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Resumen

La empresa objeto de este estudio con sede en la ciudad de Guayaquil brinda

servicios postales logisticos con cobertura a nivel nacional e internacional.

Desde el 2015 al 2018 la demanda de los servicios aumentd 116% recibiendo
el 2018 un promedio mensual de 157,470 unidades de paquetes, atencion al

usuario recibia en promedio 3.540 quejas mensuales sin identificar la causa.

Se utiliz6 metodologia lean para identificar las oportunidades de mejora con el
fin de disminuir el tiempo del proceso de despacho al menos 20% y reducir al

menos 10% el nivel de quejas de clientes.

Luego de la descripcion del proceso, se construyo el Value Stream Maping -
situacion actual donde se identificd desperdicios causantes de la problematica,
encontrando que el tiempo de todo el proceso para que el paquete sea
entregado al cliente fue de 22 dias y el 0.0004% son actividades que agregan
valor, posteriormente se encontrd, prioriz6 e implementé junto al equipo

multidisciplinario seis acciones de mejoras.

El resultado del estudio es la reduccién del tiempo de despacho de 22 a 9 dias
equivalente al 59% y disminuyendo 15% el nivel de quejas de clientes. La
operacion pasé a utilizar de 52 a 47 operadores, se aumentd 50% las
actividades de valor agregado, se establecio politicas de manejo de carga por
método ABC dentro del centro logistico, se elimin6 dos de los sistemas

informaticos locales y se utilizdé cddigo de barra desde origen.

Se evidencia que disminuyendo el tiempo de despacho se reduce el nivel de

guejas.



Abstract

The company object of this study based in the city of Guayaquil provides logistic

postal services with national and international coverage.

From 2015 to 2018 the demand for services increased 116%, receiving in 2018
a monthly average of 157,470 package units, customer service received an
average of 3,540 monthly complaints without identifying the cause.

Lean methodology was used to identify opportunities for improvement in order
to reduce the dispatch process time by at least 20% and reduce the level of
customer complaints by at least 10%.

After the description of the process, the Value Stream Maping was built -
current situation where wastes causing the problem were identified, finding that
the time of the entire process for the package to be delivered to the client was
22 days and 0.0004% are activities that add value, six improvement actions
were subsequently found, prioritized and implemented together with the

multidisciplinary team.

The result of the study is the reduction of dispatch time from 22 to 9 days,
equivalent to 59% and a 15% decrease in the level of customer complaints. The
operation started to use from 52 to 47 operators, added value activities were
increased 50%, cargo handling policies were established by ABC method within
the logistics center, two of the local computer systems were eliminated and

code was used bar from origin.

It is evident that decreasing the dispatch time reduces the level of complaints.



DEDICATORIA

A lo largo de todo el proceso de estudio y culminacion de la maestria
acontecieron los eventos mas importantes de mi vida, el nacimiento de mis tres
hijos, y desde entonces cada minuto se los dedico a ellos, es por eso que éste
logro académico fruto de mucho esfuerzo, sacrificio y dedicacion se lo dedico

exclusivamente a ellos, Eduardo Gabriel, Stephanie Gabriela y Martin Gabriel.



AGRADECIMIENTO

Agradezco ante todo a ese ser supremo quien dentro de su plan perfecto

siempre me ha guiado por el camino correcto en el tiempo correcto, Dios.

A ese compafiero de vida que me motivé, impulsé y apoyo a lo largo de todo el

proceso de ésta etapa académica, Eduardo.

A esa madre incondicional que siempre esta ahi en los momentos

trascendentales e importantes de mi vida, Vilmita.

A mi tutora de tesis que me brindo valiosos consejos y siempre estuvo ahi

dispuesta a guiarme en todo el proceso de desarrollo de este trabajo, Brenda.

Y, finalmente, a todo ese gran equipo humano del Centro Logistico quienes me

abrieron siempre las puertas para la adquisicion de conocimiento e informacién.



DECLARACION EXPRESA

La responsabilidad por los hechos y doctrinas expuestas en este Proyecto de
Titulacion, me corresponde exclusivamente y ha sido desarrollado respetando
derechos intelectuales de terceros conforme las citas que constan en el
documento, cuyas fuentes se incorporan en las referencias o bibliografias.
Consecuentemente este trabajo es de mi total autoria. El patrimonio intelectual
del mismo, corresponde exclusivamente a la ESCUELA SUPERIOR
POLITECNICA DEL LITORAL.

En virtud de esta declaracién, me responsabilizo del contenido, veracidad y

alcance del Trabajo de Titulacion referido.

Ing. Jéssica Vera Loor
AUTORA

VI



TRIBUNAL DE GRADUACION

Mz

M.Sc. David De Santis Bermeo M.Sc. Brenda Cobefa Teran
PRESIDENTE DEL TRIBUNAL DIRECTOR DE TESIS

Jorge Abad Moréan, Ph.D.
VOCAL PRINCIPAL

Vi



AO:
ARCPostal:
CDE EP:
CP:
DAS:
EMS:
F.P.C..
LC:
SENAE:
SPU:
UPAEP:
UPU:

ABREVIATURAS O SIGLAS

Autres Objets (Envios de Correspondencia)
Agencia de Regulacién y Control Postal

Empresa Publica Correos del Ecuador

Colis Postal (Encomiendas o Paquetes Postales)
Declaracion Aduanera Simplificada.

Express Mail Service (Servicio de Correo Express)
Flow Process Chart

Lettres et Cartes (Envios de Correspondencia)
Servicio Nacional de Aduana del Ecuador
Servicio Postal Universal

Union Postal de las Américas, Espafia y Portugal

Unidén Postal Universal

VIiI


https://es.wikipedia.org/wiki/SPU

TABLA DE CONTENIDO

T 811 1= o I
YN 1) 1 7= (o PPNt 11
DEDICATORIA. ...ttt ee et ee et en et ean st anen e, \Y;
AGRADECIMIENTO ...ttt s et n st n et aeaeas v
DECLARACION EXPRESA .....covvetieieeeeeteeee ettt en s, VI
TRIBUNAL DE GRADUACION ......coouiiiieieticeeeeee e, VII
ABREVIATURAS O SIGLAS ......cooieieeeeeeeeeeteee e VIl
TABLA DE CONTENIDO .....oouiiviciceeeeeeeee e en e IX
LISTADO DE FIGURAS .......cooiiieieeeeeeeeee e ee e en st en et ensanaenennens XIl
LISTADO DE TABLAS ...ttt en e en et en et en e XV
CAPITULO I: INTRODUCCION ........ooiiiiieieeeeeeeeeeee e 1
1.1 ANTECEDENTES. ..ottt en s 1
1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA .......ccooiiiviieeeieeeeeeeen e 2
1.3 OBIETIVOS ..ottt 6
1.3.1  OBJETIVO GENERAL.......c.cooviireeeieeeeeeeeeees e 6
1.3.2  OBJETIVOS ESPECIFICOS ....coviveueeeeeeeeeeeeeee e 6

1.4 HIPOTESIS ..ottt 7
1.4.1 HIPOTESIS GENERAL .......ocoeuieeeteteeeeeeeeeeeeeee e 7
1.4.2 HIPOTESIS ESPECIFICA .....coiiiiieeceeeeeeeeeeeeee e 7

1.5 ALCANCE ..ottt 7
1.6 JUSTIFICACION ... 8
1.7 METODOLOGIA .....cooeeeeeeeeeeeeeeeee e 8
1.8 ESTRUCTURA DE LA TESIS ..coiiioeieeeeee et 9
CAPITULO 1l: MARCO TEORICO ......ooieieeeeeeeeeeeeeeeee e, 10
2.1 SERVICIO POSTAL UNIVERSAL ....cocceoviivieceeeeeeeeeeeee e 10



2.1.1 CALIDAD DEL SERVICIO.....coottiiiiiiiiiieiiiiiii e 11

2.2 INSTITUCIONES O ENTIDADES INVOLUCRADAS AL SECTOR
POSTAL, ESTABLECIDAS SEGUN SU AMBITO DE COMPETENCIA. ..... 13

2.2.1 MINISTERIO DE TELECOMUNICACIONES Y DE LA SOCIEDAD
DE LA INFORMACION = MINTEL. ....cooviiiiiiiiieecieeeeee e 13

2.2.2 AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL POSTAL —

AR CPOST AL. i 13
2.2.3 EMPRESA PUBLICA CORREOS DEL ECUADOR - CDE EP. .... 14
2.2.4 UNION POSTAL UNIVERSAL — UPU. ....ccooviiiiiiiiceeeeeeeeeeen 14

2.25 UNION POSTAL DE LAS AMERICAS, ESPANA Y PORTUGAL —

2.3 MARCO REGULATORIO DEL SECTOR POSTAL ECUATORIANO.. 15
2.3.1 CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR 2008...... 15

2.3.2 DECLARACION DE LOS DERECHOS HUMANOS DE LAS

NACIONES UNIDAS. . ... e eeeeens 15
2.3.3 CONVENIO POSTAL UNIVERSAL .....cccoiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 16
2.3.4 LEY GENERAL DE LOS SERVICIOS POSTALES. ...........cccoee.. 16
2.3.5 DECRETO EJECUTIVO NO. 806........cccevrmmrrriiiiieeeeeeeeeiiiin e 16
2.4 DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO.........cccoiiiiiiiiiiiieeeeeeeee 17
2.5 LEAN MANUFACTURING ......iiiiiiiiiiiii e 18

2.5.1 PRINCIPIOS FUNDAMENTALES DE LEAN MANUFACTURING.18

2.5.2 TIPOS DE DESPERDICIOS.........cciiiiiiiiiiiice 19
2.6 HERRAMIENTA Y METODOS ......coiviiieciiieeeeeeee e, 20
2.6.1 VALUE STREAM MAPPING —VSM.......cooviiiiiiiiiiiiiii e 20

2.6.2 METODOLOGIA PARA LA APLICACION DE LA CADENA DE

VALOR. ettt ennae 23
2.6.3 ¢COMO SE IMPLEMENTA UN VSM? ....ciiiiiiiieeeeeeeeeeeeens 24
CAPITULO lIl: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL.........ccovee.... 29



3.1 DESCRIPCION DEL PROCESO DE DESPACHO DE LA CARGA

PO S T AL, e 29
3.2 PROCEDIMIENTOS. ... 40
3.3 DIAGRAMAS DE FLUJO DE PROCESQ . .......ccoovvviiiiiiiiieceeeeiin 48
3.4 NIVEL ACTUAL DE SERVICIO. .....cooiiiiiiiiiiiiiieen 56
3.5 ESTADISTICA DESCRIPTIVA. ..ottt 57
3.6 VALUE STREAM MAPPING - VSM ACTUAL. ......covvviiiiiiiriiiiiiiiii, 59

3.7 BENCHMARKING DE OTROS PROVEEDORES DE CARGA POSTAL.
69

CAPITULO IV: ANALISIS E IMPLEMENTACION DE MEJORAS ................ 71

4.1 ANALISIS DE ALTERNATIVAS DE MEJORA DEL PROCESO

ACTUAL. .ottt en ettt n e aeanen e, 71
4.1.1 IDENTIFICACION DE LOS DESPERDICIOS.......ccccccevvererrnnnn. 71
4.1.2 PLANTEAMIENTO DE LAS ALTERNATIVAS DE MEJORA........ 74
4.1.3 PRIORIZACION DE LAS ALTERNATIVAS DE MEJORA. ........... 82

4.2 IMPLEMENTACION DE MEJORAS.........ccooeeveeeieeeeeeeeeeeeeeeeienenn, 84

4.3 EVALUACION DE LA OPERACION. ......cocveveeieeeieeeeseeeeeee e 106

4.4 EVALUACION DEL NIVEL DE SERVICIO........c.c.ccooveerieeieeeereeaenn. 107

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ...........c.......... 110

5.1  CONCLUSIONES .....cooviteecieeeceeteee ettt eanen e, 110

5.2 RECOMENDACIONES .......ccoiiieteeeieeeeeeeeeee e, 111

BIBLIOGRAFIA. ...t 112

ANEXOS......coeeeeeeeeee ettt ee e ettt e e e ettt ettt en et e 115

Xl



LISTADO DE FIGURAS

Figura 1.1 ESTADISTICA DE VOLUMEN DE CARGA RECIBIDA - 2014 * 2018

........................................................................................................................... 2
Figura 1.2 ESTADISTICA DE VOLUMEN DE CARGA RECIBIDA -2018........ 3
Figura 1.3 CATEGORIZACION DE LA CARGA - 2018.......cccceeveeieeeeeeeeeenene 3
Figura 1.4 MODALIDAD DE ENTREGA DE PAQUETERIA POSTAL - 2018 .... 4
Figura 1.5 ESTADISTICA DE QUEJAS DE CLIENTES - 2018........ccccccevneane. 5
Figura 2.1 IMPLEMENTACION DE UN VSM......ooiiiiiiiiiiiieeeeieeeee e 25
Figura 2.2 EJEMPLO DE VSM ACTUAL ....ooiiiieeeee e 27
Figura 2.3 EJEMPLO DE VSM FUTURO.......coooiiiiiee 28
Figura 3.1 CARATULA PARA ENVIOS DE CORRESPONDENCIA LC/AO —
CERTIFICADO ... e 31
Figura 3.2 CARATULA PARA ENVIOS DE CORRESPONDENCIA LC/AO -
ORDINARIO ...ttt e e e e e e e e 32
Figura 3.3 CARATULA PARA ENCOMIENDAS CP.....oovviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee 32
Figura 3.4 CARATULA PARA SERVICIO ESPECIAL EMS.........ccccoviieiinne 33
Figura 3.5 ESQUEMA GENERAL DEL PROCESO DE MANIPULACION DE
CARGA POSTAL ..t 48
Figura 3.6 PROCESO DE EMBARQUE-DESPACHO DE LA CARGA POSTAL
EN ORIGEN ... 49
Figura 3.7 DESPACHO DE MERCANCIAS DESDE ZONA DE CARGA AEREA
EN DESTINO ...t e e e e e e eennes 50
Figura 3.8 DESPACHO DE MERCANCIAS DENTRO DEL CENTRO
LOGISTICO — OPERADOR POSTAL ..ot 51
Figura 3.9 DESPACHO DE MERCANCIAS BAJO EL REGIMEN DE TRAFICO
POSTAL (PAQUETES CATEGORIA "A" - SENAE). ....ccccceiieeieeeeeeeeeeen, 52

Figura 3.10 DESPACHO DE MERCANCIAS BAJO EL REGIMEN DE
TRAFICO POSTAL (PAQUETES CATEGORIA "B" - SENAE) CON CONTROL
INTRUSIVO AL INGRESO DE PAQUETES EN EL CENTRO LOGISTICO .... 53
Figura 3.11 DESPACHO DE MERCANCIAS BAJO EL REGIMEN DE
TRAFICO POSTAL (PAQUETES CATEGORIA "B" - SENAE) SIN CONTROL
INTRUSIVO AL INGRESO DE PAQUETES EN EL CENTRO LOGISTICO .... 54

Xl



Figura 3.12 DESPACHO DE MERCANCIAS BAJO EL REGIMEN DE
TRAFICO POSTAL (PAQUETES CATEGORIA "C""D","E" Y "F" - SENAE).. 55

Figura 3.13 INCIDENCIAS 2018 — QUEJAS DE CLIENTES .......cccoeverevenane. 56
Figura 3.14 PROVEEDORES, CLIENTES Y DEMANDA.........cccccveviviriienne. 60
Figura 3.15 FRECUENCIA DE ENVIO......c.ccciiiiiiieiececece e, 61
Figura 3.16 INFORMACION DE LA OPERACION.......ccocooviieeieieeee e 62
Figura 3.17 METODOS DE COMUNICACION Y DATOS DE LOS PROCESOS
......................................................................................................................... 63
Figura 3.18 PUNTOS DE ACUMULACION DE CARGA POSTAL........c.......... 64
Figura 3.19 VALUE STREAM MAPPING — SITUACION ACTUAL .................. 68
Figura 4.1. ANALISIS DEL PROBLEMA CON LA HERRAMIENTA 5Wh ........ 76
Figura 4.2 ANALISIS DE LAS POTENCIALES CAUSAS RAIZ Y SU
RESPECTIVA VERIFICACION ......ooiiiiiieceee e 77
Figura 4.3 IDENTIFICACION DE MEJORAS EN EL PROCESO EN LA
SITUACION ACTUAL ..ottt ettt anas 80

Figura 4.4 ILUSTRACION DEL PROCESO DE RECEPCION Y RETIRO DE
CARGA DESDE EL OPERADOR DE AEROPUERTO EN DESTINO (ANTES)

Figura 4.6 ILUSTRACION DEL PROCESO DE RECEPCION Y RETIRO DE
CARGA DESDE EL OPERADOR DE AEROPUERTO EN DESTINO
(DESPUES). ...ttt ettt ettt ettt et e et san s 86
Figura 4.7 ILUSTRACION DE RETIRO DE CARGA EN OPERADOR DE
AEROPUERTO EN DESTINO .....oviiiiieiecies ettt 87
Figura 4.8 ILUSTRACION DEL PROCESO DE DESPACHO CATEGORIA “A”

Figura 4.10 ILUSTRACION DEL PROCESO DE DESPACHO CATEGORIA “C”,
D B Y 7 oot eeee et e e ee et e e e et e et r ettt 01
Figura 4.11 ILUSTRACION DEL PROCESO DE DESPACHO CATEGORIA “B”

(DESPUES DE IMPLEMENTACION DE MEJORA)........oveoveiveeeeeeeeeeeereenan. 93

Xl



Figura 4.12 DISTRIBUCION FiSICA DEL OPERADOR POSTAL (ANTES

DE IMPLEMENTACION DE MEJORA).......ccoiiiiiieeieeieeteeteeeeeee e, 94
Figura 4.13 DISTRIBUCION FiSICA TOTAL DEL OPERADOR POSTAL
(DESPUES DE IMPLEMENTACION DE MEJORA).......cccoviiiieeeieeieeeeeieaenes 96
Figura 4.14 ZONA DE ALMACENAMIENTO TEMPORAL 2 (DESPUES DE
IMPLEMENTACION DE MEJORA)......ccoiiiiieiieeieeteeeeteee e, 97
Figura 4.15 ZONA DE ALMACENAMIENTO TEMPORAL 3 (DESPUES DE
IMPLEMENTACION DE MEJORA) ..ottt 97
Figura 4.16 CONTROL E INSPECCION EN MEDIO NO INTRUSIVO — RAYOS
X (DESPUES DE IMPLEMENTACION DE MEJORA) ......ccooveiieieeeeeeieeea 98
Figura 4.17 ILUSTRACION DE LA SACA Y TIPOS DE CARGA POSTAL CON
SU RESPECTIVA ETIQUETA. ..o 102
Figura 4.18 VALUE STREAM MAPPING — SITUACION FINAL .................... 105
Figura 4.19 GRAFICO DE TENDENCIA DEL NUMERO DE QUEJAS DE
CLIENTES 2019 VS 2018.... .o 108

XV



LISTADO DE TABLAS

Tabla 2.1 OFERTA MINIMA DE SERVICIOS POSTALES ......cccooovvveveeeen. 11
Tabla 2.2 SIMBOLOGIA PARA LOS DIAGRAMAS DE FLUJO DE PROCESO
......................................................................................................................... 17
Tabla 2.3 CONCEPTOS Y HERRAMIENTAS LEAN ......covooviieerceeeee e 18
Tabla 2.4 SIMBOLOGIA ESTANDAR DEL VSM - MATERIALES.................... 21
Tabla 2.5 SIMBOLOGIA ESTANDAR DEL VSM - INFORMACION................. 22
Tabla 2.6 SIMBOLOGIA ESTANDAR DEL VSM — ICONOS GENERALES..... 23
Tabla 2.7 PASOS A SEGUIR PARA LA APLICACIONDE LA CADENA DE

177 0] = TR 24
Tabla 2.8 MATRIZ PRODUCTO/PROCESO........ccccociiieeeeeeee e 26
Tabla 3.1 TIPO DE SERVICIOS EN CARGA POSTAL......c.ccovoviirieeerienens 30
Tabla 3.2 IDENTIFICACION DE SACAS SEGUN EL TIPO DE SERVICIO..... 31
Tabla 3.3 DESCRIPCION DE LAS CATEGORIAS DE CARGA POSTAL —

ST =1\ =P 34
Tabla 3.4 PROCESO DE EMBARQUE-DESPACHO DE LA CARGA POSTAL
EN ORIGEN ...ttt ettt ettt en e e, 40
Tabla 3.5 DESPACHO DE MERCANCIAS DESDE ZONA DE CARGA AEREA
EN DESTINO (“ZONA DE DISTRIBUCION). ....cooviviiiieieeeeeeee e 41
Tabla 3.6 DESPACHO DE MERCANCIAS DENTRO DEL CENTRO
LOGISTICO — OPERADOR POSTAL ...ttt e, 42
Tabla 3.7 DESPACHO DE MERCANCIAS BAJO EL REGIMEN DE TRAFICO
POSTAL (PAQUETES CATEGORIA "A" - SENAE)......ccooiiiieeeeeeeeer e, 43
Tabla 3.8 DESPACHO DE MERCANCIAS BAJO EL REGIMEN DE TRAFICO
POSTAL (PAQUETES CATEGORIA "B" - SENAE) ......covieieeieeeeeeeeeeeeenns 44
Tabla 3.9 DESPACHO DE MERCANCIAS BAJO EL REGIMEN DE TRAFICO
POSTAL (PAQUETES CATEGORIA "C","D", "E" Y "F" - SENAE)................. 45
Tabla 3.10 ESTADISTICA DESCRIPTIVA DE VOLUMEN DE CARGA
RECIBIDA - 2018 ...ttt en s 58
Tabla 3.11 TIEMPO PROMEDIO DE DISTRIBUCION Y POSICION EN
RANKING 2007 ...ttt e, 70
Tabla 4.1 EQUIPO MULTIDISCIPLINARIO .....oceiiiieiiiee et 72

XV



Tabla 4.2 IDENTIFICACION DE LOS DESPERDICIOS DEL PROCESO EN LA

SITUACION ACTUAL ..ottt ettt nae s 73
Tabla 4.3 IDENTIFICACION DE LA CAUSA RAIZ Y PLANTEAMIENTO DE
LAS ALTERNATIVAS DE MEJORA........cocovieieeieeeeeeeee et eeen e, 75
Tabla 4.4 ANALISIS DEL 5 POR QUE (REVISION MAS PROFUNDA PARA
ENCONTRAR LAS CAUSAS RAIZ).....ociiiieieeeee e, 78
Tabla 4.5 LISTADO DE PLANES DE ACCION .......cooooviiiieceeeeeeeeeee e 79

Tabla 4.6 VARIABLES DE DECISION Y VALORIZACION PARA LA
PRIORIZACION DE IMPLEMENTACION DE LAS OPORTUNIDADES DE

IMEJORA ettt e et e e e e 81
Tabla 4.7 VALORIZACION DE LOS NIVELES DE CADA VARIABLE............. 81
Tabla 4.8 PRIORIZACION DE LAS ALTERNATIVAS DE MEJORA................. 83
Tabla 4.9 DISTRIBUCION DE LA ZONA DE ALMACENAMIENTO TEMPORAL
(2) (DESPUES DE IMPLEMENTACION DE MEJORA) ......cccoovvevieeereneeeens 95
Tabla 4.10 SISTEMAS UTILIZADOS PARA TODO EL PROCESO DE
DESPACHO (ANTES DE IMPLEMENTACION DE MEJORA)..........ccceeveuee... 99
Tabla 4.11 DETALLE DE LOS SISTEMAS UTILIZADOS PARA TODO EL
PROCESO DE DESPACHO .....ui e 100
Tabla 4.12 COMPARATIVO DE LA OPERACION, VSM ACTUAL VS VSM

FIN AL ettt et e e e e e e b e e e e et eeeeaa 106
Tabla 4.13 COMPARATIVO DEL TOTAL DE NUMERO DE QUEJAS 2018 VS
720 TR 108
Tabla 4.14 COMPARACION DEL NUMERO DE QUEJAS DE CLIENTES 2018
V'S 2009 L. e e e e e nees 109
Tabla 4.15 COMPARACION DEL NUMERO DE QUEJAS DE CLIENTES 2018
VS 2019 (SeguNAO SEMESIIE) ......uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiibbbeeaeeeaaeeees 110

XVI






“dplicacion de metodologia lean, para reducir los tiempos MAESTRIA EN CONTROL
de despacho, de una empresa de trafico postal DE OPERACIONES Y
internacional, en la ciudad de Guayaquil” GESTION LOGISTICA

CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 ANTECEDENTES.

En la actualidad, los nuevos procesos de globalizacién y las tecnologias
de la informacion a los que se enfrentan las organizaciones de tréfico
postal, han contribuido a que éstas tengan que encontrarse en una
busqueda constante de mejoras en su desempefio. La causa principal se
da debido a que el volumen de carga transportado a nivel mundial ha
aumentado significativamente, por lo cual estan obligadas a realizar una
mejora continua en sus procesos internos con el fin de dar el valor

agregado a sus servicios.

Segun los resultados respecto al “Informe sobre el desarrollo postal
2018” realizado por la Union Postal Universal (UPU) presentado en Abril
2018, el mismo que se enmarca en la combinacion lineal de los
resultados en materia de cuatro elementos principales (fiabilidad,
accesibilidad, pertinencia y resiliencia). Ecuador ocupa el puesto Nro.
127 a partir de un andlisis detallado de 173 paises y territorios de la

Unién Postal Universal.

El servicio postal en Ecuador es regularizado por convenios
internacionales de cooperacién entre Estados o Naciones, por esta
razon es tratado de una forma diferente al servicio de Courier ofrecido
por empresas privadas. No obstante se encuentra siempre en la
busqueda de mejorar sus procesos internos que generan cuellos de
botella en el despacho de la carga postal que desembocan en la

prestacion de un mal servicio y la insatisfaccion de los clientes.

La organizacion donde se va a desarrollar esta tesis es una empresa de
trafico postal ubicada en la ciudad de Guayaquil, la misma que presenta

un alto nivel de quejas por parte de sus clientes actuales.

FCNM Capitulo | — P4gina 1 ESPOL



“dplicacion de metodologia lean, para reducir los tiempos MAESTRIA EN CONTROL

de despacho, de una empresa de trafico postal DE OPERACIONES Y
internacional, en la ciudad de Guayaquil” GESTION LOGISTICA
1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La empresa de trafico postal internacional (Centro Logistico) mantiene
su operacion en la ciudad de Guayaquil, en la cual recibe diariamente su
carga. La misma que es trasladada en su propia flota de transporte,
desde el aeropuerto hacia un centro logistico, en donde se realiza el

procesamiento, almacenaje y despacho de la carga a los clientes.

ESTADISTICA DE VOLUMEN DE CARGA RECIBIDA - 2014 * 2018
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Figura 1.1 ESTADISTICA DE VOLUMEN DE CARGA RECIBIDA - 2014 * 2018
Fuente: Dpto. de Operaciones del Centro de Distribucién Logistico

La figura 1.1 presenta una estadistica del volumen de carga recibida en
los ultimos 5 afios de operacién y muestra que el volumen de carga
recibida en éstos 4 ultimos afios ha aumentado en un 116% con
respecto al afio 2014, recibiendo este ultimo afio 1, 889,641 unidades de

paquetes.
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“dplicacion de metodologia lean, para reducir los tiempos MAESTRIA EN CONTROL

de despacho, de una empresa de trafico postal DE OPERACIONES Y
internacional, en la ciudad de Guayaquil” GESTION LOGISTICA
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Figura 1.2 ESTADISTICA DE VOLUMEN DE CARGA RECIBIDA - 2018
Fuente: Dpto. de Operaciones del Centro de Distribucién Logistico.

La figura 1.2 muestra que el centro logistico recibié un promedio de

157,470 unidades de paquetes mensualmente durante el afio 2018.

CATEGORIZACION DE LA CARGA - 2018

m CANT. RECIBIDOS DE
ENCOMIENDAS POSTALES (CP)

m CANT. RECIBIDOS DE SERVICIO
DE CORREO EXPRESS (EMS)

= CANT. RECIBIDOS DE ENVIOS
DE CORRESPONDENCIA (LCy
AO)

Figura 1.3 CATEGORIZACION DE LA CARGA - 2018
Fuente: Dpto. de Operaciones del Centro de Distribucién Logistico.

La figura 1.3 muestra el porcentaje de distribucién por tipo de envio:
1. ENVIOS DE CORRESPONDENCIA (LC y AO)

2. ENCOMIENDAS O PAQUETES POSTALES (CP)
3. SERVICIO DE CORREO EXPRESS (EMS)
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Se muestra que el mayor volumen de carga recibida se concentra en los
envios de correspondencia (LC y AO), con un 85% del total de carga

arribada al centro logistico.

Al tratarse de un servicio postal nacional, los costos por tasa de servicios
cobrados a los usuarios estan por debajo de lo que cobran las empresas
de Courier privadas, y esto es $5.00 por cada paquete recibido en la
categoria de CP y EMS.

Actualmente, se estima que el tiempo promedio en todo el proceso de
despacho de la carga postal, en lo que corresponde al tipo de carga
CP/EMS, que representa al 15% del total de carga arribada, es de 10
dias calendario, y con lo que respecta al tipo de carga LC y AO
(Certificados y Ordinarios) representando el 85% del total de la carga

arribada al centro logistico es de 30 dias calendarios.

MODALIDAD DE ENTREGA DE PAQUETERIA POSTAL -
2018

m OFICINA MATRIZ

DOMICILIO

Figura 1.4 MODALIDAD DE ENTREGA DE PAQUETERIA POSTAL - 2018
Fuente: Dpto. de Atencion al Usuario del Centro Logistico.

La figura 1.4 muestra que la modalidad de entrega de los paquetes
postales que se procesan en el centro logistico, el 77% son retirados en
la oficina matriz versus los que se entregan a domicilio por la red de

distribucion puerta a puerta que representan el 23%.
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El departamento de atencidn al usuario del centro logistico, recibe
mediante llamadas telefonicas, correos electronicos y atencion
presencial, quejas por el retraso en la entrega de sus paquetes postales,
a los mismos que se les ha llevado el control y se presentan en el

siguiente gréfico:

ESTADISTICA DE QUEJAS DE CLIENTES - 2018

5,000 -

3,978 3904 3,985 3gog 3,968 4075
4,000

3,011 3,063 3,123 3212 3985 3,175

3,000

2,000

Numero de Quejas

1,000
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Figura 1.5 ESTADISTICA DE QUEJAS DE CLIENTES - 2018
Fuente: Dpto. de Atencidn al Usuario del Centro de Distribucién Logistico.

La figura 1.5 muestra que existe un promedio de 3,540 quejas

mensuales.

Como se evidencia la problematica actual de la organizacion sede de
este estudio enmarca que atraviesa un incremento de la demanda de
Sus servicios en estos 4 ultimos afios con un 116%, recibe un promedio
mensual de 157,470 unidades de paquetes, el 85% representa a envios
de correspondencia (LC y AO) y se estima que se demora 30 dias en ser
entregada. Finalmente existe un numero de clientes que se quejan por el
servicio recibido y el departamento de atencién al usuario recibe 3.540

guejas mensuales sin identificar claramente la solucion a esta situacion.

Este proyecto busca mejorar los tiempos en el proceso de despacho de
la carga postal, con la aplicacion de herramientas de la metodologia

Lean Manufacturing. Esta filosofia de origen japonés tiene como objeto
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la simplificacion de los procesos bajo un enfoque de mejora continua,

estas

herramientas permiten evaluar los procesos, identificar los

desperdicios para plantear soluciones de mejoras que aumentaran el

nivel de servicio.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

*

Aplicar la metodologia lean, para la identificacion de las
oportunidades en el proceso actual, de la carga que llega a una
empresa de trafico postal internacional, en la ciudad de
Guayaquil, con el fin de disminuir el tiempo en el proceso de
despacho al menos en un 20% y reducir al menos un 10% del
nivel de quejas de los clientes.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

*

FCNM

Aplicar la metodologia lean para la identificacion de las
actividades que no agregan valor en todo el proceso de
despacho de la carga que arriba al centro de distribucion

logistico.
Implementar medidas que permitan de manera sostenible, la
disminucién del nimero de quejas mensuales de los clientes

insatisfechos, en al menos un 10%.

Disminuir el tiempo del proceso de despacho al menos en un
20%.
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Determinar los tiempos estandares de las actividades
involucradas en todo el proceso de despacho de la carga postal

internacional.

1.4 HIPOTESIS

1.4.1 HIPOTESIS GENERAL

>

Disminuyendo al menos el 20% del actual tiempo del proceso de
despacho de la carga internacional que llega al centro logistico

disminuira al menos el 10% el nivel de quejas de los clientes.

1.4.2 HIPOTESIS ESPECIFICA

>

El uso de herramientas Lean Manufacturing nos permitird
disminuir el tiempo del proceso de despacho de la carga postal
internacional que llega al centro logistico a través de la
eliminacién o disminucién de los desperdicios identificados en la

situacion actual.

El analisis del proceso de despacho de carga postal permitira
identificar oportunidades de estandarizar tareas, establecer
politicas de manejo de carga y areas de trabajo para utilizar los

mismos recursos y aumentar el volumen de despacho.

1.5 ALCANCE

El estudio de la presente investigacion se realizara en la ciudad de

Guayaquil en una empresa de paqueteria postal. Se analizara el proceso

de despacho que abarca desde la recepcién de la carga en la terminal

aérea hasta la desaduanizacion de la mercancia en la bodega del centro

de logistico.

FCNM
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1.6 JUSTIFICACION

En el pais existen muy pocas organizaciones del sector postal que se
han esforzado en analizar y mejorar sus procesos internos con la

finalidad de brindar un adecuado nivel de servicio a sus clientes.

En funcion de la problematica actual que se presenta en el centro
logistico, causada por las mdultiples quejas, se requiere realizar el
analisis de proceso y para ello se han seleccionado herramientas de
Lean Manufacturing para identificar las causas potenciales y plantear

alternativas de mejoras.

La metodologia Lean optimizaria los procesos actuales, representando
asi, una oportunidad para que cualquier organizacion la utilice en la

busqueda de mejorar el nivel de servicio a sus clientes.

Con lo anteriormente detallado, se espera que el desarrollo de esta
tesis permita disminuir al menos el 10% de nivel de quejas de sus

clientes a través de un proceso ejecutado en un menor tiempo.

La verificacion del cumplimiento de las hipo6tesis permitird desarrollar
teorias a partir del analisis entre cuales son las principales razones que

afectan los niveles de quejas de los clientes.

1.7 METODOLOGIA

La metodologia utilizada para el desarrollo de ésta tesis, se detalla en

los siguientes pasos:

1. Describir del proceso de despacho de la carga postal.
2. Realizar un diagrama de flujo de procesos, para mostrar la

situacion del proceso actual.
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3. Aplicar la metodologia lean, para identificar actividades que no
agregan valor en el proceso.

Identificar problemas especificos.

Determinar las causas de la problematica.

Implementar mejoras.

Evaluar las mejoras implementadas.

© N o g &

Plantear conclusiones y recomendaciones.

1.8 ESTRUCTURA DE LA TESIS

Capitulo 2

Se redactara el marco tedrico de donde se obtendran criterios para las
evaluaciones, andlisis y conclusiones, ademas se presentaran algunas

normativas locales e internacionales.

Capitulo 3

En este capitulo se describird la operacion actual del proceso de
despacho de la carga postal internacional, se determinara los
correspondientes diagramas de flujo y los tiempos estandares de las

operaciones.

Capitulo 4

En este capitulo se presentaran propuestas de mejora sobre el proceso
de despacho de la carga postal y se describird la evaluacion de la

operacion y nivel de servicio.
Capitulo 5

Se mostraran las conclusiones y recomendaciones obtenidas a partir de

los estudios realizados.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 SERVICIO POSTAL UNIVERSAL

El sector postal esta clasificado en base a dos componentes generales:
el Servicio Postal Universal -SPU- que corresponde a un servicio de
caracter publico, prestado por el operador postal designado; y los
Servicios Postales no incluidos en el SPU, suministrados por los
operadores postales sujetos a las dinamicas de la oferta y la demanda

(libre competencia).

El Servicio Postal Universal (SPU) es el conjunto de servicios postales,
su definicidn esta contenida en el convenio de la Union Postal Universal
-UPU- (UPU, 1964), y posteriormente en el Convenio Postal Universal
del afio 2008, los mismos que estipulan que “Los paises miembros de la
UPU procurardn que todos los usuarios/clientes gocen del derecho a un
Servicio Postal Universal, que corresponda a una oferta de servicios
basicos de calidad, prestados en forma permanente en todos los puntos

de su territorio a precios asequibles”.

En el Ecuador, la definicion del Servicio Postal Universal -SPU- se
introduce oficialmente en el afio 2008 a través del Reglamento de los
Servicios Postales, en el que se hace un acercamiento a la definicién del
SPU y las condiciones de prestacion dentro del Ecuador.

Posteriormente, la Ley General de los Servicios Postales define al SPU
como un “Servicio publico, que consiste en la obligacion de brindar un
conjunto definido de servicios postales prestados en forma permanente,
de calidad y a tarifas asequibles con cobertura en todo el territorio
nacional, que permita a los usuarios remitir y recibir envios postales

desde y hacia cualquier parte del mundo”.
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Las caracteristicas especificas determinadas por la Unién Postal

Universal son:

Oferta Minima de Servicios
Servicios Postales Basicos

Envios de Correspondencia: Encomiendas:
Cartas y tarjetas postales hasta

2Kgs.

Impresos hasta 2Kgs. Encomiendas o

paquetes postales

Pequefios paquetes hasta 2 Kgs. hasta 20Kgs.

Literatura para invidentes o
cecogramas hasta 7Kgs.

Tabla 2.1 OFERTA MINIMA DE SERVICIOS POSTALES
Fuente: Convenio Postal Universal, art. 12

La tabla 2.1 presenta la oferta minima de servicios postales que debe de

ofrecer un operador postal las cuales se encuentran especificadas por la

Unién Postal Universal a través del Convenio Postal Universal en su art.

12, no obstante el actual operador postal entre sus servicios también

ofrece el Servicio de Correo Express — EMS.

2.1.1 CALIDAD DEL SERVICIO

FCNM

Las condiciones de calidad del Servicio Postal Universal han sido

estimadas en base a dos variables, considerando que es un servicio de

caracteristicas basicas:

Tiempo de entrega: El tiempo de entrega para los envios
postales esta determinado segun la distancia en donde deban ser
entregados; 5 dias plazo a nivel provincial, 8 dias plazo a nivel
interprovinciales y 10 dias plazo a nivel de la region insular o
Galapagos, cabe indicar que todo esto se lo considera a partir del
dia siguiente en el que el departamento de operaciones
(despacho) entrega el envio postal al departamento de

distribucion.
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Sin embargo, la falta de priorizacién en el despacho de objetos
postales cuando estos son transportados por compafiias aéreas, y
la falta de coordinacion interinstitucional para establecer procesos
de desaduanizacion faciles, claros y agiles, generan retrasos en
los tiempos de entrega de objetos postales correspondientes al
SPU.

La interaccidn entre causales internas y externas al Operador
Postal Designado, estan incidiendo sobre la calidad del servicio; lo
cual demanda que el sector postal sea fortalecido, estableciendo
roles y responsabilidades claros, para agilizar los procesos
logistico - operativos, y acelerar el tiempo de entrega de los

objetos postales.

Condiciones de seguridad: La seguridad y responsabilidad se
brinda de manera interna en términos de vigilancia y registro de
envios postales; y externa a través de especificaciones logisticas
para el tratamiento de los envios postales.

El nivel de seguridad estd determinado en funcién del tipo de

punto atencion postal.

Actualmente se ha identificado la inexistencia de procesos de
registro de informacién estandarizados, que permitan tener el
control y monitoreo de los objetos postales del SPU, lo que impide
al usuario tener acceso a una informacion minima sobre su envio;
esta condicibn pone en riesgo la fiabilidad del SPU en la

poblacion.
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2.2 INSTITUCIONES O ENTIDADES INVOLUCRADAS
AL SECTOR POSTAL, ESTABLECIDAS SEGUN SU
AMBITO DE COMPETENCIA.

El sector postal ecuatoriano es regulado mediante el aporte de entidades
nacionales e internacionales, los cuales mediante acciones técnicas y

politicas publicas buscan fortalecer al sector.

A nivel nacional la estructura de la funcion ejecutiva que marca el curso
del sector postal esta determinada por tres entidades: Ministerio de
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion -MINTEL-;
Agencia de Regulacion y Control Postal -ARCPostal-; y la Empresa
Publica Correos del Ecuador -CDE EP-.

En el ambito internacional, al Ecuador le corresponde alinearse a los
acuerdos que emergen de organismos supranacionales especializados
como la Unién Postal Universal -UPU- y la Union Postal de las Américas,
Espafa y Portugal -UPAEP-.

2.2.1 MINISTERIO DE TELECOMUNICACIONES Y DE LA
SOCIEDAD DE LA INFORMACION — MINTEL.

Segun el articulo 7 de la Ley General de los Servicios Postales, indica
qgue “Al Ministerio rector del sector postal, le corresponde establecer y
evaluar politicas, directrices y planes aplicables de conformidad con lo

dispuesto en dicho instrumento legal y su Reglamento General’.

2.2.2 AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL POSTAL -
ARCPOSTAL.
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Segun el articulo 8 de la Ley General de los Servicios Postales, es un
organismo técnico administrativo especializado y desconcentrado
encargado de “Regular y controlar a los operadores postales, asi como
también de velar por el cumplimiento de las politicas publicas y

directrices dictadas por el Ministerio rector de los servicios postales”.

2.2.3 EMPRESA PUBLICA CORREOS DEL ECUADOR - CDE EP.

Es el Operador Postal Designado para todos los efectos que se refieren
en la Ley General de los Servicios Postales; adicionalmente, es la
autoridad competente para la emisién y puesta en circulacion de sellos y

productos filatélicos con fines comerciales y otros medios de franqueo.

2.2.4 UNION POSTAL UNIVERSAL - UPU.

Se constituyé en 1874 como un organismo intergubernamental de
caracter mundial, que busca la integracion de las redes postales de los
paises para hacer posible la universalidad de los servicios y establecer
las normas que rigen el intercambio mundial de los servicios postales.

Actualmente lo conforman 192 paises miembros, a los que proporciona

servicios de asistencia técnica y mediacion.

2.25 UNION POSTAL DE LAS AMERICAS, ESPANA Y
PORTUGAL - UPAEP.

Con sede en Montevideo - Uruguay, los paises de la region
constituyeron en 1911 la Unién Postal de las Américas, Espafia y
Portugal -UPAEP-, a la cual pertenecen 27 paises. Esta union regional
se encarga de facilitar el mejoramiento permanente de los servicios
postales de los paises miembros, la cooperacion internacional, el
intercambio de experiencias y la ejecucion de acciones conjuntas con la
UPU y otros organismos (UPAEP, 2015).
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2.3 MARCO REGULATORIO DEL SECTOR POSTAL
ECUATORIANO

El marco legal que regula el sector postal en el Ecuador propende a
brindar seguridad juridica, confianza y transparencia a quienes participan
en esta actividad econdmica, al mismo tiempo que establece los
derechos constitucionales y las obligaciones de los operadores asi como
la garantia de que la mayor parte de los ciudadanos reciban servicios

postales de calidad y a precios asequibles.

2.3.1 CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR 2008

En su Art. 16, numeral 2, establece el derecho en forma individual y
colectiva a la comunicacion libre y al acceso universal a las tecnologias
de informacion y comunicacion. ElI numeral 21 del Articulo 66 se
reconoce y garantiza a las personas el derecho a la inviolabilidad y al
secreto de la correspondencia fisica y virtual.

2.3.2 DECLARACION DE LOS DERECHOS HUMANOS DE LAS
NACIONES UNIDAS

Adoptada y ratificada por los paises miembros en Diciembre de 1948,
sefiala en su Art. 12 que nadie sera objeto de injerencias arbitrarias en
su vida privada, su familia, su domicilio o su correspondencia, ni de
ataques a su honra o0 a su reputacién. Ademas, en el Art. 19 se
menciona que todo individuo tiene derecho a la libertad de opinion y de
expresion; este derecho incluye el no ser molestado a causa de sus
opiniones, el de investigar y recibir informaciones y opiniones, y el de

difundirlas, sin limitacion de fronteras, por cualquier medio de expresion.
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2.3.3 CONVENIO POSTAL UNIVERSAL

Esta norma de caracter internacional establece la responsabilidad de los
paises miembros por determinar en el marco de su legislacién postal
nacional o por otros medios habituales, el alcance de los servicios
postales y las condiciones de calidad y de precios accesibles, teniendo
en cuenta tanto las necesidades de la poblacibn como sus condiciones
nacionales; asi mismo, determina que los paises miembros cuidaran que
las ofertas de servicios postales y las normas de calidad sean
respetadas por los operadores encargados de prestar el Servicio Postal
Universal-SPU-.

2.3.4 LEY GENERAL DE LOS SERVICIOS POSTALES

Garantiza el acceso al SPU, el establecimiento de “reglas claras de
juego” para la libre competencia de todos los operadores postales, y la

insercion de las TIC en el &mbito postal.

La Ley General de los Servicios Postales busca regular, controlar y
gestionar los servicios postales, garantizando el derecho de los usuarios
a la prestacién eficiente, oportuna y segura de estos servicios. A través
de esta Ley, el sector postal cobra importancia tanto econémica como

social.

2.3.5 DECRETO EJECUTIVO NO. 806

El Decreto Ejecutivo No. 806 del 22 de octubre de 2015, detalla el
siguiente texto: “El Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad
de la Informacion sera el organo rector del sector postal; y le
correspondera establecer y evaluar politicas, directrices y planes
aplicables de conformidad con lo dispuesto en la Ley General de los

Servicios Postales y su Reglamento General”.
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2.4 DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO

Un diagrama de flujo de proceso F.P.C. (Flow Process Chart) es la
representacion grafica de la secuencia: de todas las operaciones, del
transporte, de la inspeccion, de las demoras y de almacenamiento que
se efectla en un proceso. La caracteristica principal es que presenta el
proceso desde el punto de vista de los sucesos por los que pasa el

material, (Maynard, 2005).

Simbolo Significado

Proceso

Reporte

L
—
<> —
O
O

Proceso Externo

Conector de Inicio

Conector de Fin

Tabla 2.2 SIMBOLOGIA PARA LOS DIAGRAMAS DE FLUJO DE PROCESO
Fuente: Maynard

La tabla 2.2 muestra las simbologias basicas utilizadas en la representacion de
un diagrama, la utilizacion de cada uno depende de la informacion que el

analista requiera y de los fines del proceso de mejora.
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2.5 LEAN MANUFACTURING

De acuerdo a la MEP Lean Network, Lean Manufacturing es un enfoque
sistematico para encontrar y eliminar desperdicios, desperdicios son
llamados a todas aquellas actividades de valor no agregado,
permitiendo reducir el tiempo entre el pedido del cliente y el envio del

producto, mejorando la calidad y reduciendo los costos.

2.5.1 PRINCIPIOS FUNDAMENTALES DE LEAN

MANUFACTURING.

La teoria del Lean Manufacturing esta estructurada en una serie de
Principios, Conceptos /Herramientas y Técnicas, las cuales se muestran

a continuacion:

PRINCIPIOS & CONCEPTOS

HERRAMIENTAS & TECNICAS

VALOR

Los 7 desperdicios

CADENA DE VALOR
- Mapa de la Cadena de Valor
Actual y Futuro
- Busqueda de desperdicios

VSM — Value Stream Mapping
(mapeado de la cadena de valor)

FLUJO CONTINUO
- 0 defectos
- Flexibilidad & Reactividad
- Fabrica visual
- Implicacion del Personal
- Estandarizacion
- Orden y Limpieza

5S — Housekeeping
TPM — OEE
Trabajo al Takt-Time (TT) Equilibrado
SMED
Gestion visual - Indicadores
Equipos autbnomos / Calidad integrada /

Polivalencia

Autonomatizacioén (Jidoka)

Poka-yoke- Sistemas anti-error

PULL FLOW
- Flujo tirado por el Cliente
- Reduccion de tamafio de
lotes (fab. y transferencia)

Kanban
Supermercados, FIFO, ConWip, POLCA,
“bola de golf”

PERFECCION
- Mejora continua
-Repetitividad de los
procesos sin errores

Mejora Continua (Kaizen — MC y MR)
PDCA, AMFE
6SIGMA (DMAIC)

Tabla 2.3 CONCEPTOS Y HERRAMIENTAS LEAN
Fuente: La Autora
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La tabla 2.3 resume la totalidad de los conceptos y herramientas propias
de la teoria Lean Manufacturing, la cual tiene aplicacion en multiples
sectores industriales, en el sector de servicios (Lean Service), procesos
de disefio (Lean Design) y la cadena de suministro de un proceso
productivo (Lean Supply Chain).

En el caso del presente documento, se conocera la aplicacion particular
de la teoria Lean dentro de las actividades del servicio de una empresa

de trafico postal.

2.5.2 TIPOS DE DESPERDICIOS

FCNM

Valor agregado, cualquier actividad que le agrega valor comercial y
mejora la forma o el funcionamiento de un producto o servicio. Estas

son las cosas que el cliente esté dispuesto a pagar.

Valor no agregado, cualquier actividad que no agrega valor comercial ni
mejora la forma o el funcionamiento, o es innecesaria. Estas actividades

deben ser eliminadas, simplificadas, reducidas o integradas.

Los 7 desperdicios son los siguientes:

- SOBREPRODUCCION: Produccion de referencias antes de que
sean requeridas en el proceso cliente.

- TIEMPOS DE ESPERA: Recursos sin utilizar esperando a poder
realizar una actividad.

- TRANSPORTE Y ALMACENAJE: Tiempo invertido en transportar y
almacenar materiales o documentos.

- TIEMPOS DE PROCESO INNECESARIOS: Procesos ineficientes

gue originan la necesidad de realizar tareas sin valor afiadido.
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2.6

2.6.1

FCNM

- INVENTARIOS: Acumulacion de materia prima, producto en curso o
producto terminado.

- MOVIMIENTO: Cualquier movimiento (método) que no es necesario
para completar una operacion de valor afiadido.

- DEFECTO: Utilizar, generar o suministrar productos que no cumplen

las especificaciones.

HERRAMIENTA Y METODOS

VALUE STREAM MAPPING - VSM

Value Stream Mapping en adelante VSM es un método de andlisis
mediante la utilizacion de una técnica grafica que permite visualizar
todo un proceso en el que se define todas las actividades
requeridas para diseflar y ordenar la familia de productos
especificos /servicio, desde el inicio del proceso de transformacion

hasta que llegue a las manos del consumidor. Esto incluye:

¢ Flujo de informacion

e Flujo de material

e Inventario en proceso (WIP)

e Actividades de valor no-agregado

e Flujo de transporte
Este método visual es utilizado principalmente para:

e Enfocarse en una “familia de productos”.

e Crear una idea clara del flujo del producto y de la informacion.

e |dentificar las técnicas apropiadas para mejorar el flujo de productos e
informacion y eliminar el desperdicio.

e Crear un plan de accion para implementar las técnicas apropiadas.
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Los simbolos estandarizados que se utilizan para realizar el analisis de

la cadena de valor se detallan a continuacion:

MATERIALES

REPRESENTA

COMO USARLO

Procesamiento

Proceso de produccién o
realizacion del servicio.
Un proceso, maquina,
departamento, u
operacion.  El numero
representa la cantidad
de maquinas,
departamentos, etc.

Un cuadro de proceso es igual
a un é&rea de flujo. Todos los
procesos deben ser
etiquetados. También se utiliza
para los departamentos, tales
como Control de Produccion.

XYZ

Organizacion

Fuentes externas.
Normalmente se utiliza
en el inicio del proceso
para representar un
proveedor y al final de un
proceso para representar
al cliente.

Se utiliza para mostrar a los
clientes, proveedores y
procesos de fabricacion fuera
de la organizacion, incluye
procesos subcontratados al
exterior. Se anota el nombre de
cliente o proveedor.

CiT=45seg
C/O =30 min
2 Ciclos
27,600 seg

2 % desperdicio

Recuadro de datos.
Indica informacioén
necesaria mas

importante sobre otro
icono.

Se utiliza para registrar la
informacion clave y relativa a un
proceso de fabricacion,
departamento, cliente, etc. Se
anota sélo los datos necesarios
ligados a las capacidades

/N

300 pes /1 dia

Inventario. Punto de
acumulaciéon de material
por interrupcién de flujo.
Inventario almacenado
entre dos procesos.

Se anota la cantidad de
unidades (piezas) y los dias de
stock.

material de produccién
por empuje (PUSH)

Lunes Envios externos (unidad | Se anota la frecuencia de los
Ju:;es de transporte) envios. Los envios de los
5 5 pr_o_veedores o los clientes que
utilizan transporte externos, tal

CcoOmo un camioén.
EEEEE D El movimiento de | El material que se produce y se

adelanté antes, al siguiente
proceso que lo necesita: Por lo
general, sobre la base de un
horario

>

El movimiento de
materiales al siguiente
paso del proceso

Las materias primas que
vienen de un proveedor o el
movimiento de productos
terminados al cliente.

FCNM

Supermarket Un inventario controlado de
(supermercado) materiales, es como un
inventario de estanteria. Se
anota la cantidad disponible.
Tabla 2.4 SIMBOLOGIA ESTANDAR DEL VSM - MATERIALES
Fuente: Value Stream Management by Don Tapping, Tom Luyster and Tom Shuker
Capitulo Il — P4gina 21 ESPOL




“Aplicacion de metodologia lean, para reducir los tiempos

de despacho,

de una empresa de trafico postal

internacional, en la ciudad de Guayaquil”

FCNM
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DE OPERACIONES Y
GESTION LOGISTICA

INFORMACION

REPRESENTA

COMO USARLO

—

Flujo manual de
informacién, tales como
notas o informes.

Ejemplos: Plan de
produccion o programa de
envios.

N

Flujo electrénico de
informaciéon, como el
intercambio electrénico de
datos (Sistemas ERP,
GMAO..) o

Ejemplo: Informatica / Base
de datos / Email

Programa
semanal

Informacion

Describe un flujo de
informaciéon concreta.

Se anota el titulo del
documento.

r=| 20 \'"
|
\

Kanban Produccién ("la
linea punteada indica el
recorrido kanban)

Una tarjeta o dispositivo
que le dice a un proceso
que esta "OK" para producir
"qué" y la "cantidad" que se
necesita producir y
entregar.

Retirada Kanban

Tarjeta o dispositivo que
indica al manejador de
Materiales que debe
obtener y transferir partes.

Za
/T

Sefial Kanban

El Kanban "por Ilotes".
Sefala cuando se alcanza
un punto de pedido y otro
lote debe ser producido.

i

Tarjetero Kanban

Indica lugar donde se
recogen y llevan a cabo
para el transporte kanbans.

Tabla 2.5 SIMBOLOGIA ESTANDAR DEL VSM - INFORMACION
Fuente: Value Stream Management by Don Tapping, Tom Luyster and Tom Shuker
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ICONOS REPRESENTA COMO USARLO
GENERALES

"Kaizen Burbuja de | Indica necesidades de mejora
mejora" en el proceso

Reducir
restriccion

Buffer o Inventario de | "Buffer" o "Safety Stock" las
seguridad cantidades deben ser
anotadas
'®) Operador Representa personas vistas
U desde arriba, las cantidades

deben ser anotadas

— Horas  consumidas /| Muestra los momentos en el

I horario / linea de tiempo gue el proceso afade valor al
producto y los tiempos de
espera.

Tiempo total Muestra el tiempo total en el
gue el proceso aporta un valor
afiadido al producto y los
tiempos totales de espera.

Tabla 2.6 SIMBOLOGIA ESTANDAR DEL VSM - ICONOS GENERALES
Fuente: Value Stream Management by Don Tapping, Tom Luyster and Tom Shuker

2.6.2 METODOLOGIA PARA LA APLICACION DE LA CADENA
DE VALOR.

Los pasos a seguir se presentan a continuacion en la tabla 2.7:
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Identificar
requerimientos

Definir el método de envio

Definir la cantidad tipica de
reguerimiento

Identificar el ndmero de clientes y sus
necesidades

Detallar el embalaje requerido por el
cliente

Recorrer el
2 proceso paso a
paso

Definir el tiempo de ciclo

Tiempo de Cambio

Inventario promedio en cola

Produccidn promedio en cola

# de Operadores en el proceso

Tamarfio del paguete o lote

Jornada de trabajo

Descripcion del
proceso

Tiempos

Problemas

Razdn de desecho

Disponibilidad

Tiempo de Maguina

Variedad de producto

salidas

Demés detalle del proceso

Tabla 2.7 PASOS A SEGUIR PARA LA APLICACIONDE LA CADENA DE VALOR
Fuente: La Autora

2.6.3 ¢ COMO SE IMPLEMENTA UN VSM?

Para realizar un VSM se deben realizar una serie de pasos de

forma sistemética tal como lo muestra la figura 2.1 y que se

describen continuacion:
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Seleccionar la familia de productos o servicios a
analizar

Mapear la situacion Actual (VSM Actual)

Analizar la visién sobre como deberia ser el
proceso Futuro

Disefiar o plasmar el estado Futuro (VSM Futuro)

Hacer un plan para alcanzar el estado futuro

Implementar las acciones

Figura 2.1 IMPLEMENTACION DE UN VSM
Fuente: http://www.leansolutions.co/conceptos/vsm/

1) Identificar la familia de productos a dibujar.

Para identificar una familia de productos se puede utilizar una
matriz producto-proceso, teniendo en cuenta que “Una familia de
productos son aquellos que comparten tiempos y equipos,

cuando pasan a través de los procesos”.

Una vez realizada la matriz debe lucir como la siguiente:
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| Maquina __ |Maquina_ |Maquina _ Maquina __|Maquina
|Producto  Operacion 1 |Operacion 2 3 4 §
Ref. A ) X =
RtB /X X X X e
RetC | X X X X )
RLD | N\ X X X N
Ref. E X T - ——
Ref. F B ik i e e )
Ref. G A X X X
Ref.H (X X X X
Ref. | e | X X

Tabla 2.8 MATRIZ PRODUCTO/PROCESO
Fuente: http://www.leansolutions.co/conceptos/vsm/

La tabla 2.8 muestra una matriz en la que se identifican 2
familias, las maquinas/equipos u operaciones que pertenecen a
cada familia se deben agrupar para iniciar una formacién por flujo
del producto y poder implementar herramientas como SMED,
Kanban, etc. Y sobre todo para poder disminuir el inventario en

proceso.

2) Dibujar el estado actual del proceso identificando los

inventarios entre operaciones, flujo de material e informacién.

En esta etapa se debe hacer el levantamiento del VSM actual, el
cual muestra el flujo de informacion y el flujo de producto,
generalmente cuando no se ha implementado Lean
Manufacturing los mapas que se obtienen se ven como el

siguiente ejemplo presentado en la figura 2.2.
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Proveedor de Plﬂneﬂc on XYZAG
Japé 2 18400 pe/Mes.
—_— MRP = 12000
ﬂ D~ 6400 R

Programacién semanal

- ;
6h/S 1

\—, \ lf emang -
7~ 120m 30m 180m 20m eo\

Almacén 'K Corte IK Soldadura Iﬂ Soldadura Ensamble En amble 2 I Almacén
2 shifts
/i\ Laminas | @ 4 4600L @ 1 1100L L 1600L ® 1 1200L \g 1 A
1 dia 2400R 600R 850R 640R

Laminas 2700L

4 dies cT: 18 CTi39 5 CT: 46 S CT: 62 5 CT: 40 § 1as0n
wc: 15 WC: 39 5. WC: 46 SEG. WC: 62 S WC: 40 5
C 30 % JEE: 90 % OEE: 80 % ( 100 % JEE: 100 %
OEE: § ¢ EE: 80 JEE i LT:23,6d
NGQ: 0,01 % NQ: 08 % NQ:0,2 9 NQ: 1.2 % NQ: 0.3 % A:188s
TS: 60 Min. 5T: 10 min ST: 60 MIN sT:0

5 dias 1s 76 dias 39s

3)
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46s 62s 40s
[ 1 [ 1 1,8 dias ‘ I 2,7 dias |I | 2,0 dias m &
| 2 » | 3 » »

» » 1 ] | 3 » 1 ] » 2 ¥ » | ¥ » | 2 » »

Figura 2.2 EJEMPLO DE VSM ACTUAL
Fuente: http://www.leansolutions.co/conceptos/vsm/

Analizar la visién sobre cOmo debe ser el estado futuro.

Este pasa es el mas complicado de todos ya que requiere de
experiencia para poder disefiar el estado futuro en muchas

herramientas Lean como Kanban, SMED, Kaizen.

En esta etapa se debe establecer como funcionara el proceso en
un plazo corto, se debe analizar y responder las preguntas ¢qué
procesos se integran?, ¢cuantos operarios requiere la linea?,
icuantos equipos?, ¢qué espacio? y ¢cuanto el stock en

proceso?

El Takt Time (TT) — El ritmo de la demanda.- Es el ritmo en que
los productos / servicios deben ser completados o finalizados
para satisfacer la demanda del cliente, se calcula dividiendo el
Tiempo Disponible entre la Demanda del Cliente.
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El Lead Time (LT) — El tiempo de espera de una orden.- Es el
tiempo que un producto / servicio requiere para ser producido /
entregado. Desde que genera la orden de pedido hasta que esté
terminado. Por tanto es la suma de todos los tiempos del

sistema.

El Contenido de trabajo (WC), es el tiempo en el cual se le
imprime valor al producto / servicio, es la suma de los tiempos en

verde del ejemplo de la figura 2.3 que se muestra a continuacion:

4) Dibujar el VSM futuro

/1/\/ forecast = .’ forecast .—-/W
— ] s ——————
Proveedon de Planeacion XYZ A6
Acero « -~ Fox- | ._1 DFU- | et
Jopén L | order 18400 pe/M (217
. S MRP 12000 L ¢
74 6400 R
/ . 0 20/dia lestiba = 20 pe
% - Lamina gefal
\T[ —adlofe 2
|
; RV OXOX
. I : """" - i Ll | m-
18/ TR I /T Sy N
1} Lamina | Soldadura y ! | ]
Almacén ensamble ‘
C C Corte C C (] L Envios
0 G "1C
ﬂ @1 [l') ('[I R
1 dia Tokt: 5.7 S 2 dias
Laminas CT: 15 /T 598
1,5 dies we: 15 :
WC:H9 8§
i OBE: 90 % Lead time: 4,5 dias
e ke ST : 10 Min, TVA:169s
1,5 dias 1dia 2 dias
1s 1 1685 [

Figura 2.3 EJEMPLO DE VSM FUTURO
Fuente: http://www.leansolutions.co/conceptos/vsm/
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El proposito del Value Stream Mapping - VSM es resaltar las
fuentes de desperdicios, por eso la implementacion de un VSM
futuro debe hacerse en un periodo corto de tiempo, la meta es
construir procesos que estén vinculados con los clientes,
trabajando al Tack time, en flujo continuo y tirados por el cliente
(Pull).

En el VSM se debe identificar:

e El proceso cuello de botella

e EIl dénde se desperdician productos

e Eldbnde se desperdician recursos (tanto hombres como
maquinas)

e Definir inventarios minimos y maximos.

e La causa de los inventarios minimos y maximos.

e Las soluciones adecuadas para eliminarlos.

e Cudl flujo empujado debe ser jalado y en consecuencia a

cuales les falta el respeto por el FIFO.

5) Plasmar plan de accion e implementar las acciones

Para llegar al estado futuro se deben hacer cambios, los cuales
deben estar plasmados en un plan de accion. Asi mismo, dar
seguimiento hasta alcanzar el estado futuro, una vez alcanzado
este estado, se inicia el proceso nuevamente para alcanzar la

excelencia operacional que tantas empresas persiguen a diario.
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CAPITULO llI: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION
ACTUAL

3.1 DESCRIPCION DEL PROCESO DE DESPACHO DE
LA CARGA POSTAL.

A continuacion se detalla las consideraciones generales:

a) Con el objeto que se apliquen los términos de manera correcta a
continuacion se presentan algunas definiciones inherentes al

régimen de excepcion "Tréfico Postal”.

e Operador Publico Del Servicio Postal Oficial Del Ecuador.-
Es el ente que ha sido designado por el Estado para la
prestaciéon del Servicio Postal Universal en todo el

territorio Nacional, en adelante “Operador Postal”.

e Centro de Logistico.- Espacio fisico ubicado en las
dependencias del Operador Postal, hasta donde se

traslada y almacena la totalidad de su carga.

e Carga Consolidada.- Es el agrupamiento de mercancias
(paquetes postales o individuales) pertenecientes a uno o
varios consignatarios, reunidas para ser transportadas de
un puerto, aeropuerto o terminal con destino a otro puerto,
aeropuerto o terminal, en contenedores, sacas o similares,
siempre y cuando se encuentre amparadas por un mismo

documento de transporte.

e Paguetes Postales o Individuales.- Son los paquetes

individuales que vienen contenidos dentro de una Saca.
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Tipo de Servicios en Carga Postal — OPERADOR

POSTAL.- La Carga Postal que se procesa en la actual

empresa, se clasifica en 3 tipos de servicios:

= Envios de Correspondencia LC (Lettres et Cartes) y AO
(Autres Objects), los mismos que a su vez se dividen en
dos tipos de envios, que son los paquetes Certificados
y los Ordinarios.

= Encomiendas CP (Colis Postal).

= Servicio Especial EMS (Express Mail Service).

PESO
TIPO DE SERVICIO — OPERADOR POSTAL PERMITIDO
Lettres et Cartes - LC: Cartas, tarjetas
ENVIOS DE postales y aerogramas. Desde 0,01

CORRESPONDE | Autres Objets - AO: Impresos, libros, | 5, Hasta 2 Kg

NCIA folletos, mapas, literatura para
invidentes y pequefios paquetes.

ENCOMIENDAS | Colis Postal - CP: Carga Postal general.

Desde 100 Gr.
Hasta 30 Kg

Express Mail Service - EMS: Servicio
certificado Express, que incluye carga de | Desde 100 Gr.
tipo LC, AO y CP. Hasta 30 Kg

SERVICIO
ESPECIAL

Tabla 3.1 TIPO DE SERVICIOS EN CARGA POSTAL
Fuente: La Autora

La tabla 3.1 presenta los tipos de servicios actuales

brindados a los clientes.

Identificacion de Sacas.- La Carga Postal es trasladada en
los medios de transporte mediante “sacas” las mismas que
vienen identificada por un tipo de caratula diferente segun
el tipo de servicio que le corresponda, adicional dentro de
las mismas encontramos los formularios correspondientes

con informacion general de su contenido.
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Tino d Tipo de
TIPO DE SERVICIO — OPERADOR C'po Ie | Formulari
POSTAL aratula|  Color | ¢ dentro
en Saca de Saca
Lettres et , CN31
ENVIOS DE | Cartes - LC | sortificado CN 35 Roja CN33
CORRESPOND /
ENCIA Autres /| CN35 | Blancao No
Objets - AO | Ordinario | cn 36 | Celeste | Aplica
CP 84 Amarillao | CP87
ENCOMIENDAS | Colis Postal — CP CP 85 Anaranjad
a
SERVICIO Express Mail Service — Azul Cc.m CN31
ESPECIAL | EMS CN 35 | Anaranjad | CN33
a

Tabla 3.2 IDENTIFICACION DE SACAS SEGUN EL TIPO DE SERVICIO
Fuente: La Autora

La tabla 3.2 presenta la forma como se identifican cada una de las sacas que

recibe el Operador Postal.

“** HKHKGA(H
HAMG KA

Hongkong Post
w AUR®™ 214
14/09/2018

""ECGYEAECA
GUAYAQUIL OFFICE D’ECHANGE INTERNAT
Correos del Ecuador A

(n

Date
!." BG .::" 1 eceptacie 10

Forma
E

S g [ I“"I

W

HKHKGA ECGYEA AUR 8 0214 001 01 0153

Sros INet K

O\~

14 HKG KL888 AMS 15 AMS KLT51 GYETEYE

-

Figura 3.1 CARATULA PARA ENVIOS DE CORRESPONDENCIA LC/AO —
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CERTIFICADO

Fuente: Dpto. Operaciones del Centro Logistico.
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Figura 3.2 CARATULA PARA ENVIOS DE CORRESPONDENCIA LC/AO
— ORDINARIO
Fuente: Dpto. Operaciones del Centro Logistico.

Figura 3.3 CARATULA PARA ENCOMIENDAS CP
Fuente: Dpto. Operaciones del Centro Logistico.
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Figura 3.4 CARATULA PARA SERVICIO ESPECIAL EMS
Fuente: Dpto. Operaciones del Centro Logistico.

Las figuras 3.1, 3.2, 3.3 y 3.4 presentan las caratulas

utilizadas para identificar las Sacas Postales.

e Tréfico Postal.- Es el régimen aduanero de excepcion en
virtud del cual se consolida y traslada carga
internacionalmente por via aérea, en el que intervienen dos
Operadores Publicos, bajo el amparo de los acuerdos

internacionales.

e Declaracion Aduanera Simplificada (DAS).- Es el
documento que contiene datos en campos establecidos y
es firmado electronicamente por el declarante, quien es el

Operador Publico del Servicio Postal Oficial del Ecuador.

e Despacho Simplificado.- Es el tipo de tratamiento de
mercancias para la importacion o0 excepcion base en un
minimo de elementos de informacién, determinados por
el Servicio Nacional de Aduana del Ecuador (en adelante
SENAE), con el objetivo de realizar un desaduanamiento

agil.
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e Técnico Operador.- Es el servidor aduanero que dentro
del proceso de despacho se encarga de realizar el acto
administrativo de aforo segun el canal asignado a la

declaracion.

e Categoria de la Carga Postal - SENAE: Para el despacho
de la Carga Postal el SENAE las clasifica en 6 categorias
(Paquetes Categoria tipo "A", "B", "C", "D", "E"y "F"),

detalladas a continuacion en la tabla 3.3:

CATEGORIA ESPECIFICACION

Documentos Impresos libros, cartas, postales,
Categoria “A” periodicos, fotografias, contenidos en medios de
audio y video magnéticos electromagnéticos,
electrénicos.

s Peso sea menor o igual a 4 kg. y su valor FOB
Categoria “B sea menor o igual a los US$ 400,00 (0o su
equivalente en otra moneda)

. Menor o Igual a 50Kg y US$2.000 FOB (o su
Categoria “C equivalente en otra moneda), que no contemple la
categoria anterior.

Textiles y calzados. Menores o iguales a 20Kg. y

Categoria “D” US$2.000 FOB Todas las prendas, confecciones,
textiles y calzados, que no se contemplen en la
Categoria B.
Medicina, equipos ortopédicos, 6rganos Y tejidos,
Categoria “E” organos, ceélulas; y otros elementos para

procesos médicos y quirdrgicos de emergencia;
aparatos para personas con discapacidad.
Categoria “F” Libros o similares o equipos de computacion y
sus partes; equipos de computacién y sus partes.
Tabla 3.3 DESCRIPCION DE LAS CATEGORIAS DE CARGA POSTAL —
SENAE.
Fuente: La Autora

b) Para proceder con la liberacion de la carga postal en Zona de
Carga Aérea, el operador de la zona de distribucién debera
proporcionar la informacién de peso y cantidad de bultos al
técnico operador SENAE que se encuentre de tumo, el mismo
que generard el numero de carga mediante la opcion “Registro

del Manifiesto de Carga Postal” del portal interno.
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¢ Una vez generado el nUmero de carga, el operador de la

zona de distribucion realizara el registro del ingreso, y

luego de esto, el Operador Postal procedera con la

generacion de la guia de distribucion.

C) Para la revision y autorizacion de salida de las mercancias
categoria "A", el Operador Postal debe presentar una solicitud
(ver anexo 1), adicionalmente se debe llevar un registro por parte
del Operador Postal y las jefaturas de Procesos Aduaneros.

d) Al momento del ingreso al centro logistico todos los paquetes
postales que serian declarados en categoria “B” deben ser
verificados mediante la utilizacién de un equipo de inspeccion no
intrusivo, en conjunto, por un técnico operador del SENAE y un
representante del Operador Postal, con el fin de identificar los
paquetes que contengan mercancias de prohibida importacion,
asi como para determinar otro tipo de novedades que
constituyan un impedimento para el despacho de los mismos

dentro de la categoria B.

* Luego del proceso de verificacion se elaborara un informe
de inspeccion numerado mediante el formato establecido
(ver anexo 2), que contendra la informacion de los
paquetes que no presentaron novedades, el cual sera
firmado por ambos funcionarios y debera ser adjuntado a
la(s) DAS categoria B que ampare(n) los paquetes

postales verificados y sin novedades.

* Si como resultado de la inspeccion no intrusiva se
presentan novedades, el técnico operador del SENAE
procedera a realizar una inspeccion fisica del o los

paquetes con novedades para determinar si pueden ser
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declarados en categoria B o no, si no fuera posible, la
novedad sera registrada en el informe indicado en el
parrafo anterior y el paquete serd separado para que
continte con las formalidades de la categoria o destino

aduanero correspondiente.

e) Previo a la transmisibn de las declaraciones aduaneras
simplificadas (DAS) correspondientes a paquetes de categorias
distintas de la B, el Operador Postal podra solicitar de manera
escrita que se autorice la inspeccion fisica de los paquetes ante
la presencia de un delegado del SENAE.

f) El Operador Postal sera el responsable de transmitir al sistema
informatico Ecuapass la declaracién aduanera simplificada (DAS)
de régimen 96 que amparara los paquetes postales, adjuntando
para categoria B el informe de inspeccion numerado, y para el
resto de categorias la factura, soporte de valor y demas
documentos de acompafiamiento y soporte que sean necesarios
para el cumplimiento de las formalidades aduaneras aplicables al

régimen.

9) El Operador Postal sera el responsable de verificar, previo a la
transmision de la declaracién aduanera simplificada (DAS), que
los paquetes destinados a un mismo consignatario no excedan

los limites de peso y valor de la categoria declarada.

h) La asignacién del canal de aforo y el aforador, asi como la
emisién de la liquidacion aduanera cuando se generen tributos,
seran realizadas por el sistema de forma automatica, una vez que
la declaracion aduanera simplificada (DAS) sea aceptada y

numerada.
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i) El pago de la liquidaciéon aduanera de tributos se puede realizar

previo o posterior al proceso de aforo.

i) Para las declaraciones aduaneras simplificadas (DAS) de
paquetes postales amparados en categoria B, que consten con
el documento INFORME DE INSPECION DE PAQUETES A
DECLARARSE EN CATEGORIA "B" adjunto, el técnico
operador SENAE realizara aforo documental, y constatara que
los documentos de transporte detallados en la declaracion
aduanera simplificada (DAS) se encuentren también detallados en
el documento adjunto mencionado para poder proceder con el

registro y cierre de aforo.

e EI técnico operador SENAE podré realizar cambio del
canal de aforo cuando existan motivos que lo Justifiquen, y
detallando en el sistema esta novedad al momento del

registro y cierre de aforo.

e Los documentos de transporte que se asocien en una
declaracion aduanera simplificada (DAS) conjunta de
categoria B deben estar detallados en un mismo
INFORME DE INSPECCION DE PAQUETES A
DECLARARSE EN CATEGORIA "B".

K) Para las declaraciones aduaneras simplificadas (DAS) de
paquetes postales amparados en una categoria distinta de la B, el
técnico operador SENAE procedera a realizar el aforo de acuerdo

al canal asignado para el efecto por el sistema.
e Si como resultado del proceso de aforo no se detectan

novedades, el técnico operador SENAE procedera con el

registro y cierre de aforo.
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e Si como resultado del proceso de aforo se determina que
el peso o valor declarado de la mercancia supera los
limites establecidos para este régimen, el técnico operador
SENAE procederd a rechazar la declaracion aduanera
simplificada (DAS) y el paquete continuara con el proceso
de traslado al depdésito temporal para dar cumplimiento a

las formalidades que correspondan.

) El técnico operador SENAE realizara el rechazo de la declaracion
aduanera simplificada (DAS) mediante la opcién "Registro de

anulacion de declaracion y rechazo" del portal interno.

m)  Si como resultado del proceso de aforo se detectan novedades
que constituyan observaciones al tramite, el técnico operador
SENAE debera registrarlas mediante la opcion “Registro de
notificaciéon de justificacion del despacho de importacion

simplificado” del portal interno.

> Estas notificaciones seran enviadas de manera automatica
al Operador Postal, y deberan ser consultadas
diariamente mediante la opcion "Integracion de estados del

tramite" del portal externo.

n) Si como resultado del proceso de aforo se realizan correcciones a
la declaracion aduanera simplificada (DAS) que implican una
variacion en el monto de los tributos asociados, el sistema
generara de manera automatica una liquidacion complementaria o
nota de crédito seguln sea el caso, si se trata de una liquidacion
complementaria, la misma debera ser pagada para que el sistema
asigne el estado de salida autorizada después de realizado el
registro y cierre de aforo.
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0) El proceso de aforo concluye con el registro y cierre de aforo, en el
mismo se deben registrar las novedades presentadas, en el caso

de que existan.

» Una vez realizado el registro y cierre de aforo el sistema
no permitira realizar el reverso del mismo mediante la
opcion "Registro de anulacion de declaracion y rechazo"

del portal interno.

p) Los paquetes postales tendran la aprobacion de salida del Centro
Logistico cuando se encuentren asociados a una declaracion
aduanera simplificada (DAS) con estado "SALIDA AUTORIZADA",
siendo el Operador Postal el responsable de realizar esta

verificacion.

q) Las correcciones a la informaciébn de los documentos de
transporte deberan ser realizadas mediante la opcién "Solicitud de
Correccion de Manifiesto Maritimo y Aéreo - CDT' del portal

externo.

» Las correcciones podran realizarse en cualquier momento

y seran aprobadas de manera automatica por el sistema.

r) Todo documento de transporte correspondiente a un paquete que
deba ser devuelto al exterior debera ser eliminado del manifiesto,

mediante la opcion "Solicitud de Correccion de Manifiesto Maritimo

y Aéreo - CDT' del portal externo, utilizando la opcion de
justificacion "DEVOLUCION DE PAQUETE POSTAL AL
EXTERIOR".
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» La aprobacion de los envios de eliminacion sera realizada

por los jefes de Procesos Aduaneros - Correos del

Ecuador mediante la opcién "Adm. de Correccion del

Manifiesto (Maritimo y Aéreo)" del portal interno.

3.2 PROCEDIMIENTOS.

Proceso de Embarque-Despacho de la Carga Postal en Origen.

Actividad Prgﬂ?rc:é)ade Descripcion de Actividad [Responsable Progglfég de
.|Recepcion de|Corresponden| El embarcador en Origen Usuario Confirmacion
paquetes en cia, recepta por parte del de entrega de
Origen Encomienda |usuario la correspondencia y la Carga
Postal, y/o encomiendas Postales | Operador Postal
Servicio que seran enviadas a los Postal en
Especial |diferentes paises miembros Origen
de todo el mundo.
.|Consolidacié | Carga Postal | El embarcador consolida | Operador Carga
n de carga para toda la Carga Postal segun | postal en Consolidada
(Paquetes | Consolidar | el paisy tipo de servicio Origen con sello de
Recibidos) gue le corresponda en seguridad
cada una de las sacas
Postales y las cierra con
sello de seguridad.
Embarque |Carga Postal | El embarcador procede a | Operador |Carga Postal
(Carga para entregar la Carga Postal a | Postal en embarcada
Consolidada) | Embarque la aerolinea que le Origen 'y en Linea
corresponda, segun el Linea de Aérea.
acuerdo comercial Transporte
competente. Aérea.

Tabla 3.4 PROCESO DE EMBARQUE-DESPACHO DE LA CARGA POSTAL EN ORIGEN
Fuente: Dpto. Operaciones del Centro Logistico
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Despacho de mercancias desde Zona de Carga Aérea en Destino.

Actividad Prgﬂ'{ggade Descripcion de Actividad |[Responsable ProSd:l%Z de
.|Informa Peso Pesoy Informa peso y cantidad de operador de Pesoy
y cantidad de| cantidad de bultos al delegado de la zonade | cantidad de
bultos bultos SENAE que se encuentre | istribucion bultos
de turno. notificados
.|Crea niumero Pesoy Crea nimero de carga Técnico NUmero de
de carga Cantidad de mediante la opcion Operador carga
bultos habilitada para el efecto en | SENAE
notificados el portal interno.
Registra NUmero de |Registra ingreso a zona de | Operador NUmero de
Ingreso a carga distribucion en el sistema. | de la zona Carga con
zona de de ingreso
distribucion distribucion | registrado
.| Genera guia| Numero de |Genera guia de distribucion| Operador Guia de
de carga con para retiro de material Postal distribucion
distribucién ingreso postal. generada
registrado
Retira carga Guia de Retira carga postal de zona| Operador |Carga liberada
postal de distribucién de distribucion. Postal
zona de generada
distribucién
Registra |Carga liberada| Registra salida de zona de |Operador de Guia de
salida de distribucién en el sistema. | la zona de | distribucion
zona de distribucion finalizada
distribucién

Tabla 3.5 DESPACHO DE MERCANCIAS DESDE ZONA DE CARGA AEREA EN DESTINO
(“ZONA DE DISTRIBUCION?”).
Fuente: Dpto. Operaciones de la Zona de Carga Aérea
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e Despacho de mercancias dentro del Centro Logistico — OPERADOR
POSTAL.
Actividad | Producto L .
de Entrada Descripcién de Actividad Resg)alonsa géogglfég
e
. | Recepcion de |Vehiculo con| Se verifica precinto de seguridad y tiempo Técnico Carga
carga en carga de llegada del vehiculo. Se contabilizan los | Operador | recibida en
centro bultos y se almacena en bodega del Centro SENAE Centro
logistico Logistico y Logistico
Operador
Postal
. | Clasificacion Carga Se procede a la clasificacion de la carga | Operador Carga
de carga recibida sin | segun el tipo de servicio, especificado en el | postal clasificada
segln el tipo | novedad rétulo y caratula de las “sacas” segun tipo
de servicio de servicio
Apertura 'y Carga del |SISTEMA 1 (IPS): "Recepcién de Sacas”; Operador |Informacion
digitacion del servicio Se procede a ingresar el cddigo que se Postal del servicio
servicio especial encuentra en la caratula CN35 de todas especial
especial las sacas EMS; CP84 o CP85 para todas ingresada al
las sacas CP y CN35 o0 CN36 para todas sistema
las sacas LC y AO; SISTEMA 2 (ZP):
"Recepcion de envid"; Se procede a la
apertura de cada una de las sacas y se
ingresa el codigo y peso de cada uno de
los paquetes. Mediante el documento
CN31 o CN33 para carga EMS;
documento CP87 para carga CP y
documento CN31 o CN33, que para éste
tipo de servicio solo viene para los
Aperturay | Cargadel | Paquetes CERTIFICADOS, los mismos ["Qperador | Informacion
digitacion del | servicio de | 9ue Se encuentran en el interior de cada Postal | del servicio
servicio de |encomienda| Una de las sacas, en el que consta el de
encomienda codigo y peso de cada uno de los encomienda
paquetes, se confirma que todo haya ingresada al
llegado de forma correcta en su totalidad. sistema
SISTEMA 2 (ZP): "Grabar informacion del
paquete”; Se procede a ingresar el detalle
de toda la informacion que contenga cada
uno de los paquetes (remitente,
destinatario, teléfono, direccioén, valor,
contenido, etc.). SISTEMA 3 (EXCEL):
Apertura 'y Carga del | Previo al control aduanero se exporta la | Operador | Informacion
digitacion del | servicio de |informacién de los paquetes, con el fin de Postal del servicio
servicio de | envios de validar el control en su totalidad. Se de envios de
envios de |corresponde procede a pasar por Rayos X, los corresponde
correspondenc ncia paquetes de Categoria "A"y "B". Para los ncia
ia paquetes de Categoria "C","D","E" y "F", ingresada al
se le solicita a la Aduana una inspeccion sistema
fisica, previo a la declaracion aduanera.
Transmision | Informacién | SISTEMA 4 (SIACP): Se exportatodala | Operador | Declaracion
de informacién| completa en |informacién de los paquetes, para proceder a| Postal Aduanera
al sistema |el sistema de| declarar en el sistema Informatico de la Simplificada
Ecuapass la Carga Aduana (ECUAPASS). DAS

Tabla 3.6 DESPACHO DE MERCANCIAS DENTRO DEL CENTRO LOGISTICO -

FCNM

OPERADOR POSTAL

Fuente: Dpto. Operaciones del Centro Logistico
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e Despacho de mercancias bajo el régimen de Tréfico Postal (Paquetes
categoria "A" - SENAE).

Actividad Prcé?]ltjggade Descripcién de Actividad |[ReSPonsable Progupto de
alida
1.| Ppresenta Solicitud de Presenta la solicitud Operador Solicitud de
solicitud inspeccién y | establecida en el presente Postal inspeccion y
autorizacién | manual (ver anexo 1) para autorizacién
de salida de |la revision y autorizacion de de salida de
mercancias | salida de las mercancias mercancias
categoria Categoria "A". categoria
npn npn
Inspecciona Carga no Inspecciona mercancias Técnico Carga
mercancias | inspeccionad |  mediante la utilizacion de | Operador | inspeccion
mediante a un operador del medio no | SENAE ada
medio no intrusivo. Sicomo SENAE conforme
intrusivo resultado de la inspeccién o carga
detecta novedades se inspeccion
procede conforme la ada con
actividad 3, caso contrario novedad(e
conforme la actividad 4. s)
Inspecciona Carga Inspecciona mercancia Técnico Carga
mercancia |inspeccionada | fisicamente si uno o varios Operador |inspecciona
fisicamente con paquetes presentan alguna SENAE |da conforme
novedad(es) | novedad como resultado y o Carga
ple Ia_ inspeccion no Operador inspecciona
intrusiva realizada en la Postal da de otra
actividad 2. Mediante la categoria o
inspeccioén determina si el o destino
los paquetes que presentan aduanero
novedades contindan el
proceso de despacho en
categoria “A” conforme la
actividad 4, o si procede
conforme la actividad 5
Autoriza el Carga Autoriza el levante de Técnico Carga
levante de |Inspeccionada| mercancias, después del Operador liberada
mercancias conforme cumplimiento de las SENAE
formalidades aduaneras y de
la inspeccién conforme
.|Separa carga Carga Separa carga de otra Técnico Carga
de otra inspeccionad categoria o destino Operador separada
categoria o a de otra aduanero detectada SENAE pasa a
destino categoria 0 mediante la inspeccion y proceso de
aduanero destino realizada en la actividad 3 Operador otro destino
aduanero Postal aduanero

Tabla 3.7 DESPACHO DE MERCANCIAS BAJO EL REGIMEN DE TRAFICO POSTAL
(PAQUETES CATEGORIA "A" - SENAE)
Fuente: Dpto. Operaciones del SENAE.
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e Despacho de mercancias bajo el régimen de Trafico Postal (Paquetes
categoria "B" - SENAE).

N. Actividad Producto de .
Entrada Descripcion de Actividad Responsable Producto de Salida
L Pesve;ﬁgggifs %ggﬁ;{? Pesa paquetes y verifica su valor de acuerdo a los ng,;?gf) ' inspe ccﬁ)igda ano
Y valor formularios CP71, CP72 0 CN23 adheridos a Io_s P
mismos, al momento del ingreso al centro logistico,
separa los que por caracteristicas de peso y valor
seran declarados en categoria B.

2. | Inspecciona Carga no Inspecciona mediante la utilizacién de un Técnico Carga
mediante inspeccionada medio no intrusivo todos los paquetes postales que| Operador inspeccionada
medio no seran declarados en categoria B, con el fin de SENAE conforme con
intrusivo identificar los paguetes que contengan mercancias y Informe de

Operador Inspeccion
Postal numerado o carga
inspeccion con
novedades
3. | Inspecciona Carga Inspecciona mercancia fisicamente si uno o varios Técnico Carga inspeccionada
mercancia inspeccionada | paquetes presentan alguna novedad como resultado Operador conforme con
fisicamente con novedades | de la inspeccion no intrusiva realizada en la actividad SENAE informe de
2, mediante la inspeccién determina sl el o los y inspeccion numerado
paquetes que presentan novedad contindan el Operador o carga
proceso de despacho en categoria B conforme la Postal inspeccionada no
actividad 5, caso contrario procede conforme la correspondiente a
actividad 4. categoria B
4. | Separa carga Carga Separa carga de otra categoria o destino aduanero Técnico Carga separada
de otra inspeccionada detectada mediante la inspeccidn realizada en la Operador pasa a proceso de
categoria o no actividad 3. SENAE otra categoria o
destino correspondiente y destino aduanero
aduanero a categoria B Operador
Postal
5. Transmite Carga Transmite declaracion Aduanera simplificada Operador DAS receptada
declaracion inspeccionada (DAS) de los paquetes postales, adjunta informe Postal
aduanera conforme con de inspecciéon numerado.
simplificada informe de
(DAS) inspeccién
numerado
6. Realiza DAS Realiza aforo documental, Técnico DAS conforme o
aforo receptada verifica que los paquetes Operador DAS con
documental detallados en la declaracion se encuentren SENAE novedades
también detallados en un informe de inspeccién
numerado
adjunto. Si los paquetes detallados en la
declaracion constan en un informe de inspeccion
numerado procede conforme la actividad 8, caso
contrario procede Conforme la actividad 7.
7. Corrige DAS Corrige declaracién aduanera simplificada (DAS) si Técnico DAS conforme
declaracion con como resultado del aforo documental realizado en la| Operador
aduanera novedades actividad 6 se determina que uno o mas paquetes no SENAE
simplificada constan en un informe de inspeccién numerado,
(DAS) eliminando la(s) serie(s) correspondiente(s) a dicho(s)
paquete(s), luego procede conforme la actividad 8.
8. |Realiza registro| DAS conforme Realiza registro y cierre de aforo. Técnico DAS salida
y cierre de Operador autorizada
Aforo SENAE
9. Salida de DAS salida Salida de paquetes asociados a la DAS con estado Operador Carga liberada
paquetes autorizada salida autorizada. Postal

Tabla 3.8 DESPACHO DE MERCANCIAS BAJO EL REGIMEN DE TRAFICO POSTAL
(PAQUETES CATEGORIA "B" - SENAE)
Fuente: Dpto. Operaciones del SENAE.
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e Despacho de mercancias bajo el régimen de Trafico Postal

(Paquetes categoria "C", "D", "E"y "F" - SENAE).

N. Actividad Producto de
Entrada Descripcion de Actividad Respc;nsabl E;og;l?(;g
1. Pesa paquetes Carga sin | Pesa paquetes que seran declarados en categoria distinta de la | Operador | Carga sin
clasificar “B”. Transmite declaraciéon aduanera simplificada (DAS) de los Postal DAS
paquetes postales, adjunta la factura, soporte de valor o los
formularios correspondientes y demas documentos de
acompafiamiento y soporte que sean necesarios para el
cumplimiento de las formalidades aduaneras aplicables al
régimen.
2. Transmite Carga sin Transmite declaracién aduanera simplificada (DAS) de los Operador DAS
declaracion DAS paquetes postales, adjunta la factura, soporte de valor o los Postal receptada
aduanera formularios correspondientes y demés documentos de
simplificada (DAS) acompafiamiento y soporte que sean necesarios para el
cumplimiento de las formalidades aduaneras aplicables al
régimen.
3. Realiza aforo DAS Realiza aforo de acuerdo al canal asignado para el efecto. Si Técnico DAS
Receptada como resultado del proceso de aforo no detecta novedades, Operador | conforme
procede conforme la actividad 10, caso contrario conforme la SENAE o DAS no
actividad 4. Si como resultado del proceso de aforo determina conforme
que el peso o valor declarado de la(s) mercancia(s) supera(n)
los limites establecidos para este régimen, o detecta
mercancias de prohibida importacién, procede conforme la
actividad 8, si s6lo una parte de las mercancias no puede
continuar con el proceso de despacho, procede conforme la
actividad 9.
4. |Registra Informe de DAS no Registra informe de aforo y notifica observacion de Técnico DAS
aforo y notifica conforme justificaciones al Operador Postal. Operador | observada
observacion SENAE
5. Presenta DAS Presenta justificativos a las novedades detectadas como Operador DAS
justificativos observada| resultado del aforo realizado en la actividad 3. El tramite Postal | observada
tendra el estado de observado hasta que se presenten los con
justificativos que permitan el levante de la observacion, una justificativos|
vez receptados los justificativos el técnico procede presentado
conforme la actividad 6. s
6. Revisa DAS Revisa justificativos presentados por el Operador Postal, si Técnico DAS
justificativos observada los justificativos son aceptados procede conforme la Operador | conforme
con actividad 10, caso contrario conforme la actividad 7, 8 0 9. SENAE | o DAS no
justificativ conforme
os
presentad
7. Realiza DAS no Realiza correcciones a la DAS s1 los justificativos Técnico DAS
correcciones ala| conforme | presentados en la actividad 5 no subsanan la observacion | Operador | conform
DAS generada durante la actividad 3, después de corregida SENAE e
procede conforme la actividad 10.
8. Realiza rechazo DAS no Realiza rechazo de la DAS una vez emitida la autorizacion Técnico DAS
de la DAS conforme de rechazo. Operador | rechazada
SENAE
9. Realiza DAS no Realiza separacion / fraccionamiento de carga de otro destino Técnico Carga
separacién de conforme | aduanero detectada mediante el aforo realizado en la actividad | Operador | separada
carga de otro 3. SENAE
destino
aduanero /
fraccionamien to
de carga de otro
10. | Realiza registro DAS Realiza registro y cierre de aforo. Técnico DAS
y cierre de aforo conforme Operador cerrada
SENAE
11. Paga DAS Paga liquidacion de tributos emitida. Importad | DAS salida
liquidacion cerrada oru autorizada
Operador
12. Salida de DAS Salida de paquetes asociados a la DAS con estado salida Operador Carga
paquetes salida autorizada Postal liberada

Tabla 3.9 DESPACHO DE MERCANCiAS BAJO EL REGIMEN DE TRAFICO POSTAL
(PAQUETES CATEGORIA "C","D","E" Y "F" - SENAE)
Fuente: Dpto. Operaciones del SENAE.

FCNM Capitulo 111 — Pagina 45 ESPOL



“Aplicacion de metodologia lean, para reducir los tiempos
de despacho, de una empresa de trafico postal
internacional, en la ciudad de Guayaquil”

MAESTRIA EN CONTROL DE
OPERACIONES Y GESTION

LOGISTICA

3.3 DIAGRAMAS DE FLUJO DE PROCESO.

e Esquema general del proceso de manipulacién de Carga Postal.

4) RECEPCION DE LA

CARGA AEREA EN
DESTINO

5) MANIPULACION DE
LA CARGA E INGRESO A

SISTEMA

3) EMBARQUE

(CARGA
CONRAL INANAY

A

2) CONSOLIDACION DE
CARGA (PAQUETES
RECIBIDOS)

A

1) RECEPCION DE
PAQUETES EN
ORIGEN

16) SALIDA

Proceso de Embarque-Despacho de la Carga Postal en Origen.
_ Desnacho de mercancias desde Zona de Caraa Aérea en Destino

CATEGORIA
«g»

6) TRASLADO DE

CARGA AL CENTRO
LOGISTICO

7) RECEPCION DE CARGA
EN CENTRO LOGISTICO

v

8) CLASIFICACION DE
CARGA SEGUN EL TIPO

9) APERTURAY
DIGITACION DEL
SERVICIO ESPECIAL

DE SERVICIO
~
10) APERTURA'Y 11) APERTURAY
DIGITACION DEL DIGITACION DEL
SERVICIO DE SERVICIO DE ENViOS DE
ENCOMIENDA CORRESPONDENCIA

13) AFORO DAS
CATEGORIA “A”

14) AFORO DAS

15) AFORO DAS
CATEGORIAS “C”,
G R

12) TRANSMISION DE
INFORMACION AL
SISTEMA ECUAPASS

_ Despacho de mercancias dentro del Centro Logistico - OPERADOR POSTAL
Despacho de mercancias bajo el régimen de Trafico Postal (Paquetes Categoria A", "B","C","D","E" y "F" - SENAE)

Figura 3.5 ESQUEMA GENERAL DEL PROCESO DE MANIPULACION DE CARGA POSTAL
Fuente: Dpto. Operaciones del Centro Logistico.
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e Proceso de Embarque-Despacho de la Carga Postal en Origen.
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Figura 3.6 PROCESO DE EMBARQUE-DESPACHO DE LA CARGA POSTAL EN ORIGEN
Fuente: Dpto. Operaciones del Centro Logistico.
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e Despacho de mercancias desde Zona de Carga Aérea en Destino.
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Figura 3.7 DESPACHO DE MERCANCIAS DESDE ZONA DE CARGA AEREA EN DESTINO
Fuente: Dpto. Operaciones de la Zona de Carga Aérea.
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e Despacho de mercancias dentro del Centro Logistico — OPERADOR

POSTAL.
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Figura 3.8 DESPACHO DE MERCANCIAS DENTRO DEL CENTRO LOGISTICO -

OPERADOR POSTAL
Fuente: Dpto. Operaciones del Centro Logistico.
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e Despacho de mercancias bajo el régimen de Trafico Postal (Paquetes

Categoria "A" - SENAE).

2| & )Presenta ||
Z g solicitud
Lu |
wn o
' i
:iﬂ s Solicitud de Inspeccion y
s 8 Autorizacién de Salida
3 O de Mercancias Categoria
S “A”
(@]
3
<
O
(7]
3
(3]
g \ 2
m .
o 2) Inspecciona
= mercancias
2 mediante medio
s no intrusivo
3 w
= <
\E Z
— L
© )
o 4) Autoriza el
S levante de
£ No mercancias
8 ¢ Novedades?
~ N
© Si
2,
©
Q
[%2]
i
% No
(&)
bug — A 2
gl 2
@ s 3) Inspecciona 5) Separa carga
-g = mercancia de otra categoria
< S fisicamente af o destino
S s aduanero
% =4 ¢ Novedades?
a) O

Figura 3.9 DESPACHO DE MERCANCIAS BAJO EL REGIMEN DE TRAFICO POSTAL
(PAQUETES CATEGORIA "A" - SENAE).
Fuente: Dpto. Operaciones del SENAE.
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Despacho de mercancias bajo el régimen de Trafico Postal (Paquetes

Categoria "B" - SENAE) con control intrusivo al ingreso de paquetes en

el Centro Logistico.
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Figura 3.10 DESPACHO DE MERCANCIAS BAJO EL REGIMEN DE TRAFICO POSTAL
(PAQUETES CATEGORIA "B" - SENAE) CON CONTROL INTRUSIVO AL INGRESO DE
PAQUETES EN EL CENTRO LOGISTICO
Fuente: Dpto. Operaciones del SENAE.
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e Despacho de mercancias bajo el régimen de Trafico Postal (Paquetes
Categoria "B" - SENAE) sin control intrusivo al ingreso de paquetes en

el Centro Logistico.

6) Salida
de |
paquetes

Operador Postal

I 5) Realiza
registro y
cierre de
% No

A
3) Realiza

documental ¢Novedades?

Si

SENAE

Despacho de mercancias bajo el régimen de Trafico Postal (Paquetes Categoria “B” - SENAE) sin control
intrusivo al ingreso de paquetes en el Centro Logistico

Figura 3.11 DESPACHO DE MERCANCIAS BAJO EL REGIMEN DE TRAFICO POSTAL
(PAQUETES CATEGORIA "B" - SENAE) SIN CONTROL INTRUSIVO AL INGRESO DE
PAQUETES EN EL CENTRO LOGISTICO
Fuente: Dpto. Operaciones del SENAE.

e Despacho de mercancias bajo el régimen de Trafico Postal (Paquetes
Categorias "C","D","E"y "F" - SENAE).
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Despacho de mercancias bajo el régimen de Tréafico Postal (Paquetes Categorias *'C*,"'D",""E" y "'F")
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Figura 3.12 DESPACHO DE MERCANCIAS BAJO EL REGIMEN DE TRAFICO POSTAL

FCNM

(PAQUETES CATEGORIA "C","D","E" Y "F" - SENAE)

Fuente: Dpto. Operaciones del SENAE.
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3.4 NIVEL ACTUAL DE SERVICIO.

A pesar del desarrollo tecnologico que existe hoy en dia a nivel mundial
por el uso de correo electronico, el correo tradicional no ha perdido su
importancia y ventaja, puesto que sigue siendo uno de los servicios mas

utilizados a nivel mundial para el envio de correspondencia y paqueteria.

La Empresa de Trafico Postal (Operador Postal), es hoy por hoy una
instituciéon renovada que lleva adelante un acertado proceso de
modernizacidon al servicio de la ciudadania, esto mediante la

implementacion de nueva tecnologia e infraestructura.

No obstante, en el 2018 el departamento de atencién al usuario del
Operador Postal receptd mediante los diferentes canales de
comunicacion 42,477 quejas por parte de los usuarios, las cuales en su
mayoria fueron incidencias tomadas por inconformidad en el servicio

recibido, como se muestra en la siguiente grafica.

Incidencias 2018 - Quejas de Clientes
g8% 59% 10:0%
50.000 — D Ty " 100%
|l
Iy
40.000 805
20,000 605
20,000 Ao
10.000 20%
- | N | s | e 0%
Mala
ede | M Vo | rare | seosrinc
Senido a':::;.‘:" ;:z:::r del delcentro Otros
Postal personal de Logistico
distribudén
I | MCIDEMNCLA 35.132 2,577 2,189 1.567 TED 232
—r— ¥ ACLIMLL E3H foiil % SEH oo¥ 100%

Figura 3.13 INCIDENCIAS 2018 — QUEJAS DE CLIENTES
Fuente: Dpto. Atencién al usuario del Operador Postal.
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Como se muestra en la figura 3.13 referente a la grafica del Diagrama de
Pareto el 83% de las incidencias tomadas en el 2018 por inconformidad
0 quejas en el servicio recibido por parte de los Clientes del Operador
Postal se debe al “Retraso de entrega del Servicio Postal”, es decir no se
cumplié con la expectativa del tiempo en que debidé ser entregada la
carga que fue colocada en origen con lo que realmente se entregb en
destino. Al momento de entregar en destino la carga postal se comunica
a los clientes que se estima entregar la carga en un tiempo aproximado

de 5 dias dependiendo de la conexion area.

Cabe indicar que en Ecuador existe una mala cultura de reporte de
guejas, por lo tanto si recibimos 42,477 quejas por parte de los clientes
es muy probable que existan mas quejas que no quedaron registradas
en el sistema, de todas maneras da una pauta de que lo que se debe

hacer es mejorar el servicio al cliente.

3.5 ESTADISTICA DESCRIPTIVA.

La empresa de tréfico postal en los ultimos 4 afios ha desarrollado una
importante evolucion y transformacién, esto se puede confirmar con el
incremento de paguetes procesados, pues haciendo una comparacion,
al afio 2018 se ha incrementado en un 116%, con 1,889,641 unidades
de paquetes procesados en relacion al afio 2014 con el procesamiento
de 864,158 unidades de paquetes en promedio (ver Figura 1.1).

En funcion de los datos proporcionados por el departamento de
operaciones de la empresa de tréafico postal (ver Figura 1.2), se procede
a analizar la demanda anual del servicio postal en vista de que no existe
una diferencia significativa entre los meses, y tal como se muestra en la

siguiente tabla 3.10.
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Estadistica Descriptiva

Mean 157,470
Standard Error 2,591
Median 157,048
Mode N/A
Standard Deviation 8,975
Kurtosis 1
Skewness 1
Range 33,048
Minimum 144,767
Maximum 177,815
Sum 1,889,641
Count 12
Largest(1) 177,815
Smallest(1) 144,767

Tabla 3.10 ESTADISTICA DESCRIPTIVA DE VOLUMEN DE CARGA
RECIBIDA -2018
Fuente: Dpto. Operaciones del SENAE.

El presente analisis se realizé en base a los 12 meses del afio 2018, el
promedio de la demanda mensual es de 157,470 unidades de paquetes,
por otro lado el promedio diario es de 7,873 unidades de paquetes,
debido a que la jornada laboral de la presente organizacion sede de este
estudio la jornada laboral es de 5 dias de lunes a viernes y de 8 horas

diarias de trabajo.

En el mes de abril se presenta el valor minimo del conjunto de datos
analizados y hace sentido porgue la empresa tiene la politica de enviar
de vacaciones a su personal y en los meses de noviembre y diciembre
donde se presentan los meses de mayor demanda del afio se muestran
los valores maximos y también hace sentido porque la empresa aumenta
su jornada laboral de 10 a 12 horas dia para atender este pico de

demanda.

Finalmente la desviacion estandar permite visualizar que la variacion de
nuestro conjunto de datos no es tan elevada, lo que permite trabajar con

el conjunto de datos analizado.
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3.6 VALUE STREAM MAPPING - VSM ACTUAL.

A continuacién se procede a la construccion de nuestro Value Stream
Mapping — situacion actual del proceso de despacho de la carga que
arriba a la empresa de tréfico postal.

» En primer lugar, se identifica a nuestros proveedores externos, y
la programacién en sus respectivos iconos. Uno serd el
Operador Postal Designado en Origen quien se encargara de
receptar la Carga Postal en el Pais de Origen y el otro sera el
Operador de Aeropuerto en Destino quien sera el encargado de

la recepcion y manipulacion de la Carga Consolidada.

La demanda mensual promedio es de 157,470 Unidades de
paguetes. La empresa trabaja 20 dias al mes, de manera que la

demanda diaria se calcula de la siguiente forma:

157,470 Uni/mes
20 dias /mes

Demanda promedio diaria = = 7,873 Uni/dia

El proceso de Despacho en el Centro Logistico esta operativo 8
horas al dia, con 1 hora para el almuerzo. Por lo tanto el “takt

time” se calculara de la siguiente manera:

Tiempo Disponible

Takt Time= Demanda del cliente

8 horas/dia 3,600 segundos

Takt Time =
Akt Ime = 7 873 Unijdia . 1 hora

= 3,6 Seg/Uni
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de Carga

Consolidada
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Recepcion de
Carga Postal

Clienta

Demanda Mensual:

Diemanda Diaria:
Tack Time:

157.470 Unidades

7,873 Unidades
3.6 Segundos

>

FCNM

Figura 3.14 PROVEEDORES, CLIENTES Y DEMANDA
Fuente: La Autora

Se indica el método y la frecuencia de envio del Operador Postal
Designado en Origen, del Operador de Aeropuerto en Destino
hacia el Centro Logistico y el despacho de la Carga para

entrega al Cliente.

En el caso del traslado desde el Operador Postal Designado en
Origen hasta el Operador de Aeropuerto en Destino se hace

mediante avidn, con una frecuencia de envio diaria.

Posteriormente para el traslado de la Carga Consolidada desde
el Operador de Aeropuerto en Destino hacia el Centro Logistico
se lo hace con una frecuencia de envio correspondiente a 2 dias

a la semana (Lunes & Jueves) por transporte de carretera.

Finalmente la frecuencia de despacho de la Carga Postal lista
para entregar al cliente se lo realiza de forma diaria, no se utiliza
ningun medio de transporte puesto que el proceso de despacho
culmina con la entrega de los paquetes postales en el
Departamento de Distribucion del Centro Logistico.
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Figura 3.15 FRECUENCIA DE ENVIO
Fuente: La Autora

A continuacion se agrega las operaciones.
En el Centro Logistico existen 5 operaciones que son:
Recepcion de Carga en Centro de Acopio, Clasificacion de
Carga segun el Tipo de Servicio, Apertura y Digitacion de
Sistema

Servicios Postales, Transmision de Informacién al

ECUAPASS y Aforo SENAE.

Se incluye la informacién de las operaciones en las cajas y las
lineas de tiempo de Valor Agregado (VA) y No Valor Agregado
(NVA).
(en dias) mientras que los tiempos de VA se especifica en los

El tiempo de NVA es indicado en los picos de la linea

valles (en segundos).

Adicional dentro de las cajas se detalla el nUmero de personas

gue se emplean para cada operacion.
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Figura 3.16 INFORMACION DE LA OPERACION
Fuente: La Autora

» Se afade los métodos de comunicacion entre operaciones,
proveedores, clientes y su frecuencia. Una linea roja quebrada
indica que la comunicacion con el proveedor se efectia de
manera electronica, la comunicacién entre operaciones que se
transmite mediante la utilizacion de los diversos sistemas
informéticos con los que cuenta el Centro Logistico y adicional
una de las operaciones (Transmision de Informacion al Sistema
ECUAPASS) para cierto tipo de servicio postal se comunica via

electrénica con el cliente.

La comunicacion interna entre el grupo a cargo de la
programacién semanal y las operaciones (Recepcién de Carga
en Centro de Acopio, Clasificacion de Carga segun el Tipo de
Servicio, Apertura y Digitacion de Servicios Postales,
Transmisién de Informacién al Sistema ECUAPASS y Aforo

SENAE) se realiza por medio de un documento fisico
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presentado en frecuentes reuniones de departamento y se

representa a través de una linea roja continua.

Se especifica la informacion respectiva en las cajas de
operaciones. El tiempo de ciclo (CT) lo expresamos en
segundos (Sg). Otro dato importante es la jornada de trabajo
establecida, que para el presente caso es de 1 turno que

corresponde a 8 horas laborables.

Se observan dichos datos en la siguiente figura:

d“ PROGRAMACION SEMANAL
\'_'c:'_schdfda

=> I'C)pe:'adc:'de
8 e:;i;-e;:: en

LUNES
&
JUEVES

DIARIO -
Cliente

OCACIONAL

DIARIO

Shift

XX dias X dias

Figura 3.17 METODOS DE COMUNICACION Y DATOS DE LOS
PROCESOS
Fuente: La Autora

» Se muestra los almacenamientos temporales entre las

operaciones (Carga Consolidada en Origen, Carga Consolidada
en Destino, Carga Consolidada en Centro Logistico, Carga

Consolidada en Apertura y Digitacion y Paquetes Individuales).
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: NS PROGRAMACION SEMANAL

OCACIONAL

DIARI
o

DIARI

Aforo DAS

DIARIO

Figura 3.18 PUNTOS DE ACUMULACION DE CARGA POSTAL
Fuente: La Autora

» En este paso se muestra las métricas de todo el proceso.

Se presenta los tiempos de no valor agregado (NVA). En el
Centro Logistico corresponderdn a los puntos de
almacenamiento  temporal entre  operaciones (Carga
Consolidada en Origen, Carga Consolidada en Destino, Carga
Consolidada en Centro Logistico, Carga Consolidada en
Apertura y Digitacién y Paquetes Individuales), puesto que los
puntos de almacenamiento se encuentran expresados en
unidades, necesitan ser convertidos en unidades de tiempo, en

nuestro caso, en dias.

Por lo tanto, la demanda diaria es utilizada para este célculo.
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Punto de Almac. Temp. de Carga Consolidada en Origen

15,746 Unidades

= = 2 d'
7,873 Unidades/dia 1as

Punto de Almac. Temp. de Carga Consolidada en Destino

15,746 Unidades

= = 2 d'
7,873 Unidades/dia 1as

Punto de Almac. Temp. de Carga Consolidada en Centro Logistico

31,492 Unidades

= = 4 di
7,873 Unidades/dia dias

Punto de Almac. Temp. de Carga Consolidada en Apertura y Digitacion

B 78,730 Unidades
7,873 Unidades/dia

= 10 dias

Punto de Almac. Temp. de Paquetes Individuales

_ 31,492 Unidades
~ 7,873 Unidades/dia

= 4 dias

A continuacion se muestra los tiempos de valor agregado (VA),
es decir, los tiempos de procesamiento de cada una de las cinco
operaciones (Recepcion de Carga en Centro de Acopio,
Clasificacion de Carga segun el Tipo de Servicio, Apertura y
Digitacion de Servicios Postales, Transmision de Informacion al
Sistema ECUAPASS y Aforo SENAE). Estos estan expresados
en segundos.
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Se indica el tiempo disponible.

Tiempo disponible = (9 hofas - (0,5 _horas + 0,5 _horas )) *

dia almuerzo descanso
60 minutos minutos
——— =480 ——
1 hora dia

Se muestra el tiempo de entrega total y el tiempo de

procesamiento (VA).

Tiempo de entrega = 2 dias + 2 dias + 4 dias + 10 dias + 4 dias
=22 dias

Tiempo de procesamiento = 5.1 Sg + 20.8 Sg + 90.5 Sg + 44 Sg
+ 68.1 Sg = 228.5 Segundos

Se presenta el tiempo de no valor agregado (NVA) y valor
agregado (VA) como porcentaje del tiempo de entrega total. Los
calculos son realizados utilizando “dias” como unidad de tiempo,
de manera que hay que convertir el tiempo de procesamiento o

VA a dias en lugar de segundos.

B (228.5 Seg

= 3.81mi
60 Seg ) 3.81 min

NVA = (Tiempo de entrega total — VA)

NVA = (10,560 min — 3.81 min) = 10,556 min

WA= BN o004 o
0 T 10,560 min 0
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% NVA = (100 — % VA) = 99,9996 %

Como se puede observar las actividades de Carga Consolidada
en Origen, Carga Consolidada en Destino, Carga Consolidada
en Centro Logistico, Carga Consolidada en Apertura y Digitacion

y Paquetes Individuales son considerados como NVA.

Para los clientes finales, solamente las operaciones dentro del
centro logistico agregan valor, ya que no estan interesados en
las demas actividades, tales como manipulaciéon vy
almacenamiento de carga, re procesos, clasificacion, etc. que no

son relevantes.

A pesar de que algunas de estas actividades no pueden ser
eliminadas (procesos que no agregan valor pero considerados
necesarios), los seguidores del pensamiento lean buscan

minimizarlos en la medida de lo posible.
Generalmente las empresas de produccién o de servicio el

noventa y nueve por ciento del tiempo de entrega total no

agregan valor.
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Demanda Mensual 157,470
Demanda Diaria: 7873
TackTime: 2.6 Segundos |

\' cuamo l /I\

Carga
Consolidsds an
Deséing

’—> 15748]  uet

FRODRAMACION ZEMANAL

Dol R

Drigan
16748 unl
S Y MEAMEE SIS WSS ATy =t
I T\ [ereeew eweel /I |eees
=T RCTURL R Aoy
Carga Canga (NGNS Faquaiss
4 Consolidads en -] Consolidsds en 10 indhedusies 12
‘Caniro | 5800 Eoarorahgetecds 2“
1482 | Unl TETE] um JEEE o
CT: 51 Sap CT: 208 Sap CT: 505 320 T4 559 CT.E5.1 5ap
1 Shift 1 Zhift 1 Shitt 1 Shift 1 Shift
2 dias 2 dias 4 dias 10 dias 4 dias
5.1 Seqg 20.8 Seqg 90.5 Seqg 44 Seq 63.1 Seqg
mmm’d";;g ll:-lgr?;:r Tiempo de entrega total: 22 dias o Tiempo NVA = 99,9996 %
Tiempo de procesamiento: 228, 5 Seg s Tiempo VA = 0,0004 %

fﬂr 5 homsparm descansar
iempo disponible = 480 min/dia

Figura 3.19 VALUE STREAM MAPPING - SITUACION ACTUAL
Fuente: La Autora
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La figura 3.19 presenta el Value Stream Mapping y se concluye
gue en la situacion actual el 99,9996% de las actividades no

agregan valor.

Finalmente se demuestra que el tiempo real de entrega de la
carga postal es de 22 dias, de los cuales se identifica que 4 de
ellos se generan en los operadores externos y los 18 dias
restantes los encontramos en las actividades dentro del centro
logistico las cuales mencionamos a continuacion de manera

priorizada en funcion de la cantidad de dias en espera:

1. Aperturay Digitacion de Servicios Postales
2. Clasificacion de Carga Segun el Tipo de Servicio
3. Aforo SENAE

3.7 BENCHMARKING DE OTROS PROVEEDORES DE
CARGA POSTAL.

La Union Postal Universal (UPU) realiza periédicamente un estudio
comparativo respecto de la infraestructura fundamental para el
desarrollo sostenible del sector postal, éste afio en el “Informe sobre el
desarrollo postal 2018” se evaluo los resultados del afio 2017, mediante
una combinacion lineal de los resultados en materia de cuatro criterios o
elementos principales (fiabilidad, accesibilidad, pertinencia y resiliencia),
los mismos que a su vez estan basados en 3 tipos de datos principales

que son los macrodatos postales, las estadisticas y las encuestas.

En éste informe para elaborar la clasificacion mundial 2018 (que se basa
en los datos de todo el afio 2017) fueron evaluados 173 paises de un
total de 192 que integran la Unidén Postal Universal — UPU, en donde
Suiza, Paises Bajos y Japon ocupan los tres primeros lugares de la

clasificacion, seguidos por Alemania y Francia.
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Dicho informe sefala que “Estos paises obtuvieron buenos resultados
debido a su nivel de desempefio equilibrado y constante en cuanto a los

cuatro criterios del ‘indice integrado de desarrollo postal’.

Sin embargo cuando se realiza el analisis individual de los paises
respecto a los Macrodatos que son utilizados fundamentalmente para
calcular los indicadores asociados con la calidad de servicio y
especificamente bajo el criterio de “fiabilidad” o servicios fiables quienes
miden el nivel de eficacia de las Operaciones Postales, se encuentra con

los siguientes resultados presentados a continuacion:

TIEMPO PROMEDIO
) RANKING
PAIS DE DESPACHO
UPU 2017
(DIAS)

EMIRATOS ARABE UNIDOS 1 51
JAPON 1-2 3
SUIZA 1,6 1
GHANA 2-209 74

MAURICIO 2,1 54
PAISES BAJOS 34 2

Tabla 3.11 TIEMPO PROMEDIO DE DISTRIBUCION Y POSICION EN RANKING 2017
Fuente: Informe sobre el Desarrollo Postal 2018

La tabla 3.11 se visualiza que Emiratos Arabes Unidos a pesar de que
en el andlisis global se encuentra en el puesto 51, en lo que respecta al
tiempo promedio de distribucion se presenta en el primer puesto
convirtiéndolo de esta manera en el Pais con el servicio de distribucion
postal mas rapido del mundo, seguido por Japodn, Suiza, Ghana,
Mauricio, Paises Bajos y entre otros Paises que no se presentan en la

presente tabla de analisis.
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4.1

4.1.1

FCNM

CAPITULO IV: ANALISIS E IMPLEMENTACION DE
MEJORAS

ANALISIS DE ALTERNATIVAS DE MEJORA DEL
PROCESO ACTUAL.

IDENTIFICACION DE LOS DESPERDICIOS.

El enfoque tradicional de Kaizen puede aparecer como un sistema
demasiado lento en el que los beneficios son visibles pero graduales y

las actividades de mejora se organizan a largo plazo.

Sin embargo, en la empresa de trafico postal, se han ido desarrollando
pequefias mejoras que han tenido beneficios visibles en muy poco

tiempo.

El primer paso para garantizar la mejora continua fue estructurar un
equipo multidisciplinario que ayudé al analisis de las oportunidades y la
implementacion de las mejoras con el Unico fin de mejorar el servicio al

cliente.

A continuacion en la tabla 4.1 se menciona el equipo multidisciplinario

que se conformé:
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POSICION RESPONSABILIDAD
AUTORA DE LA PRESENTE Lider de Provecto
TESIS yecto.
Responsable de la evaluacion
GERENTE DE CENTRO financiera de las mejoras
LOGISTICO planteadas y de su

implementacion.

Responsable de la organizacion de

JEFE ADMINISTRATIVO . :
los equipos de trabajo.

Responsable de la evaluacion

JEFE DE OPERACIONES técnica de las alternativas de
mejora.
JEFE DE BODEGA Lider de los equipos de trabajo.

Tabla 4.1 EQUIPO MULTIDISCIPLINARIO
Fuente: La Autora.

Una vez conformado el equipo multidisciplinario se procede a identificar
los desperdicios a partir del Value Stream Mapping — VSM Situacién

Actual, a continuacion:
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Ubicacion Fisica

alguna observacién por parte del
Técnico Operador se solicita
fisicamente la carga y el Operador
del Centro Logistico se demora
varias horas en ubicarla.

DESPERDICIO DETALLE
del Proceso

SOBREPRODUCCI . No Aplica

p No Aplica

ON

v Carga Postal en Destino dentro | ,  copig Logistico /

del Centro Logistico durante la Apertura y
Apertura y Digitacion espera Digitacion de
varios dias antes de ser Servicios Postales.
procesada por que el lote

TIEMPOS DE siguiente no ha sido procesado.

ESPERA Durante el Aforo SENAE de existir

v' Centro Logistico /
Aforo SENAE

TRANSPORTE Y
ALMACEN

Carga Postal dentro del Operador
de Aeropuerto en Destino es
almacenada hasta 2 dias en
espera de ser transportada al
Centro Logistico.

v' Operador de
Aeropuerto en
Destino

TIEMPOS DE
PROCESO
INNECESARIOS

Paquete Postal, llega a un destino
incorrecto, generando un proceso
de devolucion a origen y nuevo
traslado.

Se dispone de un recurso nho
programado para que busque
dentro del Centro Logistico un
paquete que sera entregado a un
cliente que se acerca a oficina a
reclamar por el retraso de entrega
de su carga.

Se ingresa informacién del mismo
paquete en 3 sistemas
informéticos propios del Centro
Logistico y adicional un sistema
externo para transmitir al sistema
informatico de la  Aduana
ECUAPASS.

v' Centro Logistico /
Apertura y
Digitacién de
Servicios Postales.

v Cliente

v" Centro Logistico /
Apertura y
Digitacién de
Servicios Postales.

v' Centro Logistico /

. . Apertura y

INVENTARIOS _Et|qu_eta utilizada en los paquetes Digitacion de

individuales. -

Servicios Postales.
Operador de Centro Logistico
mueve varias veces las mismas
v

MOVIMIENTO sacas (carga consolidada) para Aforo SENAE

ubicar un solo item.
DEFECTO No Aplica No Aplica

Tabla 4.2 IDENTIFICACION DE LOS DESPERDICIOS DEL PROCESO EN LA

FCNM

SITUACION ACTUAL

Fuente: La Autora.
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4.1.2

FCNM

La tabla 4.2 identifica 7 desperdicios de la filosofia Lean Manufacturing,
lo que muestra que el mayor desperdicio encontrado en la situacion
actual es el “TIEMPOS DE PROCESO INNECESARIOS” seguido de
“TIEMPO DE ESPERA”.

La ubicacion Fisica del Proceso en donde se presenta mayormente los
desperdicios se encuentre dentro del Centro Logistico en las areas de
“Apertura y Digitacién de Servicios Postales”, “Aforo SENAE”.

En estas 2 areas se genera cerca de 14 dias de tiempo de valor no
agregado del Proceso.

PLANTEAMIENTO DE LAS ALTERNATIVAS DE MEJORA.

El equipo multidisciplinario a partir de los desperdicios identificados
procede a plantear las alternativas de mejora y en caso de no encontrar
una solucién aplicara los métodos de andlisis necesarios para encontrar

una solucion a la causa raiz.
En la tabla 4.3 se visualiza la causa raiz de cada uno de los desperdicios

encontrados, posteriormente se encuentra junto con el equipo

multidisciplinario las alternativas de mejora.
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DETALLE DEL
DESPERDICIO

Causa Raiz

Oportunidad de Mejora

Carga Postal en Destino
dentro del Centro Logistico
durante la Apertura y
Digitacion espera varios dias
antes de ser procesada por
que el lote siguiente no ha
sido procesado.

Carga Postal espera por
migracion manual de la
informaciéon bésica de los
paquetes individuales a un
sistema informético local
genera retraso en apertura y
digitacion

Implementar en el Operador Postal
Designado en Origen cédigo de
barras a toda la carga postal en
origen, tal como se tiene
implementado  actualmente  al
servicio especial.

Durante el Aforo SENAE de
existir alguna observacion por
parte del Técnico Operador se
solicita fisicamente la carga y
el Operador del Centro
Logistico se demora varias
horas en ubicarla.

Se demora varios dias en
ubicar la carga debido a que
durante la apertura y digitacién
el Operador del Centro
Logistico vuelve a colocar el
paquete individual en la misma
saca (carga consolidada) de
donde lo encontrd, sin haber
sido inspeccionado
inmediatamente por el Técnico
Operador del SENAE,
generando una  busqueda
adicional sobre el mismo
paquete.

Cambiar en Aforo SENAE la
politca de inspeccion de aforo.
Una vez ubicado el paquete e
ingresado la  informacién  al
sistema, el Operador del Centro
Logistico debe entregarlo al
Técnico Operador del SENAE para
que realice la inspeccién intrusiva o
no intrusiva del mismo.

Carga Postal dentro del
Operador de Aeropuerto en
Destino es almacenada hasta 2
dias en espera de ser
transportada al Centro
Logistico.

La carga es almacenada
debido a que no existe
comunicacion continua entre el
Operador de Aeropuerto en
destino y el Centro Logistico
para coordinar transporte de
retiro.

Implementar en Operador de
Aeropuerto en Destino un
mecanismo diario de reporte
estandar de la carga disponible en
Aeropuerto.

La carga espera varios dias en
el Operador de Aeropuerto en
destino debido a la politica
actual de frecuencia de retiro
(martes y jueves) exista 0 no
carga por retirar.

Cambiar en Recepcién de Carga
en Centro Logistico la politica de
frecuencia de retiro de carga.
Camion retira carga previo al
reporte  estandar recibido del
Operador de Aeropuerto.

Paquete Postal, llega a un
destino incorrecto, generando
un proceso de devolucion a
origen y nuevo traslado.

Falta de informacién bésica en
los paquetes individuales en
origen.

Implementar en el Operador Postal
Designado en Origen cédigo de
barras a toda la carga postal en
origen, tal como se tiene
implementado  actualmente  al
servicio especial.

Se dispone de un recurso no
programado para que busque
dentro del Centro Logistico un
paquete que sera entregado a
un cliente que se acerca a
oficina a reclamar por el
retraso de entrega de su
carga.

No se define causa raiz, se
procede a realizar un analisis
de Ishikawa y posterior uso de
la herramienta 5 porque’s para
identificar las causas
potenciales.

Soluciones por definir.

Se ingresa informacion del
mismo paquete en 3 sistemas
informaticos propios del
Centro Logistico y adicional
en un sistema externo para
transmitir al sistema
informatico de la Aduana
ECUAPASS.

Debido a los multiples cambios
de politicas de gobierno cada
administraciéon ha creado su
base de datos y sistemas de
control.

Eliminar en Apertura y Digitacion
de Servicios Postales 2 sistemas
locales (IPS, EXCEL), unificando la
base de datos y controles en el
actual sistema vigente (ZP).

Etiqueta utilizada en el Centro
Logistico a los paquetes
individuales.

Falta de identificacién numérica
e inexistencia de un cédigo de
barra.

Implementar en el Operador Postal
Designado en Origen cédigo de
barras a toda la carga postal en
origen, tal como se tiene
implementado actualmente al
servicio especial.

Operador de Centro Logistico
mueve varias veces las
mismas sacas (carga
consolidada) para ubicar un
solo item.

No existe una politica clara de
manejo de la carga dentro del
Centro Logistico, actualmente
la carga es almacenada en
todas las areas por método
cadtico.

Establecer en Clasificacion de
Carga segun el Tipo de Servicio
una politica de manejo de carga
dentro del Centro Logistico por
método ABC

Tabla 4.3 IDENTIFICACION DE LA CAUSA RAIZ Y PLANTEAMIENTO DE LAS
ALTERNATIVAS DE MEJORA

FCNM

Fuente: La Autora.

Capitulo IV — Pégina 75

ESPOL




“Aplicacion de metodologia lean, para reducir los tiempos

de despacho,
internacional, en la ciudad de Guayaquil”

FCNM

de una empresa de

trafico postal

MAESTRIA EN CONTROL
DE OPERACIONES Y
GESTION LOGISTICA

Para el desperdicio “Se dispone de un recurso no programado para

gue busque dentro del Centro Logistico un paquete que sera

entregado a un cliente que se acerca a oficina a reclamar por el

retraso de entrega de su carga” a priori no se logra definir la causa

raiz, motivo por el cual se procede a realizar un analisis de Ishikawa y

posterior uso de la herramienta 5 porque’s para poder identificar las

causas potenciales, este analisis comienza con la definicion del

problema utilizando la herramienta 5 W 1h:
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recibic 35132 Quejas.
Establecimiento del P reblema (Describs 2l problems en un parah: Qué + Como + Cusl+ Cusndo + Donds + Qusn
Se dispone de un recurso no programado para que busque dento del Centro Logistco un pagquate que & clente s=
acarca 3 la oficing 3 reclamar por retrasoe en su entrega durantesl 2018, generande 42 477 Qusjas.
Indicador impactado (Criterio de Excita):
Qusjas de clientes, 32 % de Incidencis de ese indicador duranie 21 2018,
Figura 4.1. ANALISIS DEL PROBLEMA CON LA HERRAMIENTA 5Wh
Fuente: La Autora.
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Analis = oe las Posibles Cawsas Raiz y Verfficacion oe s Causas Raiz
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_-="[weTono | [ mano cEcERR | T i k
rJ’ Ih.“"m.
o Personal dal carntro *y
¢ X Mo hay personal X logistico no tisne I
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x Mo hay un matodo x Parsonal del centro logistico cliantes

de segumiento de no tiene ewperencia en las

Establecimiento def

paquetes retrasados actividades  diarias de la

Probiema

oparacion
. . Mo existe supervision en la
1. Mo existe un méatodo de operacion
almaceramiento temporal de
la carga dertro del centro i S8 dispone de un recurso
logigtico  generando  retraso X Fersonal no sabe manajar no programado para que
sistemas informaticos

en los procesos de despacho busque dentro del Centro

dentro del C.L. Logistico un paquate qua
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|
i
'
H
i
'
H
'
'
'
: ;
o H al cliente se acerca a laj :
=L - oficinga & reclamar pl:-rl:
o x Las =cas x Mo hay sufidentes E retrasa  en  su  antrega
= : donde  llegan maquinas para transmitir b . durante al 2018,
E ! los  paquetes informmacian E generando 42 4 77 Quejas.
H astan rotas H
: :
: : =
] H b
i 2. Hay muchos sigemnas ' H
i informaticos i ' :
E Mo hay perchas para [ transfieren la mesma : i
: ELTECEnarIa carga dartro informacion generando ; E
1 -L. retraso en el proceso ' ;
[l L] [
i Hay mucho calor en el E ;
i Centro Logistico ) E
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.. | maTERIAL | [ macuina | | meDio ameienTE | A !
" -~ &
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Bt - - !Causaﬁ F'usiblegl.____ - - - e -----'
Figura 4.2 ANALISIS DE LAS POTENCIALES CAUSAS RAIZ Y SU RESPECTIVA VERIFICACION
Fuente: La Autora
FCNM Capitulo IV — Pagina 77

ESPOL



“Aplicacién de metodologia lean, para reducir los tiempos MAESTRIA EN CONTROL

de despacho, de una empresa de trafico postal DE OPERACIONES Y
internacional, en la ciudad de Guayaquil” GESTION LOGISTICA
Anglisis del 5 Porgué (Revisién mas profunds pare enconoar [25 causas raig)
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EET I T T T T TEET T T
1. Phy sk o nietkeks sk JPor Qe BB gEreEn dPor gue exds ke diioul b APy g o BxdskE
[ ®IEsos en o procesos a eroonkr la cwpa mé kmlo e
de despoches denbo del I‘IEI'!h:l de CEM almecs reanien o ke mpors
Cenio Loges boo? 1o ke uEa fany de copga denko dd
inpgEsElai Cenmo Log e boo?
Pomue exds e oo b Fomue o edsk  un Pomue  so Izm
ol erconkex la caga mé lod o de ceenda gue  bda la
=1 derio del e =1 amazremenia =1 coNpa = debe bk por
log ktica T s kemporal de  cwEpa el v cdooxr en
P— denio  del Cenio \‘Ef:f_"'_"“"m“
Lo koo
o=
2. Hawy muches s lemces "
ﬁ I Ao e r‘:l;u:l-:n :; IIEFE'T;::' ;'F“;“”‘ E::ﬁ:h;:':’l PO qué hey mucho
] rsieen B mi=na P denio e anka s Bma irtimakos en
W | imomadon  pererro de despacier derio del 1og Eea? el procesof
o | mEmoenel proceso Genio Log s hoo? T —
Pormue: ademin quela caga l"fFl:l'ql.z en cexla cEnb
Pomue edske ool bl ECNCT TSR ]S 1 i de  pobemo  oda
= a erconix la caga - - smirsEckis  ta de
= denbo ded enbo =l =l vabdan an uea sala bise
[[= ' ELITETN de dias ¢ o8 us misa
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_
1. o leance s ommgunis oo on BSOS QUES com lenos e e g sests con BSOS QUES 3. Encess mn un oFoulo 5 CausEs @ pecsfoan g
2 Fonge - 5! 2 cause a5 s oag anel gem e -5 no e CoTinmeds e =l pemh 4 Sguetscadmcaiss mEoon 1 D Sas Qe SAT USROS A laEasCones

Tabla 4.4 ANALISIS DEL 5 POR QUE (REVISION MAS PROFUNDA PARA ENCONTRAR LAS CAUSAS RAIZ)
Fuente: La Autora
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| Establecer en &l ares de Clasfcacion de Carga una nueva politca de st | agesn | et
mangje de canga segdn & Tipo de Senide basades en &l mépdo ABC de Cemracions| oy -
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“Esodhs &l mml? mresmadeals a8\ usarar alonmo fus gefnbs &0 & 5 nor Qs (nscn anedan
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Tabla 4.5 LISTADO DE PLANES DE ACCION
Fuente: La Autora

Finalmente se actualiza el Value Stream Mapping, con las 6 mejoras
identificadas, en la siguiente gréafica, se muestra en que parte del proceso se va
a implementar cada mejora.
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Figura 4.3 IDENTIFICACION DE MEJORAS EN EL PROCESO EN LA SITUACION ACTUAL

Fuente: La Autora.
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“Aplicacion de metodologia lean, para reducir los tiempos
de despacho, de una empresa de trafico postal
internacional, en la ciudad de Guayaquil”

MAESTRIA EN CONTROL
DE OPERACIONES Y
GESTION LOGISTICA

multivariable de decisién la cual mostramos a continuacion:

La figura 4.3 muestra que existen 6 oportunidades de mejora en el

Luego de la identificacion de todas las oportunidades de mejora se
procede a definir las Variables de Decision y su respectiva Valorizacion

de cada una de las alternativas, para ello se elaboré una tabla

OPORTUNIDAD DE MEJORA VARIABLES DE DECISION VALORIZACION
TEMPODE | COMPLEJDADDE | IMPACTO DE .
#O0.M. DETALLE EIECUCON | IMPLEVENTACION | RESULTADO INVERSION | TE [ CI | IR I | TOTAL
Implementar en el Operador Postal Designado en Origen cédigo de
barras a toda la carga postal en origen, tal como se tiene| 4,5 meses ALTA ALTA 8.000 $ 2 0 2 1 5
implementado actualmente al servicio especial.
Imp!ememar en Operador d_eAeroguen.o ﬂ.Desllno un mecanismo 1 mes BAJA MEDIA 0s 2 2 1 2 7
diario de reporte estandar de la carga disponible en Aeropuerto.
Cambiar en Recepcién de Carga en Centro Logistico la politica de
frecuencia de retiro de carga. Camion retira carga previo al reporte 1 mes BAJA MEDIA 500 $ 2 2 1 2 7
estandar recibido del Operador de Aeropuerto.
Establecer en el area de Clasificacion de Carga una nueva politica
de manejo de carga segun el Tipo de Servicio basados en el método| 3 meses ALTA ALTA 1.000 $ 2 0 2 2 6
ABC de rotacion
Eliminar en Apertura y Digitacién de Servicios Postales 2 sistemas|
locales (IPS, EXCEL), unificando la base de datos y controles en ell 4 meses MEDIA MEDIA 2.000 $ 2 1 1 2 6
actual sistema vigente (ZP).
Cambiar en Aforo SENAE la politica de inspeccién de aforo. Una vez
ubicado el paquete e ingresado la informacién al sistema, el
Operador del Centro Logistico debe entregarlo al Técnico Operador| 2 semanas BAJA MEDIA 0% 2 2 1 2 7
del SENAE para que realice la inspeccién intrusiva o no intrusiva del
mismo.

DE IMPLEMENTACION DE LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA
Fuente: La Autora.

Para evaluar las alternativas planteadas fue necesario determinar los

criterios que se utilizaron, para ello se determind la valorizacion de las

siguientes variables de decision, en base a la siguiente tabla:

: TIEMPO DE COMPLEJIDAD DE IMPACTO DE .
Niveles |  cjccycion IMPLEMENTACION RESULTADO INVERSION
Dificil Alto Impacto en
ALTA| >12meses |0 implementacion 0 Resultado 2| >100008 10
6 meses > No es tan dificil Impacto Medio en 3.000 $ >
MEDIA [ _ 15 meses implementacién ! Resultado 11 100008 |1
Facil Bajo Impacto en
BAJA < 6 meses 2 Implementacién 2 Resultado 0 <3.000 $ 2
Tabla 4.7 VALORIZACION DE LOS NIVELES DE CADA VARIABLE
Fuente: La Autora.
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e Tiempo de Ejecucion de la alternativa (TE), siendo:
o 0 sies que la alternativa requiere mas de 12 meses
o 1 siesque se requiere entre 6y 12 meses

o 2 sies que se requiere menos de 6 meses

e Complejidad de Implementacion de la alternativa (Cl), siendo:
o 0 sies que la alternativa es Dificil de Implementacion
o 1 sies que la alternativa no es tan dificil de Implementacion

o 2 siesque la alternativa es de Facil Implementacion

e Impacto de Resultado (IR), siendo:
o O si es que la alternativa tiene un Alto Impacto en
Resultado
o 1 si es que la alternativa tiene un Impacto Medio en
Resultado
o 2 si es que la alternativa tiene un Bajo Impacto en

Resultado

e Grado de Inversion para la alternativa de mejora (1), siendo:
o 0 sies que se requiere mas de 10,000 $
o 1 sies que se requiere entre 3,000 $y 10,000 $

o 2 siesque se requiere menos de 3,000 $

4.1.3 PRIORIZACION DE LAS ALTERNATIVAS DE MEJORA.

Dado los niveles de evaluacion se escogeran aquellas alternativas que
superen el puntaje promedio obtenido y se procedera a evaluar las

alternativas planteadas.
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OPORTUNIDAD DE MEJORA VARIABLES DE DECISION VALORIZACION
SOM. DETALLE TEMPODE | COMPLEJDADDE | IMPACTO DE weson| 2l al rl 1 Troma
EJECUCION | IMPLEMENTACION | RESULTADO

) Impl.ementar en Ope,rador d_eAeroouert.o en Destino un mecanismo 1 mes BAJA MEDIA 03 a2 l1]2 7
diario de reporte estandar de |a carga disponible en Aeropuerto.
Cambiar en Recepcion de Carga en Centro Logistico la politica de

3 |frecuencia de retiro de carga. Camion retira carga previo al reporte| 1 mes BAJA MEDIA 5008 | 2|2 |1]f2 7
estandar recibido del Operador de Aeropuerto.
Cambiar en Aforo SENAE la politica de inspeccion de aforo. Una vez

6 ubicado el paquete e jngresado la informacwén,all sistema, el 2 semanas BAJA VEDIA 0% 2 lal1]2 7
Operador del Centro Logistico debe entregarlo al Técnico Operador
del SENAE para que realice la inspeccion intrusiva o no intrusiva del
Establecer en Clasificacion de Carga sequn el Tipo de Servicio una|

4 |politica de manejo de carga dentro del Centro Logistico por método| 3 meses ALTA ALTA 10008 | 21022 6
ABC
Eliminar en Apertura y Digitacion de Servicios Postales 2 sistemas|

5 [locales (IPS, EXCEL), unificando la base de datos y controles en el| 4 meses MEDIA MEDIA | 20008 | 2 | 1| 1|2 6
actual sistema vigente (ZP).
Implementar en el Operador Postal Designado en Origen cddigo de

1 |barras a toda la carga postal en origen, tal como se tiene| 4,5meses ALTA ALTA 80008 | 20 f2]1 5
implementado actualmente al servicio especial.

Tabla 4.8 PRIORIZACION DE LAS ALTERNATIVAS DE MEJORA
Fuente: La Autora.

Posteriormente en la tabla 4.8 se procede a evaluar las alternativas

planteadas en orden de priorizacion ubicandolas de mayor a menor

segun

el resultado de la puntuacion total, por tanto las alternativas a

implementar se ejecutaran en el siguiente orden de priorizacion:

1.

FCNM

Implementar en Operador de Aeropuerto en Destino un
mecanismo diario de reporte estandar de la carga disponible en

Aeropuerto.

Cambiar en Recepcion de Carga en Centro Logistico la politica de
frecuencia de retiro de carga. Camibén retira carga previo al

reporte estandar recibido del Operador de Aeropuerto.

Cambiar en Aforo SENAE la politica de inspeccion de aforo. Una
vez ubicado el paquete e ingresado la informacion al sistema, el
Operador del Centro Logistico debe entregarlo al Técnico
Operador del SENAE para que realice la inspeccion intrusiva o no

intrusiva del mismo.
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4. Establecer en Clasificacion de Carga segun el Tipo de Servicio
una politica de manejo de carga dentro del Centro Logistico por
método ABC

5. Eliminar en Apertura y Digitacion de Servicios Postales 2
sistemas locales (IPS, EXCEL), unificando la base de datos y

controles en el actual sistema vigente (ZP).

6. Implementar en el Operador Postal Designado en Origen cédigo
de barras a toda la carga postal tal como se tiene implementado

actualmente al servicio especial.

4.2 IMPLEMENTACION DE MEJORAS.

1. Implementar en Operador de Aeropuerto en Destino un mecanismo

diario de reporte estandar de la carga disponible en Aeropuerto.
» ANTES DE IMPLEMENTACION:

Operador Postal del Centro Logistico destinaba un recurso para que
se dirija fisicamente al Operador de Aeropuerto en Destino
diariamente a confirmar si existia carga arribada que les
perteneciera para luego de esto de ser afirmativa la respuesta

proceder con la coordinacion logistica de retiro de la misma.

FCNM Capitulo IV — P4gina 84 ESPOL



“Aplicacion de metodologia lean, para reducir los tiempos
trafico postal

de despacho, de una empresa de
internacional, en la ciudad de Guayaquil”

MAESTRIA EN CONTROL
DE OPERACIONES Y
GESTION LOGISTICA

1.- OPERADOR DE
AEROPUERTO EN DESTINO
REALIZA LA DESCARGA DEL
AVION.

pr—

6.- OPERADOR POSTAL CARGA
EL CAMION Y SE CIERRA CON
PRECINTOS DE SEGURIDAD.

e

-

2.- LA CARGA INGRESA A
ZONA DE DISTRIBUCION
DEL OPERADOR DE
AEROPUERTO EN DESTINO.

5.- OPERADOR POSTAL SE DIRIGE
DIARIAMENTE AL AEROPUERTO
PARA CONFIRMAR S| HA LLEGADO
CARGA PARA EL CENTRO
LOGISTICO.

—

3.- LA CARGA SE PESA Y SE
HACE UNA REVISION
ALEATORIA DE RAYOS X DE
TODA LA CARGA.

{

4.- LA CARGA ES UBICADA ENJ

UN ESPACIO FISICO A LA ESPERA
DE QUE SEA RETIRADA POR EL
CENTRO LOGISTICO.

“|

-
‘

by 2

<P

Figura 4.4 ILUSTRACION DEL PROCESO DE RECEPCION Y RETIRO DE
CARGA DESDE EL OPERADOR DE AEROPUERTO EN DESTINO (ANTES)

Fuente: La Autora.

> DESPUES DE IMPLEMENTACION: (Julio 2019)

Se implementa en el Operador de Aeropuerto en Destino un

mecanismo de reporte diario de arribo de carga, el mismo que se

pasara electrobnicamente a los correos autorizados y mediante el

cual el Centro Logistico tendria conocimiento de primera mano y

oportuna sobre la confirmacién del arribo de su carga, y solo en

€s0s casos se procederia con toda la coordinacion logistica para

el retiro de la misma. (Ver anexo 3).

FORMULARIO DE CONFIRMACION DE RECEPCION DE CARGA

Nombre de Aerclinea:

Fecha de Arribo:

Hora:

Consignatario de la
Carga

Cantidad de Bultos

Observacion

CEMNTRO LOGISTICO

Mombre w Firma de Responsable

Figura 4.5 FORMULARIO O REPORTE DE CONFIRMACION DE ARRIBO DE

FCNM

CARGA
Fuente: La Autora.
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1.- OPERADOR DE 2.- LA CARGA INGRESA A aAé’; SﬁiGﬁfﬁ;ng X SE
AEROPUERTO EN DESTINO | gl | ZONA DE DISTRIBUCION ey
REALIZA LA DESCARGA DEL DEL OPERADOR DE ?égf?;‘@A[;EGZAYOS ot
AVION. AEROPUERTO EN DESTINO. ;
5.- OPERADOR DE AEROPUERTO
4.- LA CARGA ES UBICADA EN
6.- OPERADOR POSTAL CARGA EN DESTINO INFORMA MEDIANTE | dbummm | (jy 'E.SPACIOGFISIE:SO AB,_A E[;PE:A
EL CAMION Y SE CIERRA CON | 46| UN REPORTE DIARIO LA CARGA S UE Son R SO
PRECINTOS DE SEGURIDAD. QUE HA ARRIBADO A SU ZONA DE CENTRO LOGISTICO
DISTRIBUCION .

g |
-
A
-

hy2

-

Figura 4.6 ILUSTRACION DEL PROCESO DE RECEPCION Y RETIRO DE CARGA
DESDE EL OPERADOR DE AEROPUERTO EN DESTINO (DESPUES)

Fuente: La Autora.

2. Cambiar en Recepcién de Carga en Centro Logistico la politica de

FCNM

frecuencia de retiro de carga. Camion retira carga previo al reporte
estandar recibido del Operador de Aeropuerto. (Agosto 2019)

> ANTES DE IMPLEMENTACION:

Flota de Transporte Terrestre tenia programado realizar 2 veces a
la semana rutas hacia el Operador de Aeropuerto en Destino para

retirar la Carga que se encontrare almacenada en dicho

establecimiento.

DESPUES DE IMPLEMENTACION:
Flota de Transporte Terrestre programa viaje de retiro de Carga

en el Operador de Aeropuerto en Destino previa confirmaciéon de

recepcion del “Formulario de Confirmacion de Arribo de Carga”.
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3.

FCNM

A\
A

Figura 4.7 ILUSTRACION DE RETIRO DE CARGA EN OPERADOR DE
AEROPUERTO EN DESTINO
Fuente: La Autora.

Cambiar en Aforo SENAE la politica de inspeccién de aforo. Una vez
ubicado el paquete e ingresado la informacién al sistema, el Operador
del Centro Logistico debe entregarlo al Técnico Operador del SENAE
para que realice la inspeccion intrusiva o no intrusiva del mismo. (Agosto
2019)

> ANTES DE IMPLEMENTACION:

Dentro del Proceso “Aforo SENAE” el tratamiento de la carga esta
determinado en base a 6 categorias (A, B, C, D, E y F) ver
descripcién en tabla 3.3, cada una tiene su especial tratamiento
de acuerdo a politicas ya establecidas en los reglamentos internos
del SENAE, sin embargo luego del analisis realizado a la
operatividad de las mismas observamos que su proceso de
despacho o salida se resume en el siguiente detalle presentado a

continuacion:
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v PROCESO DE DESPACHO CATEGORIA “A”.

El técnico operador recepta la “solicitud de inspeccion y
autorizacion de salida de mercancias categoria a’.

(formulario fisico).

El técnico operador procede con la inspeccién de las sacas
que contienen documentos mediante medio no intrusivo

(rayos Xx).

El técnico operador de considerarlo necesario solicita la
apertura de la saca para solicitar algin paquete e

inspeccionarlo de forma individual.

El técnico operador de no detectar novedades autoriza la
salida de la saca categoria “A”, de lo contrario separa los
paquetes con novedades y sigue el procedimiento en la

categoria que le corresponda.

( = EL TECNICO OPERADOR

RECEPTA LA “SOLICITUD DE

2.- EL TECNICO OPERADOR

INSPECCION Y AUTORIZACION DE a— S:SOCE[S):C%)N LAUIENSPESﬂﬁgNS:
SALIDA DE MERCANCIAS el

DOCUMENTOS MEDIANTE MEDIO
NO INTRUSIVO (RAYOS X).

i

4.- EL TECNICO OPERADOR DE NO 3.- EL TECNICO OPERADOR DE

CATEGORIA A”. (FORMULARIO
EiSICO).

DETECTAR NOVEDADES AUTORIZA CONSIDERARLO NECESARIO
LA SALIDA DE LA SACA CATEGORIA SOLICITA LA APERTURA DE LA SACA
A, DE LO CONTRARIO SEPARA LOS e PARA SOLICITAR ALGUN PAQUETE
PAQUETES CON NOVEDADES Y E INSPECCIONARLO DE FORMA
SIGUE EL PROCEDIMIENTO EN LA INDIVIDUAL

CATEGORIA QUE LE CORRESPONDA.

Figura 4.8 ILUSTRACION DEL PROCESO DE DESPACHO
CATEGORIA “A”
Fuente: La Autora.

Capitulo IV — P4gina 88 ESPOL



“Aplicacion de metodologia lean, para reducir los tiempos MAESTRIA EN CONTROL

de despacho,

de una empresa de trafico postal DE OPERACIONES Y

internacional, en la ciudad de Guayaquil” GESTION LOGISTICA

FCNM

v PROCESO DE DESPACHO CATEGORIA “B.

El técnico operador procede con la inspeccion de los
paquetes individuales mediante medio no intrusivo (rayos

X).

. El técnico operador de no detectar novedades procede a

firmar el “informe de inspeccién numerado” y autoriza la

transmision de la D.A.S. al sistema informatico de la

aduana ECUAPASS, caso contrario solicita la separacion

del paquete con novedad para que éste continle en la

categoria que le corresponda.

El operador postal procede con la transmision de la D.A.S.

al ECUAPASS vy el sistema aleatoriamente le designa el

tramite a un técnico operador diferente del que realizd la

inspeccidén mediante el medio no intrusivo (rayos Xx).

. El técnico operador procede con la verificacion en el

sistema ECUAPASS y de considerarlo necesario solicita la

ubicacion fisica del paguete para proceder a inspeccionarlo

individualmente, de no detectar novedades procede con el

cierre de la D.A.S. y autorizacion de salida de los paquetes,
caso contrario lo observa en el sistema a la espera de que

se subsane la observacion.

El operador postal procede a subsanar la observacion

documentalmente y/o fisica ubicando el paquete solicitado

dentro de algunas sacas para entreqgarlo al técnico

operador SENAE vy que éste realice la inspeccion

individual.
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El técnico operador subsanado todas las observaciones

procede a darle salida autorizada a la mercancia.

SALIDA

OBSERVACIONES PROCEDE A DARLE
AUTORIZADA A LA
MERCANCIA.

DENTRO DE ALGUNAS SACAS PARA ENTREGARLO
AL_TECNICO OPERADOR SENAE Y QUE ESTE
REALICE LA INSPECCION INDIVIDUAL.

: 2.- TECNICO OPERADOR DE NO DETECTAR 3.- OPERADOR POSTAL PROCEDE CON LA
.- TECNICO OPERADOR PR
1 TECMICD, OPERADOR PROCEDE NOVEDADES PROCEDE A FIRMAR EL “INFORME DE TRANSMISION DE LAD.A.S. AL ECUAPASSY
CON LA INSPECCION DE LOS EL SISTEMA ALEATORIAMENTE LE DESIGNA
INSPECCION NUMERADO” Y __ AUTORIIZA LA EL SISTEMA ALEATORIAMENTE LE DESIGNA
PAQUETES INDIVIDUALES a TRANSMISION DE LA DAS. AL SISTEMA EL TRAMITE A UN TECNICO OPERADOR
MEDIANTE MEDIO NO INTRUSIVO — DIFERENTE DEL QUE  REALZO LA
(RAYOSX). INFORMATICO DE LA ADUANA ECUAPASS, CASO
CONTRARIO SOLICITA LA SEPARACION DEL PAQUETE INSPECCION MEDIANTE EL_MEDIO_NO
CON NOVEDAD PARA QUE ESTE CONTINUE EN LA INTRUSIVO (RAYOS X).
CATEGORIA QUE LE CORRESPONDA.
4.- EL TECNICO OPERADOR PROCEDE CON LA
e LA T ST E RS GRS T VERIFICACION EN EL SISTEMA ECUAPASS Y DE
6. EL TECNICO  OPERADOR LA OBSERVACION DOCUMENTALMENTE Y/O CONSIDERARLO _  NECESARIO _ SOLICITA__LA
SUBSANADO TODAS LAS e FiSICA UBICANDO EL PAQUETE SOLICITADO g UBICACIION FISICA DEL PAQUETE PARA PROCEDER

A_INSPECCIONARLO INDIVIDUALMENTE, DE NO
DETECTAR NOVEDADES PROCEDE CON EL CIERRE
DE LA D.AS. Y AUTORIZACION DE SALIDA DE LOS
PAQUETES, CASO CONTRARIO LO OBSERVA EN EL

SISTEMA A LA ESPERA DE QUE SE SUBSANE LA

OBSERVACION.

Figura 4.9 ILUSTRACION DEL PROCESO DE DESPACHO CATEGORIA “B”

Fuente: La Autora.

v' PROCESO DE DESPACHO CATEGORIA “C”, “D”, “E" y “F".

FCNM

a. El operador postal solicita a la aduana una inspeccion

previa del paquete, y al mismo tiempo toma contacto con el
usuario para solicitar documentacién previa a la

transmision de la declaracion.

El operador postal procede con la transmision de la D.A.S.
al sistema informatico de la aduana ECUAPASS.

El técnico operador contina con la verificacion fisica y/o
documental del paquete y de no detectar novedades
procede con el cierre de la D.A.S. caso contrario lo
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observa en el sistema a la espera de que se subsane la

observacion.

d. EIl técnico operador subsanado todas las observaciones y
previo el pago de la liquidacion procede a dar salida

autorizada a la mercancia.

1.- EL OPERADOR POSTAL SOLICITA
A LA ADUANA UNA INSPECCION

PREVIA DEL PAQUETE, Y AL MISMO
TIEMPO TOMA CONTACTO CON EL
USUARIO PARA SOLICITAR
DOCUMENTACION PREVIO A LA

2.- OPERADOR POSTAL PROCEDE
CON LA TRANSMISION DE LA
D.AS. AL SISTEMA INFORMATICO

DE LA ADUANA ECUAPASS

TRANSMISION DE LA
DECLARACION.

4- EL  TECNICO  OPERADOR 3.- EL TECNICO OPERADOR CONTINUA CON

SUBSANADO TODAS FAS LA VERIFICACION FiSICA Y/O DOCUMENTAL

OBSERVACIONES Y PREVIO EL PAGO DEL PAQUETE Y DE NO DETECTAR

DE LA LIQUIDACION PROCEDE A DAR NOVEDADES PROCEDE CON EL CIERRE DE LA

SALDA  AUTORIZADA A (A D.AS. CASO CONTRARIO LO OBSERVA EN EL

MERCANCIA. SISTEMA A LA ESPERA DE QUE SE SUBSANE LA
OBSERVACION.

Figura 4.10 ILUSTRACION DEL PROCESO DE DESPACHO CATEGORIA
“C”, “D”, “E!! y “F!!
Fuente: La Autora.

DESPUES DE IMPLEMENTACION:
Luego de haber realizado el levante de informacion se logro
identificar el cuello de botella en este proceso (Aforo SENAE), y

dado a que el mayor volumen de carga procesada en el Operador
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Postal correspondiente al 85% en envios de correspondencia LC
y AO (Ver Figura 1.3), se encuadra en la Categoria “B” (Ver Tabla
3.3), se replanted la politica de inspeccién de aforo, quedando de

la siguiente manera:

v PROCESO DE DESPACHO CATEGORIA “B.

a. El técnico operador procede con la inspeccion de los
paquetes individuales mediante medio no intrusivo (rayos

X), Y de considerarlo necesario solicita en ese_ momento la

apertura de alguno de ellos para subsanar observaciones.

b. El técnico operador de no detectar novedades procede a
firmar el “Informe de Inspeccion Numerado” y autoriza la
transmision de la D.A.S. al sistema informético de la
aduana ECUAPASS, caso contrario solicita la separacion
del paquete con novedad para que éste continle en la

categoria que le corresponda.

c. El operador postal procede con la transmision de la D.A.S.
al ECUAPASS para que la jefatura SENAE proceda con la

asignacion de la D,A.S. al mismo técnico operador que

realizd la inspeccidon mediante el medio no intrusivo (rayos

X).

d. El técnico operador procede_solo con la verificacién

documental en el sistema ECUAPASS y de no detectar

novedades procede con el cierre de la D.AS. vy
autorizacion de salida de los paquetes, caso contrario lo
observa en el sistema a la espera de que se subsane la

observacion.
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e. El técnico operador subsanado todas las observaciones

procede a dar salida autorizada a la mercancia.

1.- EL TECNICO OPERADOR 2.- EL TECNICO OPERADOR DE NO DETECTAR
PROCEDE CON LA INSPECCION DE NOVEDADES PROCEDE A FIRMAR EL
LOS PAQUETES  INDIVIDUALES “INFORME DE INSPECCION NUMERADO” Y
MEDIANTE MEDIO NO INTRUSIVO AUTORIZA LA TRANSMISION DE LA D.AS. AL
(RAYOS X), Y DE CONSIDERARLO SISTEMA INFORMATICO DE LA ADUANA
NECESARIO _ SOLICITA EN _ ESE ECUAPASS, CASO CONTRARIO SOLICITA LA
MOMENTO LA APERTURA DE SEPARACION DEL PAQUETE CON NOVEDAD
ALGUNO DE ELLOS PARA SUBSANAR PARA QUE ESTE CONTINUE EN LA CATEGORIA
OBSERVACIONES. QUE LE CORRESPONDA.

EL OPERADOR POSTAL
ROCEDE CON LA TRANSMISION
DE LAD.AS. AL ECUAPASS PARA
UE LA JEFATURA  SENAE
PROCEDA CON LA ASIGNACION DE
LA D.AS. AL MISMO TECNICO
OPERADOR _QUE _REALIZO LA
INSPECCION MEDIANTE EL_MEDIO

NO INTRUSIVO (RAYOS X). J

—J

_

4.- EL TECNICO OPERADOR PROCEDE_SOLO
CON LA VERIFICACION DOCUMENTAL EN EL
5- EL TECNICO  OPERADOR SISTEMA ECUAPASS Y DE NO DETECTAR
SUBSANADO TODAS LAS NOVEDADES PROCEDE CON EL CIERRE DE LA
OBSERVACIONES PROCEDE A DAR g D.AS. Y AUTORIZACION DE SALIDA DE LOS
SALIDA  AUTORIZADA A LA PAQUETES, CASO CONTRARIO LO OBSERVA
MERCANCIA. EN EL SISTEMA A LA ESPERA DE QUE SE
SUBSANE LA OBSERVACION.

_

Figura 4.11 ILUSTRACION DEL PROCESO DE DESPACHO CATEGORIA “B”
(DESPUES DE IMPLEMENTACION DE MEJORA)
Fuente: La Autora.

4. Establecer en Clasificacion de Carga segun el Tipo de Servicio una
politica de manejo de carga dentro del Centro Logistico por método ABC
(Septiembre 2019).

> ANTES DE IMPLEMENTACION:
El Area de Operaciones del Operador Postal tiene un area de

2,340 m2, el mismo que consta de 2 muelles de recepcion de

carga, 1 muelle de expedicibn y 3 zonas de almacenamiento
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temporal, las mismas que no se encontraban delimitadas por lo
que al momento de recepcion de la carga y el proceso de
despacho de las mismas el apilamiento de sacas se daba al azar

en cualquier espacio vacio que se encontrare.

|
=

Zona de
Almacenamiento =i (A 3 B @ ER
Temporal
Zona de
- k Almacenamiento
9 2 B Temporal
—
Zona de
Almacenamiento
Temporal TP 4 & @ &a

Muelle de
Expedicion

Muelles de
Recepcion

Figura 4.12 DISTRIBUCION FiSICA D[EL OPERADOR POSTAL
(ANTES DE IMPLEMENTACION DE MEJORA)
Fuente: La Autora.

> DESPUES DE IMPLEMENTACION:
Una vez que se hizo el levante de informacion y se identifica los

diferentes procesos inmersos en la operacion de despacho de

carga, se procedié a delimitar principalmente las 3 Zonas de
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Almacenamiento Tempora; en la Zona de Almacenamiento
Temporal (2) que cuenta con area de 540 m2 se realizd una
subdivision de ubicacién de la carga destinando la mayor area
con 459 m2 al Item “A” (Envios de Correspondencia LC Y AO)
que es el de mayor volumen con un 85% (ver Figura 1.3) y con un
tiempo superior en el proceso de despacho, seguidamente un
area de 59 m2 al ltem “B” (Encomiendas o Paquetes Postales -
CP) que representa el 11% del total de carga arribada y
finalmente un area de 22 m2 al Item “C” (SERVICIO DE CORREO
EXPRESS - EMS) que representa a penas un 4 % del total de

carga arribada al Operador Postal.

ZONA DE ALMACENAMIENTO TEMPORAL (2) — AREA 540 m2

DESCRPCION % M2

[tem “A” (ENVIOS DE CORRESPONDENCIA LC Y AO) 85 | 459

item “B” (ENCOMIENDAS O PAQUETES POSTALES - CP) | 59 | 59

item “C” (SERVICIO DE CORREO EXPRESS - EMS) 4 22

Tabla 4.9 DISTRIBUCIC)N DE LA ZONA DE ALMACENAMIENTO TEMPORAL (2)
(DESPUES DE IMPLEMENTACION DE MEJORA)
Fuente: La Autora.

Posteriormente en la Zona de Almacenamiento Temporal (3), se destind
un area exclusiva con perchas para aquellos paquetes que por una u
otra razon no se logré subsanar alguna observacién y que tendria que

quedarse en el almacén por un tiempo superior.

La Zona de Almacenamiento Temporal (4), se la dejé exclusivamente
para que el Operador Postal realice una pre clasificacion de la carga que
sera retirada en Oficina y de aquella que posteriormente saldra a

Distribucion o reparto.
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A
g |
.. 8
2
Zona de
Almacenamient
Temporal - 3 H
ENVIOS DE
Item A CORRESPONDENG

A(LCy AD)

Zona de PRE-

DISTRIBLCION ENCOMIENDAS

O PAQUETES
POSTALES (CP)

SERVICIO DE
CORREOD
EXPRESS [EME)

Muelle de
o Muelles
Expedicic de

Figura 4.13 DISTRIBUCION FiSICA TOTAL DEL OPERADOR POSTAL
(DESPUES DE IMPLEMENTACION DE MEJORA)
Fuente: La Autora.
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Figura 4.14 ZONA DE ALMACENAMI,ENTO TEMPORAL 2 (DESPUES DE
IMPLEMENTACION DE MEJORA)
Fuente: La Autora.

- . 78 - 1 ! ( 4 .w
Figura 4.15 ZONA DE ALMACENAMIENTO TEMPORAL 3 (DESPUES DE
IMPLEMENTACION DE MEJORA)
Fuente: La Autora.
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Figura 4.16 CONTR,OL E INSPECCION EN MEDIO NO INTRUSIVO - RAYOS X
(DESPUES DE IMPLEMENTACION DE MEJORA)
Fuente: La Autora.

5. Eliminar en Apertura y Digitacion de Servicios Postales 2 sistemas

locales (IPS, EXCEL), unificando la base de datos y controles en el

actual sistema vigente (ZP). (Octubre 2019)

> ANTES DE IMPLEMENTACION:

El Operador Postal utilizaba 4 sistemas informéticos diferentes

para el manejo en el proceso de despacho de la Carga Postal, El

sistema N° 1 denominado IPS era el encargado de receptar la

informacion con el detalle de todas las sacas postales que

llegaban al centro logistico y de alguna manera se confirmaba la

recepcion de las mismas con Origen, el sistema N° 2 denominado

ZP era el encargado de receptar toda la informacion basica del

remitente y destinatario de la carga.
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De esta manera se iba generando una base de datos para el
tratamiento de los siguientes procesos del despacho, el sistema
N° 3 denominado EXCEL trabajaba como una especie de
validador el cual se encargaba de migrar la informacion ya
ingresada en el sistema anterior ZP para de alguna manera llevar
un control de que toda la carga ingresada en ese sistema sea la
que pase por todo los controles posteriores durante el proceso de
despacho y finalmente el sistema N° 4 denominado SIACP era el
encargado de manifestar masivamente la informacion para las

declaraciones aduaneras al sistema informatico de la Aduana

ECUAPASS.
SISTEMA N° NOMBRE FUNCION
SE DA EL INGRESO DE LA RECEPCION DE
(o]
SISTEMA N° 1 IPS CADA UNA DE LAS SACAS
SISTEMA N° 2 7p SE DIGITA INFORMACION PRINCIPAL DEL

DESTINATARIO DE LA CARGA

SE EXPORTA LA INFORMACION INGRESADA A
SISTEMA N° 3 EXCEL |UNA HOJA DE EXCEL PARA VALIDAR CUANDO
SE PASA LA CARGA POR RAYOS X

MANIFIESTA MASIVAMENTE AL SISTEMA

(o]
SISTEMAN®4 SIACP INFORMATICO DE LA ADUANA ECUAPASS

Tabla 4.10 SISTEMAS UTILIZADOS PARA,TODO EL PROCESO DE DESPACHO
(ANTES DE IMPLEMENTACION DE MEJORA)
Fuente: La Autora.

A continuacién se presenta una tabla detallada con las funciones
especificas que realiza cada uno de los sistemas mencionados en

la tabla precedente:
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ENVIOS DE CORRESPONDENCIA LC Y AO

ENCOMIENDAS O PAQUETES
POSTALES - CP

SERVICIO DE CORREO EXPRESS - EMS

SISTEMA 1: "Recepcion de Sacas"; Se procede
a ingresar el c6digo que se encuentra en la
caratula CN35 o CN36 de todas las sacas LC y
AO.

SISTEMA 1: "Recepcién de Sacas"; Se
procede a ingresar el codigo que se
encuentra en la caratula CP84 o CP85 de
todas las sacas CP

SISTEMA 1: "Recepcién de Sacas"; Se procede
a ingresar el c6digo que se encuentra en la
caratula CN35 de todas las sacas EMS

SISTEMA 2: "Recepcion de envio"; Se procede
aperturar cada una de las sacas y se ingresa el
cédigo y peso de cada uno de los paquetes

SISTEMA 2: "Recepcién de envio"; Se
procede aperturar cada una de las sacas y
se ingresa el c6digo y peso de cada uno de
los paquetes

SISTEMA 2: "Recepcién de envio"; Se procede
aperturar cada una de las sacas y se ingresa el
caédigo y peso de cada uno de los paquetes

Mediante el documento CN31 o CN33, que para
éste tipo de senicio solo viene para los paquetes
CERTIFICADOS, mismo que se encuentra en el
interior de cada una de las sacas, en el que
consta el cédigo y peso de cada uno de los
paquetes, se confirma que todo haya llegado de
forma correcta en su totalidad.

Mediante el documento CP87, mismo que
se encuentra en el interior de cada una de
las sacas, en el que consta el codigo y
peso de cada uno de los paquetes, se
confirma que todo haya llegado de forma
correcta en su totalidad.

Mediante el documento CN31 o CN33, mismo
gue se encuentra en el interior de cada una de
las sacas, en el que consta el c6digo y peso de
cada uno de los paquetes, se confirma que todo
haya llegado de forma correcta en su totalidad.

"Grabar informacién del paquete”; Se procede a
ingresar el detalle de toda la informacion que
contenga cada uno de los paquetes (remitente,
destinatario, teléfono,direccion, valor, contenido,
etc)

"Grabar informacién del paquete”; Se
procede a ingresar el detalle de toda la
informacién que contenga cada uno de los
paquetes (remitente, destinatario,
teléfono,direccion, valor, contenido, etc)

"Grabar informacion del paquete”; Se procede a
ingresar el detalle de toda la informacién que
contenga cada uno de los paquetes (remitente,
destinatario, teléfono,direccion, valor, contenido,
etc)

SISTEMA 3: Previo al control aduanero se
exporta la informacion de los paquetes, con el fin
de validar el control en su totalidad.

SISTEMA 3: Previo al control aduanero se
exporta la informacion de los paquetes, con
el fin de validar el control en su totalidad.

SISTEMA 3: Previo al control aduanero se
exporta la informacion de los paquetes, con el fin
de validar el control en su totalidad.

Se procede a pasar por Rayos X, los paquetes
de Categoria "A"y "B"

Se procede a pasar por Rayos X, los
paquetes de Categoria "A"y "B"

Se procede a pasar por Rayos X, los paquetes
de Categoria "A"y "B"

Para los paquetes de Categoria "C","D","E" y
"F", se le solicita a la Aduana una inspeccion
fisica, previo a la declaracion

Para los paquetes de Categoria "C","D","E"
y "F", se le solicita a la Aduana una
inspeccion fisica, previo a la declaracion

Para los paquetes de Categoria "C","D","E" y
"F", se le solicita a la Aduana una inspeccion
fisica, previo a la declaracion

SISTEMA 4: Se exporta toda la informacion de
los paquetes, para proceder a declarar en el
sistema Informéatico de la Aduana (ECUAPASS)

SISTEMA 4: Se exporta toda la informacion
de los paquetes, para proceder a declarar
en el sistema Informético de la Aduana
(ECUAPASS)

SISTEMA 4: Se exporta toda la informacion de
los paquetes, para proceder a declarar en el
sistema Informéatico de la Aduana (ECUAPASS)

Tabla 4.11 DETALLE DE LOS SISTEMAS UTILIZADOS PARA TODO EL PROCESO
DE DESPACHO

Fuente: La Autora.

> DESPUES DE IMPLEMENTACION:

Luego del analisis realizado a las funciones de cada uno de los

sistemas utilizados en el proceso de despacho de la carga postal,

se procedi6 a plantear a la administracién la contratacion de

soporte técnico e informatico para evaluar la posibilidad de

unificar dos de los sistemas (IPS Y EXCEL) en uno solo (ZP), y

que este Ultimo supliera y de ser posible mejorara las funciones

gue realizaban actualmente los dos primeros, teniendo como

resultado una

respuesta favorable tanto por

parte de la

administracion del Centro Logistico como posteriormente del

soporte técnico contratado.
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Por lo que se procedié inmediatamente con la ejecucion de la

misma.

Implementar en el Operador Postal Designado en Origen codigo de
barras a toda la carga postal en origen, tal como se tiene implementado

actualmente al servicio especial. (Noviembre 2019)

> ANTES DE IMPLEMENTACION:

Inicialmente solo uno de los tres tipos de servicios postales
(SERVICIO DE CORREO EXPRESS — EMS) por ser un tipo de
servicio especial y diferenciado, ya cuenta con la implementacion
de un codigo de barra en todos sus paquetes, sin embargo no se
le habia podido dar el mismo manejo a los demas tipos de carga

por varios factores, entre los mas relevantes se menciona:

- ElI Operador Postal debia incurrir en costos
logisticos adicionales, materiales, mano de obra,
etc.

- Aprobacion de  acuerdos y/o convenios

Internacionales a nivel de UPU.

DESPUES DE IMPLEMENTACION:

Actualmente no se ha logrado implementar el cédigo de barra al
100% de la carga pero si se puede decir que en un 70% de los
paquetes, el Operador Postal de Origen la esta implementando, y
los resultados de su ejecucion son muy positivos y en base a esto
se espera en los proximos meses volver a insistir con esta
propuesta a los directivos de la Union Postal Universal, para que

todos los paises miembros acojan esta buena practica.
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Figura 4.17 ILUSTRACION DE LA SACA Y TIPOS DE CARGA POSTAL
CON SU RESPECTIVA ETIQUETA
Fuente: La Autora.

Posteriormente de haber descrito cada una de las
Implementaciones de Mejora se muestra las métricas finales de
todo el proceso para dar paso a la construccion del Value

Stream Mapping Final.

Se presenta los tiempos de no_valor agregado (NVA),

recordando que debido a que los puntos de almacenamiento se
encuentran expresados en unidades, necesitan ser convertidos
en unidades de tiempo, en nuestro caso, en dias. Por lo tanto,

la demanda diaria es utilizada para este calculo:

Capitulo IV — P4gina 102 ESPOL



“Aplicacion de metodologia lean, para reducir los tiempos MAESTRIA EN CONTROL
de despacho, de una empresa de trafico postal DE OPERACIONES Y
internacional, en la ciudad de Guayaquil” GESTION LOGISTICA

Punto de Almac. Temp. de Carga Consolidada en Origen

15,746 Unidades

= = 2 d'
7,873 Unidades/dia 1as

Punto de Almac. Temp. de Carga Consolidada en Destino

3,936.5 Unidades

= 7873 Unidades/dia _ 0> d1as

Punto de Almac. Temp. de Carga Consolidada en Centro Logistico

B 11.809,5 Unidades
~ 7,873 Unidades/dia

= 1,5 dias

Punto de Almac. Temp. de Carga Consolidada en Apertura y Digitacion

_ 23,619 Unidades
7,873 Unidades/dia

= 3 dias

Punto de Almac. Temp. de Paquetes Individuales

_ 15,746 Unidades
~ 7,873 Unidades/dia

= 2 dias

A continuacion se muestra los tiempos de valor agregado (VA)

en cada una de las cinco operaciones expresados en segundos.

Se indica el tiempo disponible.

Tiempo disponible = (9 horas _ (0,5 _horas | og_foras )) "

dia almuerzo ’™ descanso
60 minutos minutos

=480 ————

1 hora dia
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MAESTRIA EN CONTROL

Se muestra el tiempo de entrega total y el tiempo de

procesamiento (VA).

Tiempo de entrega = 2 dias + 0.5 dias + 1.5 dias + 3 dias + 2

dias = 9 dias

Tiempo de procesamiento = 5.1 Sg + 20.8 Sg + 70 Sg + 44 Sg +

40 Sg = 179.9 Segundos

Se presenta el tiempo de no valor agregado (NVA) y valor

agregado (VA) como porcentaje del tiempo de entrega total. Los

calculos son realizados utilizando “dias” como unidad de tiempo,

de manera que hay que convertir el tiempo de procesamiento o

VA a dias en lugar de segundos.

(179.9 Seg
60 Seg

NVA = (Tiempo de entrega total — VA)
NVA = (4,320 min — 2.99 min) = 4,317 min

) = 2.99 min

%VA = 299 min_ 0,0006 %
Y T 4317 min . 0

% NVA = (100 — % VA) = 99,9994 %

A continuacibn se elabora el VSM Final luego de

implementacion de las 6 mejoras.

la
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Demanda Mensual: 157,470
1 Demanda Diarig. La73
. TackTime: 2.8 Sequndos
DIAR:ID
A DIARIO
Carga
Consolidsds an PROGRAMA CION SEMANAL
Desting -
S [0 lmiasoss
LUNES
& DIARID
JUEVES
Ca
Consoldada on (8] 9]
Origan
15748 Initaces
9 DIARIO DIARIO \DISIEI
DIARIOE 4
aforo SENAE
'\E.-'\E:-'.\.E.-' NS S
Engay Ehansinay
\engngs
4 Targa roa A=FUCR RN P&qum& B
rreel I (=5 Y e
HTE‘F%%W . (T oesar |
CT: 5.1 Seg CT: 20.8 Seg CT: 70 Seg CT: 44 Seg CT: 40 5eg
1 Shift 1 Shift 1 Shift 1 Shift 1 5hift
2 dias 0.5 dias 1,5 dias 3 dias 2 dias
51 5eg 20.8 Seg 70 Seq 44 Seg 40 Seq
tumoidia = § homs Tiempo de entrega total: 9 dias % Tiempo NVA = 99,9394 %
1.5 horas Dama comer - - . Tiempa VA = 0,0006 %
0.5 homs pam descansar Tiempo de procesamiento: 179, 9 Seqg P! —
Tiempo disponible = 480 min/dia

Figura 4.18 VALUE STREAM MAPPING - SITUACION FINAL
Fuente: La Autora.
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Con la implementacion de las 6 mejoras en el proceso se logré una
reduccion de 22 a 9 dias equivalente al 59%, asi como también se
redujo tiempo de procesamiento de 228.5 Sg a 179.9 Sg equivalente al
21%.

4.3 EVALUACION DE LA OPERACION.

El analisis de la operacion lo vamos a presentar de la siguiente manera:

Se tomara el resultado del Value Stream Mapping antes de implementar
las mejoras (Situaciéon Actual) y se los comparara con los resultados del
Value Stream Mapping luego de la implementacion de mejoras del

presente proyecto (Situaciéon Final).

A continuacion se presenta la tabla comparativa:

2018 2019
DESCRIPCION VSM - ACTUAL VSM - FINAL
MANO DE OBRA 52 operadores 47 operadores
TIEMPO DE ENTREGA TOTAL 22 dias 9 dias
TIEMPO DE PROCESAMIENTO 228.5 seg 179.9 seg
% TIEMPO NVA| 99.9996 % 99.9994 %
% TIEMPO VA 0.0004 % 0.0006 %
DEMANDA MENSUAL| 157,470 Unidades
TACK TIME 3.6 Segundos

Tabla 4.12 COMPARATIVO DE LA OPERACION, VSM ACTUAL VS VSM FINAL
Fuente: La Autora.

En la tabla 4.12 se observa una disminucion del personal operativo de 5
personas dentro del centro logistico equivalente a 9,61% de la plantilla

operativa antes de la implementacién de las mejoras.
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4.4
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El tiempo de entrega total se redujo de 22 dias a 9 dias situacion actual,
alcanzando una reduccion del 59%, cabe mencionar que este indicador
es de gran importancia ya que una de las principales razones por la que
desarrollamos este proyecto fue la constante queja de los clientes por

los retrasos en la entrega de su carga.

Finalmente el VSM muestra que la mayor cantidad de tiempo que
utilizamos en el proceso es un tiempo que para el cliente no agrega
valor, el porcentaje de tiempo de NVA antes de la implementacion fue de
99,996 % al final del proyecto fue de 99,994 % su reduccion es del
0,002%, es evidente que se tiene una gran oportunidad de continuar
mejorando este proceso.

De la misma manera el tiempo que agrega valor aumento con el
desarrollo del actual proyecto %de Tiempo VA paso de 0,0004 % a
0,0006 % equivalente a una mejora del 50 %.

Como se observa la operacion es mas agil, su principal logro es la
reduccién del 59% del tiempo de entrega de la carga a sus clientes, sin
embargo se evidencia oportunidades en continuar buscando soluciones

para mejorar el tiempo de valor agregado.

EVALUACION DEL NIVEL DE SERVICIO.

Actualmente la organizacién no evalla de manera sistematica el nivel de
servicio que ofrece a sus clientes y no es propésito de esta tesis
establecer el método de evaluacion necesario, sin embargo se ha
tomado de referencia la estadistica con la que cuenta la organizacion y
gue sirve como referencia sobre el nivel de servicio actual y el

comportamiento del mismo una vez implementada las mejoras.
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MAESTRIA EN CONTROL
DE OPERACIONES Y
GESTION LOGISTICA

MUMERO DE MUMERO DE
QUEIAS 2018 QUEIAS 2019

EME 3.878 3.849
FEB 35904 3.796
MAR 3.011 3.289
ABR 3.063 3.317
PAAY 38985 3.796
JUM 3.898 4016
JuL 3.123 3640
AGT 3.212 3.016
SEPT 3.085 2963
oCT 3.175 2.851
MO 3.8968 2. 720
DIC 4075 2. 286
Total 42477 39.539

Tabla 4.13 COMPARATIVO DEL TOTAL DE NUMERO DE QUEJAS 2018 VS 2019

Fuente: Dpto. de Atencion al Usuario del Centro Logistico.

La tabla 4.13 muestra la estadistica de quejas de los clientes en los

altimos 2 afos, se logra una reduccion del nimero de quejas en 2.938

equivalentes al 7% anual.

TENDENCIA DEL NUMERO DE QUEJAS DE CLIENTES 2019 - 2018

9,500

8,000
6,500
3,
5,000
3,500

2,000 3

500

Numero de Quejas

ENE

FEB

B NUMERO DE QUEJAS 2019

MAR ABR MAY JUN JUL

AGT SEPT OCT
B NUMERO DE QUEJAS 2018

DIC

Figura 4.19 GRAFICO DE TENDENCIA DEL NUMERO DE QUEJAS DE CLIENTES

Fuente: Dpto. de Atencién al Usuario del Centro Logistico.

FCNM

2019 VS 2018
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La figura 4.19 presenta una disminucion del nimero de quejas de los
clientes en el segundo semestre del 2019 comparando con el segundo

semestre del 2018.

El desarrollo de este proyecto toma la estadistica del 2018 como su
punto de partida, el primer semestre del 2019 fue un periodo de
evaluacion de servicio y busca de alternativas de mejoras, el segundo
semestre del 2019 se implementaron todas las mejoras. Como tal si
comparamos el segundo semestre del 2018 con 20.638 quejas versus el
segundo semestre del 2019 con 17.476 quejas, se evidencia una

reduccion del 15% del nimero de quejas.

NUMERO DE QUEJAS 2018 NUMERO DE QUEJAS 2019
Mean 3539.75 Mean 3294.916667
Standard Error 130.5301036 Standard Error 155.2664112
Median 3555 Median 3303
Mode H#MNSA Mode 3796
Standard Deviation 452.1695428 Standard Deviation 537.858626
Sample Variance 204457.2955 Sample Variance 289291.9015
Kurtosis -2.307005478 Kurtosis -0.818734935
Skewness -0.009097895 Skewness -0.368069866
Range 1064, Range 1730
Minimum 3011 Minimum 2286
Maximum 4075 Maximum 4016
Sum 42477 Sum 39539
Count 12 Count 12
Confidence Level(95.0%)| 287.294821 Confidence Level{95.0%) 341.739067

Tabla 4.14 COMPARACION DEL NUMERO DE QUEJAS DE CLIENTES 2018 VS 2019

FCNM

Fuente: Dpto. de Atencion al Usuario del Centro Logistico.

La tabla 4.14 presenta que mensualmente en el 2018 se recibian
3.539 quejas y en el 2019 se reciben 3.294 promedio mensual
evidenciando una reduccién del 7%. Las quejas minimas recibidas
por mes también disminuyeron en el 2018 con 3.011 y en el 2019

con 2.286 quejas promedios mensual equivalente al 24%.
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Se evalla el segundo semestre donde se realizé la implementacion de
las mejoras y claramente se evidencia que existe una reduccion de 527

quejas que representa un 15%.

NUMERO DE QUEIJAS 2018 (SEGUNDO NUMERO DE QUEIAS 2019 (SEGUNDO
SEMESTRE SEMESTRE

Mean 3439.666667 Mean 2912.666667
Standard Error 185.3583316 Standard Error 180.3569917
Median 3193.5 Median 2907
Mode #N/A Mode #N/A
Standard Deviation 454.0333321 Standard Deviation 441.7826011
Sample Variance 206146.2667) Sample Variance 195171.8667
Kurtosis -1.731380667| Kurtosis 1.754642192
Skewness 0.952658149 Skewness 0.46106287
Range 990 Range 1354
Minimum 3085 Minimum 2286
Maximum 4075 Maximum 3640
Sum 20638 Sum 17476
Count B Count B
Confidence Level{95.0%)| 476.4787604 Confidence Level(95.0%)| 463.6224067

Tabla 4.15 COMPARACION DEL NUMERO DE QUEJAS DE CLIENTES 2018 VS
2019 (Segundo Semestre)
Fuente: Dpto. de Atencién al Usuario del Centro Logistico.

La tabla 4.15 presenta que mensualmente en el segundo semestre
2018 se recibian 3.439 quejas y en el 2019 se reciben 2.912
promedio mensual evidenciando una reduccion del 15%. Las
guejas minimas recibidas por mes también disminuyeron en el 2018
con 3.085 y en el 2019 con 2.286 quejas promedios mensual

equivalente al 26%.

Por tanto existe evidencia para mostrar que las mejoras implementadas

han contribuido con la reduccion sostenida de las quejas de los clientes.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

+ Se logr6 aplicar la metodologia Lean para identificar seis mejoras
prioritarias en el proceso de despacho de la carga postal implementadas
en el segundo semestre del 2019 logrando una reduccion en el tiempo
total de despacho de 22 dias a 9 dias equivalente al 59%, como
resultado de despachar la carga en menor tiempo el nivel de quejas de

los clientes se redujo en un 15% en el mismo periodo.

+ Se aplicé la herramienta Value Stream Mapping — VSM propia de la
teoria Lean, describiendo la situacién actual del proceso de despacho de
la carga que llega a la empresa de trafico postal e identificando las
actividades que no agregan valor, entre las principales actividades se
encontré tiempos de proceso innecesarios seguido de tiempos de
espera, la sumatoria de los tiempos de estas actividades clasificadas
como desperdicios que no agregan valor es de 22 dias lo que nos
permite obtener un indicador de % Tiempo NVA = 99.996% lo que
significa que del 100% de las actividades del proceso el 99.996% son

actividades que no agregan valor.

+ Se implement6 6 acciones de mejora desde julio del 2019 hasta
noviembre del 2019, el resultado de esta implementacion fue una
reduccion del 7% del nivel de quejas anual, pero si se compara los
resultados del segundo semestre del 2018 versus los del 2019 se

evidencia una reduccién del 15% del nivel de quejas.

+ Se logré a partir de la implementaciéon de las acciones de mejora una
reduccion de 52 a 47 operadores equivalente a un 10% de la mano de

obra utilizada, este resultado esta asociado a la disminucion del tiempo
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de procesamiento de 228.5 a 179.9 segundos por unidad de carga
equivalente a un 21%, lo que permiti6 aumentar el % tiempo VA de
0.0004% a 0.0006% equivalente a un 50%.

El resultado de este proyecto permitio a la organizacion estandarizar
mecanismos de reporte diario, establecer nuevas politicas de frecuencia
de manejo de carga por método ABC e inspeccion de aforo, eliminar dos
de los sistemas informaticos locales y utilizar cédigo de barra para

manejo de carga en origen.

RECOMENDACIONES

El Jefe de Operaciones del Centro Logistico debera garantizar dentro de
un plazo de al menos un afio el cumplimiento de las acciones
implementadas por el equipo multidisciplinario, reportar mensualmente el
nivel de quejas de los clientes al Gerente General y coordinar
capacitaciones continuas al personal involucrado en la operacion sobre

los nuevos estandares del proceso.

Plantear a la administracion la contratacion de soporte técnico e
informético para unificar los sistemas actuales a uno solo denominado
“Sistema Integrador Automatico de Carga Postal” que supla y de ser

posible mejore las funciones que realizan los utilizados actualmente.
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ANEXOS

Anexo 1

Formato de Solicitud de Inspeccién y Autorizacién de Salida de Mercancias
Categoria "A"

MEMBRETE DE LA EMPRESA

SOLICITUD DE INSPECCION Y AUTORIZACION DE SALIDA DE MERCANCIAS
CATEGORIA "A" No. _

Sefior ----- (Profesién)

----- (Nombre y Apellidos)

Jefatura de Procesos Aduaneros - Correos del Ecuador o su
delegado Servicio Nacional de Aduana del Ecuador

Ciudad.-
Yo, ----- (Nombres y Apellidos), ----- (Cargo que desempefia en la empresa o con relacion a ésta) de
la empresa, quien actda por la empresa ----- (Razoén Socia ubicada en la ciudad de -----

(Direccién Completa), con namero de RU.C. No. XXXXXXXXXXXX, atenta y
respetuosamente solicito se sirva autorizar la SALIDA de las mercancias categoria
"A", arribado en el vuelo No. ---, con fecha de arribo --/--/----, de la aerolinea

------ , de las mercancias detalladas a continuacion:

- PESO PESO BULTOS BULTOS
NUMERO DE MRN MANIFESTADO RECIBIDO MANIFESTADOS RECIBIDOS

Atentamente,

..... (Nombre y Apellidos)
..... (Cargo que desempefia en la empresa o su relacién con esta)

1 OBSERVACIONES

Autorizacién del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador N° xxxxx

Una vez realizada la inspeccion y al determinarse que la mercancia corresponde
exclusivamente a mercancias categoria "A", se autoriza la salida de los --- (indicar cantidad
de bultos) bultos de la referencia.

Fecha de recepcion: /__/ (dd/ mm/aaaa)
Fecha de autorizacion: /__/ (dd/ mm/aaaa

Firma vy sello
Nombre Autorizante
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Anexo 2

Formato de informe de inspeccion de paguetes a declararse en categona B

INFORME DE INSPECCION DE PAQUETES A DECLARARSE EN CATEGORIA
IIBII Hn

Ciudad, — (Fecha)

El presente informe detalls los numeros de documentos de transporte [-gum; gereas) de
los paquetes que fueron sometidos a unaverficacion mediante unequipo de inspeccion
na intrusivo, producto de la cusl se determing siexisten impedimentos, con respecto 8
naturaleza y cantidad, para que puedan acogerse a la categoria B del regimen de
excepcion Trafico Postal.

PAQUETES CON INSPECCION CONFORME
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F'AEILIETEE CON INSPECCION NO CONFORME
# Uoc. lransporte Mheervarinnes

]
]

MNota: Ezfe documenione exime del cumplimisnio de Is: formslidsdes sdusnerss 5
ningun paguete detaliado en eimizme, niimpide ia ejecucion de ofro tipo de control
concurentie 2obre elios.

Fechs de emision: A | (ggf mm’ 3335)

Por el Operador Publico del Servicio Postal Porel Servicio Nacional de Aduana

del Ecuador
Firma y sello Firma y sello
Nombre Nombre
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“Aplicacion de metodologia lean, para reducir los tiempos
de despacho, de una empresa de

internacional, en la ciudad de Guayaquil”

Anexo 3

trafico postal

MAESTRIA EN CONTROL
DE OPERACIONES Y
GESTION LOGISTICA

Formulario de Confirmacion de Recepcion de Carga

Nombre de Aerolinea:

Fecha de Arribo:

Hora:
Consignatario de la Cantidad de Peso Observacion
Carga Bultos
CENTRO
LOGISTICO

Fecha de emisién:

Nombre y Firma de
Responsable

FCNM
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