2014, p.54).

e Analizar

Después de medir y de lograr un gran conocimiento del proceso, ahora el fin es revisar
los objetivos, asi como los cambios que estimen oportunos en el enfoque del proyecto.

Se hacen suposiciones sobre la causa del cambio o error que afecta el proceso.
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Se verifican las hipotesis planteadas para luego identificar el origen de los problemas.
Identificar las variables X1, X», ... y como estas pueden afectar los resultados Y1, Y2, ... y como
se correlacionan.

En esta fase se pueden utilizar Diagramas de Pareto, los de Ishikawa, dispersién, entre
otros, son los que mejor representaran los resultados.

(Hernandez, 2014, p.55).

e Mejorar

Consiste en aplicar mejoras que fueron planteadas en la anterior fase Analizar. Se eligen
posibles mejoras que puedan tener un mayor y mejor impacto en el proceso evaluandose los
riesgos en su implementacion. En esta fase se incluyen las pruebas piloto para verificar el
impacto a pequena escala para luego realizar su implementacion completa.

Para esta fase se usan herramientas Lean como VSM, SMED ,5S y Kanban. Finalmente,
las propuestas de mejoras se deben consolidar en un plan de control (Herndndez, 2014, p. 55y
56).

e Controlar

Esta fase le debe dar el fin al proyecto Six Sigma y todo debe de estar documentado.

Se debe de crear el proceso de control, para realizar el seguimiento y que este pueda ser
duradero. Es importante cuantificar lo invertido y logrado en el proyecto de mejora. Finalmente
se elabora un informe del cierre del proyecto de acuerdo con los resultados para informar a los
interesados. (Hernandez, 2014, p. 6y 57)

2.2.4.5. Herramientas de Six Sigma

La metodologia Six Sigma tiene un sistema riguroso y un método robusto. El equipo que

trabaje con el DMAIC utilizara las siguientes herramientas que se muestra en la tabla 3.
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Tabla 3

Pasos Six Sigma con algunas herramientas aplicables

Paso DMAIC Algunas posibles herramientas

Definir el problema o la oportunidad de mejora

Diagrama de afinidad, carta, gréafico de control,
recopilacion de datos, diagrama de Pareto

Medir el desemperio del proceso

Grafico de control, recopilaciéon de datos,
diagrama de flujo, histograma, diagrama de
Pareto, sigma de proceso, diagrama de
gjecucion

Analizar el proceso para determinar las causas
fundamentales del bajo rendimiento; determinar
si el proceso se puede mejorar o se debe
redisefiar

Lluvia de ideas, diagrama de causa y efecto,
disefio de experimentos, histograma, digrafo de
interrelacién, diagrama de dispersion, diagrama
de arbol

Mejorar el proceso atacando las causas raiz

Diagrama de red de actividades, PDCA, matriz
de priorizacion, lluvia de ideas, grafico de
control, modo de falla y andlisis de efectos
(FMEA), histograma

Control del proceso mejorado para mantener
las ganancias

Plan de comunicacion, grafico de control,
PDCA, grafico de ejecucion, guidn grafico Six
Sigma

Fuente: Adaptado de D. W. Benbow y T. M. Kubiak, The Certified Six Sigma Black Belt
Handbook. (Milwaukee: ASQ Quality Press, 2005, p. 72).

2.2.4.6. Diagrama de Flujo DMAIC

La figura 02 presenta el proceso de manera general para la aplicaciéon del Six Sigma en

un proyecto de mejora.
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Fuente: Elaboracién propia tomada del articulo “Lean Six Sigma en pequefas y medianas

empresas: un enfoque metodoldgico” escrita por Felizzola Jiménez H. y Luna Amaya C. (2014,

p. 269)

2.2.4.7. Software para Six Sigma

En nuestra actualidad existen diversos softwares que tienen herramientas para la

metodologia Six Sigma como el SPSS, Minitab y SAS.

El SPSS(Statistical Product and Service Solutions) es un software de IBM que ofrece

potentes herramientas de tratamiento de datos y andlisis estadistico de datos. Permite trabajar

con grandes cantidades de datos, utilizando muestras grandes e incluye mas variables. Incluye

estadisticas descriptivas como la tabulacion y frecuencias de cruce, estadisticas de dos

variables, ademas, pruebas t, anova y de correlacion (Herreras, 2005, p. 63 y 64).

SAS(Statistical Analysis Software) es un sotware de SAS Institute INC. La empresa se

form6é en 1976 , es un desarrollador de sotware estadistico, que se utiliza ampliamente en
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organizaciones académicas, comerciales y gubernamentales. A diferencia de otros softwares
estadisticos es mas complejo (Rodriguez, 2011). Se trata de “Un sistema de analisis estadistico,
econométrico, programacién y manejo de datos de gran potencia que maneja volumenes muy
extensos de datos y que implementa, en forma de procedimientos, la mayoria de las técnicas
estadisticas actuales”, (Valderrey, 2011, p. 21).
Minitab es un paquete de estadisticas. Fue desarrollado en la Universidad del
Estado de Pensilvania por investigadores Barbara F. Ryan, Thomas A. Ryan, Jr.
y Brian L. Joiner en 1972.
Minitab fue originalmente una versién ligera de OMNITAB, un programa de
analisis estadistico para NIST, la documentacion de OMNITAB fue publicado
1986, y no ha habido un importante desarrollo desde entonces.
Hoy en dia, Minitab se usa comunmente como parte de implementaciones
estadisticas para Six Sigma, CMMI y otros métodos de mejora de procesos.
(Instituto para la Calidad PUCP, 2020).

El trabajo en este tratado utiliza el software Minitab, que tiene una interfaz muy facil de
usar, proporciona una serie de herramientas estadisticas sin la compra de software adicional
costoso y es compatible con los sistemas Windows.2.3. Marco conceptual

e Entrega de la mercancia: El acto de un transportista que deposita mercancias con

un destinatario valido de acuerdo con el contrato, Universidad Politécnica de
Cartagena (2020, p.12).
¢ Flota Vehicular: Conjunto de automéviles de los que dispone una empresa (Quadis,

s.f).
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LUP: La Leccién de Un Punto también conocida como OPL por las siglas de los
términos One Point Lesson, es una herramienta de comunicacion, utilizada para la
transferencia de conocimientos y habilidades simples o breves, Salazar (2019).
Palet: “Plataforma reutilizable usada en la estiba de carga para facilitar el
aprovechamiento del espacio de almacenamiento y las operaciones de manipulacién
de carga” Universidad Politécnica de Cartagena (2020, p.20).

Picking: Etapa de la preparacion de pedidos trata de extraer la mercaderia desde el
lugar donde se almacena en las cantidades solicitadas por los clientes. Prepara el
pedido antes de ser empacado, Universidad Politécnica de Cartagena (2020, p.20).
Procedimiento: Documento que explica como realizar una o varias actividades.
Cuando el procedimiento es un documento, se denomina "procedimiento escrito" o
"procedimiento documentado”, ISO 9001 (2015).

Six Sigma: Herramienta con la finalidad de medir y mejorar la calidad. Metodologia
basada en datos para conseguir la calidad mas cercana a la perfeccion. Consiste en
5 fases: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar. Navarro Albert, E. et al. (2017, p
74)

Tiempo de permanencia: es el tiempo que permanece el vehiculo de carga en la
Planta de Santa Anita desde que ingresa a la Sede hasta que sale con la carga a
repartir en provincia. Matematicamente es la suma de 4 tiempos +T. ingreso a planta
+T. en Rampa hasta inicio de estiba+ T. Estiba y emisién de documentos+ T. Salida
de Planta.

Transporte Carga: Tipo de transporte encargado de movilizar bienes vy
mercaderias de un lugar de origen a otro de destino, con el fin que estos alcancen su

destino en buen estado y dentro un tiempo concreto prestablecido, ( Raffino , 2020).


https://www.ingenieriaindustrialonline.com/lean-manufacturing/andon-control-visual/
https://concepto.de/tiempo/
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lll. FORMULACION DE HIPOTESIS

3.1. Hipoétesis General

La aplicacion de la Metodologia Six Sigma reducira tiempos de permanencia de la flota
vehicular en una empresa de transporte de Cargo.
3.2 Hipotesis Especificas

HE 1: La identificacion de posibles soluciones influye positivamente en mejorar los
tiempos de permanencia de la flota vehicular.

HE 2: La evaluacion diaria del indicador de cumplimiento del cronograma de ingreso y
salida mejora la utilizacién del tiempo.
3.3 Variables
3.3.1 Variable independiente

Metodologia Six Sigma
3.3.2 Variable dependiente

Reduccién de tiempos de permanencia de la flota vehicular

3.4 Matriz de Operalizacion



Tabla 4

Matriz de Operalizacion

Formulacién del problema

Problema General

Objetivos

Objetivo General

TITULO DE TESIS
Aplicacion de la Metodologia Six Sigma para reducir tiempos de permanencia de |a flota vehicular de una Empresa de Transporte de Cargo

Hipotesis

Hipotesis General

Variables
Variable

Indicadores

Indicadores
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Disefio metodologico

Disefio:

Nivel:

¢En qué medida la aplicacion
de la metodologia Six Sigma
ayudara a reducir tiempos de
permanencia de la flota
vehicular en una empresa de
transporte de Cargo?

Problemas especificos

¢De qué manera definiendo
los problemas identificaremos
posibles soluciones para
mejorar tiempos de
permanencia de la flota
vehicular?

Reducir los tiempos de
permanencia de la flota
vehicular aplicando la
metodologia Six Sigma de
una empresa de
Transporte de Cargo.

Objetivos especificos

Identificar posibles
soluciones para mejorar
tiempos de permanencia

de la flota vehicular

La aplicacion de la
Metodologia Six Sigma
reducira tiempos de
permanencia de la flota
vehicular en una empresa de
transporte de Cargo

Hipotesis especificas

La identificacion de posibles
soluciones influye
positivamente en mejorar los
tiempos de permanencia de la
flota vehicular

¢De qué manera la evaluacién
diaria del indicador de
cumplimiento del cronograma
permite mejorar la utilizacion
del tiempo?

Mejorar la evaluacion
diaria del indicador de
cumplimiento del
cronograma de ingreso y
salida de los vehiculos de
carga.

La evaluacion diaria del
indicador de cumplimiento del
cronograma de ingreso y
salida mejora la utilizacion del
tiempo

independiente

Metodologia
Six Sigma

Variable
dependiente

Reduccion de
tiempos de
permanencia
de la flota
vehicular

Tiempo de
permanencia

Indicadores

Capacidad de
proceso (Cpk
y Ppk)

% de
cumplimiento
de
cronograma
ingreso

% de
cumplimiento
de
cronograma
de salida

Disefio No
Experimental

Poblacidn

Todas las unidades
de transporte de
carga.
Técnicas

*Metodologia Six
Sigma

*Modelo Kano
*Matriz QFD
*SIPOC
*Diagrama de flujo
con notacian BPMN
*Analisis de Causa
Raiz - Lluvia de
ideas y 5 porgués.
*Matriz de
Priorizacién
*Diagrama de
Pareto

*aW2H

*Plan de Control

Investigacién Transversal
Descriptivo

Instrumentos

Base de datos de la
Empresa.

Muestra
N=52 vehiculos de carga. Se
trabajara con una muestra de
44 vehiculos de carga.

_ NxZ*xpxq
"= dxN-D + Z%xpxq

52xZ%x0.4x0.6
" fr(52— 1) + Z°x04x0.6

n=44

En donde:
N = tamafio de la poblacién
Z = nivel de confianza,
P = probabilidad de éxito, o
proporcion esperada
Q1 = probabilidad de fracaso
D = precision (Error maximo
admisible en
términos de proporcion)

Fuente: Elaboracién propia
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IV. DISENO DE LA INVESTIGACION
Diseno de la Investigacion

El disefio del presente de trabajo es No experimental ya que no se construye ninguna

situaciéon sino se observan situaciones existentes. Lo que se hace en una investigacion no

experimental es observar fenémenos tal y como se dan en su contexto natural, para después

analizarlos (Kerlinger, 1979, p. 116).

4.2. Tipo de Investigacion
El tipo de investigacion que se presenta en este proyecto es de tipo:
e Transversal
o Descriptivo
4.3. Poblacion y Muestra
4.3.1. Poblacion
Todas las unidades de transporte de carga troncal (Unidades de distribucion Provincia).
4.3.2. Muestra
La muestra se determinara con la siguiente formula estadistica:
NxZ%xpxq
n=
d?x(N — 1) + Z?xpxq
Tabla 5
Datos para hallar la muestra
Variable Descripcién Valores
N Tamafo de poblacién 52 unidades involucradas
z Nivel de confianza Nivel de confianza 96%, segun tabla
Z=1,751 (Para 1 cola)
p Probabilidad de éxito, o proporcién esperada p=04
q Probabilidad de fracaso q=1-04=06
d Precisién (Error maximo admisible en términos de 0.05
proporcién) )
n Tamafio de muestra A determinarse

Fuente: Elaboracion propia
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4.5

4.5.1

4.5.2.

Reemplazando en la férmula:

52x1,751%2x0.4x0.6

"= 0.052x(52 — 1) + 1,7512x0.4x0.6

n =44

La muestra del proyecto son 44 vehiculos de carga.
Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Fichas de recoleccion de datos.

Ficha de encuesta para realizar el Analisis Kano.

Técnicas de procesamiento y analisis de datos
Técnicas de procesamiento

Para procesar los datos se utilizé los siguientes programas:
¢ Minitab

o Microsoft Excel

Analisis de datos

Para analizar datos se utilizo:

Project Charter

e Madelo Kano
e Matriz QFD
e Pareto

e Histograma

e Lluvia de ideas
e (Cinco porqués
o 5W2H

¢ Plan de control

40
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4.6 Descripcion de la Empresa

La empresa Transporte Sur es una empresa peruana, formada por una familia de
peruanos, cuenta con 3 unidades de negocio diversificado en los sectores del transporte terrestre
de carga, transporte publico de pasajeros y transporte institucional.
Figura 3

Unidades de Negocio de Transporte Sur

Transporte Sur

Transporte de Transporte
Pasajeros Institucional (Mina)

Transporte de Carga

Fuente: Elaboracion propia
El presente trabajo de Tesis se aplicara en la unidad de negocio de Transporte de Carga.
4.6.1 Descripcion de la Unidad de Negocio de Transporte de Carga

Esta unidad de negocio cuenta con mas de 27 anos de experiencia en el mercado
peruano de transporte de carga. Con vocacion de servicio y cumpliendo con estandares de
calidad en Puntualidad, confianza y seguridad. Cuentan con una red e infraestructura en todo el
Perd y un centro de distribucion ubicado en el Distrito de Santa Anita con 60,000 mt2. Cuenta
con una flota de furgones cerrados de capacidades desde 2TN hasta 25 TN. Todos los vehiculos
de carga son monitoreados con GPS a nivel nacional (Cruz del Sur Cargo, 2020).
4.6.2 Resena Historica

Transporte Sur

En el afio 1981 la empresa empieza operaciones contando con 15 vehiculos y estas

realizaban Unicamente las rutas:
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e Arequipa - Moquegua - llo.

e Arequipa - Moquegua - Tacna y Arequipa - Valle Tambo.

La empresa transporte interprovincial se constituye el 02 de julio de 1960, ante el Notario
en Registro Mercantil de Lima. Desde 1992, dentro de su politica de expansion, desarrolla sus
servicios diferenciados y enfoca su atencion en la satisfaccion del cliente y el valor agregado del
servicio, con el uso de la mas moderna tecnologia.

4.6.3 Propdsito, Mision y Vision en el Transporte de Cargo
Propdsito
Proveer soluciones de carga y encomiendas, donde nuestros clientes pueden
hacer crecer su negocio.
Mision
Satisfacer las necesidades de logistica de transporte de carga a personas y
empresas, de manera rentable, confiable y eficiente, con la mejor utilizacion de
nuestra infraestructura, flota, cobertura, equipo humano y tecnologia.
Vision
Ser la primera opciéon como socio estratégico en logistica de transporte nacional
e internacional (Cruz del Sur Cargo, 2020).

4.6.4 Tipos de Clientes en el Transporte de Cargo

La empresa de transporte y distribucion de carga a nivel nacional compuesta por una flota
vehicular variada permite atender diferentes solicitudes.

Cuenta con dos tipos de clientes:

o Persona Natural y/o Juridica: El pago por el servicio es al contado.
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e Persona Juridica/ Empresa: Se maneja una linea de crédito para las empresas, para
este tipo de clientes se cuenta con ejecutivos comerciales que se encargan de las
coordinaciones y solicitudes diarias (Cruz del Sur Cargo, 2020).

El presente trabajo de Tesis se enfoca en reducir el tiempo de permanencia de la flota
vehicular que atiende el servicio de distribucion de carga de las Personas Juridicas / Empresas.
4.6.5 Certificaciones

Sistema de Gestién de Seguridad y Control BASC.

El sistema de Gestién de Seguridad y Control se encuentra implementado en la oficina
principal de Santa Anita (Lima) y en las instalaciones del taller de la variante Uchumayo
(Arequipa).

4.6.6 Estructura Organizacional
Figura 4

Estructura Organizacional de Transporte del Sur

DIRECTORIO
Gerencia General
I
Areas operativas l_ Divisiones de Negocio _l
Gerencia de . . .
L e nistracién Gerencia Prev. y Gerencia de la Gerencia de la
X ¥ Control de Perdidas Division de Cargo Divisién Institucional
Finanzas
\ J
N Gerencia de Gerencia de Gestion y Gerencia de la
Mantenimiento Des. de Personas I Divisién de Pasajeros |
Gerencia : 3 Sucursales
L) S Gerencia de Sistemas |4 Agencias Nacionales
Técnico Internacionales g
Y
Sucursal Sucursal
. 4 >
Contraloria Chile i ' g Endor
Sucursal P _ Sucursal
Colombia - Argentina

Fuente: Elaboracion por la misma empresa
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V. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
5.1 Presentacion de Resultado

Este capitulo describe la metodologia Six Sigma implementada en el sector logistico de
transporte. El proyecto de mejora nacié por que el proceso logistico presentaba un elevado
tiempo de permanencia de la flota vehicular en la Sede principal ubicada en el distrito de Santa
Anita, el objetivo es reducir tiempos, mejorar el porcentaje de cumplimiento de ingreso y salida
en la Sede de Santa Anita.

5.1.1 Preparacion

5.1.1.1 Seleccion del Proyecto

El proyecto surgié debido a que la Unidad de negocio de Cargo identifico6 problemas
recurrentes en la Sede principal de Santa Anita, problemas como llegadas retrasadas a los
clientes, entregas de carga tardias, paro en la operacion de cargo, tiempos excesivos de
permanencia en el almacén y quejas de los clientes.

Los problemas mencionados anteriormente estan estrechamente relacionados a tiempos
muertos presentes en el tiempo de ingreso del vehiculo a la Sede, tiempo cargue, estadia en el
cliente y estadia en el almacén, que conlleva a un incumplimiento de entregas a los clientes y
degradan la imagen de la empresa. Segun lo expuesto es que nace el proyecto para reducir el
tiempo de permanencia de la flota vehicular en la empresa “Transporte Sur’.

Con el fin de poder alcanzar objetivos de forma eficiente e inteligente se utilizara el
método SMART, que fue publicada por primera vez en 1981 por George T. Doran en el
documento “There’s a S.M.A.R.T. Way to Write Management’s Goals and Objectives”, este
método ayudara a definir mejor el proyecto ya que consiste en cumplir con las siguientes
caracteristicas claves:

e Specific (especifico): ¢ Esta enfocado en un problema real del negocio?
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Si, implica costos relacionados a demoras en entregas y demoras en las salidas de las
unidades de transporte de almacén.

e Measurable (Medible): ¢ Es posible medir el problema?

Si, se puede obtener mediciones debido a que la problematica evidencia aumento de
tiempos de permanencia.

e Attainable (Alcanzable): ;Qué tan posible de lograr es la meta?

Si, la meta es realizable. El objetivo es acercar el tiempo de permanencia de los vehiculos
a un tiempo estandar establecido.

¢ Relevant(Relevante): 4 Es relevante dentro de un objetivo del negocio?

Si, el proyecto es importante dentro de varios objetivos planteados en el negocio; como
la mejora de indicadores, satisfaccion del cliente, reduccion de costos, mejora en la utilizacién de
recursos en la operacion entre otros.

e Time bound (Limite de tiempo): ¢ Cuando debera estar terminado?

El fin del proyecto es el 17 de enero del 2020.

5.1.1.2 Formacién del equipo

El equipo para el proyecto considera a los involucrados en el proceso de operacion de la
Divisibn de negocio de cargo. Los integrantes son: Lider del Proyecto, Jefe de Operacién,
Supervisores de Operaciones, Coordinador de Recojo Local (Lima)

Como parte inicial de la implementacion de la metodologia Six Sigma se realizaron
reuniones con el equipo para presentar el Kick Off (Reunion de apertura) del proyecto de mejora,
se les solicito su cooperacién y compromiso dado el involucramiento que tienen con el proceso.

En todas las reuniones de andlisis del proyecto de mejora fue tomada en cuenta la opinién
de todos los miembros del equipo, también hubo retroalimentacion de los avances para asegurar

que se acepten los cambios propuestos.
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5.1.2. Definir

En la etapa Definir se capacitd sobre la Metodologia Six Sigma al Gerente de Cargo, Jefe
de Operaciones, Supervisor de operaciones quienes fueron parte fundamental del proyecto de
mejora.

5.1.2.1. Project Charter

Este documento contiene informaciéon importante y clave del proyecto, presenta
informacién general del proyecto, descripcién del problema, propdsito, alcance, objetivos,
cronograma y beneficios del proyecto.
Tabla 6

Project Charter del Proyecto

Project Charter Template |
Informacion General del Proyecto |

Unidad organizacional Cargo

Nombre del proyecto Reduccion del Tiempo de Permanencia de la flota vehicular
Macroproceso Operaciones

Proceso impactado Operaciones Santa Anita

Patrocinador de proyecto | Gerente de Cargo

Dueiio del proceso Jefe de Operaciones

Fecha de inicio esperada |6/08/2019

Fech_a de finalizacion 17/01/2020
prevista
Lider del proyecto Pamela Alegria

Descripcion del problema, proposito, alcance y objetivos

En la operacion de Cargo tiene 3 tipos de operaciones de despacho:
Provincia, Lima y Exportacién. Inicialmente no se contaba con un
registro y medicién del "Tiempo de Permanencia" y "Cumplimiento de
horario" de las unidades que se despachan en Santa Anita.

Problema Para conocer la situacion actual, se realizé el levantamiento de datos y
medicion de los tiempos por cada hito, encontrandose el Tiempo de
Permanencia = 04:32 hrs (4.55 hrs) , % Cumplimiento de ingreso = 30%
y % Cumplimiento de salida = 6% en promedio, siendo dichos valores
muy elevados para una atencion promedio de 11 unidades diarias.
Propésito Reducir el tiempo de Permanencia en el Alimacén de Santa Anita.

El proyecto tiene como alcance todos los despachos realizados en el

Alcance local de Santa Anita con destino a Provincia.
LINEA
INDICADOR BASE OBJETIVO
Métricos Tiempo de Permanencia 04:32 03:00
% Cumplimiento de _horarlo de ingreso de 30% 60%
unidad




Cronograma de Hitos del
Proyecto

Dueno del proceso
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% Cumplimiento de_ horario de salida de 7% 60%
unidad
Eventos significativos Comienzo |Finalizacion

Definicion del equipo de

proyecto/Revision preliminar/Alcance 06/08/19 8/08/19
Fase de Definicién 09/08/19 16/08/19
Fase de Medicién 19/08/19 16/10/19
Fase de Analisis 17/10/19 30/10/19
Fase de Mejora 01/11/19 13/12/19
Fase de Control 13/12/19 14/01/20

Informe resumido del proyecto y cierre 15/01/20 17/01/20
Beneficios del proyecto y los clientes \

Jefe de Operaciones

Stakeholders (Interesados)

1. Cliente final.

2. Agencias en Provincias.

3. Jefatura de Centro de distribucion y trafico.
4. Jefatura de Agencia a nivel nacional.

Beneficios esperados

1. Reducir los tiempos de despacho del canal de provincia de 04:32 a
03:00 horas.

2. Mejorar la satisfaccion de nuestros clientes con respecto al tiempo
de entrega.

3. Mejorar el reparto de entregas a nuestros clientes (a tiempo y dia
acordado).

4. Mejorar la efectividad de despacho, de modo que aumente nuestra
capacidad de despacho.

5. Reducir y eliminar los desperdicios en el proceso de despacho.

Fuente: Elaboracion propia

5.1.2.2. Diagrama SIPOC

El diagrama SIPOC del proceso de Despacho de Carga, presenta las entradas y salidas

de los procesos involucrados, desde el ingreso del vehiculo a la Planta de Santa Anita, hasta que

salen de esta Planta. Se puede visualizar en la tabla 7.



Tabla 7

Diagrama SIPOC del Proceso de Despacho

Proveedor

Entrada

Requisitos de entrada

Nombre del
Proceso

Requisitos de Salida
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Cliente
Customers

Suppliers

Input

Process
Documentos del vehiculo Ingreso de ins Ce?:rc]:figamdlga}g ergsli de
Sequridad Solicitud de y Piloto (Tarjeta de Ugnidad a Registro de ingreso P unidadesg Sequridad
Ggarita ingreso a Planta propiedad, SOAT, DNI, Sede Sta de unidades a Correcto regist.ro del C?argo
principal Sta. Anita L|cenC|€:1)tc:§sc):ondu0|r, Anita Planta Sta. Anita formato de ingreso de
' unidades.
Registro de Registro de ingreso Conformidad en la
. . Conformidad en la Ingreso a de unidades a inspeccion de unidad en .
Se(g:;:rrlcci)ad unidlgg;essg I?’(Ieanta inspeccién de ingreso de Almacén Almacén Cargo. Almacén. Sugg:vsor
9 Sta. Anita unidades. Cargo Asignacién de Disponibilidad de rampa 9
) rampa de carguio de carguio.
Registro de .
ingreso de insC::gi(z’)rrTcljdeaSn?galg en Carga realizada
Supervisor unidades a P Almacén Estiba de Unidad cargada correctamente en un Counter
Cargo Almacén Cargo Di ibil . carga 9 vehiculo conforme a su (Digitador)
Asi ion d isponibilidad de rampa destin
gnacion de de carguio estino.
rampa de carguio )
Carga realizada Manifiesto de despacho,
Counter . correctamente en un Emision de Documentos Guia de Control CDS / .
(Digitador) Unidad cargada vehiculo conforme a su documentos emitidos Remitente correctamente Piloto
destino. emitidos.
Conformidad en la
Manifiesto de despacho, Salida del . . inspeccion de salida de
Piloto Documentos Guia de Control CDS / vehiculo de Rggll?:%ggessagga unidades. Encargado
emitidos Remitente correctamente Planta Sta. Planta Sta. Anita Correcto registro del de Agencia
emitidos. Anita ' formato de salida de
unidades.

Fuente: Elaboracién propia
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El Supervisor de Operaciones describe el proceso en 5 etapas tal como se muestra en la
Tabla 7:

1. Ingreso de Unidad a Planta de Santa Anita

2. Ingreso de Unidad a Almacén de Cargo

3. Estiba de Carga

4. Emisién de documentos

5. Salida de Unidad de Planta de Santa Anita

5.1.2.3 Modelo Kano

Se realizé un analisis de Kano para identificar cuales son las caracteristicas del servicio
mas valorados por los clientes.

Primero se debe definir a cuantas personas se debe de encuestar, la Division de negocio

Cargo tiene 175 trabajadores y se aplico la formula para calculo de la muestra de poblaciones

finitas:

N =175 . NxZ?xpxq

d?x(N — 1) + Z?xpxq

p=205

q=205 3 175xZ%x0.5x0.5

7 = 1.645 "= 0.052x(175 — 1) + Z1.6452x0.5x0.5

d = 0.05

n = 106
Se encuesto a 106 trabajadores. La encuesta contiene las siguientes preguntas:

Tabla 8

Encuesta del Modelo de Kano



ENCUESTA

Por favor, dedique unos minutos a completar esta pequefia encuesta, |a informacion que nos proporcione sera muy
atli  para medir el nivel de satisfaccion de la  Divisibn de  Negocio de  Cargo.
Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas para ning(n propdsito distinto a Ia
investigacion llevada a cabo. Esta encuesta dura aproximadamente 10 minutos.
Estas preguntas nos sirven para analizar mejor los resultados del estudio.
Muchas gracias por regalarnos unos minutos de su valioso tiempo.
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1. | Entregas a tiempo

1.a. - iCual es su nivel de satisfaccion del servicio si se realizan entregas a
tiempo?

1.b.- i Cual es su nivel de satisfaccion del servicio si NO se realizan entregas a
tiempo?

2. | Entregas conformes en cantidad y tipc de pedidos

2.a_- i Cual es su nivel de satisfaccion si el servicio tiene este atributo?

2.b.- i Cual es su nivel de satisfaccion si el servicio NO tiene este atributo?

3. | capacidad en sus unidades para el cuidado de productos frigiles

3.a. - i Cual es su nivel de satisfaccion si el servicio tiene este atributo?

3.b.- i Cual es su nivel de satisfaccion si el servicio NO tiene este atributo?

4. | Monitoreo por GPS para seguridad y garantia en la entrega

4.a. - i Cudl es su nivel de satisfaccion si el servicio tiene este atributo?

4. b.- i Cual es su nivel de satisfaccion si el servicio NO tiene este atributo?

5. | Atencion de reclamos en el menor tiempo posible

5.a. - jCudl es su nivel de satisfaccidn si el servicio tiene este atributo?

5.b.- i Cual es su nivel de satisfaccion si el servicio NO tiene este atributo?

6. | Excelente trato al cliente

6.a. - i Cudl es su nivel de satisfaccion si el servicio tiene este atributo?

6.b.- i Cual es su nivel de satisfaccion si el servicio NO tiene este atributo?

7. | Accesibilidad nivel nacional

7.a. - ; Cual es su nivel de satisfaccion si el servicio tiene este atributo?

7.b.- i Cual es su nivel de satisfaccion si el servicio NO tiene este atributo?

8. | Precios com petitivos

8.a. - jCual es su nivel de satisfaccion si el servicio tiene este atributo?

8.b.- i Cual es su nivel de satisfaccion si el servicio NO tiene este atributa?

9. | Facilidades de page

9.a. - jCual es su nivel de satisfaccidn si el servicio tiene este atributo?

9.b.- i Cual es su nivel de satisfaccion si el servicio NO tiene este atributo?

10. | Facturacién correcta y a tiempo

10.a. - i Cual es su nivel de satisfaccion si el servicio tiene este atributo?

10.b.- ;. Cual es su nivel de satisfaccion si el servicio NO tiene este atributo?

Fuente: Elaboracion propia
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Después de realizar la encuesta se analiz6 las 106 respuestas. Se realizo una evaluacion
siguiendo la tabla del método Kano (ver tabla 9) , cruzando las respuestas de las preguntas con
los requerimientos funcionales (positivas) y las preguntas con los requerimientos disfuncionales
(negativas) , si el entrevistado marco en la encuesta “Me gustaria” su valor es 1, si marco “Es
algo basico” su valor es 2, si marco “Me da igual” su valor es 3, si marco “No me gusta, pero lo
tolero” su valor es 4 y si marco “No me gusta, y no lo tolero” su valor es 5. Al cruzar estas 2
preguntas, da como resultado el tipo de atributo segun el Método Kano que pueden resultar uno
de estos 6 atributos: Atractivo o Deleite (A), Unidimensional o Desemperio (O) , Obligatorio o
basicos (M) , Cuestionable (Q) , Opuesto ® y Indiferencia (l).

Tabla 9

Tabla de evaluacion del método Kano

Requerimientos Disfuncionales (Negativas)

No me
ATRIBUTOS el I e I e Tt
gustaria | basico Igual gusta
lo tolero
1 2 3 4 5
? Me gustaria Q A A A 0
=
Xl Es algo basico 2 R | | | M
L
£ Me da Igual 3 R | | | M
[« ]
=
=5 No me gusta 4 R | | | M
X 'o
=3 No me gustay no
2 lo tolero z R R R R Q

Fuente: Método de Kano
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Se procesaron los datos y se llevaron a porcentaje las respuestas segun el tipo de atributo
(ver tabla 10).
Tabla 10

Procesamiento del Método Kano en porcentajes

SUMATORIA DE CRITERIOS EL ATRIBUTO
) PARA EL
. (0] M R Q | | TOTAL CALIFICACION CLIENTE ES
Entregas a tiempo 0% |20% | 77% | 0% | 0% | 3% | 100% M Obligatorio
Entregas conformes en
cantidad y tipo de 0% | 7% |83% | 0% | 0% | 10% | 100% M Obligatorio
pedidos
Capacidad en sus
unidades para el . .
cuidado de productos 13% | 27% | 53% | 0% | 0% | 7% | 100% M Obligatorio
fragiles
Monitoreo por GPS para
(ST [V (e ERACEIE IR 50% | 10% | 13% | 0% | 0% | 27% | 100% A Atractivo
la entrega
Atencion de reclamos
en el menor tiempo 33%|60% | 7% | 0% | 0% | 0% | 100% o Unidimensional
posible
SOOI 17 | 67% | 10% | 0% | 0% | 7% | 100% 0 Unidimensional
Accesibilidad nivel o o o o o o o .- .
nacional 27% | 43% | 10% | 0% | 0% | 20% | 100% (0] Unidimensional
Ml LRl oS\l 37% | 63% | 0% | 0% | 0% | 0% | 100% (o) Unidimensional
pEETel] (e F:To [ Ne [N o [0 [l 53% | 33% | 0% | 0% | 0% | 13% | 100% A Atractivo
RCNEE IR 579, | 27% | 0% | 0% | 0% | 17% | 100% A Atractivo

tiempo
Fuente: Elaboracion propia

Como resultado del andlisis de Kano donde se clasificaron las caracteristicas del servicio
en funcién al nivel de impacto que tiene el desempeno de cada caracteristica en la satisfaccion
del cliente (ver figura 5). Para los clientes encuestados Las entregas a tiempo, Las entregas
conformes en cantidad, tipo de pedidos y Capacidad en sus unidades para el cuidado de
productos fragiles son atributos obligatorios en el servicio de Cargo, estos atributos no pueden
faltar o producira insatisfaccion en el cliente; mientras que La atencién de reclamos en el menor
tiempo posible, El excelente trato al cliente, La accesibilidad nivel nacional y Precios competitivos

son atributos Unidimensionales que generan satisfaccion si estan presentes o insatisfaccién si
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no lo estan, asi que la empresa Transporte Sur no debe de descuidar estos requerimientos del
cliente; finalmente El Monitoreo por GPS para seguridad y garantia en la entrega, Facilidades de
pago y Facturacion correcta a tiempo son atributos atractivos para los clientes y que generan
satisfaccién cuando estan presentes pero no causan insatisfaccion si no estan , definitivamente

son atributos que se deberian de potenciar para mejorar el servicio de Cargo.



Figura 5

Andlisis de Kano

Satisfaccion del cliente

F 9

Atributos de Deleite:
e  Monitoreo por GPS para seguridad y
garantia en la entrega
e Facilidades de pago
e  Facturacion correcta y a tiempo

Atributos de desemperio o Unidimensionales:
e Atencion de reclamos en el menor tiempo
posible
o Excelente trato al cliente
e Accesibilidad nivel nacional
e  Precios competitivos

k J

.

No se cumplen
las expectativas

L J

Insatisfaccién del cliente
Fuente: Elaboracion propia

Se cumplen
las expectativas

Atributos Bésicos o Obligatorios:
e Entregas a tiempo
e Entregas conformes en cantidad y tipo de
pedidos
e Capacidad en sus unidades para el cuidado de
productos fragiles.
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5.1.2.4 Matriz QFD

Con el objetivo de identificar el proceso que analizaremos se elabor6 la matriz QFD, esta
relaciona los requerimientos del cliente con los procesos que intervienen del servicio.

Los requerimientos del cliente y su importancia que se utilizaran en la matriz QFD se
definieron utilizando el Método Kano. En la Tabla 11 se muestran los requerimientos del cliente
y la importancia asignada.

Tabla 11

Ponderacién de requerimientos del cliente

Resultado de

Requerimiento ;{:z&i‘z :\Ilcysdelo Kano Importancia
Entregas a tiempo Obligatorio 77 13%
Entregas conformes en cantidad y tipo de pedidos Obligatorio 83 14%
Capacidad en sus unidades para el cuidado de productos fragiles Obligatorio 53 9%
Monitoreo por GPS para seguridad y garantia en la entrega Atractivo 50 8%
Atencion de reclamos en el menor tiempo posible Unidimensional 60 10%
Excelente trato al cliente Unidimensional 67 11%
Accesibilidad nivel nacional Unidimensional 43 7%
Precios competitivos Unidimensional 63 10%
Facilidades de pago Atractivo 53 9%
Facturacién correcta y a tiempo Atractivo 57 9%

Fuente: Elaboracion propia

Después de ver la tabla 11, se elabora la matriz QFD y se cuantifica la relacién entre los
requerimientos y procesos; con ponderaciones y asignaciones de puntajes presentados en la
figura 6, como resultado se evidencia que los procesos mas relacionados con los requerimientos
del cliente son Estiba de carga y Emision de documentos. Por lo que se concluye que se trabajara

mas profundamente en estos procesos.



Figura 6
Matriz QFD
| Tipo de relacion | | Tipo de relacion
@ Fuerte Positiva @ - 9 Fuerte
(O Positiva
. (O =3Media
X Negativa
# Fuerte Negativa £\ =1Baja
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2 o &
» o
X E,; 3 8 © & f{“
o - cg c (o € o
) ‘@ ] =}
3| 8 | Be| 8| 5| 8| 28
=| § |22 | £ | S| s | 3%
o | £ | 5| T | 8| 8|
S| 8% o | | 8|8
- : , 3| E | g | Y| 2 |3
Requerimientos del Cliente (¢, Qué's?) 8 = 3 5 IS el
S o c I} “5
g 2 | - =
o = &
Entregas a tiempo 77 | 13% 3 3 9 9 9
Entregas conformes en cantidad y tipo de pedidos 83 | 14% 1 1 9 9 3
Cgp'amdad en sus unidades para el cuidado de productos 53 9% y 3 9 3 1
fragiles
Monitoreo por GPS para seguridad y garantia en la entrega 50 | 8% 9 3 1 1 9
Atencion de reclamos en el menor tiempo posible 60 | 10% 1 3 9 9 1
Excelente trato al cliente 67 | 11% 1 1 3 3 1
Accesibilidad nivel nacional 43 7% 1 1 3 3 1
Precios competitivos 63 | 10% 3 3 3 3 3
Facilidades de pago 53 9% 1 1 3 3 1
Facturacién correcta y a tiempo 57 | 9% 3 3 3 9 3
Importancia Total 23 2.2 5.5 5.6 3.3
Importancia Relativa 12.2 115 | 29.2 | 294 17.7

Fuente: Elaboracion propia
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5.1.3 Medir

Esta segunda fase de la metodologia Six Sigma, tiene como objetivo principal medir el
desempenio actual del proceso, se tom6 como periodo de tiempo 3 meses de estudio, los meses
de agosto, setiembre y octubre.

5.1.3.1 Mapeo del Proceso

A continuacion, se presenta el diagrama de flujo del Proceso de Permanencia de la flota
en Santa Anita identificando que el proceso comienza cuando el piloto entra con el vehiculo de
carga a la Planta de Santa Anita hasta el final del proceso en el que el personal de seguridad de

garita registra la salida del vehiculo (Ver figura 7).



Figura 7

Proceso de Permanencia de la flota en Planta Santa Anita
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Ingreso a Planta > Ingreso a Almacén b Carguio /‘, Salida de Planta
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Fuente: Elaboracion propia
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5.1.3.2 Identificacion de variables a medir

Los indicadores que se mediran en el proceso de estudio cuando la flota vehicular
permanece en la Planta de Santa Anita se muestran en la siguiente tabla:
Tabla 12

Indicadores del proyecto de mejora

N° Descripcién Unidad de Medida
1 Tiempo de promedio de Permanencia de flota Horas

2 % Cumplimiento de horario de ingreso de unidades %

3 % Cumplimiento de horario de salida de unidades %

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la tabla 12, se tienen 3 indicadores principales en el proyecto.
Conociendo un poco més el proceso, se presenta los 4 tiempos que componen al Tiempo de
Permanencia en la Figura 8.
Figura 8

Composicion del Tiempo de Permanencia

‘4— e— | (— — | f— —) | ¢— —»‘
& & O

Ingreso Registro Inicio Fin Salida
Planta Almacén Carguio Carguio Planta
L T J L . J L I J \ T J
T.ingreso a T. en Rampa T. Estibay T. Salida
planta hasta inicio de emision de de Planta
estiba documentos

Tiempo de Permanencia
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Tabla 13

Expresion matematica de Indicadores

N° Descripcién
Tiempo de +T. ingreso a planta
Permanchia de _ +T.en Rampa hasta inicio de estiba
1 unidades + T. Estiba y emisién de documentos
+ T. Salida de Planta
% Cumplimiento Cantidad de unidades que cumplieron
5 . de horario_ = el Horario de Ingreso
de ingreso de unidades Cantidad de unidades que ingresaron
% Cumplimiento Cantidad de unidades que cumplieron el
3 de horario = Horario de Salida
de salida de unidades Cantidad de unidades que salieron

Fuente: Elaboracion propia

5.1.3.3 Estadistica descriptiva

5.1.3.3.1 Estadistica descriptiva inicial general.

Los tiempos medidos desde el 19 de agosto del 2019 hasta el 16 de octubre del 2019 se
ingresaron en el Minitab. Se puede ver que segun la tabla 14 la media es 4,56 horas y que la
desviacién es muy amplia con 1,828 horas. Con esto se puede concluir que el Tiempo de
permanencia es muy variado.

Tabla 14

Estadistica descriptiva inicial del Tiempo de permanencia

Error

estandar

de la
Variable N Media media Desv.Est. Minimo Q1 Mediana Q3 Maximo
Tiempo de 282 4,560 0,109 1,828 0,500 3,229 4225 5,687 10,933

Permanencia
Fuente: Elaboracion Propia
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5.1.3.3.2 Estadistica descriptiva tipo de actividad.

El Tiempo de permanencia de descompuso en 4 tiempos como se muestra en la tabla 15,
calculandose el tiempo promedio de cada una de ellas.
Tabla 15

Estadistica descriptiva inicial de los tiempos componentes del TP

Variable N Media Desv.Est. Q1 Mediana Q3
Registro planta - Estaciona. rampa 283 0,2882 0,3534 0,1667 0,2333 0,2997
Estacionam. rampa - Inicio estiba 283 0,7468 1,0228 0,2000 0,3833 0,7833
Inicio estiba - Fin estiba 283 28482 1,3804 11,8331 2,6333 3,5997
Fin estiba - Salida planta 283 0,7200 04412 0,4833 0,6497 0,8500

Fuente: Elaboracion Propia
Nota: TP es Tiempo de Permanencia

5.1.3.4 Herramientas de Analisis de variacion

5.1.3.4.1 Analisis individual tiempos de proceso

En la figura 9 se observa la gréfica I-MR, que es una gréfica de datos individuales y rango
movil del Tiempo de permanencia, se observan puntos que se encuentran fuera del Limite de
Control Superior (LCS) y Limite de Control Inferior (LCI), estos puntos son eventos especiales o
anormales; se eliminaron estos datos para obtener una medicién mas confiable y que no se vea

afectada con esos datos especiales.



Figura 9

Gréfica I-MR

Grafica I-MR de Tiempo de Permanencia

i | |

5 WNMM% By il

; | " - . 7
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Fuente: Elaboracion propia
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=456

LCl=-0,72

LC5=6,438

S® | 1iR=1026

LCl=0
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Seguidamente se realizan iteraciones eliminando los datos especiales o anormales, hasta

encontrar una grafica sin datos fuera del Limite de Control Superior (LCS) y Limite de Control

Inferior (LCI), como se puede ver la figura 10.
Figura 10

Grafica I-MR ajustada del Tiempo de Permanencia
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Grafica I-MR de Tiempo de Permanencia
10,0

LCS=9.61
75

5.0 H=454

Valor individual

25

0.0

LC1=-0,54

50 LC5=6.234
45

30

Rango mavil

MR=1908

LCI=0

Observacidn

Fuente: Elaboracion propia

5.1.3.4.2 Histograma

Se presenta el histograma para los datos después de la eliminacion de casos especiales.
La figura 11 indica como se encuentra el proceso, demostrando que el proceso esta
descentralizado, advirtiendo que los tiempos de permanencia son desiguales eso se evidencia
en la desviacién estandar 1,758 horas. Sin los datos anormales o especiales se obtiene una
media de 4,536 y una desviacién estandar de 1,758 aplicado a 277 datos.

Figura 11

Histograma de Tiempo de permanencia
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Histograma de Tiempo de Permanencia
Normal

Media 4536
DesvEst. 1758
N 277

30

20

Frecuencia

15 30 45 60 75 3.0

Tiempo de Permanencia

Fuente: Elaboracion propia

5.1.3.4.3 Prueba de Normalidad

Se realizo la prueba de normalidad en el Software Minitab para saber si los datos del
Tiempo de permanencia de la flota vehicular se ajustan a una distribucién normal uniforme o en

caso resulte no normal se deba realizar una transformaciéon para determinar la capacidad de

proceso.

Figura 12

Prueba de Normalidad
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Grafica de probabilidad de T3
Normal - 95% de IC

99,9
Media 4536
Dieswv.Est. 1758
M 2T
AD 33z3
Valorp <0,005

Parcentaje
3

A

0.0 25 5.0 75 100
T3

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la figura 12 los datos no se distribuyen normalmente, ya que el valor p
es menor a 0,005. Entonces se debe de realizar una transformacion de datos para llevar a cabo
el analisis de capacidad.

Para saber que transformacion se ajusta mas a los datos se realizé una prueba de Bondad
de Ajuste en el Software Minitab como se muestra en la tabla 16 y se concluy6 que se utilizara
la Transformacién Box-Cox ya que el p es 0,009 siendo mayor a 0,005.

Tabla 16

Prueba de Bondad de Ajuste

Distribucion AD P LRTP
Normal 3,323 <0,005
Transformacion Box-Cox 1,052 0,009
Exponencial 48,549 <0,003
Exponencial de 2 parametros 40,914 <0,010 0,000
Weibull 2,143 <0,010
Weibull de 3 parametros 1,697 <0,005 0,073
Valor extremo mas pequefio 9,305 <0,010

Fuente: Elaboracion propia
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Ahora que se probo estadisticamente que se tiene que aplicar la Transformacion Box-
Cox, el Software Minitab también nos sugiere que lambda 6ptima a utilizar para el analisis de
capacidad y de acuerdo con la figura 13 la lambda 6éptima es 0,32.
Figura 13

Gréfica de Box Cox

Grafica de Box-Cox de Tiempo de Permanencia
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Fuente: Elaboracion propia

5.1.3.4.4 Capacidad de Proceso

A partir de la transformacion Box-Cox se logré ajustar los datos de Tiempo de
Permanencia a una distribucion Normal para realizar un andlisis de capacidad.

Analisis de gréfica:

Se observa que en la figura 14, que la campana tiende a la izquierda y que el objetivo de
3 horas esta lejos de la media de los datos de Tiempo de Permanencia que es 4.53 horas.

Analisis de capacidad:

En la figura 14 se aprecia que se obtuvo una media de 1,5953 transformada y una
desviacién estandar de 0,203292 transformada con Box - Cox. Ademas, se identifica un Cpk y

Ppk es -0,06 para ambos indicadores, lo cual indica que es un proceso estable, pero hay una
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deficiencia en su capacidad dado que sus bajos valores son menores a 1 y negativos. Que el
Cpk sea negativo indica que el tiempo del proceso estéa fuera de las especificaciones.

No se puede obtener la centralizacién del tiempo del servicio dado que no se especificd
un limite inferior en la capacidad del proceso.

Rendimiento:

Se puede observar también que el 56,67% de los datos esta fuera del Limite superior.

Se requiere modificaciones serias para alcanzar una calidad satisfactoria del proceso.
Figura 14
Analisis de capacidad de proceso del TP (Inicial)

| me de capacidad del proceso de Tiempo de Permanencia
Utilizando la transformacion de Box-Cox con A = 0,32

ObjetivotES*

Procesar datos datos tranﬁformad os Largo plazo
LEI - ! el — = Corto plazo
Objetivo 3 ! 4=
LES 4 ' 7’, 3 Capacidad largo plazo
Media de la muestra 453555 : Pp =
Nimero de muestra 277 _'/ PPL *
Desv.Est. (Largo plazo) 1,75785 PFU -0,06
Desv.Est. (Corto plazo) 1,69145 / Ppk -0,06

Después de la transformacion Cpm 017
LEI* * — Capacidad corto plazo
Objetivo® 142128 Cp *
LES™ 155833 CPL *
Media de la muestra® 1,59539 CPU -0,06
Desv.Est. {Largo plazo)*  0,203292 Cpk  -0,06
Desv.Est. {Dentro)* 0,198072
=]
0.8 1.0 1.2 1.4 1.6 1.8 2,0
Rendimiento
Esperado Esperado

Observado  Largoplazo  Corto plazo
PPM < LEI* * * *
PPM = LES® 56678700 57233476 57421932
PPM Total 566787,00 57233476 57421932

La dispersion real del proceso es representada por 6 sigma.
Fuente: Elaboracion propia
Nota: TP es Tiempo de permanencia
5.1.3.5 Medicion de Indicadores de cumplimiento (Inicial)
Se midié también los indicadores de cumplimiento de ingreso y salida por destino como

se muestra en la tabla 17 y se obtuvo que los indicadores en porcentaje de cumplimiento de
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ingreso y salida son 30% y 6% respectivamente. Se puede concluir que hay mucho que mejorar
en el proceso para lograr el objetivo de 60% en estos dos indicadores.

Tabla 17

Indicadores de cumplimiento de ingreso y salida (Inicial)

%Cumplimiento %Cumplimiento

Destino Hora Ingreso | Hora Salida

Ingreso Salida

CHI 00:00:00 03:00:00 36% 10%
PIU 00:00:00 03:00:00 30% 5%
AQP 01:00:00 04:00:00 10% 0%
AYA 20:00:00 23:00:00 75% 6%
HRZ 20:00:00 23:00:00 40% 11%
HYO 20:00:00 23:00:00 40% 12%
TRU 20:00:00 23:00:00 42% 10%
CAJ 21:00:00 00:00:00 12% 5%
cuz 22:00:00 01:00:00 40% 6%
AGU 23:00:00 02:00:00 12% 5%
TCQ 23:00:00 02:00:00 25% 6%
TUM 23:00:00 02:00:00 20% 0%
oA 23:00:00 02:00:00 12% 5%
% DE CUMPLIMIENTO TOTAL 30% 6%

Fuente: Elaboracion propia
5.1.4 Analizar

El objetivo principal de la etapa Analizar es identificar la causa raiz del problema con los
datos que se recogieron.

Primero se realizé una lluvia de ideas con el equipo del proyecto de mejora para identificar
las posibles causas al problema que producen tiempos muertos en la operacion.

Segundo se realizara la dinamica de los 5 porque para identificar y validar la causa raiz.
Después como tercer paso se realiz6 una matriz de priorizacién para clasificar y jerarquizar las
causas posibles del problema de acuerdo con un nivel de importancia. En el cuarto paso se

realiz6 un diagrama Pareto que nace de la matriz de priorizacién para identificar graficamente
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cuales son las causas que tienen un gran impacto en el problema de elevados Tiempos de
permanencia.

5.1.4.1 Lluvia de Ideas

La herramienta de calidad para realizar el andlisis del problema es la Lluvia de ideas, que
fue utilizada como método de generacién de varias causas potenciales del problema. Cada
integrante del equipo propuso posibles causas del problema de elevados tiempos de
permanencia, esto se repitié varias veces. Todas las ideas se pusieron en una pizarra y luego
fueron transcritas a un archivo Excel.

5.1.4.2 Cinco porqués

Con la técnica de los 5 porqués se realizaron preguntas para explorar el problema de
elevados tiempos de permanencia. Se utilizaron las causas que nacieron en la lluvia de ideas
agrupandolas segun afinidad de criterios y se estructuraron hasta que se respondan todos los

porqués. A continuacién, se describe los 5 niveles de los 5 porqués en la figura 15.



Figura 15

Anadlisis de Causa Raiz
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Diagrama de Causas

Primer Nivel

Segundo Nivel

Tercer Nive

Cuarto Nivel

Quinto Nive!

ELEVADO TIEMPO DE PERMANENCIA

_.{ 111 Programscén d varics racojos en sl misma horerio

Varias personas programan en el Software de Carga

Les funcianes dzl parsonal san ambiguas

Na se visualizan los cruces de las programaciones

Software de Cargo na 2k
programaciones en el mi

Comercial programa recojos después dl corts

[T ALTA CoNCENTRACIEN DE RECOIGS
‘ EN LA TARDE NOCHE

}_,

1.12. No se respeta |z horz de corte de recojo

Sectoristas programan reccjos después del corte

1.2 DEMORA EN ELRECOIO '—

1.2 TIEMPOS MUERTOS DE PILOTO ¥
AUXILIAR DE RECOJO LOCAL

1.1.3. Mala programacién de sectorists

Comercial acepta recojos fusrs de corte

|  Sectoristas programan sin balancesr los recojos

121 Tiempo de espers largo antes de ingrasar al clients

12.2 El clienta demara

Falta capacitzcién

Piloto de vehicule sspera mucho tismpa fusra de

s
cliente

o

Pilate no tiens canocimiento del tiempo limits de
espers

Falts capacitzcién

El cliente demora en el acceso de ingresa al personal

| (protocalos)

Cliente demora en entregar carga

A|

Bl cliente no tiene fa cargz lista ‘

1.3.1 Personal paca capacitada

Personal con actitud negativa

1.3.2 Escaso seguimiento en ruta

No existe métode de seguimiznta definido.

} 2.1 CARGA LLEGA DESORDENADA }—

2.1.1 5¢ carga en la caj2 de camidn sin orden de Destino.

2. DEMORA EN
RECEPCION

2.2 DOCUMENTOS LLEGAN
DESORDENADGS

2.3 CONCENTRACION DE RECEFCION DE

H:

I
| CARGAENTRET ¥ 5 PM

2.2.1 8l zwsiliar no ordens documentos que cliente entraga

Escasas capacitaciones al personal

2.2.2 I praceso no estz estandarizad,

o

—r - rrc tr L L [

23.1 Alts concentracién de recojos entre fas 3pm y 6pm

232 s de recojo despuds da las 5pm

[ =4 womas PERDIDRS BN RECEPTONAR
‘ CARGA EN ALMACEN

}_

24,16l dliente consumié toda su linez de crédita

Comercizl no revisa la Line de erédita previo recojo

[ 3.1 VEHICULOS DE CARGA INGRESAN
TARDE

3.2 DEMORA EN BUSQUEDA DE CARGA bﬁ

[ 22 DEmoR EN EsTIBA POR FALTA

2.DEMORA EN
DESPACHO

PARIHUELA

3.4 TIEMPOS MUERTOS DEL PILOTO ¥

211 solicita unidades da terceros tarde

El Software de Cargo comunica cuzndo v se acebo |z
linez de crédito del dlisnte

L= programacion s= resiua tarcs

l_

Filotos de Iz empresa tardan =n estacionar 1= unidzd en
rampa

-

Paco seguimiento a pilotos de la emprasa

3.2 Carga desardenads en almacén

331 Parihuelss en mal estada

N A N N N N N O N R S U O

2.3.2 Pocas parihuelas para abastecer [a demanda

] Poco szpaci pars todas o destines sxistentas

COPILOTO DE DESPACHO A PROVINCIA

3.4.1 Pilcto y Copilota demoran en llegar

4-‘ Filotos ne tienen claro el harario de ingrese a rampz

2.5 DEMORA

3.5.1 Pocas lactaras de cadigo de barres pars armar |
manifiests

Nulo seguimienta a los pilotas en el horarie de salidz

3.6.1 Nula medicion da sctividades y tiempo

L mpa dz permanendia

-

No e sabe [a capacidad del procaso

_.|

La informacidn de cargs en Toneladas demora en
llegar por correo

Fuente: Elaboracion propia

5.1.4.3 Matriz de Priorizacion

Una vez realizado el diagrama de los 5 porqués, se elabor6 la matriz de priorizacion (ver

tabla 19), en esta matriz se escogen las causas del nivel 3 del diagrama de los 5 porqués y se

les da un puntaje con todo el equipo de acuerdo con los criterios de puntuacién presentados en

la tabla 18. El valor de cada causa potencial es el resultado de la multiplicaciéon de 3 criterios de

puntuacion: frecuencia, importancia y factibilidad.



Tabla 18

Criterios de puntuacion

frecuencia (f)

importancia (i)

factibilidad
(fact)

muy raro que suceda

poco frecuente

frecuente

muy frecuente

genera pocas
consecuencias

genera
consecuencias
moderadas

genera dafos
importantes

genera dafos
severos

casi imposible resolver

dificil de resolver

posible de resolver

facil de resolver
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Fuente: Elaboracion propia
Tabla 19

Matriz de priorizacion

Criterios ‘

factibilidad

Causa . frecuencia importancia
Causas raices P (fact)

Principal (f) ()
Programacion de varios recojos en

Problema ‘ Valor

111 mismo horario ’ ’ 5 245
1.1.2 | No se respeta la hora de corte de recojo 7 7 5 245
1.1.3 | Mala programacién de sectoristas 5 5 5 125
Recojo |21 ‘Tiempo de espera largo antes de 5 5 7 175
llega tarde ingresar al cliente
1.2.2 | Elcliente demora 3 5 3 45
1.3.1 | Personal poco capacitado 7 7 7 343
1.3.2 | Escaso seguimiento en ruta 5 3 5 75
Tiempo de 514 | Secargaen lacaja de camién sin orden 7 7 5 245
Permanencia " | de Destino
El auxiliar no ordena documentos que
221 cliente entrega 7 5 7 245
Demora |2-2.2| Elproceso no esta estandarizado 7 7 5 245
en la
Recepcion | 5 3 1 Alta concentracién de recojos entre las 7 5 5 175
3pmy 6pm
Programaciones de recojo después de
232 las 6pm 5 3 5 75
241 E[ c_hente consumio toda su linea de 3 5 3 45
crédito
Programador solicita unidades de
Demora | 311 | orceros tarde 8 8 8 27
en
Despacho Pilotos de la empresa tardan en
P 312 estacionar la unidad en rampa 3 5 5 75
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3.2.1 | Carga desordenada en almacén 5 5 3 75

3.3.1 | Parihuelas en mal estado 7 5 3 105

330 Pocas parihuelas para abastecer la 7 5 3 105
demanda

3.4.1 | Piloto y Copiloto demoran en llegar 7 7 7 343

35.1 Pocas Iectora_s_ de codigo de barras para 5 3 5 75
armar el manifiesto

3.5.2 | Nula medicién de actividades y tiempo 7 7 5 245

Fuente: Elaboracion propia

5.1.4.4 Diagrama Pareto

A partir de la Matriz de priorizacién y después de hallar el valor de cada causa, se ordena
de mayor a menor la contribucién de cada factor, seguidamente se calcul6 el porcentaje de
contribucién y porcentaje acumulado de cada causa como se presenta en la tabla 20. Luego se
realiz6 un grafico de barras de cada causa y un grafico lineal acumulado. Como resultado en la
figura 16 se puede identificar la zona de las causas mas importantes (generalmente el 80%) y
los menos importantes.

Tabla 20

Datos del Pareto

Criterios ‘ Pareto
Problema N° Causas Raiz LRI |mpor_tanc|a tactibilidad Valor % Acumulado
(f) (i) (fact)
qg | FeEeiE wEs| g 7 7 343 [10%| 10%
capacitado
Piloto y Copiloto o o
3.4.1 demoran en llegar 7 7 7 343 | 10% 21%
Programacion de varios
1.1.1 [recojos en mismo 7 7 5 245 | 7% 28%
horario
. No se respeta la hora
Tiempode |1.1.2 3 7 7 5 245 | 7% 35%
Permanencia de corte de recojo_
Se carga en la caja de
2.1.1 | camién sin orden de 7 7 5 245 | 7% 43%
Destino
El auxiliar no ordena
2.2.1 | documentos que cliente 7 5 7 245 | 7% 50%
entrega
ppp|E [FEEEE [E ESH 7 7 5 245 | 7% | 57%
estandarizado




Nula  medicibn de
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tarde

'O, 0O,

S actividades y tiempo B | v ok
Tiempo de espera largo

1.2.1 | antes de ingresar al 175 | 5% 70%
cliente
Alta concentracion de

2.3.1 | recojos entre las 3pm y 175 | 5% 75%
6pm

113 Mala programacion de 125 | 4% 79%
sectoristas
Parihuelas en mal

3.3.1 estado 105 | 3% 82%
Pocas parihuelas para

3.3.2 abastecer la demanda 105 | 3% 85%

132 IrEustgaso seguimiento en 75 | 29 87%
Programaciones de

2.3.2 | recojo después de las 75 | 2% 90%
6pm
Pilotos de la empresa

3.1.2 | tardan en estacionar la 75 2% 92%
unidad en rampa

391 Cargaldesordenada en 75 | 294 94%
almacén
Pocas lectoras de

3.5.1 | codigo de barras para 75 | 2% 96%
armar el manifiesto

1.2.2 | El cliente demora 45 1% 98%
El cliente consumio o o

2411 0da su linea de crédito 45 | 1% 99%
Programador  solicita

3.1.1 | unidades de terceros 27 1% 100%

Fuente: Elaboracion propia



Figura 16

Diagrama de Pareto
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350
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FRECUENCIAS

DIAGRAMA PARETO

0,

o 87%

100%
\

949, 96% 98% 99%
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‘909 92%

79% */o. 85
o 75% |

> 70%
65%
200 57%
50%
150 43%
35%
100 28%
21%
50
10%
0

1.3.1 341 111 112 211 221 222 352 121 23.1 1.1.3
FRECUENCIAS 343 343 245 245 245 245 245 245 175 175 125 105 105
«=@==PORCENTAJES 10% 21% 28% 35% 43% 50% 57% 65% 70% 75% 79% 82% 85% 87% 90% 92% 94% 96% 98% 99% 100%

Titulo del eje

FRECUENCIAS  «=@==PORCENTAJES

3.3.1 3.3.2 1.3.2 23.2 3.1.2 3.2.1 3.5.1 1.22 24.1 3.1.1

7% 75 75 75 75 45 45 27

120%

- 100%

80%

60%

40%

20%

- 0%

PORCENTAJES

Fuente: Elaboracion propia
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5.1.5 Mejorar

Después de haber identificado las causas del elevado tiempo de permanencia en la etapa
analizar, en esta etapa mejorar se realiz6 un Plan de implementacién de mejoras utilizando la
herramienta de gestion 5W2H, luego se explicara la implementacién de cada una de ellas.

5.1.5.1 Herramienta 5W2H

Para esta fase del proyecto fue necesario utilizar la herramienta de gestion 5W2H que a
través de 7 cuestionamientos permite elaborar un plan de acciéon de forma sistematica y
estructurada. Los 7 cuestionamiento del 5SW2H son: What (Qué), How (Como) , Who (Quién),

When (Cuando) , Where(Donde), Why, (Por qué), y How much (Cuanto).



Tabla 21

Plan de implementacion con la Herramienta de gestion 5W2H

Fecha de creacion del plan
Fecha real de finalizacion del

plan

Responsable general

PLAN DE IMPLEMENTACION DE MEJORAS

1/11/2019
13/12/2019

Lider del Proyecto (Pamela Alegria)
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¢HOW MUCH?

Las funciones del

Definir el responsable/los

Definiendo como responsables solo a

las sectoristas y restringiendo accesos
de programacion en el software al resto

Se realizo un reporte de
trazabilidad en el Software de
Cargo, donde se evidencio que

3 sesiones de 1 hora,

por el costo de H-H del
jefe de operaciones y 1

horario

distrito.

personal son rer(s)ptr);;aak:lefeco_os (g: del personal. o i?;ii%?wes 4/11/2019 | 6/11/2019 ooggéi)ggs programan las sectoristas, | sesion de 1 H-H del
ambiguas ﬁmgsaviernes)] Actualizar el Manual de funciones y P P ejecutivas comerciales, | analista de sistemas
haciendo firmar la difusion de este coordinador de trafico de Lima | para hacer los cambios
manual. y supervisor de operaciones. en el software
3 sesiones de 1 hora,
L ‘ ) Las sectoristas trabajan de | por el costo de H-H del
Las funciones del | Definir el reponsable/los Solicitando al Area de S|st§mas dar - lunes a viernes y algunas veces | jefe de operaciones y 1
acceso de programar recojos en el Jefe de Oficina de . > -
personal son | responsables de Software al Coordinador de Trafico de | Operaciones 4/11/2019 | 6/11/2019 operaciones | YN cliente puede solicitar el | sesion de 1 H-H del
ambiguas programar el sdbado. Lima P P mismo dia recojos para el | analista de sistemas
’ sébado. para hacer los cambios
en el software
Existen clientes Realizar la formalizacion Existe un grupo de clientes que
ue no fueron de Asignacion de | Realizando una asignacién de clientes no tienen una sectorista que 5 sesiones de 1 hora
que sectoristas a clientes S/S | sin sectorista considerando un balance Jefe de Oficinade | programe su recojo, la ’
asignados a un A } h - 4/11/2019 | 8/11/2019 h " . por el costo de H-H del
. y la comunicacion de las | de los clientes que ya manejan las 6 | Comercial comercial programacion de estos recojos - .
sectorista para la | 7. . . lizad | . . Analista comercial.
estion de recojo ejecutivas  a sus | sectoristas. es realizados por las ejecutivas
9 respectivas clientes. comerciales.
Software de - . Coordinar con el area de operaciones .
Cargo no alerta | Definir la_cantidad ara definir la cantidad maxima de Se evidencio que se programan 2 sesiones de 3 horas
los cruces de las | maxima de recojos que Eeco'os en la misma hora considerando Analista de 7/11/2019 | 11/11/2019 Oficina de hasta 6 recoqos enplagmisma cada una, por el costo
programaciones se puede programar en la cajlntidad de vehiculos de carga v el operaciones operaciones hora v en el n{ismo distrito de H-H del Analista de
en el mismo | un mismo horario. gay y ’ operaciones.
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No se visualizan
los cruces de las

. Las sectoristas no tienen
programaciones/ | Implementar Tablero . . oy )
g;?g;ir;aarn Eg g:g;f:mggiésora”os d§ tak?lero Andon visible para todas_e;llas y IF;L?’?’;S;' 11/11/2019 | 29/11/2019 o(r?tfel;:e;gia:)g:s realizan, oy realizan de H—_H de los 6
recojos / Alta | balancear ewtalr cruces en la programacion de programaciones cruzadas y sectoristas (por 3
concentracién de | programaciones del dia. recojos. goncentradas entre las 3pm y semanas)
recojos entre las pm.
3pm y 6pm
Incluir y capacitar en el 1 sesiones de 2 horas,
procedimiento de . . Las sectoristas programan | por el costo de H-H del
Sectoristas "Programacion de Eri)lglrramae(;én Zle CZ;ggeqddreng::tg e 22 Lider del En sala de recojos después de las 4pm, Lider del proyecto y
programan Cargo" la hora 2:00 pm . - Proyecto / ) inclusive hasta después de las | del jefe de comercial.
recojos después | como hora de corte de zeclti?istséooha?:g]r’lescfailrﬁgrti; rea islt?cs) Jefe de 13/11/2019 | 15/11/2019 reurgg?eg de 6pm, descuadrando la ruta | Otra sesién de 1 hora,
del corte recepcion de solicitudes de capacita)(l:ién 9 Comercial 9 trazada por el coordinador de | por el costo de H-H del
de recojos / Capacitar a : trafico de Lima. Lider del proyecto y los
los sectoristas. 6 sectoristas.
. . 3 sesiones de 1 hora,
| . For U6 o2 slerts U680 | porelcstoco i ci
Realizar una carta  comercial - . Lider del proyecto
Sectoristas Comunicar a la cartera | comunicando a los clientes que se Lider del programar recojos hasta més (elaboracién de carta
: ’ - - > 4 - de las 6 pm, descuadrando la ;
programan de clientes el horario de | recibirdn solicitudes de recojos hasta | Proyecto/ 15/11/2019 | 21/11/2019 Oficina de ruta trazada ’por el coordinador comercial) y 4
(rje(;,ojos después | corte (?2BOOSO|iCitUd de|las 2 Ipm,C”Iuedgo las ejecutivgs CJefe de | comercial de tréfico por que tiene incluir sesiones de 1|O
el corte recojo 02:00 pm comerciales difundiran a su cartera de omercia s h minutos para la
clientes esta comercial. IrzioL;g'n;ﬁﬁcﬁ;%ggsarZicgnizrgg validacion de carta por
noche H-H Qel jefe comercial
. y la lider del proyecto.
Definir  clientes para
realizar cambio  del
horario de recojo para el | Las ejecutivas comerciales solicitaran Hay una alta concentracion de | 1 sesion de 5 horas por
Sectoristas turno de mafnana | un cambio de horario de recojo a los Jefe de recojos programados entre las | el costo H-H de la lider
programan sin | (balancear carga de | clientes que usualmente programan un | Comercial 13/11/2019 | 15/11/2019 Oficinade |3 pm y 6 pm, también hay | del proyecto. También
balancear los | recojo entre la mafnana y | recojo entre las 3 pm y 6 pm, también /Lider del comercial recojos después de las 6pm | 2sesiones de 2 horas,
recojos tarde-noche) y reducir a | reducirén los recojos después de las Proyecto que retrasan la llegada de las | por el costo de H-H del
cero los recojos | 6pm. unidades a Santa Anita. Analista comercial.
programados  después
de las 18:00 pm.
Elaborar una Guia de | Realizar un GTS del proceso de Se debe estandarizar el soiejlzngoddeeaHerZi
Trabajo Estandar de | Programacion de solicitudes de recojo, Oficina del S » .
= . . . i procedimiento de programacién | lider del proyecto. Y 1
Falta capacitacién programacion de | ss formaliza con el area SGI. Agendar Lider del 15/11/2019 | 22/11/2019 Area de para los 6 sectoristas que | sesiénde 1 hora, por el
solicitudes de recojo y | unareunién, capacitar a las sectoristas Proyecto Mejora rograman  recojos  en el | costo de H-H dél lider
capacitar a los |y hacerles firmar un registro de Continua prog )
sectoristas. capacitacion. software. del proyecto y los 6
sectoristas.
Piloto no tiene | Recojo de carga" que el Disefar LUP. | lizar la difusic Lider del L hof il z cl:osto e H-ride’ oer
conccimieto del | Plota cabe  esparar | D55141 LU, ego stz 8 A0 | proyecto T PN ey A ot o lert
gggqepr: I'g;':g dj fnoinmuotos Lnaz)gmgontra:ig lugar Vvisible para todos los pilotos SUD'Z;V'SO" 18/11/2019 | 22/11/2019 Am(];?rzg de la empresa del cliente para | de 1 hora para hacer la
recojo de carga informard al Supervisor (puerta de almaceén) Operaciones recoger carga. aapacgz:uon jg?é las g'e
de Tréfico Lima para su operaciones.

retiro de las instalaciones




del cliente. Se reforzara
con una LUP.
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Implementar  Indicador
Cruces de programacion

Implementar Indicador Cruces de

Antes no se media la cantidad

Escaso de recojo, cumplimiento | programacién de recojo, cumplimiento de cruces que tienen, los |6 sesiones de 30
seguimiento del | de recojo a la hora, |de recojo a la hora, reporte de Lider del recojos después de las 18:00 | minutos, por el costo de
proceso  registro | reporte de | programaciones de recojos después Proyecto 11/11/2019 | 22/11/2019 Oficinade | pm. Nunca se midi6 si se |H-H del lider del
de programacion | programaciones de | de las 18:00 pm y un plan de accién de /Jefe de operaciones | cumple con la programacion de | proyecto y del
y de recojo de |recojos después de las | estos indicadores.Y luego capacitar al | operaciones recojos. No se sabe el % de | coordinador de trafico
carga 18:00 pm y un plan de | Coordinador de Trafico Lima para que recojos a tiempo y tardios | Lima.
accién de estos | realice el reporte diario. realizados.
indicadores.
2 sesiones de 1 hora,
por el costo de H-H del
Comunicar a la cartera | Realizar una carta  comercial Lider del proyecto
. de clientes sobre el | comunicando a los clientes que se Lider del . (elaboracién de carta
Cllentet demora tiempo de espera | esperaran 15 minutos como maximo | Proyecto / 15/11/2019 | 21/11/2019 Oficina de Potrque los clientes demoranlen comercial) y 4
en entregar su| aximo de 15 min, caso | para el recojo de carga, luego las Jefe de comercial entregar su carga y no cumplen sesiones de 10
carga de recojo - : ) ) / " : el contrato ”
contrario se | ejecutivas comerciales difundiran a su | Comercial minutos para la
reprogramara el recojo cartera de clientes esta comercial. validacion de carta por
H-H del jefe comercial
y la lider del proyecto.
:?eogc:r:n entos Acordar con los clientes Igggrdinaraer:.icour:i\llc?ss cIientegolgg'nctirilgz Los documentos y la carga son 1 sesi6n de 1 hora, por
desordenados  / Idaocirr]\:fr?tisdeorg:;%%og ordenada de carga y documentos. Ciizg:?al 18/11/2019 | 22/11/2019 Scf)lr?:g?cida? entregados en forma el Co%‘;.‘i‘zmi—\gge las
Carga llega desti También se reforzo con una carta desordenada por el cliente. jecu I
desordenada por destino. comercial. comerciales.
- El auxiliar que acompana al chofer
Eocumentos E Isaux(ljlcl)acrug%t:ﬁo:rdegi: ordenard los documentos por destino ) 1 hora, 6 veces por
egan destino antes de llegar a en el trayecto de Iog recojos, (;uando Supervisor I,En el Los documentos llegan como | o ona por el costo
desordenados  / Santa Anita. Comunicar llegue al almacén tendra los de 18/11/2019 | 22/11/2019 | vehiculode |se los entrega el cliente de H-H del auxiliar de
Carga llega al personal. sobre  los documentos ordenados. Incluir y | Operaciones carga (desordenados). recojo de carga
desordenada lineamientos capacitar en el "Procedimiento de )
) Recojo de carga” a los involucrados
Por qué paso muchas veces 8lhoras para elaborar
Actualizar el que los clientes se quedaron el procedimiento, por
) o . - - o el costo de H-H de la
El cliente | procedimiento de | Mapear el proceso de linea de crédito Oficina de sin linea de crédito y su carga lider del proyecto y 1
consumié toda su | "Programacién de | gastado de los clientes y establecer un Jefe de . no pudo ser enviada a provincia Y
linea de crédito | Cargo" con el tratamiento | proceso control de notificacién a las | Comercial 22/11/2019 | 27/11/2019 coo;pgrcmély generando retrasos en el horatl dg d;f{ualc:jn pl)or ZI
(Horas perdidas | de confirmacion, | ejecutivas comerciales cuando le /Lider del Crg:(ljri]tiss despacho. EI sistema solo cos Oejeiuti_vas esas
en descarga en | notificacion y control de | quede solo el 20% de linea de crédito proyecto cobranzas alerta cuando ya se consumi6 sectoristas. el j:afe de
almacén) una linea de crédito | al cliente. el 80% (no cuando consumié '

consumida al80%.

90%) y cuando ya consumié
todo su crédito.

comercial, la lider del
proyecto y analista de
Créditos y Cobranzas.
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Realizar una Leccién de un Punto
(LUP):1. Si una unidad viene con carga
el Supervisor encargado de la
programacion debera de programar
esta unidad a un horario de salida tarde
segun el Cuadro de Ingresos y Salidas

El personal de almacén deja de
lado a los vehiculos de carga

Se realiza la | Implementar criterios de | por destino. - ; .

p : . . . . . que vienen que mercaderia de | 3 sesiones de 1 hora,
carga d_e carguio de unidades que 2. S.' la unidad tllene prqgramada un Lider del 18/11/2019 | 22/11/2019 Almacén de alguna agencia sin considerar | por el costo de H-H del
mercaderia  sin | vienen con mercaderia | destino con horario de salida temprano Proyecto Cargo si la unidad saldra en la lider del proyecto
tener prioridades | mediante una LUP. (Solo en casos donde se requiera esta . proy )

- ; programacioén de despacho a
unidad por capacidad) se debe e
S provincia
priorizar la descarga.
3. Sélo se programara una unidad con
mercaderia a un destino con salida
temprana si se requiere
especificamente este tipo de unidad.
Parihuelas en mal Porque faltan parihuelas para
estado Comprar parihuelas de - trasladar la carga y por qué las .
. " . - Jefe de Oficina de . Se compré 200
Pocas parihuelas ma_dera para agilizar la | Realizando una solicitud Solped. Operaciones 1/11/2019 | 22/11/2019 operaciones parihuelas de made(a con las parihuelas
para abastecer la | estiba. que se cuentan estan en mal
demanda estado.
Ya hay 2 pistolas escaneadoras :
Pocas lectoras Solicitar la adquisicion de y deberian de ser 4 (Cotizar). 1 ho;ﬁaﬁ’;i:dg del
de coédigo de A a Realizar Solped para la compra de 2 | Analista de Oficinade | Hay demoras en el ;
b 2 pistolas para el| . . 18/11/2019 | 27/11/2019 : ) . operaciones para
arras para armar | oo il anifiesto pistolas operaciones operaciones | procesamiento de Guias de cotizar y realizar la
el manifiesto . Remisién y el armado de Solped
Manifiestos. P
1 sesién de 3 horas,
por el costo de H-H del
Actualizar el Horario de Los pilotos y copilotos que i%%?xﬁ)c:eie
Choferes no | INgreso y salida de las Valld_arymejorar el Horario de Ingreso Supervisor distribuyen la carga a nivel programador de
- unidades que van a |y salida por rutas, luego publicar las p ) ! :
tienen claro el o blicarl fici | isibl . de 11/11/2019 | 22/11/2019 nacional no conocen el horario | salidas y el supervisor
horario de salida zg’fowgqla, pu llcaro yl omgas len un ugfrws: eydcomunlcar Operaciones de ingreso y salidas de de despacho. Y 1
ir:VlgTuél;gd%on el personal | a todo el personal involucrado almaceén. sesion de 1 H-H para
’ capacitar a todos los
pilotos y copilotos de
distribucién nacional.
Falta 6 sesiones de 1 hora,
s Implementar reporte de ! . s por H-H de la lider del
de. medieion 4 | Tiempo de permanencia | giihoco B 08T 00 POy e e | Lider  al 29/11/2019 | Oficinade | S¢debe medirlos 3 principales | proyecto ~ ~ (por 2
actividades y porcentaje de hara el P ropio ersgnal 9 de | Provecto 11/11/2019 operaciones indicadores del proyecto para | semanas) y 6 sesiones
¥ cumplimiento de . prop P Y P evidenciar las mejoras. de 1 hora, por H-H del
. i lidas operaciones. monitor de  tréfico
tiempos ingresos y sa . !
nacional.
No se sabe el
tiempo de Implelmegtar ) cont:jol Imprimir 1 hoja A3 y pegarla en el | Supervisor El | invol d | 6 sesiones de 10
permanencia visua . tlenc;po | © | almacén de carga (un lugar visible para de Oficina d persona t_lnvo ucrado en te minutos, por el costo
permanencia e las : - e g icinade | proceso no tiene conocimiento o ;
(I_:E}It_a_ de unidades de despacho. to.dos)_y actualizar el |r_1d|cador diario. Opefacmnes 11/11/2019 | 29/11/2019 operaciones | de los principales indicadores de H-H de_l supervisor
visibilidad de (Informagién con Difundir este control visual a todo el | /Lider del del provecto de operaciones (por 3
tiempos de personal involucrado Proyecto proy ’ semanas)

permanencia de

indicadores diarios)
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las unidades en
Cargo)

Realizar  seguimiento,
reporte diario y plan de

Realizando un reporte de los

Se se tiene que hacer un

3 sesiones de 1 hora,

g(glisidrgzgf'on d§ accion de los 3 ng:ggrizgsgt'zzadgel?;gﬁgﬁiﬁadij SUpZ;V'Sor 25/11/2019 | 13/12/2019 Oficinade | seguimiento dia a dia del | por el costo de H-H del
tiempos indicadores prmc_lpales levantando esas observaciones en un | Operaciones operaciones | elevado ~ tiempo de supervisor de
del proyecto de Tiempo Plan de accion permanencia. operaciones
de permanencia. )
Nadie le hace seguimiento a los
- ) . . pilotos de la empresa al
Falta de E:éﬂ;iergtsopgr}zib;mgg E:chgﬁa{ar?uypirevr;z?: qﬁi gsftiar:iarcaour;grs] momento del término de estiba 1 sesion de 1 hora, por
seguimiento a los L . - y salida de almacén. Ocurre g
pilotos _en el FrOVI?ZIa gallmclnmenfro de sera_ .el reDspons,abee o:_e este o Jefe _de 18/11/2019 | 22/11/2019 Oflcm_a de con frecuencia que los choferes el costo de H I;iddel
horario de salida fa Sall‘ a Ie amacen) y segwmlent?.b eSp(;JeS ormalzL?JrPesta peraciones operaciones | '\ - - dormir a sus cuartos | SUPEIVisory jefe de
(despacho) uor:;nlzj L|Jz|§ar a mejora con Lnaejggiangoaa?rzr:sgnaluna y dentro de la empresa y operaciones.
' P P ’ demoran en llegar a la unidad
para ir a provincia
Falta de medicién . Hay pilotos que tienen una
< Se agregara unas columnas al reporte : )
;ﬂi:ngtslwdades ); Implementar reporte 'y de Ingreso y salida de unidades que Lider del I;erg:egcllj rr:;tg;eg;eraegallli?g;é m&ﬁfczoggf SIec?)gto
Choferes no | revisiones semanales de g::]:e:)as I\élr?n:gg yilostgs regf(t)rai:{aoslo; /SPJOZ?vCits%r 11/11/2019 | 15/11/2019 O&c{;p;:e almacén y distribuir carga. / No | de H-H de la lider del
tienen claro el | cumplimiento de salida provipncia El P Supe);visoFr) de pde cont]inua hay mediciones de proyecto, Monitor
horario de salida | por destinos por pilotos. Operaciones realizara un plan de | Operaciones cumplimiento de salida por | Troncaly Supervisor

accion de los que llegan tarde.

pilotos y porque hay una
demora excesiva y frecuente.

de Operaciones

Fuente: Elaboracion propia
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5.1.5.2 Descripcion de mejoras

A continuacion, se presenta la descripcién de mejoras:

o Actividad de Mejora: Definir el responsable/los responsables de programar

recojos (De lunes a viernes) y los sabados.

Esta mejora Beneficia: Registro de programacion de recojos en Lima. Funciones
definidas para programar en el Software de Cargo, eliminando el acceso a personal que no es
responsable de programar)

Descripcion: Se definié y se formalizo con una reunién con el Jefe de Operaciones, jefe
de comercial, supervisor de operaciones y la lider del proyecto que solo las sectoristas pueden
programar en el Software de Cargo, las sectoristas trabajan de lunes a viernes, realizando las
programaciones en estos cinco dias y si hay programaciones para el sabado solicitadas entre el
lunes y viernes, las sectoristas programaran el recojo el dia viernes. Existen pocos casos en lo
que el cliente puede solicitar a la sectorista el recojo el mismo sabado, en estos casos ellas
coordinaran con el coordinador de trafico Lima para que el registre la programacién de recojo en
el Software de Cargo.

Se solicito al area se sistemas que solo las sectoristas y el coordinador de trafico Lima
tenga acceso al registro de programacion eliminado asi el acceso a personal no autorizado como
ejecutivas comerciales, monitor de trafico, supervisor de almacén, supervisor de operaciones
entre otros. También se defini6 estas funciones en el Procedimiento de programacién de recojos

(Ver Anexo A) en la parte de Responsabilidades.



Tabla 22

Usuarios que programan (Antes)

Usuario

Programaciones por dia

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 23

Usuarios que programan (Después)

Sectorista 1 17
Sectorista 2 14
Sectorista 3 28
Sectorista 4 35
Sectorista 5 15
Sectorista 6 16
Ejecutiva 1 1
Ejecutiva 2 2
Ejecutiva 3 1
Ejecutiva 4 1
Ejecutiva 5 3
Ejecutiva 6 2
Supervisor de Operaciones 1
Coordinador de Trafico Lima 1
Supervisor de Almacén 1
138

Usuario Programaciones por dia
Sectorista 1 19
Sectorista 2 21
Sectorista 3 22
Sectorista 4 30
Sectorista 5 22
Sectorista 6 14
Coordinador de Trafico Lima 4
132

Fuente: Elaboracion propia
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e Actividad de Mejora: Realizar la formalizacion de Asignacion de sectoristas a

clientes sin sectorista asignado y la comunicacion de las ejecutivas a sus

respectivas clientes.
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Esta mejora Beneficia: Programacién de recojos en Lima (Equilibra la cantidad de
clientes asignados a cada sectorista)

Descripcidn: Se realizo un reporte con informacion bajada del Software de Cargo de las
programaciones realizadas y se evidencio que ejecutivas comerciales programaban recojos de
clientes S/S (sin sectoristas), fueron 25 clientes S/S. El analista comercial realizo un balanceo de
clientes y se asigné estos clientes a sectoristas que manejaban menos clientes que las demas,
se muestra la distribucion en la tabla 24.

Tabla 24

Asignacion de clientes S/S a Sectoristas

EJECUTIVO SECTORISTA

RAZON CLIENTE ASIGNADO ASIGNADO ACTIVIDAD
1 | COATEL SA Ejecutivo 1 Sectorista 1 Activo
2 | CONSORCIO CONSERVACION VIAL SANTA ROSA Ejecutivo 1 Sectorista 1 Activo
3 | GASTEGRAF Ejecutivo 1 Sectorista 1 Activo
4 | SALMON CORP S.A.C. Ejecutivo 1 Sectorista 1 Activo
5 | TRANSPORTE SERVICIO DE GRUAY CARGA SORJAPE S Ejecutivo 1 Sectorista 1 Activo
6 | CERAMICA LIMA Ejecutivo 2 Sectorista 2 Activo
7 |EBREPRESENTACIONESSCRL Ejecutivo 2 Sectorista 2 Activo
8 |HERBALIFE PERU S.R.L. Ejecutivo 2 Sectorista 2 Activo
9 | TUV RHEINLAND PERU S.A.C. Ejecutivo 2 Sectorista 2 Activo
10 | UNIMAQ S.A. Ejecutivo 2 Sectorista 3 Activo
11 | CONCAR S.A. Ejecutivo 3 Sectorista 3 Activo
12 | INST. DE EDUCACION SUP. PRIVADO DE COMER. EXT Ejecutivo 3 Sectorista 3 Activo
13 | PROMEDICAL GROUP S.R.L Ejecutivo 3 Sectorista 3 Activo
14 | ADAMS S A Ejecutivo 4 Sectorista 3 Activo
15 | ASPERSUD Ejecutivo 4 Sectorista 3 Activo
16 | EUROLIFT S.A. Ejecutivo 4 Sectorista 4 Activo
17 | GESHER PERU S.R.L. Ejecutivo 4 Sectorista 4 Activo
18 | EMOTION GROUP PERU SOCIEDAD ANONIMA CERRADA Ejecutivo 5 Sectorista 4 Activo
19 | SERVICIOS MINERIA INC. SUCURSAL DEL PERU Ejecutivo 5 Sectorista 4 Activo
20 | COANSA DEL PERU INGENIEROS SAC Ejecutivo 6 Sectorista 4 Activo
21 | GRAMBS CORPORACION GRAFICAS.A.C Ejecutivo 6 Sectorista 5 Activo
22 | GRANLOG GLOBAL PERU S.A.C. Ejecutivo 6 Sectorista 5 Activo
23 | THINK NETWORKS PERU S.A.C. Ejecutivo 6 Sectorista 5 Activo
24 | TUBOS Y PERFILES METALICOS S.A. Ejecutivo 6 Sectorista 5 Activo
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‘ 25 ’MAGICO HOGAR S.A.C. Ejecutivo 6 ‘ Sectorista 5 ‘ Activo

e Actividad de Mejora: Definir la cantidad maxima de recojos que se puede

programar en un mismo horario.

Esta mejora Beneficiara: Programacién de recojos en Lima (Mejora el balanceo de
programaciones por horario y distrito, también evitara cruces de recojos de carga, mejorar el
cumplimento de recojo y la satisfaccion del cliente)

Descripcidon: Se realizo una reunién con el Analista de Operaciones, Supervisor de
operaciones, coordinador de trafico Lima y lider del proyecto, se definié que 1 unidad (vehiculo
de carga) puede tener maximo 2 recojos en 1 hora en un distrito, excepto en el distrito de Lurin
que pueden tener 3 recojos como maximo en 1 hora, ya que ahi van 2 unidades para realizar el
recojo de carga, para no tener reclamos por parte de los clientes. Esta definicién de cantidad de
recojos se difundié a todos los sectoristas y también se publicé en el Tablero Andon de
Programaciones de recojo para que todas las sectoristas lo tengan en cuenta (ver figura 17).

e Actividad de Mejora: Implementar Tablero Andon para visualizar los cruces de

horarios de programacion y balancear programaciones del dia.

Esta mejora Beneficiara: Programacion de recojos en Lima (Visualizacion de
programaciones, balanceo de programaciones del dia y asi evitar cruces en los recojos)

Descripcion: El tablero Andon se colocé en el primer piso de las oficinas de cargo, donde
se encuentran ubicados los sectoristas y el coordinador de trafico Lima. El Tablero contiene todos
los distritos de recojo (en la parte superior) y las horas desde las 8 am hasta las 8 pm (en la parte
izquierda). Cada sectorista tiene un color asignado y llenaron el tablero con notas adhesivas para
que puedan visualizar las programaciones por hora y distrito, asi evitar asi los cruces negociando
entre ellas un cambio de horario o con los clientes para un cambio de horario. Al tablero se le

trazo una linea a las 6 pm (estos recojos estan fuera de horario y lo que se quiere es disminuir
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estos recojos porque descuadran el programa de despacho o sino recogerlos para ser
despachados al dia siguiente).

El seguimiento al tablero es diario con un indicador de cumplimiento comparando las
programaciones en notas pegadas en el tablero entre las programaciones realizadas en el
Software de Cargo. El Tablero Andon se fue modificando, agrupando los destinos que estan
cerca.

Figura 17

Tablero Andon de Programacion de recojo

Figura 18

Sectorista llenando el tablero Andon
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e Actividad de Mejora: Incluir y capacitar en el procedimiento de "Programacion
de Cargo" la hora 2:00 pm como hora de corte de recepcion de solicitudes de
recojos / Capacitar a los sectoristas.

Esta mejora Beneficiara: Registro de solicitud de recojo, Programaciéon de recojo local

y Recojo Local (Lima). Mejora en los recojos a tiempo y mejora en la satisfaccion de los clientes,
reduccion del tiempo de permanencia.

Descripcion:

Se defini6 junto al Jefe Comercial que la hora corte de solicitudes de recojo sera hasta
las 2:00 pm, las solicitudes luego de esta hora estaran sujetas a evaluacién para su atencion,
esto se incluyd en el procedimiento de "Programacién de Cargo” en el punto “8.1. Lineamientos
Generales” (Ver Anexo A). Después se realizd una capacitacion en la sala de operaciones de
cargo informando estos cambios a los sectoristas comerciales, después de la reunion se les hizo

firmar una hoja de capacitacion.
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e Actividad de Mejora: Comunicar a la cartera de clientes el horario de corte de
solicitud de recojo 02:00 pm / Comunicar a la cartera de clientes sobre el tiempo
de espera maximo de 15 min, caso contrario se reprogramara el recojo.

Esta mejora Beneficiara: Registro de solicitud de recojo, Programacién de recojo local

y Recojo Local (Lima). Mejora en los recojos a tiempo y mejora en la satisfaccion de los clientes,
reduccion del tiempo de permanencia.

Descripcion: La lider del proyecto realizo una carta comercial (Ver Anexo B) recordando
a los clientes que las sectoristas recogeran sus solicitudes de recojo hasta las 4pm y cuando el
personal de la empresa se encuentre en el punto de recojo que el cliente solicito esperaran como
maximo 15 minutos para la entrega de carga, la carta se escribié6 de manera comercial y fue
aprobada por el Jefe Comercial y el Gerente de Cargo. Después de esta aprobacion las
ejecutivas difundieron esta carta comercial a su cartera de clientes que le corresponde a cada
una.

o Actividad de Mejora: Definir clientes para realizar cambio del horario de recojo
para el turno de manana (balancear carga de recojo entre la manana y tarde-
noche) y reducir a cero los recojos después de las 18:00 pm.

Esta mejora Beneficiara: Programacién de recojo local (Recojos balanceados), Recojo

de mercaderia en Lima (recojos a tiempo), y la satisfaccién de los clientes.

Descripcion:

Primero se descargé la base de datos de 1 mes del Software de Cargo para analizar los
distritos que tienen mayor recojo e identificar las horas pico de recojos. Después de conocer que
los distritos de Lurin, Callao, Ate, Surco y Chorrillos son los 5 distritos que tienen mas recojos
que los demas , esto se puede observar en la figura 19, también se identificé que las horas pico

son entre las 15:00 pm y 18:00 pm como se muestra en la figura 20 con las barras de color rojo,
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es en este intervalo se da el 62.54% de recojos como se muestra en la tabla 25,estos se deben
distribuir en los recojos de la mafana o antes de las 14:00 pm. La figura 20 también muestra
unas barras anaranjadas que indica recojos después de las 18:00 pm, estos se deben eliminar
con apoyo de las ejecutivas comerciales, ellas se comunicaron con los clientes para que no haya
recojos después de las 18:00 pm, si los hay solo sera con evaluacion y aprobacion del supervisor
de operaciones, estos recojos después de las 18:00 pm serdn despachados al dia siguiente.
Gracias a este andlisis se hizo una lista de 63 clientes como se muestra en la tabla 26 de
los 5 distritos que tienen mayor impacto en los recojos, que tienen también recojos entre las
15:00 pm y las 18:00 pm, que suelen hacer programaciones para que las ejecutivas comerciales
negocien un cambio de horario de recojo con los clientes. Se logré un cambio de horario de recojo
de 30 clientes. También se hizo una lista 46 clientes como se muestra en la tabla 27, clientes con
recojos después de las 18:00 pm que quieren que ese mismo dia se despache su carga a
provincia, las ejecutivas informaron a los clientes que solo se despacharan recojos que se
programaron hasta las 18:00 pm y que los que se recojan después se despacharan al dia
siguiente. Este ultimo proceso se llevd paulatinamente para reducir al minimo los recojos
después de las 18:00 pm.
Figura 19

Recojos por distrito (Un Mes)
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RECOJOS POR DISTRITO

100%

33 33302828
]

i

5553

140137, 54
109107102
84
Ili ]

Fuente: elaboracion propia
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Figura 20

Histograma de concentracion de recojos por hora (3 Dias)
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Fuente: Elaboracion propia

Tabla 25

Resultados en porcentaje de recojos programados por horas

Recojos programados Porcentaje (%)

8:00 am a 13:59 pm 24.17%
14:00 pm a 17:59 pm 62.54%
18:00 pm a 21:00 pm 13.29%
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 26
Recojos entre las 15:00 pm y 18:00 pm
N RESPONSABLE  PROGRAMACION FIJAVARIABLE DISTRITO EMPRESA
1 Ejecutiva 1 PROGRAMACION FIJA Lurin DERCO PERU S.A.
2 Ejecutiva 1 PROGRAMACION FIJA Lurin SIGNIA SOLUCS'%'\_‘CE_S LOGISTICAS
3 Ejecutiva 1 PROGRAMACION FIJA Lurin FARMINDUSTRIA S.A.
4 Ejecutiva 1 PROGRAMACION VARIABLE Lurin KUEHNE + NAGEL S.A.
5 Ejecutiva 1 PROGRAMACION VARIABLE Lurin ART. ATLAS S.R.L.
6 Ejecutiva 1 PROGRAMACION VARIABLE Lurin QSI PERU S.A.
7 Ejecutiva 1 PROGRAMACION VARIABLE Lurin LIBRERIAS CRISOL S.A.C.
8 Ejecutiva 1 PROGRAMACION VARIABLE Lurin STARBRANDS PERU S.A.C
9 Ejecutiva 1 PROGRAMACION VARIABLE Lurin TEOA'\f'\I%ﬁ'IﬁE’éLEgg%EEAD
10 Ejecutiva 1 PROGRAMACION VARIABLE Lurin PRODUCTOS 'NS'?XSTR'A'—ES ARTI
11 Ejecutiva 1 PROGRAMACION VARIABLE Lurin BRITT BRANDS PERU S.A.C.
12 Ejecutiva 1 PROGRAMACION VARIABLE Lurin VOLVO PERU S.A.




91

13 Ejecutiva 1 PROGRAMACION VARIABLE Lurin GODREJ PERU S.A.C.

14 Ejecutiva 2 PROGRAMACION FIJA Ate Vitarte RD RENTAL S.A.C.

15 Ejecutiva 2 PROGRAMACION FIJA Ate Vitarte DERCO PERU S.A.

16 Ejecutiva 2 PROGRAMACION FIJA Ate Vitarte PHILIP MORRIS PERU S.A.

17 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte PRO BAGS PERU S.A.C.

18 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte MOTA-ENGIL PERU S.A.

19 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitate | D' COMPRAS FASHION WEAR S.A.
20 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte | AW FABER CASTELL PERUANA S.A.
21 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte INDUSTRIAL TECHNOLOGY S.A.
22 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte RO A S A T THAS
23 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitate | INSTITUTO QUIMIOTERAPICO S.A.
24 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte SKILLCHEM PERUANA S.A.C.

25 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte RADIADORES FORTALEZA S.A.
26 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitate | NEWELL BRANDS DE PERU S.A.C.
27 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte LAPICES X oGRS S A

28 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte ARTESCO S A.

29 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte | AEROPUERTOS QT‘E'NOS DEL PERU
30 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte DISTRIBUCIONES G & A S.A.C.

31 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte | T HOPUCTOS INDUSTRIALES ARTI
32 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte | BRITISHAMERICAN TOBACCO DEL
33 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte DERCOCENTER S.A.C.

34 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte SEDISA S.AC.

35 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte PERU FOOD SERVICES S.A.C
36 Ejecutiva 3 PROGRAMACION FIJA Chorrillos- RASH PERU S.A.C.

37 Ejecutiva 3 PROGRAMACION FIJA Chorrillos- SAMITEX SA.

38 Ejecutiva 3 PROGRAMACION FIJA Chorrillos- GN7 LOGISTICA S.A.C

39 Ejecutiva 3 PROGRAMACION VARIABLE Chorrillos- SAN FERNANDO S A.

40 Ejecutiva 3 PROGRAMACION VARIABLE Chorrillos- PRIDE CORPORATION S.A.C.

41 Ejecutiva 3 PROGRAMACION VARIABLE Chorrillos- PROMOTORA GENESIS S.A.C.
42 Ejecutiva 3 PROGRAMACION VARIABLE Chorrillos- FORMAS UNIVERSALES S.A.C.
43 Ejecutiva 3 PROGRAMACION VARIABLE Chorrillos- PROGRAMACION VARIABLE

44 Ejecutiva 4 PROGRAMACION FIJA Callao VOLVO PERU S A.

45 Ejecutiva 4 PROGRAMACION FIJA Callao KOMATSU"\S'ETF‘?S 'S'\_":QU'NAR'AS
46 Ejecutiva 4 PROGRAMACION FIJA Callao JOHNSON & JOHIISON DEL PERU
47 Ejecutiva 4 PROGRAMACION FIJA Callao CERTIFICACIONES DEL PERUS A
48 Ejecutiva 4 PROGRAMACION VARIABLE Callao CORPORAGION ACEROS AREQUIPA
49 Ejecutiva 4 PROGRAMACION VARIABLE Callao INCALPACA TPX S.A.

50 Ejecutiva 4 PROGRAMACION VARIABLE Callao PERU LEDER EXPORT S.A.C.
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51 Ejecutiva 4 PROGRAMACION VARIABLE Callao PISTRIBUIDORA CUMMINS PERU
52 Ejecutiva 4 PROGRAMACION VARIABLE Callao FOANAG DE ACLIMULADORES ETNA
53 Ejecutivo 6 PROGRAMACION FIJA Surco EECOL ELECTRIC PERU S.A.C.
54 Ejecutivo 7 PROGRAMACION VARIABLE Surco GMRC S A.
55 Ejecutivo 8 PROGRAMACION VARIABLE Surco AGENCIA DES(T’/SE.ROS KASNET
56 Ejecutivo 9 PROGRAMACION VARIABLE Surco SANTILLANA S.A.
57 | Ejecutivo 10 PROGRAMACION VARIABLE Surco INVERSIONES DT 1 S.A.C.
58 |  Ejecutivo 11 PROGRAMACION VARIABLE Surco TEXHSCA%%GISNSAELFQQ%'X%
59 | Ejecutivo 12 PROGRAMACION VARIABLE Surco CLIENTE COMUN - 28 DE JULIO
60 | Ejecutivo 13 PROGRAMACION VARIABLE Surco PROMOTORA GENESIS S.A.C.
61 | Ejecutivo 14 PROGRAMACION VARIABLE Surco INVEROT SAC
62 | Ejecutivo 15 PROGRAMACION VARIABLE Surco INCHCAPE LATAM PERU S.A.
63 | Ejecutivo 16 PROGRAMACION VARIABLE Surco GRUPO FLASA SAC.
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 27
Recojos después de las 18:00 pm
N | RESPONSABLE  PROGRAMACION FIJA/VARIABLE DISTRITO EMPRESA
Ejecutiva 1 PROGRAMACION FIJA Lurin BEAUTYGE ANDINA S.A.
2 Ejecutiva 1 PROGRAMACION FIJA Lurin SIGNIA SOLUCS'%'\_‘CE.S LOGISTICAS
3 Ejecutiva 1 PROGRAMACION FIJA Lurin VOLVO PERU S A.
4 Ejecutiva 1 PROGRAMACION VARIABLE Lurin KUEHNE + NAGEL SA.
5 Ejecutiva 1 PROGRAMACION VARIABLE Lurin EDICIONES SM S.A.C.
6 Ejecutiva 2 PROGRAMACION FIJA Callao VOLVO PERU S.A.
7 Ejecutiva 2 PROGRAMACION FIJA Callao KOMATSU"\QE’S'S'\_":QU'NAR'AS
8 Ejecutiva 2 PROGRAMACION FIJA Callao ORIFLAME PERU S A.
9 Ejecutiva 2 PROGRAMACION FIJA Callao PC LINK S.AC.
10 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Callao CORPORACION ACEROS AREQUIPA
11 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Callao LINDE GAS PERU S A.
12 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Callao PROMOTORA GENESIS S.A.C.
13 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Callao MONARK PERU S.A.
14 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Callao CEVA LOGISTICS PERU SR.L.
15 Ejecutiva 2 PROGRAMACION VARIABLE Callao DERCO PERU S A.
16 Ejecutiva 3 PROGRAMACION FIJA Ate Vitarte PHILIP MORRIS PERU S.A.
17 Ejecutiva 3 PROGRAMACION FIJA Ate Vitarte DERCO PERU S A.
18 Ejecutiva 3 PROGRAMACION FIJA Ate Vitarte SECURITAS S.AC.
19 Ejecutiva 3 PROGRAMACION FIJA Ate Vitarte RD RENTAL S.A.C.
20 Ejecutiva 3 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte PRO BAGS PERU S.A.C.
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21 Ejecutiva 3 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte DISTRIBUCIONES G & A S.A.C.
22 Ejecutiva 3 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte PROMOTORA GENESIS S.A.C.
23 Ejecutiva 3 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte MOTA-ENGIL PERU S.A.

24 Ejecutiva 3 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte R O e, RS TRIAS
25 Ejecutiva 3 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte INDUSTRIAL TECHNOLOGY S.A.
26 Ejecutiva 3 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte CLIENTE COMUN - 28 DE JULIO
27 Ejecutiva 3 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte RADIADORES FORTALEZA S.A.
28 Ejecutiva 3 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte | CORPORACION giEROS AREQUIPA
29 Ejecutiva 3 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte PERCOSM PERU S.A.C.

30 Ejecutiva 3 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte SEGUPRONID S.AC.

31 Ejecutiva 3 PROGRAMACION VARIABLE Ate Vitarte BOMBONERIA DI PERUGIA S.A.C.
32 Ejecutiva 4 PROGRAMACION FIJA Surco INTCOMEX PERU S.A.C

33 Ejecutiva 4 PROGRAMACION FIJA Surco EECOL ELECTRIC PERU S.A.C.
34 Ejecutiva 4 PROGRAMACION VARIABLE Surco GLOBOKAS PERU S.A.

35 Ejecutiva 4 PROGRAMACION VARIABLE Surco INFERMED S.A.C.

36 Ejecutiva 4 PROGRAMACION VARIABLE Surco PC MODA S.A.C.

37 Ejecutiva 4 PROGRAMACION VARIABLE Surco PROMOTORA GENESIS S.A.C.
38 Ejecutiva 4 PROGRAMACION VARIABLE Surco CORPORACION VELCAR S.A.C.
39 Ejecutiva 4 PROGRAMACION VARIABLE Surco INVEROT SAC

40 Ejecutiva 4 PROGRAMACION VARIABLE Surco TEKE;%%%?SNSAEL@Q%'_?\%

41 Ejecutiva 5 PROGRAMACION FIJA Chorrillos- EMPRESAS COMERCIALES S.A.
42 Ejecutiva 5 PROGRAMACION FIJA Chorrillos- NEGOCIOS MYM EIRL

43 Ejecutiva 5 PROGRAMACION VARIABLE Chorilios- | CRP MEDIOS ¥ ENTRETENIMIENTO
44 Ejecutiva 5 PROGRAMACION VARIABLE Chorrillos- R D, ESS‘?;C_’AF.‘TES

45 Ejecutiva 5 PROGRAMACION VARIABLE Chorrillos- FORMAS UNIVERSALES SA.C.
46 Ejecutiva 5 PROGRAMACION VARIABLE Chorrillos- FLOWSERVE PERU S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia

Actividad de Mejora: Elaborar una Guia de Trabajo Estandar de programacion

de solicitudes de recojo y capacitar a los sectoristas.

proceso para todos los sectoristas)

Descripcion:

Esta mejora Beneficiara: Registro de programacién de recojo (se estandarizara el

Se entrevisto al Sectorista mas antiguo, se levantdé todo el proceso de registro de

programacion en una Guia de Trabajo Estandar, esta GTS fue usada para la capacitacion de los

6 Sectoristas y publicada en un lugar visible para todos los sectoristas en el primer piso de
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operaciones. También se formalizo, codifico y se documento con el soporte del Coordinador SGi.
Se observa el GTS en la figura 21.

En resumen, el Sectorista ingresa al Sistema de Cargo, luego revisa su correo y la
informacién que el cliente debe brindar es: Direccion de recojo, Rango de horario de
programacion, Cantidad de cajas y peso real, Medidas de la carga de ser volumétrica, Tipo de
mercaderia (peligrosa / fragil / peso) y Nombre de contacto de pedido y teléfono. Con esta
informacién del recojo el Sectorista puede programar el recojo llenando todos los datos que el
sistema le solicita. El Sectorista puede cambiar el estado del recojo a pendiente, anulado y
programado. Cuando tiene el estado por reprogramar en letras naranjas, esto es porque las
unidades de cargo no recogieron la carga, en este caso es el Coordinador de Trafico Local (Lima)

el unico a reprogramar fecha de recojo.

Figura 21



GTS de Registro de pedido de recojo de carga
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OPERACION/ACTIVIDAD
UNIDAD DE NEGOCIO

TIEMPO DE CICLO

: REGISTRO DE PEDIDO DE RECOJO DE CARGA
: OPERACIONES CARGO

: NA

GUIA DE TRABAJO ESTANDAR

TRANSPORTE SUR
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siguiente ruta T

Recopeisn 1 Pedido de Recojo
(Aceptar).
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Archivo '\ Herramientas
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B sectorists
Jpusde modificar en caso que el
eliente ko salicite.

Estado: Pendiente
vaiicar 105 estados del registro
Cuanda se guarda el registro
Jestado pendiente Estado:
Ducnire
[Pendiente

(Cuando haya un cambio por el
cliente y éste decida anular el
recojo, se tiene que cambiar de
estado a "Anulado”

Estado: Anulado

Estado: Anulado

€ cuando Ia programacién ha
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unidades a lo programado por
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o Actividad de Mejora: Incluir y capacitar en el "Procedimiento de Recojo de

carga" que el Piloto debe esperar como maximo 15 minutos, caso contrario

informara al Supervisor de Trafico Lima para su retiro de las instalaciones del

cliente. Se reforzara con una LUP
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Esta mejora Beneficiara: El proceso de Recojo de Carga Local (Lima). Reduce el tiempo
de recojo Local (Lima), Recoge a tiempo otras programaciones de recojo, Mejora el cumplimiento
de recojo y Mejora el indicador de Tiempo de permanencia.

Descripcion:

Se definié el tiempo limite de espera de 15 minutos del piloto fuera de las instalaciones
del cliente esperando la carga, se incluyd en el "Procedimiento de Recojo de carga” (Ver Anexo
C) en la parte de Descripcion en “Lineamientos generales” y se solicit6 un cambio en dicho
procedimiento con las aprobaciones del Jefe de Operaciones y Coordinador de Proyectos de
Mejora. Para reforzar este punto de los 15 minutos méximo se realizé una Leccién de Un Punto
(LUP),esta se muestra en la figura 23, que detalla como se realizaba el proceso antes y después
de la mejora, donde detalla como el piloto tiene que reportarse ante su supervisor que es el
coordinador de trafico Lima con 3 reportes, el primero al llegar al punto de recojo, el segundo al
iniciar la estiba y el tercero cuando se retira del punto con la carga y la documentacion. Después
se difundi6 a todo el personal involucrado, esto se puede observar en la figura 22 y finalmente
se publico en el almacén en un lugar visible para todos los involucrados.

Figura 22

Chatrla de difusion de LUPs

DESPACHO




Figura 23

LUP de Mejora en reporte de unidad Recojo Local (Lima)

Empresa del Sur LECCION DE UN PUNTO Codigo: LUP - CARGO - 1
TEMA MEJORA EN REPORTE DE UNIDAD EN RECOJO LOCAL FECHA 19/11/2019
CATEGORIA ELABORADO POR: APROBADOR POR:
X [meomas X [sowcion pe PROBLEMAS
ss cauoan
[SEGURIDAD X [mewmros Pamela Alegria Jefe de Operaciones
| CONOCIMIENTO BASICO COSTOS

Por que nadie sale ,
Bueno ya llegue , esperare un poco
ahora a esperar mas . Seguro ya
para poder recoger’ podre recoger la

la carga

carga

DESPUES DE LA MEJORA

1.-COMUNICACION REGULAR

Llegue a laempresa, es
momento de
reportarme

L) '
\J
ot
REPORTAR AL LLEGAR AL PUNTO
DEL RECOIO
,E inicio ka estiba Nos estamos retirando de
la empresa
L) D ' o) ¥ ' Y
' ot o Ot

REPORTAR CUANDO SE RETIRA
REPORTAR AL INICIAR LA ESTIBA DEL PUNTO DE RECOJO CON LA

CARGA Y DOCUMENTACION

DE CLIENTE Y INCIDENTES

: E e s Es momento de seguir
2 pasaron 5 min desde que Ya pasaron 15 min de con nuestros otros

llegue Ia carga aun no esta espera desde que llegue recojos
lista para recoger informare al

supervisor Tréfico

ANTES DE LA MEJORA

. —_ - = Reportarse cuando la
unidad pase a
Reportarse | Reportarse cuando Reportarse cuando retirarase .Previa
«cuando se llega al pasaron 5 min de ya pasaron 15 min comunicacitn con e
punto de recojo | espera ) de espera supervisor de trafico
—_ “ J

1.-Enel del recojo no se
comunica al supervisor de tréfico el
estado en tiempo real.

2.-Ante una demora de atencion,el
piloto espera mas de 15 min por
diversos motivos:

*El cliente no tiene la carga lista
*El cliente no tiene la documentacion
lista.

*Nadie le da razén de en que
momento lo atenderan

El piloto realiza 3 reportes en todo
el proceso de recojo por whatsapp
o llamada al supervisor de tréfico.

El piloto debe de tener

Tengo quemfnrmar que la
carga esta mal embalada
& I- g L

\Las guias estan |n(ump\e:as

H u E demorare

comunicacién permanente en caso
de incidentes y demoras

Esta Mejora beneficiara a:
- Reducir el tiempo de Recojo Local

- Recoger a tiempo las otras programaciones
-Mejorar el cumplimiento de recojo
- Mejorar el indicador de Tiempo de permanencia

Fuente: Elaboracion propia
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Actividad de Mejora: Implementar Indicador Cruces de programacion de recojo,
cumplimiento de recojo a la hora, reporte de programaciones de recojos

después de las 18:00 pm y un plan de accion de estos indicadores.

Procesos de Mejora: Mejora en el registro de programacion, menor tiempo en Recojo

Local, cumplimiento de recojos a tiempo y mayor satisfaccion del cliente.

Descripcion:

La lider del proyecto realizo un documento Excel llamado “Reporte de Recojos” que conto

con 5 pestanas:

Base de Datos: Esta informacion es la base de los puntos ii, iii,iv, v, esta
informacién es bajada en Excel del Sotware de Cargo que utiliza operaciones
para todo el proceso de recojo y entrega de mercaderia.

Cruces programados: Como se muestra en la Tabla 28, aqui se puede observar
la cantidad de recojos programados que existen de 8:00 am a las 21:00 pm. Se
considera cruce si hay 3 recojos en 1 hora, porque solo se puede atender 2
recojos en 1 hora segun lo ya acordado con el Supervisor de operaciones.
También se puede observar que clientes son los que solicitaron el recojo en esa
hora de cruce. Con esta informacién también se llena los indicadores diarios de
cruces como se puede observar en la tabla 29 y en la figura 24.

Cumplimiento de recojos: este indicador se saca comparando la hora programada
por los sectoristas con la hora de recojo que los choferes anotan en su hoja de
ruta y que comunican al Coordinador de trafico Local. Se presenta en la tabla 30.
Recojos después de las 18:00pm: se anotaron para identificar y disminuir estos

recojos en coordinacion con el Coordinador de Trafico y Sectoristas.
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v.  Plande accién: Después del analisis de los indicadores y cuadros, se identificaron
problemas del proceso para luego realizar el levantamiento de estos problemas
e implementar mejoras.

La primera semana de su implementacion de estos cuadros de analisis, indicadores de
cruces y cumplimiento de recojo se llevé a cabo por la lider del proyecto, después se realizé el
acompanamiento al Coordinador de Trafico Local, para que €l sea el responsable de reportarlo
todos los dias, se definio que el Supervisor de Operaciones sea el responsable del levantamiento
de las actividades del plan de accion.

Tabla 28

Recojos programados por dia

Recojos programados
A o — [\l ™ < [To) © N~ © o o — | Total de
Distrito @ ol IRt It IRl Bbolll - I~ Rl - - I S | Recojos
0 o o — [a\] ™ < 7o) © ~ [ee] » o
— — — — — — — — — — [
Lurin Clientes 4 2 2 4 4 3 1 1 21
Ate Vitarte 1 1 2 3 & 2 4 1 17
Callao 1 1 3 2 1 8 2 2 15
Surco 1 1 1 1 2 5 1 12
. CLIENTE COMUN -
Chorrillos TARIFARIO 1 1
CORPORACION 1 1
LIFE S.A.C.
CRP MEDIOS Y 1 1
ENTRETENIMIENTO

EUROMATEX S.A.C. 1 1

INSTITUTO APOYO 1 1

MEGA LABS LATAM 1 1

S.A.

SAMITEX S.A. 1 1 2

Total Chorrillos & 4 1 8
Santa Anita 1 1 1 2 2 7
SAN ISIDRO 1 1 2 2 6
Cercado 1 1 2 2 6
Huachipa 1 1 2 1 5
Punta hermosa 1 1 2 4
Pueblo Libre 1 2 1 4
Miraflores 1 2 1 4
Villa el Salvador 1 1 1 3
Surquillo 1 2 3
San Miguel 1 2 3
Magdalena del Mar 1 1 1 3
Jesus Maria 1 1 2
Brena 1 1 2
La Victoria 1 1 2
San Luis 1 1 2
San Borja 1 1
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San Juan de 1 1
Lurigancho
Independencia 1 1
Lince 1 1
La Molina 1 1
El Agustino 1 1
Total general 2 94686 [18]23[27[14[13] 4 [ 1 135
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 29
Seguimiento de cruces por mes
DIiA 11 2|3 | 4|56 78910111213141516171819202;0a
OBJETIVO 6| 6 | 6|6 |6 |6 |6 |6/6/6|6|6|6|6|6|6|6|6|6|6]| 6
CRUCES DE
HORARIOS 10 | 15 | 15 | 15 | 14 | 11 | 11
PROGRAMACIONES
ENEL SISTEMA | 115|110 | 103 | 122 | 112 | 110 | 105
% 9% | 14% | 15% | 12% | 13% | 10% | 10%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 24
Grafica de cruces de recojos por dia
CRUCES EN RECOJOS PROGRAMADOS
15 15 15, 16
- 14
10 11 11 12
- 10
-8
-6
-4
-2
0
112 3/ 4,567 8 910 11|12
‘—CRUCESDEHORARIOS 10 15|15 |15 |14 | 11 | 11
\—OBJETIVO 6 6| 6 6 6 6 6| 6 6| 6 6 6

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 30

Cumplimiento de Recojos a Tiempo

Recojo a Tiempo Cuenta de CLIENTE

Si cumplié 86.52%
Total general 100.00%
Fuente: Elaboracion propia

e Actividad de Mejora: Acordar con los clientes la entrega de carga y documentos

ordenados por destino.

Procesos de Mejora: Mejora en el Recojo Local, mejora en la desestiba local de carga
y generacion de guias.

Descripcion:

Se implementaron 2 mejoras en esta actividad:

La lider del proyecto realizo una carta comercial (Ver Anexo B) recordando a los clientes
que ellos deben “Embalar su carga utilizando el sistema y material de embalaje que se adecue a
las necesidades de su mercaderia. Transporte sur notificara cuando la mercaderia presente
deficiente embalaje”, esto para recibir una carga ordenada. La carta se escribi6 de manera
comercial, fue aprobada por el Jefe Comercial y el Gerente de Cargo. Después de esta
aprobacién las ejecutivas difundieron esta carta comercial a su cartera de clientes que le
corresponde a cada una.

Se definié también que las ejecutivas comerciales coordinaran con los clientes la entrega
ordenada de carga y documentos, cuando estos sean reportados por los choferes y auxiliares en
la seccién de observaciones de la Hoja de Ruta que ellos llenan en cada recojo, esto se puede
observar en la figura 25. El control de este proceso se realizara por el Coordinador de trafico
local (lima), el llevara un registro de las observaciones en ruta, cuando el observa que se registrd

alguna observacion en la hoja de ruta, coordinara para que se levante esta observacion.
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Figura 25

Hoja de Ruta

o Actividad de Mejora: El auxiliar debe ordenar los documentos por destino antes

de llegar a Santa Anita. Comunicar al personal sobre los lineamientos.

Procesos de Mejora: El proceso de Recojo de Carga Local (Lima), mejora en el proceso
de desestiba, mejora en la generacion de guias y mejora el indicador de Tiempo de permanencia.

Descripcion:

Se definié que el auxiliar debe ordenar los documentos por destino antes de llegar al
almacén de Santa Anita, ya que antes solo se ordenaban cuando ya se llegaba al almacén
demorando mas en el proceso de desestiba, se incluy6 este lineamiento en el "Procedimiento
de Recojo de carga” en la parte de responsabilidades del auxiliar (Ver Anexo C) , después se
difundid este procedimiento con el personal involucrado y se les hizo firmar un registro de
capacitacion , la coordinadora SIG aprobd la actualizacion de este procedimiento.

También se implement6 un registro (ver tabla 31), en el cual el Coordinador de trafico
local (Lima) inspecciona a los vehiculos de carga cuando lleguen a almacén vy verificara si la

carga y documentos estan ordenados, ya que los pilotos ahora tienen la obligacion de



103

recepcionar la carga y documentos solo si estan ordenados, si no lo estan, ellos tienen que
solicitarles a los clientes que lo hagan. Silos auxiliares llegan a un 90% de cumplimiento de carga
y documentos ordenados reciben un bono de desempefio, pero si no, no se les da nada.
Tabla 31
Registro de Orden de Carga y Documentos

Control de Orden de Carga y documentos

Fecha: / /
Responsable: Coordinador de Trafico Local (Lima)

Documentos

Observaciones
Ordenados

Nro Numero de | Nombre de Carga Ordenada

Unidad Auxiliar S| NO S| NO

1

10

11

12

Fuente: Elaboracion propia
e Actividad de Mejora: Actualizar el procedimiento de "Programacion de Cargo”
con el tratamiento de confirmacion y notificacion de linea de crédito menor al

80%.
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Esta mejora Beneficiara: Registro de programacion de recojo (se implementara un punto
de control para detectar y mejorar el proceso de linea de crédito consumido) y Mejorara el
proceso de Desestiba de carga (No se perdera tiempo en descargar mercaderia de clientes que
consumieron toda su tienen crédito).

Descripcion:

La lider del proyecto mapeo el proceso con el personal involucrado: el sectorista, el
ejecutivo comercial, el analista de créditos y cobranzas.

Se definié un diagrama flujo del proceso que se puede observar lineas abajo en la figura
26, el proceso inicia cuando el sectorista al programar en el Software de Cargo, este sistema
alerta que el cliente ya consumi6 el 80% de su linea de crédito para los servicios, el sectorista
tiene que enviar un correo e informar sobre esta alerta al ejecutivo comercial solicitando que
actualice la linea de crédito consumida, el ejecutivo solicitara el estado de crédito al analista de
Créditos y cobranzas , depende de este estado y el historial del cliente el ejecutivo evaluara si
debe iniciar el proceso de cobranza si o si al cliente, 0 ampliar su linea de crédito, luego el
ejecutivo informara al sectorista de esta decisién y depende de a esto el sectorista anulara la
programacion de recojo o reprogramara el recojo envio con coordinacion del cliente.

El diagrama de flujo establecido para la actualizacién de Linea de Crédito se tuvo que
agregar en la seccién “8.5 Actualizacion de Linea de Crédito” en el “Procedimiento de
Programacion de Carga” (Ver anexo A) con soporte de la Coordinadora SIG, también con la

aprobacién del Jefe de Operaciones, Jefe de Proyectos de Mejora y el Gerente de Cargo.



Figura 26

Definicion de flujo de Actualizacion de Linea de Crédito
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Fuente: Elaboracion propia

e Actividad de Mejora: Implementar criterios de carguio de unidades que vienen

con mercaderia mediante una LUP.

Esta mejora Beneficiara: Desestiba de Carga de Recojo Local — Estiba de carga.

Reduce el tiempo de Permanencia, Mejora el cumplimiento de tiempo de permanencia, Mejora

el cumplimiento de ingreso y salida de unidades.
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Descripcidn: En el proceso de cargo, en algunas ocasiones vienen unidades de carga
con mercaderia, el proceso no estaba estandarizado en caso ese vehiculo salga a despachar a
provincia segun el horario de salidas. Por ello se realiz6 una LUP, ver figura 27, para definir los
criterios a utilizar en este proceso, se detalla 3 criterios:

1.Si una unidad viene con carga el Supervisor encargado de la programacion debera de
programar esta unidad a un horario de salida tarde segun el Cuadro de Ingresos y Salidas por
destino.

2. Si la unidad tiene programada un destino con horario de salida temprano (Solo en
casos donde se requiera esta unidad por capacidad) se debe priorizar la descarga.

3. Solo se programara una unidad con mercaderia a un destino con salida temprana si se
requiere especificamente este tipo de unidad.

Se difundié a todo el personal involucrado, esto se puede observar en la figura 22 y

finalmente se publicd en el almacén en un lugar visible para todos los involucrados.
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Figura 27

LUP Mejora en los criterios de carguio de unidades con mercaderia

LECCION DE UN PUNTO Cédigo: LUP - CARGO - 4

MEJORA EN LOS CRITERIOS DE CARGUIO DE UNIDADES CON MERCADERIA 15/11/2018
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fonoonENTO BASCD castas.
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Empezare a estibar en orden et
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e

DESPUES DE LA MEJORA

Asi podremaos legar &
tiermnpa
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El carro tiene programada una
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rapido

Implementar criterios de carguio
de unidades con mercaderia:

1.5i una unidad viene con carga el
Supervisor encargado de la
programacion deberd de
programar esta unidad a un
horario de salida tarde segin el
Cuadro de Ingresos y Salidas por
destino.

2. 5i la unidad tiene programada un
destino con horario de salida
temprano(Solo en casos donde se
requiera esta unidad por capacidad
) se debe priorizar la descarga.

3. S6lo se programard una unidad
@ o/ conmercaderia a un destino con
salida temprana si se requiere

-.'h especificamente este tipo de
unidad.

[l
Vo sl

La unidad fue cargada seglin
Su programacién y esta lista
para retirarse

Esta Mejora beneficiara a:

- Reducir el tiempo de Permanencia

- Mejorar el cumplimiento de tiempo de permanencia

- Mejorar el cumplimiento de ingreso y salida de unidades.
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o Actividad de Mejora: Comprar parihuelas de madera para agilizar la estiba

Esta mejora Beneficiara: El proceso de estiba y desestiba.

Descripcion:

El jefe de operaciones realizo un conteo de las parihuelas en mal estado y las parihuelas
en buen estado con las que cuentan en almacén y se tomé la decisién de comprar 200 parihuelas
para el almacén de Santa Anita. El jefe de operaciones realizo una solped y esta fue aprobada
por el Gerente de Cargo y el Gerente de Finanzas.

e Actividad de Mejora: Actualizar el horario de ingreso y salida de las unidades

que van a provincia, publicarlo y difundirlo con el personal involucrado.

Esta mejora Beneficiara: Programacién Troncal (distribucién de mercaderia en
provincia, Menor tiempo de permanencia, Los choferes tendran claro el horario de ingreso y
salida.

Descripcion:

Se realizo una reunion con el Supervisor de operaciones, programador, supervisor de
despacho y lider del proyecto. En esta reunién se actualizo el Horario de ingreso y salida para
los destinos de Cajamarca (Ingreso 21:00 horas y salida 00:00 horas), Cuzco (Ingreso 22:00
horas y salida 01:00 horas) y Ica (Ingreso 23:00 a 02:00 horas), esto se puede observar en la
figura 28. Después se publicé en la entrada del almacén de Cargo y se difundi6 a todos los Pilotos

de Troncal (pilotos de distribucion en provincia).



Figura 28
Horario de Ingreso y Salida (Antes y Después)
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e Actividad de Mejora: Solicitar la adquisicion de 2 pistolas para el escaneo de

manifiesto.

Esta mejora Beneficiara: Proceso de emision de documentos, el tiempo de elaboracién

de manifiestos sera més rapido.

Descripcion:

De los 5 modulos de pesado y digitacion, 1 es para el servicio de carga aérea, este no

esta considerado dentro del proyecto, se puede observar el Layout en la figura 29. De los 4

maodulos, 2 de ellos cuentan con una pistola escaneadora para escanear las guias de remision

de los servicios y estructuralos en un Manifiesto (Documento que contiene todas las guias de

remision de la carga a entregar) que posteriormente el chofer utilizara para hacer sus entregas
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en provincia. Se decidid comprar 2 pistolas escaneadoras mas, para evitar que se estén
prestando la pistola y agilizar el proceso de documentacién y armado del manifiesto. El Analista
de operaciones realizo la solped y esta fue aprobada por el Jefe de operaciones.

Figura 29

Layout del Alimacén - Mdédulos de digitacion

141121109T765 — 43|21

LBaHIA 14 | BAHIA 13 | BAHIA 12 | BAHIA 11 | BAHIA 10| BAHIAS | BAHIA S | BAHIA T | | BAHIA & | BAHIAS | BAHIA 4| BAHIA 3| BAHIA 2| BAHIA 1

5 médulos de pesado y
digitacion

Nota. Layout con 5 modulos de pesado y digitacién
e Actividad de Mejora: Implementar un reporte de Tiempo de permanencia y
porcentaje de cumplimiento de ingresos y salidas / Implementar un control
visual del indicador del tiempo de permanencia en el almacén / Realizar el
seguimiento de los 3 indicadores principales del proyecto en un plan de accién.
Esta mejora Beneficiara: Proceso de pre-estiba, estiba de carga, emision de
documentos y salida de unidades.

Descripcion:
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Para realizar un correcto seguimiento de los 3 indicadores principales se formalizo la
definicion de cada uno de estos. Como se puede observar en la tabla 32, esta informacion fue
realizada por la Lider del proyecto, revisado por la Coordinadora de Mejora Continua y aprobado
por el Supervisor de Operaciones. Estos indicadores se realizaran con frecuencia diaria y un
acumulado semanal que sera enviado todos los lunes por el Monitor Troncal a todos los
involucrados del proyecto. El documento Excel que se hace referencia en la tabla 31 cuenta con
4 pestafnas y se describe paso a paso que es lo que tiene cada pestana y también la ubicacion
del archivo en la Carpeta de Sistema de Gestion.

El documento Excel muestra reportes como se puede observar en la figura 30 (Reporte
semanal de los 3 indicadores principales del proyecto y con su respectiva grafica, estos son el
promedio por semana) y la figura 31 (Muestra el cumplimiento del Horario de Ingreso y Salida
por destino), el reporte también muestra los 3 indicadores principales con seguimiento diario.

Se implemento un control visual para que el personal de almacén que esta involucrado
en el proyecto como: auxiliares de almacén, monitores, sectoristas, ejecutivas, programador,
pilotos y copilotos, supervisores y jefes para que puedan saber el indicador del tiempo de
permanencia, este control visual es una hoja A3 impresa y publicada al costado de la pizarra de
programacion en almacén, este control visual se puede observar en la figura 32. El responsable
de esta actualizacion diaria es el supervisor de operaciones, €l debe concientizar, comunicar y
capacitar a su personal de sobre el indicador y para cumplir con el objetivo de 3:00 horas. Esta
herramienta es un reforzamiento visual para el proyecto.

El Supervisor de Operaciones es el responsable de que estos indicadores se mantengan
actualizados, se definié también que el maneje un Archivo con el Plan de Accién para corregir
los problemas o motivos que se presenten y traigan como consecuencia un indicador elevado de
Tiempo de permanencia y los otros 2 indicadores de cumplimiento de Ingreso y Salida de

Unidades.
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Tabla 32

Informacion de los 3 principales indicadores

TIEMPO DE PERMANENCIA /CUMPLIMIENTOS DE INGRESO Y SALIDA

DIRECCION/ . ELABORADO Lider del FECHA L .

REVISADO Coordlnadora de
i . . POR: Mejora Contlnua FECHA
AREA: Operaciones - Cargo APROBADO Superwsor FPSEN APROB: NIVEL:

POR: Oeramones

1.DEFINICION

1.1 Expresion Conceptual:

Indicador 1: Tiempo de Permanencia de unidades
Indicador 2: Porcentaje de Cumplimiento de horario de ingreso de unidades
Indicador 2: Porcentaje Cumplimiento de horario de salida de unidades

1.2 Expresion Matematica:

Formula 1

Tiempo de Permanencia de unidades =T. ingreso a planta+T. en Rampa hasta inicio de estiba+T. Estiba y emision de documentos+T.
Salida de Planta

Nota:
T. ingreso a planta=Tiempo promedio entre Tiempo transcurrido entre el Registro plantay Estacionamiento a Rampa

T. en Rampa hasta inicio de estiba=Tiempo promedio entre Tiempo transcurrido entre el Estacionam. rampa y Inicio estiba
T. Estiba y emisiéon de documentos=Tiempo promedio entre Tiempo transcurrido entre Inicio estiba y

Fin estiba
T. Salida de Planta=Tiempo promedio entre Tiempo transcurrido entre Fin estiba y Salida
planta
Formula 2
%Cumplimiento de horario de ingreso de unidades =Cantidad de unidades gue cumplieron el Horario de Ingreso
Cantidad de unidades que ingresaron
Nota:
*El cumplimiento es en base a un cuadro de Horarios de ingresos y salidas establecido a fin de cumplir
el itinerario
Formula 3

%Cumplimiento de horario de ingreso de unidades =Cantidad de unidades gue cumplieron el Horario de Salida
Cantidad de unidades que ingresaron

Nota:
*El cumplimiento es en base a un cuadro de Horarios de ingresos y salidas establecido a fin de cumplir
el itinerario

2. OBJETIVOS

Medir el tiempo de permanencia de las unidades propia de Transportes Sur y de los terceros. Asi mismo medir Cumplimiento de horario de ingreso y
salidas de unidades de cargo. Estos indicadores nos permitiran cumplir con itinerario de programaciones

3. CONSIDERACIONES DE GESTION

3.1.
Frecuencia de Reporte Semanal, Enviado cada lunes entre las 9 amy 10 am
reporte:
Reporte Diario, Lunes a viernes entre las 9 amy 10 am

3.2. Quién / Quienes
Responsable |
Responsable del calculo: Monitor Troncal (Distribucién Nacional)
Responsable del analisis y plan de accién: | Supervisor General Operaciones

4. INFORMACION Y DATOS

4.1. Areas que aplica:

Operaciones Cargo
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Area de Trafico Troncal

4.2. Fuente de informacion:

Archivo en Excel " Registro de tiempos de permanencia "

Archivo en Excel Registro entradas y Salidas (Securitas)- Unidades terceras

Fotos de Registro fisico de Ingreso y Salidas (Securitas)- Unidades propias

4.3. Procesamiento de informacion:

a. Copiar y pegar Datos del Excel Registro de Tiempos de permanencia y llenar las columnas de fecha de corte, Manifiesto, Auxiliar de Cargo, Cédigo
/placa, Tipo de transporte, Destino, Fecha de Ingreso a Planta, Hora de Ingreso a Planta, Fecha de estacién a rampa, Hora de estacion a rampa,
Fecha fin estiba, Hora fin estiba. Esta actividad se realiza en el libro "1_BD_TIEMPOS"

b. Para unidades terceras llenar las columnas Fecha de Ingreso a Planta, Hora de Ingreso a Planta, Fecha salida planta, Salida_Securitas del Excel
que Securitas reporta diariamente "Registros de Entradas y salidas". Esta actividad se realiza en el libro "1_BD_TIEMPOS"

c. Para unidades propias llenar las columnas Fecha de Ingreso a Planta, Hora de Ingreso a Planta, Fecha salida planta, Salida_Securitas con las
fotos que reporta securitas. Esta actividad se realiza en el libro "1_BD_TIEMPOS"

d. Para el Indicador de Tiempo de Permanencia Diario y Acumulado, seleccionar las fechas que se desea reportar en las hojas del Excel
"2_TB_ACUM" para el reporte acumulado y en "3_TB_HOY" para el reporte diario.

e. Para el Indicador de Cumplimiento de Ingresos y Salidas, seleccionar las fechas que se desea reportar en los libros "2_TB_ACUM" para el reporte
acumulado y en "3_TB_HOY" para el reporte diario.

f. Copiar el cuadro y las gréaficas de Resumen de Tiempo de Permanencia de la hoja Excel 4_REPORTE y adjuntar en el correo a enviar.

g. Enviar al area de Mejora Continua el reporte realizado y a las personas involucradas.

Andlisis de la informacion o del indicador

1.- En el reporte Del Supervisor de Alimacén debe detallar el motivo exacto de la demora
2.- Realizar reuniones Diarias sobre el tiempo de permanencia

3.- Reallizar un plan de accién sobre las oportunidades encontradas diariamente

4.4. Ubicacion

del archivo:

S:\4. Mejora Continua\4.2 Proyectos\Proyectos 2019\4.2.5 Tiempo de permanencia\5. Controlar\Reporte de Tiempo de Permanencia\Reporte de
Tiempo de Permanencia

Fuente: Elaboracion propia
Figura 30

Reporte semanal de indicadores

RESUMEN
Objetivo Tiempo de Per i %Ci imiento Ingreso %Cumpl_imiento LIS de_ Objetivo
Salida per
SEMANA 1 03:00 04:27:02 33% 7% 14% 60%
SEMANA 2 03:00 04:32:41 30% 4% 26% 60%
SEMANA 3 03:00 04:16:59 29% 2% 29% 60%
SEMANA 4 03:00 04:56:44 34% 4% 19% 60%
SEMANA 5 03:00 05:03:30 25% 0% 18% 60%
ACUMULADO 03:00 04:39:49 30% 3% 21% 60%
Tiempo de Permanencia CUMPLIMIENTQOS PROCESO DE INGRESO, SALIDA T.
06:00 o PERMANENCIA
04:56:44 05:03:30
50%
03:36 40% 33% 30% = 34%
308 &2
02:24 19% 18%
208 ) 26%
01:12 10% % 20 4% o
0% 7%
00:00 SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4 SEMANA 5
SEMANA 1 SEMANA2  SEMANA2  SEMANA4  SEMANAS
=—0bjetivo  ====Tiempo de Permanencia =l S6CUMplimniento Ingreso %Cumplimiento Salida s=d==Tiempo de permanencia se=Objetivo

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 31

Reporte semanal de indicadores por destinos

Cuadro con porcentaje de cumplimiento de Ingreso y Salida
Destino Hora Ingreso Hora Salida %Cumplimiento Ingreso S:II ilcr:ento
HYO 20:00:00 23:00:00 12% 28%
TRU 20:00:00 23:00:00 42% 0%
AYA 20:00:00 23:00:00 0% 0%
HUZ 20:00:00 23:00:00 11% 0%
Q0s 20:00:00 23:00:00 12% 0%
CHI 20:00:00 23:00:00 11% 0%
TAC 23:00:00 02:00:00 4% 0%
PIU 23:00:00 02:00:00 B2% 0%
AQP 23:00:00 02:00:00 69% 0%
TUM 23:00:00 02:00:00 B0% 0%
AGV 23:00:00 02:00:00 10% 0%
MNA MNA
MNA MNA
MNA MNA
% DE CUMPLIMIENTO TOTAL 30% 3%

Fuente: Elaboracion propia
Figura 32

Indicador de Tiempo de permanencia diario

‘GRAFICO ESTANDAR - TIEMPO DE PERMANENCIA

Iicio de stiba-Fin e estiba

nicio doestiba-Findo astiba

Fuente: Elaboracion propia
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o Actividad de Mejora: Definir responsable de seguimiento a los pilotos provincia
(al momento de la salida del almacén) y formalizar la mejora con una LUP.

Esta mejora Beneficiara: Proceso de Salidas de unidades a provincia, reducira el tiempo
de permanencia y mejora en el indicador del cumplimiento de salida.

Descripcion:

Se realiz6 una reunién con el Supervisor de operaciones, Coordinador de trafico nacional
y Lider del proyecto, se definié que la persona que realizara el seguimiento sera el Monitor de
turno, se definié un flujo de comunicacion formalizandolo en una LUP.

Este documento muestra como antes no habia un responsable del seguimiento a los
choferes, ellos se presentaban después de media hora 0 mas en el almacén cuando la unidad
(vehiculo de carga) ya estaba estibada y lista para salir a provincia. La LUP también muestra un
después que define un flujo de comunicacién: El supervisor de Almacén informara al monitor
cuando se haya terminado la estiba , luego el monitor llamara por celular al piloto responsable ,
el piloto después de recibir la llamada tendra que presentarse con el monitor para que este realice
su reporte de cumplimiento de llegada de los choferes que van a provincia, cuando el
despachador tenga la documentacién lista para salir a provincia entregara esta documentacion
al chofer e informara al monitor, paralelamente el co-piloto tendra que reportarse con el monitor.

El monitor realizara el registro de llegadas de los pilotos y realizo un reporte, que sera
enviado por correo semanalmente todos los lunes.

Después se capacito al personal, se publicé la LUP(ver figura 33) en un lugar visible para
todos los involucrados en el Almacén y se guardd en los documentos control del proyecto, bajo
aprobacion del Jefe de Proyectos de Mejora, jefe de Operaciones y el control del Coordinador

SIG.



Figura 33

LUP Mejora en el seguimiento a los pilotos

LECCION DE UN PUNTO

LUP - CARGO -5

TEMA MEJORA EN EL SEGUIMIENTO DE SALIDA “ 20/11/2019
CATEGORIA ELABORADO POR: "APROBADOR POR:
X [moomas X__[soucion oe prostemas
ss lcauoao
JEGMEAD, X [nemeos Pamela Alegria Jefe de Operaciones
[CONOCIMIENTO BASICO |cosTos.
MmanTeniEnTo AuTONOMO lvarieoan

Ya terminola
estiba.
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estiba, tengo que
avisarle al Monitor
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Piloto?

@y

éSabes donde estan los
pilotos?

Mucho tiempo después

Ahora que la estiba
termind, voy a llamar al
piloto

Tengo que ir al
Supervisor de Cargo a
presentarme

€l Piloto encargado del
mantenimiento del vehiculo
de ese dia se presentara con
el monitor y luego sacara la
unidad después de la estiba
yluego colocara los
respectivos presintos
(seguros).

ANTES DE LA ME)

Se puede observar que no existe una
buena comunicacién entre los
participantes mas importantes del
proceso de salida de despacho

Ahora existe un flujo de

La documentacion ya esta
lista, tengo que
informarle al monitor

El monitor registrara el
tiempo de llegada del
piloto y co-piloto al
almacen para que salgan
con la carga a provincia.

-l )

—

|-3

icaci6 y mej
que ayudara a reducir el tiempo de
permanencia.
El responsable de realizar el control
a los pilotos sera el Monitor.
El monitor registrara el tiempo de
llegada de los choferes y realizara
un reporte de cumplimiento.

Esta Mejora beneficiara a:
- Reducir el tiempo de Permanencia

- Mejorar la comunicacién entre las personas que mueven la operacion de cargo.
- Mejorar el cumplimiento de tiempo de permanencia
- Mejorar el cumplimiento de ingreso y salida de unidades.

Fecha: 20/11/2019

Fuente: Elaboracién propia
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e Actividad de Mejora: Implementar reporte y revisiones semanales de

cumplimiento de salida por destinos por pilotos.

Esta mejora Beneficiara: La salida de unidades con Carga se realizard en menor tiempo.

Descripcion:

Para no crear mas registros se agregd unas 5 columnas en el Documento “Reporte de
Entrada y salidas de unidades” que ya manejaba el Monitor Troncal (Ver tabla 32) con
autorizacion y aprobacién del Supervisor de Operaciones. Esto para controlar a los pilotos y
copilotos anotando 3 tiempos: La hora en la que el Monitor le comunica al piloto que se tiene que
acercar al almacén, la hora de presentacion del piloto y el copiloto, comparando estos tiempos
con la hora de termino de estiba y entrega de documentacion, se puede observar si los pilotos
han llegado a tiempo o tarde. Esto se hizo porque antes nadie controlaba a los pilotos y estos se
presentaban media hora 0 mas en el almacén. Este proceso también se refuerza con la LUP de
Mejora en el seguimiento a los pilotos presentada en la figura 33.

El responsable del registro es el Monitor, pero el Supervisor de Operaciones llevara un

control de los Pilotos y copilotos que llegan tarde.



Tabla 33

Control a Pilotos y Copilotos

Fuente: Elaboracion propia

5.1.6 Controlar
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PROGRAMACION:
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ANGULO AWR- . . . ELVIS ] COPILO . . ] ] .
854 21:43 | AREQUIPA | 03:10 | 03:10 | ,monp | 04:04 | “-OTT | 03:55 | 03:40 03:00 13-Nov | 04:15
] . . JOEL ] COPILO _ . ] ! ]
1002 22:56 | AREQUIPA | 00:50 | 00:55 | \o~vn | 01:05 | “-00F | 02:00 | 01:40 04:00 13-Nov | 02:06
) . . DANIEL ] COPILO . . ] .
TORRES ARI-869 23:20 TACNA 03:20 | 0320 | ~pcrpg | 03:31 Toz | 0350 | 03:20 01:00 13-Nov | 04:01
. . . HECTOR . COPILO . . ] ! ]
ANGULO BAC-937 |  20:21 CUSCO 23:33 | 23:35 | (N0 | 00:10 | PO | 00:10 | 23:56 01:00 13-Nov | 00:42
. AGUAS . . JESUS . COPILO ] . ] ! .
660 01:32 VERDES | 04:26 | 04:30 | Soenin | 04:40 | UL ONCE | 04:30 | 04:20 03:00 13-Nov | 04:45
. AGUAS . . ANDRE . COPILO . . . .
TORRES AAE-745 |  00:24 VERDES | 0215 | 02:15 RIVERA 03:18 | “o'e" | 03:15 | 03:22 03:00 13-Nov | 03:34
. . . ANTONY . COPILO . . ] ! ]
TORRES APV-794 | 23:35 PIURA 03:44 | 03:44 | S~Les | 0452 | CLOUF | 04:50 | 04:40 03:00 13-Nov | 05:01
) . . RUBEN ] COPILO _ . ] ] )
ANGULO AWS-830 |  19:50 TRUJILLO | 23:32 | 23:32 | qopante | 00:02 | “1og | 00:00 | 23:45 23:00 13-Nov | 00:20
) HUANCAY . . PEREZ . COPILO . . ] ! .
ANGULO AUC-703 |  20:46 o 21:06 | 21:07 | oty | 28:10 | U O0CE | 23:10 | 22:45 23:00 12-Nov | 23:28
) HUANCAY . . SAMUEL ] COPILO . ] ] j .
SANTOS F9H-760 | 20:32 o 22:56 | 22:50 | prpiones | 22556 | oo | 23:10 | 23:06 22:30 1-Oct 23:17
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Después de llevar acabo las acciones de mejora, en esta 5ta fase el objetivo es llevar un

control sobre las mismas para asegurar que las acciones de mejora se implementen

correctamente y que los objetivos trazados se cumplan. En esta fase se realiz6 el Plan de control

para hacer seguimiento a las mejoras y luego se realizé una nueva medicion de los 3 indicadores

principales del proyecto.

5.1.6.1 Nueva medicion (implementacion)

Después de realizar la implementacion de mejoras se realizd una nueva medicién en los

meses de diciembre y enero, alli se recogieron los datos de todos los despachos que no

presentaron observaciones en el reporte Excel que llena el Supervisor de despacho y el Monitor.

5.1.6.2 Estadistica descriptiva

5.1.6.2.1 Estadistica descriptiva general
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La tabla 34 muestra los datos desde el 13 de diciembre del 2019 hasta el 14 de enero del
2020. Se puede ver que la media general es 2,9280 horas y la desviacion estandar es 0,3501
minutos.
Tabla 34

Estadistica descriptiva del Tiempo de Permanencia

Error

estandar

de la
Variable N Media media Desv.Est. Minimo Q1 Mediana Q3
Tiempo de Permanencia 283 2,9280 0,0208 0,3501 1,5500 2,7500 2,9664 3,1164

Variable Maximo
Tiempo de Permanencia 4,4167

Fuente: Elaboracion propia

5.1.6.2.2 Estadistica descriptiva de los Tiempos que componen al TP

Descomponiendo el tiempo de permanencia se obtienen las siguientes mediciones de los
4 tiempos.
Tabla 35

Estadistica descriptiva de componentes del Tiempo de Permanencia

Error

estandar de
Variable N Media la media Desv.Est. Minimo Q1 Mediana
Registro planta — Estacionam. 283 0,19016 0,00844  0,14201 0,05000 0,13333 0,16667
Estacionam. rampa - Inicio esti 283 0,15694 0,00900 0,15147 0,00000 0,10000 0,13333
Inicio estiba - Fin estiba 283 2,4053 0,0225 0,3783 0,5000 2,2500 2,4667
Fin estiba - Salida planta 283 0,19753 0,00803 0,13505 0,01667 0,13333 0,16667

Variable Q3 Maximo
Registro planta - Estacionam. 0,20000 1,51667
Estacionam. rampa - Inicio esti  0,18333 2,05000
Inicio estiba - Fin estiba 2,6333 3,4833
Fin estiba - Salida planta 0,21667 1,15000

Fuente: Elaboracién propia
5.1.6.3 Capacidad de proceso mejorado

5.1.6.3.1 Analisis individual tiempos de proceso
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Se puede observar en la figura 34 la inexistencia de puntos fuera de las especificaciones
o limites de LCS y LCI. Se concluye que durante la medicién se mantuvo, el proceso de mantuvo
controlado y sin ninglin tiempo anormal o especial.
Figura 34

Gréfica individual tiempos de permanencia (Mejorado)

Grafica I-MR de Tiempo de Permanencia

LC5=3,656
35

30 ¥=2,040

Valor individual

25

LCl=2,223

LC5=0,8803
0.8

0.6

04

Rango mavil

MR=0,2634

LCI=0

Observacidn

Fuente: Elaboracion propia

5.1.6.3.2 Histograma

Se presenta el histograma del Tiempo de permanencia y se obtiene una nueva media de
2,940 horas y una desviacion estandar de 0,2490 minutos de un total de 260 datos de tiempo.
Figura 35

Histograma del Tiempo de permanencia (Mejorado)
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Histograma de Tiempo de Permanencia
Mormal

50 Media 2940

Desv.Est. 02430
N 260

304

Frecuencia

20

104

22 24 26 28 30 32 34

Tiempo de Permanencia

Fuente: Elaboracion propia

5.1.6.3.3 Prueba de normalidad

Segun la figura 36 se muestra un valor p>0,005; con esto podemos concluir que los datos

son normales y no se debe realizar ninguna transformacion para realizar el analisis de capacidad.

Figura 36

Prueba de normalidad del Tiempo de permanencia (Mejorado)
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Grafica de probabilidad de Tiempo de Permanencia
Normal - 95% de IC

Media 2,940
Desv.Est. 024390
N 250
AD 0822
5 Valorp 0033

Porcentaje
wn
(=1

20 25 30 35 40
Tiempo de Permanencia

Fuente: Elaboracion propia

5.1.6.3.4 Capacidad de proceso

Gracias a la prueba de normalidad que se realizd y que concluye que los datos son
normales, se puede realizar el analisis de la capacidad del proceso sin ninguna transformacion.

Analizando la gréfica se puede ver que el objetivo de 3 horas esta muy cerca de la media
que es 2,9397 horas.

Analizando la capacidad, el proceso es estable y con un indice de rendimiento (Ppk) 1,42
muy cercano al indice de capacidad (Cpk) de 1,48. Se puede observar también una mejora en la
capacidad comparando la medicién inicial del proyecto de mejora, pasando el Cpk de -0,06 a

1,48 y el Ppk de -0,06 a 1,42

Figura 37

Capacidad de proceso del Tiempo de Permanencia (Mejorado)
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Informe de capacidad del proceso de Tiempo de Permanencia

Objetivo LEIS
Procesar datos — H Largo plazo
LEI * \| |= = - corto plazo
Objetivo 3 /N 1
LES 4 C\Q H Capacidad largo plazo
Media de la muestra 2,93974 | Pp *
Numero de muestra 260 i PPL
Deswv.Est. (Largo plazo}  0,248952 1 PPU 142
Desv.Est. (Corto plazo)  0,238856 H Ppk 142
1 cpm 1,30
Capacidad corto plazo
Cp
CPL
CPU 1.48
Cpk 1.48
1
24 27 30 33 3,6 39
Rendimiento
Esperado Esperado
Observado  largo plazo  Corto plazo
PPM < LEI * - *
PPM = LES 0.00 10.27 452
PPM Total 0.00 10.27 4,52

La dispersién real del proceso es representada por 6 sigma.
5.1.6.5 Medicion de Indicadores de cumplimiento (Mejorado)

Se midié también los indicadores de cumplimiento de ingreso y salida por destino después
de implementar las mejoras como se muestra en la tabla 36 y se obtuvo que los indicadores en
porcentaje de cumplimiento de ingreso y salida son 89% y 83% respectivamente. Se puede
concluir que se logrdé superar el objetivo de 60% en cada uno de estos indicadores,
evidenciandose que el Six Sigma es una metodologia poderosa para la mejora de procesos.

Tabla 36

Indicadores de cumplimiento de ingreso y salida (Mejorado)

%Cumplimiento  %Cumplimiento

Destino Hora Ingreso Hora Salida

Ingreso Salida
CHI 00:00:00 03:00:00 85% 70%
PIU 00:00:00 03:00:00 86% 75%
AQP 01:00:00 04:00:00 89% 78%
AYA 20:00:00 23:00:00 95% 90%
HRZ 20:00:00 23:00:00 95% 92%
HYO 20:00:00 23:00:00 95% 93%
TRU 20:00:00 23:00:00 92% 88%
CAJ 21:00:00 00:00:00 87% 75%
cuz 22:00:00 01:00:00 95% 90%
AGU 23:00:00 02:00:00 87% 80%




TCQ 23:00:00 02:00:00 86% 85%
TUM 23:00-00 02:00-00 85% 82%
ICA 23:00:00 02:00:00 86% 83%
% DE CUMPLIMIENTO TOTAL S0 830,

5.1.6.6 Plan de Control del Proyecto
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En la Tabla 37 se muestra el Plan de Control para asegurar que las acciones de mejora

se implementen correctamente y asegurar la continuidad.



Tabla 37

Plan de Control

NOMBRE
DEL
PROCESO

DESCRIP.
DE

OPERACIO
N

Chequeo de

MAQUINARIA/
INSTRUMENTO/
EQUIPO/
HERRAMIENTA

Excel de Cartera

ESPECIFICACIONES/
TOLERANCIAS DEL
PRODUCTO/PROCESO

De acuerdo a lo establecido

METODOS
MUESTRAS

TECNICAS DE
MEDICION DE LA
EVALUACION

TAMANO

FREC.

METODO DE CONTROL

Responsabl
e del
Control
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PLANES

REACCION

ACCION CORRECTIVA

Informar al Jefe comercial y

mercaderia (peligrosa / fragil
/ peso) y Nombre de
contacto de pedido y
teléfono

Clientes que de Clientes todos los clientes deben Lista de 1vezal Verificar que todos los Analista de Seleccionar lista de realizar una distribucién de
no tienen a§|gn§dos a tener un ejecutivo y un Verificacion visual toﬁos los mes clientes tengan amgnadps un Comercial clientes sin sectorista cllgntes S/S entre las |
sectoristas ejecutivos y sectorista asignado clientes sectorista y un ejecutivo sectoristas. Qomunlcar alas
sectoristas. personas involucradas
Verificacion visual Registro De acuerdo al
Registro - de Sistema de Cargo 100% de registros de recojos d?eu?:terl:r? Sur?:e de 1vezal Proi rzrrT?:;gTéZnéoa?ea“ de Supervisor Identificar usuarios que Notificacion al Analista de
Soliciltud de (Software) g lo hacen las Sectoristas proggramacién en Erograma mes cogdigo CAR-REC-P901 de_ o deben programc;r Sistemas para eliminar
Recojo (lunes a viernes) ol Sistema de cnor;:e:spor Verificacion de Operaciones accesos
Cargo responsabilidades
Verificacion visual Registro De acuerdo al
. . . de usuarios que “Procedimiento de . e .
o,
ggﬁ’;ﬁg gg Sistema de Cargo 1025/ ° ﬂ?;ggg&sinda%;?éos registran una Prod;ma 1vezal Programacién de Carga" de SUPZZ'SW Identificar usuarios que Ng}g{c:rlnc;c;n E:raAr:I‘i"n?it:a?e
Recoio (Software) Trzfico Local (sabado) programacion en cionges or mes codigo CAR-REC-P-01, Operaciones no deben programar ac?esos
) el Sistema de mesp verificacién de P
Cargo responsabilidades
Verificar y sacar el % de
Registro - de 100% de cumplimiento de Verificacién visual 100% de II?Qag?ré::rééarzzgidsadotze Coordinador Comunicar al Realizar capacitacion al
Solicitud de | Tablero Andon "° FI) I en el Tablero e Diario is! | T] Ip de Trafico Supervisor de P |
Recojo lenado del tablero Andon registros distritos en c_ie ablero Local Operaciones personal
Andon y registros en el
Sistema de Cargo
Proceso de | Registro de 3 recojos en 1 hora como Verificacién visual o " . Coordinador Comunicar al
Recojo Solicitud de | Tablero Andon maximo en el distrito de en el Tablero 100./" de Diario Vgrlflcar el llenado segun el de Trafico Supervisor de Carta de compromiso
B . registros distrito en el Tablero Andon -
Recojo Lurin Andon Local Operaciones
Registro de 2 recojos en 1 hora como Verificacién visual o . . Coordinador Comunicar al
Solicitud de | Tablero Andon maximo en todos los distritos en el Tablero :gois/ct’rgi Diario giimlt%aéslelIle'lt]:t;jlgrieg:go? de Trafico Supervisor de Carta de compromiso
Recojo excepto en Lurin. Andon 9 Local Operaciones
Verificacién visual Registro De acuerdo al NOtg;z?;;?oil ei";pgng de
. de usuarios que “Procedimiento de . Identificar usuarios que X
gsﬁ;ﬁz gg Sistema de Cargo 2:00 pm Hora de corte de registran una Prod:ama L\/L;r;eso(g Programacién de Carga" de Cgs‘:?:gﬁggr registran despues de i%g‘;':s'al szegﬁrgilrigtfrs
. (Software) recepcion de recojos programacion en o9 P codigo CAR-REC-P-01, las 2:00 pm y clientes a .
Recojo ; ciones por | semana) o . . Local i un recojo antes de las 2:00
el Sistema de verificacion de lineamientos lo solicitan lga |
Cargo semana generales pm (en caso sal ga la carga
ese mismo dia)
100% de registros en el
sistema, el cliente debe
brindar es: Direccion de
recojo, Rango de horario de Registro
Registro de Sistema de Cargo g:}g;a;q::;%nr’egfrmgsﬁi:s r;/;rs'i'r%asrgu“ni;?:n de Lunes (1 De acuerdo a la Guia de Coordinador lzigtg:gnsggggéis Realizar una capacitacion al
Solicitud de (Sotware) de la carga d’e ser con las reglas de Programa vez por Trabajo Estandar de de Trafico libres importantes en personal y una redifusiéon de
Recojo volumétrica, Tipo de negocio c:);rﬁzr?;r semana) programacion Local los datos de recojo. la Guia Estandar de Trabajo




Verificacion visual

De acuerdo al
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Notificar al Supervisor de

Realizar recojos de usuarios que Registro “Procedimiento de Identificar usuarios que Operaciones y al Jefe
Regi§tro de Sistema de Cargo | programados hasta las 18:00 programan de Lunes (1 Programacién de Carga” de Coordine}dor programan recojos Comerpial para reforzar a los
Soctad 9| (Somare) | (ercaderacuesalaa | GSEOPECERBLEE | Progna | vereo | casgnGamECPor | CSEO | demuesdelscingn | clniesduedeten
en el despacho del dia) identificar clientes semana verificacion de lineamientos solicitan las 18:00 pm (en caso salga
f generales . ’
que lo solicitan la carga ese mismo dia)
Celular de | Verificar la Hoja | 10408 los D do al Goordinador | 68 Operaiamasy
elular e la : - erificar la Hoja h e acuerdo al oordinador e Operaciones y
Recojo Local | Empresa Tiempo de1 gspgra maximo de Ruta de cada Leg;f‘f"s Diario "Procedimiento de Recojo de de Trafico reforzar que deben Carta de compromiso
(WhatsApp) min del Piloto c?e F?JJ;S carga" Local esperar como maximo
15 minutos.
Registro
Verificar que los de
Celular de la El piloto debe reportarse 3 pilotos se reporten reportes De acuerdo a la LUP "Mejora | Coordinador Identificar si Ia falta de Informar al Supervisor de
Recojo Local | Empresa veces en el recoio local 3 veces por medio en Diario en reporte de unidad Recojo de Trafico reporte es frecuente Operaciones y volver a
(WhatsApp) ) . de llamadas o WhatsApp Local " Local P ’ capacitar en la LUP
WhatsApp. [¢]
llamadas.
Documento Excel Crus:des de recojos <§ (Ee Regist | moti Levantar la observacion del
. “Rep.ortei de ?;:Id:?gg&i::in1 %or?,, Verificacion en el 100% de - Verificar que el indicador Supervisor qeug:nr;rs: CT;SII%Z(IN . Pllan de Accién. Presentg’r
Recojo Local ngc?éojell giﬁsn{iz exgepto en Lurin ahi se Documento Excel registros Diario este dentro de los objetivos Opergceiones objetivo y generar un Inedr:(;lzdrgfrignzzrr]ngiaﬁcciﬁn
Car considera cruce cuando hay Plan de Accién 0 )
go . A peraciones.
mas de 3 recojos en 1 hora)
Documento Excel . . Levantar la observacion del
“Reporte de Cumplimiento de Recojos > Verificacion en el 100% de Verificar que el indicador Supervisor Rqeugt;s;?rszlch:gll%?lr Plan de Accidn. Presentar
Recojo Local | Recojos"/Base de 90 Documento Excel registr Diario te dentro de | bietiv de bietiv nerar un indicadores y Plan de accién
Datos del Sistema ° ocumento Exce egistros este dentro de los objetivos Operaciones 0 ng 0y generaru en la reunién semanal con
an de Accion N
Cargo Operaciones.
Documento Excel Registrar el motivo por Levantar la observacion del
Recoio Local ;Rep.m“:‘, /B ge Recojos después de las Verificacion en el 100% de Diari Verificar que el indicador Supzrvisor qué no se cumpli6 el inzlian:i Accig:\.:(rjesent?'rn
ecojo Loca szgéojel Siﬁgmz 18:00 pm <5 Documento Excel registros aro este dentro de los objetivos Operaceiones objt;tlivo é, g/e\ney;\r un enclz r%j;gn Szmaﬁ;i‘;ﬂ
Cargo an de Accion Operaciones.
] Registrar el motivo por
El cliente debe entregar . . .
carga ordenada. El auxiliar Verificacién de 100% de Ver(;lei(iaéobgﬁgﬁ:;onrgz % Coordinador | ¢ s%;eccﬂglgrl]?ozarga Levantar la observacion del
Recojo Local | Hoja de Ruta anotara en la Hoja de ruta Hoja de Ruta al e Diario gay - de Trafico M L
cuando la carga se reciba final del dia registros desordenados que el piloto Local d_esordenados del Plan de Accion.
desordenada por cliente anota en la Hoja de Ruta cliente. Genergr un
Plan de acci6én
Documento Excel " . . Si no llegan al 90% de | Capacitar al personal,
Recojo Local "Control de Orden o Inspeccién visual 100% de Diario X:;gﬁﬂigﬁgzs};dg:ﬂ?; ?j‘: C;g?;;ﬁggr cumplimiento en un ref_oyzar que debe recibir y
de carga y | Cumplimiento de Carga de la Carga la carga 10S objetivos Local mes, no se le da el bono | exigir la carga ordenada del
documentos” Ordenada > 90% ) de desempefio. cliente.
Documento Excel Verificaciéon de . L . Si no llegan al 90% de
Recepcién Recojo Local "Control de Orden | Gumplimiento de Documentos 100.% de Diario X:r;:gﬁiigrl:ﬁ)z;{:edg:ri?; ?ji C;s?;;ﬁggr cumplimiento ‘en un | Capacitar al personal,
de Carga de carga y Docymentos ordenados por ordenad_os por registros los objetivos Local mes, no se Ie_ da el bono | reforzar que debe ordenar los
recogida en documentos” destinos > 90% Destino de desempefio. documeplos en el trayecto.
Almacén De acuerdo al Dependiendo al caso : Entrar
Cuando "Procedimiento de al proceso de Cobranza del
se Programacién de Carga" de cliente , Actualizar la linea de
Desestiba presente codigo CAR-REC-P-01 crédito del cliente en el
100% de | la alerta | verificacion del punto 8.5 i sistema o Evaluar una
Sistema de Cargo | Linea de crédito de la cliente | Verificacion en el | alertas del | en el | Actualizacién de Linea de | Ejecutivo Comunicar al Area de | ampliacion de linea de
(Software) consumida < 80% Sistema de Cargo | sistema Sistema Crédito” Comercial Créditos y Cobranzas crédito.
. - Verificar que se “Mai :
) Unidades que | De acuerdo a los criterios de Todos los De acuerdo a la LUP "Mejora . Comunicar al .
Despacho (E)Str'ba de ingresan con carguio de unidades que Cr[ijtm:i)lan d3 ingresos a Diario en los criterios de carguio de dSTDpeN'SOr: Supervisor de V°|Vﬁr f fazaﬁ'lirjn la LIU:
arga Mercaderia vienen con mercaderia criterios de almacén unidades con mercaderia " € Despacho operaciones y generar un pian de accion.

carguio
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Supervisor Iniciar reparacion de
Estba  de Parihuelas Parihuelas >200 unidades Inspeccion visual | 100% de mensual Realizar inventario de pde Comunicar al Jefe de parihuelas en mal estado o
Carga (conteo) parihuelas parihuelas ! Operaciones compra de parihuelas segin
Operaciones .
se requiera.
4 pistolas escaneadoras 100% de Supervisor Iniciar reparacién o compra
Emisiéon de | Pistolas gra los 4 modulos de Inspeccién visual pistolas mensual Realizar inventario de pde Comunicar al Jefe de de istoﬂis escaneadorgs
Documentos | escaneadoras p R (conteo) escanead pistolas escaneadoras ! Operaciones pisto -
pesado y digitacion oras Operaciones segun se requiera.
Verificar que el indicador
) este dentro de objetivo / De ) . Levantar la observacion del
Tiempo de | Documento Excel . Registrar el motivo por -
permanencia | "Reporte de Tiempo de permanencia < Verificacion en el 100% de Diario a,,olrl:z) rrdn?ae(l:lizog:rroesnéo SUPZZ'SN que no se cumplié el inzlizgéj;:sccIg?érg?:g::?gn
de la unidad | Tiempo de 3:15 horas Documento Excel registros indicadores: Tiempo de Operaciones objetivo y generar un enla reunign semanal con
en almacén Permanencia” i po’ P Plan de Accién ;
permanencia, cumplimiento Operaciones.
de ingreso y salida "
Verificar que el indicador
e oo S SIS0 12 | uperdsor | Pegarolmotwopor | LSt cosenac ce
Ingreso  de | "Reporte de | Cumplimiento de horario de Verificacién en el 100% de - B " que no se cumplié el g~ N "
las unidades | Tiempo de ingreso de unidad >60% Documento Excel registros Diario iné?ég&";?:é??g?nlog ge o erggiones objetivo y generar un medr:clidrgfr?i gnpslznm:re]a’:}%%?\n
Permanencia” b po P Plan de Accién ;
permanencia, cumplimiento Operaciones.
de ingreso y salida "
Verificar que el indicador
Documento Excel este dentro de objetivo / De Registrar el motivo por Levantar la observacion del
Salida de | "Reporte de | Cumplimiento de horario de Verificacién en el 100% de Diario e},(l:;% r:jrgafig:?g:rro?;o SUsz;IISOI’ que no se cumpli6 el inzliizgcfreAsC;Ic;’?é:giszgé?c;n
Unidades gfr?ﬁmencia” de salida de unidad >60% Documento Excel registros indicadores: Tiempo de Operaciones Objgtlg: ()j/egzgiir:r: un en la reunion semanal con
permanencia, cumplimiento Operaciones.
de ingreso y salida "
Documento Excel . . . . Levantar la observacion del
" El monitor realiza "M ai ’ Registrar el motivo por L
Salida de Repolrtel de seguimiento a los pilotos en Verificacion en el 100% de - De acuerdo a.la.LUP Mejora | - Supervisor que no se cumplié el . Pllan de Accion. Presemg,r
Unidades curlnpllm|ento‘ de la salida de la unidad con Documento Excel registros Diario enel segylmlento alos de_ objetivo y generar un |nd|cadore§ y Plan de accion
salida de pilotos carga pilotos" Operaciones Plan de Accion en la reunién semanal con
por destinos" 9 Operaciones.
Documento Excel ) . Levantar la observacion del
. . Registrar el motivo por -
) "Reporte de R o, De acuerdo a la LUP "Mejora | Supervisor ot Plan de Acci6n. Presentar
ﬁilig:des de cumplimiento de | El piloto se reporta como gggﬂﬁ]fr:?g Ig:cill :203{1}22 Diario en el seguimiento a los de gg%tri]\?ose C:[:g?g?:r: indicadores y Plan de accién
salida de pilotos | maximo 7 minutos después g pilotos" Operaciones JPIan (}jlegAccién en la reunién semanal con
por destinos” de la llamada del monitor Operaciones.

Fuente: Elaboracion propia
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5.2 Contrastacion de Hipotesis

Como se puede observar en la tabla 38, resumen del proyecto de Tiempo de
Permanencia, se observa una mejora en todos los aspectos, como media, desviacién, cpk y ppk.
Se demuestra que la hipétesis fue comprobada.
Tabla 38

Resumen del proyecto

Medida Antes  Después |
Media del Tiempo de permanencia 4,5596 2,9397
Desviacién estandar 1,8278 0,2489
N 282 260
Indice Cpk -0,06 1,48
Indice Ppk -0,06 1,42
Cumplimiento de horario de ingreso 30% 89%
Cumplimiento de horario de salida 6% 83%

Fuente: Elaboracion propia

Hipotesis General: La aplicacion de la Metodologia Six Sigma reducira tiempos de
permanencia de la flota vehicular en una empresa de transporte de Cargo.

Comprobacion: Gracias a los resultados obtenidos con la aplicacién del Six Sigma se
logré reducir el Tiempo de permanencia de la flota vehicular, logrando un proceso mas
estandarizado y controlado por los duefios del proceso.

Hipétesis Especificas

HE 1: La identificacién de posibles soluciones influye positivamente en mejorar los
tiempos de permanencia de la flota vehicular.

Comprobacion: Gracias a las herramientas del Six Sigma se logré identificar soluciones
para reducir el tiempo de permanencia, eso se evidencio en los indicadores de capacidad.

HE 2: La evaluacion diaria del indicador de cumplimiento del cronograma de ingreso y

salida mejora la utilizacién del tiempo.
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Comprobacion: Segun los resultados obtenidos, que se midan los indicadores de
Cumplimiento del cronograma de ingreso y salida permitié mejorar la utilizacion del tiempo y por
ende que lo vehiculos de carga ingresen y salgan de Santa Anita cumpliendo el cronograma de

ingreso y salida trazados.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusion

De

De

Aplicando la metodologia Six Sigma se logré reducir de 4.5596 horas a 2.9390 horas
el tiempo de permanencia, es decir se redujo en 35.5% cumpliendo el objetivo trazado
inicialmente de 3 horas, en la Planta de Santa Anita durante los meses de agosto del
2019 hasta enero del 2020. Se logro reducir 97 minutos en el tiempo de permanencia.
Se logro incrementar el porcentaje de cumplimiento de horario de ingresos de 30% a
89% y el porcentaje de cumplimiento de horario de salida de 6% a 83%.

El proceso de Tiempo de permanencia es estable y con un indice de rendimiento (Ppk)
1,42 muy cercano al indice de capacidad (Cpk) de 1,48. Se observa una mejora en la
capacidad comparando la medicion inicial del proyecto de mejora, pasando el Cpk de
-0,06 a 1,48 y el Ppk de -0,06 a 1,42.

la Etapa Definir se concluye:

La aplicacion del diagrama SIPOC ayudo a identificar los Proveedores (Suppliers),
Entradas (Inputs), Procesos (Process), Salidas (Outputs) y Clientes (Customers) del
proceso.

La aplicacion del Modelo Kano y la Matriz QFD definié los procesos mas relacionados
con los requerimientos del cliente, estos son Estiba de carga y Emisién de
documentos con un 29.2% y 29.4% respectivamente.

la Etapa Medir se concluye:

Los datos de tiempos se analizaron en Minitab individualmente, se realizaron
iteraciones para eliminar los casos anormales. Cuando se realizé la prueba de
normalidad, salié una grafica no normal, por lo cual se tuvo que hacer una

transformacién Box Cox que es al que mas se ajusta. Como resultado de dio un Cpk
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y ppk igual a -0,06, lo que indica proceso con una deficiencia en su capacidad dado
sus bajos valores son menores a 1 y negativos. El proceso inicial tenia una variacién
muy alta con una desviacion de 1,82 horas.

De la Etapa Analizar se concluye:

e Con la aplicacién de los Cinco porqués, la matriz de priorizacion y el diagrama Pareto
basado en datos cuantitativos se logré identificar las causas que tienen mayor impacto
en el proceso de despacho de carga. Estos son: Personal poco capacitado, Piloto y
Copiloto demoran en llegar, Programacion de varios recojos en mismo horario, No se
respeta la hora de corte de recojo, Se carga en la caja de camién sin orden de Destino,
El auxiliar no ordena documentos que cliente entrega y que El proceso no esta
estandarizado.

De la Etapa Mejorar se concluye:

e Se realizo compra de equipos y herramientas que necesitaban, se realizé LUPs,
nuevos procedimientos y actualizaciones de procedimientos, se implementé un
tablero anddn, se definieron funciones, se realizaron cambios en el Sotware de Cargo,
realizaron negociaciones con los clientes y se realizaron capacitaciones a todo
colaborador involucrado.

De la Etapa Controlar se concluye:

e Se describe las mejoras en estadisticas gracias a la metodologia Six Sigma con una
reducciéon de 97 minutos en el Proceso de Tiempo de permanencia de la flota
vehicular en Santa Anita y se elabor6 un plan de control para el area de operaciones

de cargo para sostener las mejoras.
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6.2. Recomendaciones

Se recomienda difundir y aplicar la metodologia Six Sigma en todos los procesos de
la empresa, con el objetivo de mejorar los procesos y reducir la variabilidad de los
mismos, consiguiendo reducir o eliminar los defectos del servicio de transporte.

Se recomienda revisar los indicadores de Tiempo de permanencia semanalmente,
con el fin de mejorar el proceso, plantear mejoras y corregirlas en caso exista
desviacién del objetivo.

Se recomienda hacer seguimiento al Plan de control para sostener las mejoras

implementadas.
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ANEXOS

Anexo A. Procedimiento de Programacion de Carga

MACROPROCESO: CODIGO:
Operaciones CAR-REC-P-01
PROCESO:
Programacion de Carga

TRANSPORTE SUR SUBPROCESO:
No Aplica
TITULO: VERSION:
Procedimiento de Programacion de Carga 02

1. OBJETIVO
Definir las actividades a realizar para programar el recojo y entrega de carga; con el propésito
de asegurar un servicio éptimo a nuestros clientes.
2. ALCANCE
Se inicia con la toma de conocimiento de solicitudes de recojo y pendientes de entrega de
carga, y culmina con la asignaciéon de unidades para realizar el recojo y entrega de carga y su
actualizacion.
3. ABREVIATURAS Y DEFINICIONES
e Carga: Conjunto de mercaderia que debe ser transportada.
4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
e Procedimiento de Captacion de Clientes y Elaboracion de Contratos CAR-CCE-P-01.
e Procedimiento de Recepcion y Almacenamiento Temporal de Carga en Centro de Distribucion
CAR-RAC-P-01
e Procedimiento de Recojo de Carga CAR-REC-P-01
5. RESPONSABILIDADES
e Sectorista Comercial
Recepcionar solicitudes de recojo e ingresarlos al Sistema de Cargo y Encomienda (De Lunes a
Viernes).
e Coordinador de Trafico Local
Realizar Programacion de Recojo y Entrega de Carga de Lima.
Ingresar solicitudes de recojo al Sistema de Carga y Encomienda (Solo los sabados).
¢ Asistente de Operaciones / Operadores de Zona
Realizar Programacion de Recojo de Carga de Provincia.
e Administrador de Agencia / Encargado de Cargo
Dar soporte al Operador de Zona y al Asistente de Operaciones para realizar la Programacién de
Recojo de Carga de Provincia.
e Supervisor de Cargo
Realizar Programacion de Entrega de Carga de Provincia.
e Supervisor General de Cargo
Evaluar la atencion de solicitudes de recojo de volumenes grandes y en horarios especiales o de
otra indole.
o Digitador
Registrar en el Sistema de Carga y Encomienda la carga que debe ser entregada.
6. ENTRADAS
e Solicitudes de Recojo.
e Carga pendiente de entrega.
e Recursos disponibles (unidades, pilotos, auxiliares, equipamiento).
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7. SALIDAS
¢ Programacion de Recojo de Carga.
e Programacion de Entrega de Carga.
8. DESCRIPCION
8.1. Lineamientos Generales

e Como limite para recojo a provincia, efectuados en el dia, los clientes pueden realizar
solicitudes de recojo hasta las 2 pm del dia en curso, solicitudes luego de esta hora
estaran sujetas a evaluacion para su atencion.

e Las unidades pueden realizar recojos que se hayan programado hasta las 18:00 pm,
cualquier unidad que atienda un recojo posterior a la hora indicada debera ser previa
evaluacion y aprobacion del Supervisor General de Cargo.

e Las unidades tienen una hora limite de circulacion fuera de la empresa hasta las 21:00
pm, cualquier unidad que atienda un recojo posterior a la hora indicada debera ser previa
evaluacion y aprobacion del Supervisor General de Cargo.

Para el caso de recojo de carga especial, multipiezas (gran cantidad de bultos) llamese
sobre dimensionada, de manejo con ayuda (que requiera de equipo montacarga o
cuadrilla), debera ser evaluada para efectuar el recojo segun disponibilidad.

e En caso de no contar con disponibilidad de unidades se terceriza el servicio previa
evaluacion.

8.2. Recepcion de Solicitudes de Recojo

De forma diaria el Sectorista recepciona solicitudes de recojo de carga, las cuales son

registradas en el “Sistema de Cargo y Encomienda”.

La informacién que debe registrarse es la siguiente:

Nombre del Cliente o Razén Social.
Cantidad de Carga / Peso.
Volumen.

Direccién.

Dia de Recojo.

Hora de Recojo.

En el caso de las solicitudes de recojo de provincia, el Sectorista / Ejecutivo
Comercial las clasifica segun zona de reparto y las registra en un “Archivo Excel” (Google
Drive), luego las envia via correo electrénico al Asistente de Operaciones / Operadores de
Zona.

Para solicitudes de recojo de carga de exportacion, el Coordinador de Trafico /
Supervisor de Cargo, recepciona las solicitudes directamente y las registra en Sistema de
Cargo / “Archivo Excel” (Google Drive).
8.2.1.Solicitudes de Recojo de Carga de Volumenes Grandes

En caso de que se recepcionen solicitudes de recojo de carga de volumenes grandes,
el Sectorista debe informar al Coordinador de Trafico Local / Supervisor de Cargo para
evaluar la disponibilidad de unidades requeridas para atender la solicitud.

De contar con disponibilidad de unidades, el Sectorista informa al cliente y registra la
misma en el “Sistema de Cargo y Encomienda” (recojo local Lima) o el Archivo Excel (Google
Drive) segun corresponda (recojo provincia).

. Solicitudes de Recojo en “Horarios Especificos”

En caso de solicitudes de recojo de carga para realizarse en horarios fuera de lo

establecido por CDS, el Sectorista debe informar al Coordinador de Trafico / Supervisor de



140

Cargo, quien debe evaluar la atencion en conjunto con el Supervisor General de Cargo,
quien debera autorizar la misma.
En el caso de carga de exportacion, el Administrador Supervisor Zona Sur evaluar y
aprueba los recojo en AQP.
Los criterios para evaluar la atencién de la carga son:
Valor monetario de la carga.
Necesidad de resguardo.
Disponibilidad de unidades, pilotos y auxiliares.
Horario.
Direccién de recojo.
Otros.
. Revision y Preparacion de Informacion de Solicitudes de Recojo
8.3.1.Solicitudes de Recojo en Lima
El Coordinador de Tréfico ingresa al Sistema de Carga y Encomienda y verifica
la cantidad de solicitudes de recojo para el dia en curso, con la finalidad de asignar
unidades para cubrir la necesidad.
8.3.2.Solicitudes de Recojo en Provincia

W e e o o o o

En el caso de Provincia, el Asistente de Operaciones verifica la cantidad de
solicitudes de recojo a atender en el Archivo Excel (Google Drive).

En el caso de carga de exportacion, el Administrador Supervisor Zona Sur
debera coordinar el recojo a atender con el cliente.

8.4. Revision y Preparacion de Informacion de Carga Pendiente de Entrega
8.4.1.Carga Pendiente de Entrega de Lima.

En forma simultanea a la revisién de las solicitudes de recojo, el Coordinador
de Trafico Local revisa la cantidad de carga pendiente para ser entregada en el
Sistema de Carga y Encomienda, con la finalidad de asignar unidades para cubrir la
necesidad, permitiendo realizar actividades de recojo y entrega de carga al mismo
tiempo.

8.4.2.Carga Pendiente de Despacho de Lima a Provincia

Durante el dia en curso y luego de recoger la carga programada del dia, el Supervisor de Cargo
verifica la cantidad de carga pendiente de envidé hacia provincia en el Sistema de Carga y
Encomienda, la cual debera ser programada para su envio (ver punto 8.6.3) ademas de designar
las posiciones de mercaderia segun lugar de destino.
Nota: La informacion de la carga pendiente de envio se actualiza hasta el final
del dia (7 pm aproximadamente), el Coordinador de Trafico Local debe enviar un
“Archivo Excel” con todos los recojos efectuados en el dia al Supervisor de Cargo.
8.4.3.Carga Pendiente de Entrega en Provincia

Diariamente el Encargado de Cargo / Administrador de Agencia revisa la
cantidad de carga pendiente para ser entregada, con la finalidad de asignar unidades
para cubrir la necesidad, permitiendo realizar actividades de recojo y entrega de carga
al mismo tiempo previa coordinacién con el Asistente de Operaciones / Operador de
Zona.

8.5. Actualizacion de Linea de Crédito
El proceso de actualizacion de Linea de crédito inicia cuando el Sectorista comercial
al momento de la programacién es alertada por una notificacién del software “Sistema de
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Cargo y encomiendas” que el cliente ya consumio el 80% de su linea de crédito. El Sectorista
debe enviar un correo al Ejecutivo comercial para que revise el estado actual de la linea de
crédito con copia al Analista de Créditos y cobranzas, después el Ejecutivo solicita al Analista
de Creditos y cobranzas el estado del crédito del cliente, el Analista de Créditos y cobranzas
busca la informacion en SAP y envia la informacién al Ejecutivo adjuntando un documento
Excel. Después el Ejecutivo compara la linea de crédito que aparece en Sap y la del Sistema
de Cargo, también los pagos realizados hasta ese dia.

Si el cliente tiene linea de crédito el Ejecutivo valida las facturas pendientes y solicita
al Analista de Créditos y cobranzas actualizar el SAP, luego le comunican al Sectorista esta
actualizacion y el Sectorista programa el recojo/envié con coordinacién del cliente y termina
el proceso.

En caso en la evaluacion que realice el Ejecutivo el cliente ya no tenga crédito, el
Ejecutivo verifica las facturas pendientes y si hay facturas vencidas, inicia el subproceso de
cobranza por parte del Area de Créditos y cobranzas. Si el cliente paga antes de la fecha
programada de recojo/envié se le avisa al sectorista y se puede realizar la reprogramacion
en el sistema de Cargo y encomiendas. En caso el cliente pague después de la fecha
programada de recojo/envid, el Analista de Créditos y cobranzas actualiza el SAP y el
Software de Cuenta Corriente y comunica su actualizacion al Sectorista, luego el reprograma
el recojo/envio del cliente y termina el proceso.

El Ejecutivo comercial también puede realizar una evaluacion crediticia al cliente
cuando ya consumi6 toda su linea de crédito, si se decide ampliar la linea de crédito el
Analista de Créditos y cobranzas actualiza el SAP y el Sistema de Cuenta corriente, se
comunica al Sectorista y se puede realizar la reprogramacion de recojo/envié. En Caso no
se apruebe la ampliacion de linea de crédito, se le comunicara al cliente y al sectorista,
finalmente el sectorista anulara el recojo/envié. El diagrama de flujo se puede observar en la
figura 1.
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Diagrama de Flujo de Actualizacion de Linea de Crédito
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8.6. Verificacion de Disponibilidad de Recursos
8.6.1.Disponibilidad de Unidades

El Coordinador de Trafico Local / Supervisor de Cargo de forma diaria verifica
la operatividad de las unidades a su disposicion para ser programadas.

Tomando conocimiento de las unidades operativas, el Coordinador de Trafico
Local / Supervisor de Cargo verifica junto con el Piloto que la documentacién de las
unidades se encuentre vigente: SOAT, Tarjeta de Circulacion y Certificado de
Inspeccion Técnica Vehicular. En caso de observar que algun documento se encuentre
proximo a vencer, se realiza la gestion para su solucion.

Para el caso de provincia, el Operador de Zona es responsable de verificar la
disponibilidad de la flota en coordinacién con el Administrador de Agencia / Encargado
de Cargo.

8.6.2.Disponibilidad de Pilotos y Auxiliares

El Coordinador de Trafico Local / Supervisor de Cargo / Operador de Zona /
Administrador de Agencia / Encargado de Cargo verifica que los Pilotos y Auxiliares
de Cargo asignados a las unidades operativas se encuentren disponibles, verifica que
no se encuentren con descanso o0 en periodo vacacional, ademas debe comunicarse
con los mismos para ratificar su disponibilidad.
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De igual forma, el Coordinador de Trafico Local / Operador de Zona verifica que
los Pilotos cuenten con la documentacién vigente (DNI, licencia de conducir, otros).
8.7. Programacion de Recojo, Despacho y Entrega
8.7.1.Programacion de Recojo y Entrega de Carga en Lima

Verificada la disponibilidad de los recursos, el Coordinador de Tréafico Local
realiza la “Programacion de Recojo y Entrega de Carga en Lima (por Distrito)”
diariamente a las 7am, en donde asigna unidades para atender cada una de las
solicitudes de recojo y entrega registradas en el Sistema de Carga y Encomienda.

El Coordinador de Trafico Local registra la “Programacion de Recojo de Carga
en Lima” en el Sistema de Carga y Encomienda, y la “Programacién de Entrega de
Carga en Lima” queda registrada en el Manifiesto de Carga y Encomienda.

Nota: Realizado el recojo de la carga, el Digitador de Cargo debe registrar la
carga que ha ingresado a los almacenes de CDS y que queda pendiente de entrega
en el Sistema de Carga y Encomienda, pues esta sera programada posteriormente
para su envio al destino final (ver Recepcion y Almacenamiento Temporal de Carga en
Centro de Distribucién CAR-RAC-P-01)

8.7.2.Programacioén de Despacho de Carga Lima a Provincia

La “Programacion de Despacho de Carga Lima a Provincia” se realiza en un
rango horario de 7 pm a 10 pm.

El Supervisor de Cargo recibe del Coordinador de Trafico Local la informacion
de toda la carga recogida durante el dia, en base a ello y a la carga que se encuentra
en el centro de distribucién proveniente de transferencias de agencias o dejada
directamente por el cliente, se dimensiona la cantidad de unidades que se requieren
para hacer el despacho.

Con la informacioén necesaria, el Supervisor de Cargo elabora la “Programacién
de Despacho de Carga Lima a Provincia” y la registra en un “Archivo Excel”.

8.7.3.Programacion de Recojo de Carga en Provincia

Verificada la disponibilidad de unidades, el Asistente de Operaciones en
Coordinacién con el Operador de Zona realizan la “Programacién de Recojo de Carga
en Provincia” hasta las 4pm de dia anterior al recojo y se registra en el “Archivo Excel’.

Para el caso de carga de exportaciéon, el Coordinador de Trafico Local /
Encargado de Cargo es responsable de realizar las actividades descritas lineas arriba.

8.7.4.Programacion de Entrega de Carga en Provincia

Verificada la disponibilidad de unidades, y en base a la “Programacion de
Recojo de Carga en Provincia” el Administrador de Agencia / Encargado de Cargo
realiza la “Programacion de Entrega de Carga en Provincia” y registra en el Archivo
Excel (Google Drive).
8.8. Comunicacion de la Programacion
Realizada la programacion, el Coordinador de Trafico Local / Asistente de Operaciones /
Supervisor de Cargo / Administrador de Agencia / Encargado de Cargo informa de la misma a
los Pilotos y Auxiliares de Cargo y Supervisor de Cargo publica en la zona de Almacén de Carga
o instalaciones de CDS la programacién de despacho.
8.9. Actualizacion de la Programacion de Recojo
En el caso de la “Programacion de Recojo de Carga en Lima” y “Programacién de
Recojo de Carga en Provincia’, estas deben ser actualizadas conforme vayan
recepciondndose nuevas solicitudes de recojo durante del dia en curso, como maximo hasta
las 4 pm (las cuales deben ser ingresadas al Sistema de Cargo y Encomienda o registradas
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en el “Archivo Excel” — Google Drive y enviadas via correo electronico segun corresponda),
el Coordinador de Trafico Local / Asistente de Operaciones / Operador de Zona debera
modificar la programacién inicial e ir asignando a unidades para el recojo.
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Anexo B. Carta Comercial
18 de Noviembre del 2019
COMUNICADO 001

Estimados Clientes:

Nos es grato dirigirnos a usted; para saludarlo, y a la vez presentarle algunas decisiones
que se evaluaron para mejorar nuestro servicio y llegar a tiempo a nuestros horarios
establecidos.

e EIl Sectorista y/o Ejecutivo deben tener conocimiento de la solicitud de recojo por parte
del cliente con un minimo de 4 horas de anticipacion. Esta comunicacion debera ser
recibida hasta las 2pm.

e Para efectuar una solicitud de recojo de carga, el cliente debe brindar por correo o llamada
los siguientes datos:Ventana Horaria, Distrito, Direccion exacta, Contacto, teléfonos,
cantidad, peso aproximado, dimensiones (carga volumen), tipo de carga (peligrosa / fragil
/ valorada).

e Luego de haber notificado la llegada al punto de recojo, Transportes Sur tendra un tiempo
de espera de 15 minutos, pasado este tiempo nuestra unidad debera continuar con su
hoja de ruta, y en coordinacion con el sectorista y/o ejecutivos el recojo se reprogramara
para una hora prudente en el mismo dia o para el dia siguiente. Por ningin motivo la
unidad de Transporte Sur debe quedarse dentro de las instalaciones, mas del tiempo
indicado lineas arriba.

e Esimportante que el cliente brinde una ventana horaria de recojo como minimo una hora,
aclaramos y valoramos también que la mercaderia se encuentre lista, debidamente
embalada, ordenada por destino de entrega y con los documentos respectivos.

e El cliente se comprometera a embalar su carga utilizando el sistema y material de
embalaje que se adecue a las necesidades de su mercaderia. Transporte sur notificara
cuando la mercaderia presente deficiente embalaje.

e Para los recojos programados de las 6pm, se considerara la inclusién de servicio de
resguardo de seguridad asumido por el cliente dependiendo del tipo y valor de la
mercaderia.

Dado que nuestros clientes son nuestra principal razoén de trabajo y esfuerzo, seguiremos
mejorando nuestros procesos internos a fin de brindar el mejor servicio.
Sin nada mas a qué hacer referencia, y agradeciendo su confianza nos despedimos.

Atentamente,
Gerente de Cargo
Transporte Sur
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Anexo C. Procedimiento de Recojo de Carga

MACROPROCESO: CODIGO:
Operacién CAR-REC-P-01
PROCESQO:
Recojo de Carga

TRANSPORTE SUR SUBPROCESO:
No Aplica
TITULO: VERSION:
Procedimiento de Recojo de Carga 01

1. OBJETIVO

Definir las actividades a realizar para recoger la carga adecuadamente, tomando en cuenta los
controles necesarios para salvaguardar la seguridad de la carga y asegurar el cumplimiento del
proceso.

2. ALCANCE

Se inicia con la programacion del recojo de la carga y finaliza con la salida de la unidad a las
instalaciones del cliente.

3. ABREVIATURAS Y DEFINICIONES

Mercaderia de Exportacion: mercaderia que tiene como destino final el Centro de Aduanas
Aéreo o Maritimo.

Servicio Consolidado: carga de exportacién y carga nacional en una sola unidad.

Servicio Expreso: carga que no llega al Centro de Distribucion y se dirige directamente al punto
de entrega (Centro de Aduanas Aéreo o Maritimo).

Precinto reten: Precinto usados como reserva, para suplantar el precinto titular que se coloca
en la bodega de la unidad.

4. RESPONSABILIDADES

Supervisor General de Operaciones / Administrador - Supervisor Zona Sur
e Asegurar el correcto funcionamiento de las camaras de vigilancia.

Coordinador de Trafico Lima/ Supervisor de Cargo

Inspeccionar los compartimientos de la unidad (para carga de exportacion).

Registrar en los precintos de alta seguridad.

Entregar la documentacion y accesorios necesarios para el recojo de la carga

Entrega de precintos de plasticos o de alta seguridad

Realizar el seguimiento del cumplimiento de los recojo.

Verificar que las guias de remisién del cliente lleguen ordenadas por cliente y destino.

Registrar y llenar el Indicador de recojo diario y reportar semanalmente.

Piloto

Realizar el recojo de la carga segun programacion.

Presenciar y validar la correcta ejecucion del proceso de inspeccion de unidades

e Cerciorarse que cuente con la documentacion y accesorios correspondientes para
realizar el recojo.
Auxiliar de Cargo

e Realizar el recojo de la carga segun programacion.
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Inspeccionar la unidad con el cliente previo a la estiba.

Cerciorarse que cuente con la documentacion y accesorios correspondientes para
realizar el recojo.

Inspeccionar carga y pallets y cotejar que coincida con el registro en el documento del
cliente.

Estibar la carga, precintar la unidad y registra el nimero de dicho precinto en los
documentos correspondientes.

Informar la hora que inicia y finaliza la estiba, asi como también la cantidad de cajas
estibadas.

Clasificar las guias de remisién del cliente por destino.

5. ENTRADAS

Necesidad de recojo de carga.
Programacién de Recojo de Carga.

6. SALIDAS

Carga recogida

Formato de Check List de Inspeccion de Unidades CAR-REC-F-01.
Hoja de Ruta.

Guia de Remision Remitente

Guia de Remisién Transportista.

Hoja De Trazabilidad De Carga De Exportacion CAR-OP-F-03.

7. DESCRIPCION
7.1. Lineamientos Generales
Durante el proceso de recojo de carga deben cumplirse los siguientes lineamientos generales:

No deben recogerse sobres o paquetes reciclados, mal encolados, encintados o
engrampados.

Después de una programacién confirmada de recojo por parte del cliente, el trabajador
de la empresa esperara la carga 15 minutos, pasado este tiempo nuestra unidad debera
continuar con su hoja de ruta, y en coordinacién con el sectorista y/o ejecutivos el recojo
se reprogramara para una hora prudente en el mismo dia o para el dia siguiente.

No debe recogerse la carga cuando el nombre del cliente / proveedor quien solicit6 el
recojo no coincide con el nombre en la guia de remision y/o con la programacion de recojo.

Debe cumplirse la programacion de recojo, excepciones previamente autorizadas.

Toda carga que sea trasladada debe contar con la documentacién correspondiente (Guia
de Remision Transportista, Guia de Remision Remitente).

Para mercaderia de exportacién se realizara las actividades de inspeccion de furgones y
moviles al ingreso y salida de las instalaciones de cada Centro de Distribucion, Ver
Procedimiento de Inspecciones de Unidades de Transporte SUT-P-01.

Para carga de exportacion no se podran realizar actividades de recojo y entrega en
simultaneo por motivos de seguridad.

Nota: El coordinador de Trafico Local asigna las unidades en base a toda Procedimiento de
Programacién de Carga CAR-PRG-P-01.

7.2. Inspeccion de Compartimientos de la Unidad

Para el caso de recojo de carga de exportacion, previo a la salida de la unidad de las

instalaciones, la unidad debe estacionarse en la zona de cargo, la cual debe encontrarse
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posicionada bajo el rango de vision de una camara de vigilancia, que permita registrar todas las
actividades realizadas.
El Coordinador de Trafico / Supervisor de Cargo debe inspeccionar los compartimientos de la
unidad, verificando que se encuentren en 6ptimas condiciones y vacios, culminada la inspeccion
registra los resultados en el Formato de Check List de Inspeccion de Unidades CAR-REC-F-01.
El Piloto debe presenciar y validar la correcta ejecucion del proceso de inspeccion de unidades
sin excepcion alguna.
7.3. Entrega de Documentos y Accesorios
Previo a la salida de la unidad para realizar el recojo de carga, El Coordinador de Trafico /
Supervisor de Cargo entrega al Auxiliar de Cargo la siguiente documentacion y accesorios:

e Hoja de Ruta.

e Guia de Remisién Transportista.

¢ Manifiesto de Ruta / Reparto.

e Los precintos de plastico para ser usados en cada punto de recojo local.

El Auxiliar retorno documentario deberé ingresar a Operaciones / Confirmacion Entrega /

Reparto a Domicilio / Por Manifiesto, para poder ingresar los documentos ingresados por
manifiesto.

1. En el caso de encontrarse observaciones la Guia de Control, se debera devolver la guia
a Operador de Trafico Nacional segun corresponda el sector.
De no ser reconocida la Guia de Control, se devolvera al Operador de Trafico Nacional
para su descarga en el Sistema
2. Con la confirmacién de la Guia de Control, el Operador de Trafico Nacional devuelve el
documento al Auxiliar de Retorno Documentario para continuar con la Gestién.
3. El Auxiliar de Retorno Documentario deberé registrar en el sistema de Cuenta Corriente
la Guia de Control conforme, de manera manual o con lectura de codigo de barras. Y
seleccionara Guardar o Grabar segun corresponda.
4. Al momento de confirmar el registro correcto del Retorno, se ingresara a Consulta de
Documentos, e ingresa a Tracking y evidenciara el Retorno Completo.
5. En cada corte de Retorno Documentario (11:30 am, 15:30 pm y 17:30 pm) el Auxiliar de
Retorno Documentario exporta los Documentos Retornados a Excel.
La entrega de precintos se realizard de acuerdo al Procedimiento de Control de Precintos de
Seguridad CAR-SEO-P-02

En caso de que la unidad asignada para el recojo de carga de exportacion realice un “servicio
expreso”, El Supervisor de Cargo registra en la Hoja De Trazabilidad De Carga De Exportacion
CAR-OP-F-03 los precintos de seguridad que se esté llevando, datos de la unidad y datos del
Piloto y Auxiliar de Cargo, dicho documento sera entregado al Auxiliar de Cargo, para su posterior
llenado en las instalaciones del cliente.

7.4. Revision de la Unidad en la sede del Cliente
A su arribo al lugar de recojo, el Piloto / Auxiliar de Cargo deben de registrarse en la recepcion

para poder ingresar. Para ello deben de cumplir con los requisitos definidos por el cliente (EPP’s,
SCTR, DNIy otros documentos).
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Para servicio expreso, se visualizara en la Hoja De Trazabilidad De Carga De Exportacion CAR-
OP-F-03 el nombre del Piloto designado por la Empresa del Sur para realizar el recojo, y en caso
de servicio consolidado, se visualizara en la Hoja de Ruta.

Asi mismo, debera informar la hora de llegada al Coordinador de Trafico / Asistente de
Operaciones / Supervisor de Cargo / Administrador - Supervisor Zona Sur para que efectué el
seguimiento de la atencion.

Nota: Durante todo su recorrido, el Piloto / Auxiliar de Cargo debera registrar en la Hoja de Ruta
la informacién de recojo o entrega (hora de llegada, hora final, distrito, documento del cliente,
observaciones, otros).

7.5. Revision de la Carga

Para mercaderia de Exportacion, estando conforme con lo descrito en el 8.4, el Auxiliar de Cargo
apertura la puerta, y procede a verificar la cantidad de mercaderia registrada en la Guia de
Remisién de Remitente, asi como inspeccionar los pallets, de observarse algo con respecto al
empaquetado o embalado, el Auxiliar de Cargo informa al Cliente, para que corrija y asi poder
comenzar la estiba de la carga 8.7.

Para aquella mercaderia no considerada de exportacion, el Auxiliar de Cargo recepciona del
Cliente la Guia de Remisién Remitente, para revisar los datos registrados (direccion del destino,
fecha, nombre del cliente y otros). Luego procede a cotejar que lo registrado en la misma coincida
con lo fisico e identificar el tipo de carga segun sus caracteristicas.

Sobres.

Paquetes pequefios (menores a 2 kg).
Paquetes grandes (mayores a 2 kg).
Carga pesada (mayores a 20 kg).
Paquetes volumétricos.

En funcién a las caracteristicas de la carga se determinara la modalidad del flete para el cobro.

Luego de la revision inicial de la carga, el Auxiliar de Cargo debe inspeccionar la carga y verificar
que este correctamente empaquetada y embalada (ver Instructivo de Verificacion de Embalaje
de Carga CAR-OP-I-02).

En caso de que la carga mal empaquetada o embalada no representa un riesgo para el resto de
carga y el cliente asuma la responsabilidad, el Auxiliar de Cargo coloca en la carga el sello “Sin
responsabilidad por deficiente embalaje” y el cliente debe firmar la Guia de Remision
Transportista.

7.6. Registro de Informacion de la Carga
Revisada la mercaderia de tipo comun, el Auxiliar de Cargo registra el contenido de la misma en

la Guia de Remisién Transportista, en donde se detallan la cantidad de la carga, su descripcién,
el numero de documento del cliente (Guia de Remisidon Remitente), el peso, otros.
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De haber observaciones durante la revision de la carga, estas se registran en la Guia de
Remision Transportista, la cual debe firmar el cliente para dar conformidad.

7.7. Estiba de la Carga

Una vez que la carga este en la unidad, el Auxiliar de Cargo realiza una inspeccion de la
carga y pallets rapida para asegurar que se haya estibado completamente y/o evitar
contaminacién, luego el Auxiliar de Cargo informa al Coordinador de Trafico / Supervisor de
Cargo la hora que inicia y finaliza la estiba, asi como también la cantidad de cajas estibadas.

7.8. Precintar la Unidad Cargada

En caso de que la unidad asignada para el recojo de carga de exportacion realice un “servicio
consolidado”, finalizada la estiba, el Auxiliar de Cargo en presencia del cliente coloca un precinto
de plastico en la unidad y registra el nimero de dicho precinto en la Hoja de Ruta.

En caso de que la unidad asignada para el recojo de carga de exportacion realice un “servicio
expreso”, el Auxiliar de Cargo en presencia del cliente coloca un precinto de alta seguridad 1ISO
17712 y registra el nimero de dicho precinto en el formato Hoja de Trazabilidad de Carga de
Exportacion CAR-OP-F-03; ademas, el cliente registra en la Guia de Remision Remitente el
nuamero del precinto de alta seguridad.

7.9. Salida de la Unidad de instalacion del cliente

El Auxiliar de Cargo solicita la devolucion de los documentos entregados a recepcion, aborda la
Unidad y espera junto al Piloto el visto bueno para salir de las instalaciones del cliente.



