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Resumen

A partir del andlisis y la construccion de la propuesta de plan de mejoramiento continuo,
que se encuentra referido al fortalecimiento de las dindmicas empresariales de la entidad de
envios Postales Nacionales S.A, 4-72, permite encaminar la dinamizacion del conocimiento en
respuesta de los asuntos de tipo problematizador que se trazan en las lineas operativas, logisticas,
administrativas indistintamente. Se debe decir que, la relacion conceptualmente y metodoldgica
con la idea de procesos, refiere la importancia de las operaciones y/o las acciones, en
consonancia con la puesta en marcha que se sustenta. De ahi que se hable de un plan para

mejorar procesos.

Por su parte, el plan constituye un aporte gerencial a los factores problema que presenta la
empresa 4-72, con la intencién de revisarlos y ordenarlos en direccién de la continuacion de la
mejora que sugiere aplicarse en distintos &mbitos. Desde esta perspectiva se debe resaltar que el
tipo o enfoque de investigacion que se pretende seguir corresponde al tipo cualitativo, que
permite analizar mediante la medicion datos, ya que se tiene dispuesto un método documental y
descriptivo de la informacidn, que cumple con el proposito de encontrar los focos problema, asi

como establecer una ruta de mejoramiento con seguimiento y operatividad.

Por lo tanto, la proyeccion se encuentra el perfeccionamiento de los procesos de la
empresariales de los que se faculta, en aras de desarrollar sus objetivos, en tanto se refieran a los
envios postales nacionales, de ahi que 4-72, tras la dinamizacion de sus técnicas, mediante
acciones de innovacion, modernizacion, formacion, en si, de la tecnificacion de las acciones que

hace que la empresa se desarrolle en su plan estratégico.

Asi mismo, indicar que el grupo de investigacion en el que se ubica el presente trabajo es
la Especializacion de Gerencia de Proyectos de la Corporacién Universitaria Minuto de Dios, el
desarrollo de éste se articula con la Linea de investigacion institucional: Innovaciones sociales y

productivas, en la cual la innovacion es un elemento clave para el conocimiento y la produccion
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de bienes y servicios incorporados en un mismo insumo; aunado a lo anterior, es importante
decir que se el presente trabajo también se sustenta en la sub linea: Dualidad estructural en la
productividad, innovacion y tejido empresarial desde la cual se logré estudiar y analizar ésta

organizacion especifica.

Palabras claves:

Plan de Mejoramiento Continuo, Procesos, Administracion de Operaciones, Sistema de Gestion

Integral.

Abstract

From the analysis and construction of the proposal for a continuous improvement plan,
which is referred to the strengthening of the business dynamics of the entity of Postales
Nacionales S.A, 4-72, allows directing the revitalization of knowledge in response to the issues
problematizing type that are traced in the operational, logistical, administrative lines indistinctly.
It must be said that the conceptual and methodological relationship with the idea of processes
refers to the importance of operations and/or actions, in accordance with the implementation that

is sustained. Hence, there is talk of a plan to improve processes.

For its part, the plan constitutes a managerial contribution to the problem factors
presented by the company 4-72, with the intention of reviewing them and ordering them in the
direction of the continuation of the improvement that it suggests to be applied in different areas.
From this perspective, it should be noted that the type or approach of research that is intended to
be followed corresponds to the qualitative type, which allows analysis by measuring data, since a

documentary and descriptive method of information is available, which fulfills the purpose of
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find the problem focuses, as well as establish an improvement route with monitoring and

operability.

Therefore, the projection is found in the achievement of the improvement of the processes
of the national postal delivery company 4-72, after the dynamization of its techniques, through
actions of innovation, modernization, training, in itself of the technification of the actions that

makes the company develop in its strategic plan.

Likewise, indicate that the research group in which this work is located is the Project
Management Specialization of the Minuto de Dios University Corporation, its development is
articulated with the Institutional Research Line: Social and productive innovations, in which
innovation is a key element for knowledge and the production of goods and services incorporated
in the same input; In addition to the above, it is important to say that this work is also based on
the structural duality subline in productivity, innovation and business fabric from which it was

possible to study and analyze this specific organization.

Keywords:

Continuous Improvement Plan, Processes, Operations Administration, Integral Management

System.
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Introduccion

Planteamiento Del Problema

Acerca de el plan de mejoramiento continuo que se muestra a continuacion, desglosa una
propuesta que dinamiza distintas puestas en marcha o acciones que contribuyen a la mejora total
y progresiva de las situaciones problema gque dan pie al a esta apuesta resolutiva para la Empresa

de Servicios Postales Nacionales S.A 4-72.

El tema a abordar se encuentra relacionado con mejorar aspectos de los procesos
logisticos, administrativos, un componente afin con los disefios del mercado global y
tecnoldgico, asi como las tendencias que circulan en este ambito. Los objetivos que se trazan
estan construidos y pensando para el favorecimiento continuo de los proceso, de tal manera que
se establece la necesidad de disefiar un plan de mejoramiento continuo para la empresa de
servicios postales nacional 4-72, que permita optimizar Sus procesos operativos Yy
administrativos, en correspondencia con identificar los procesos y los factores de riesgo de la
empresa, para que de esta manera, se establezcan resultados de analisis y posteriormente se

redacten los presupuestos para la dinamizacion del plan de mejoramiento.

Asi mismo, indicar que el grupo de investigacién en el que se ubica el presente trabajo es
la Especializacion de Gerencia de Proyectos de la Corporacidon Universitaria Minuto de Dios, el
desarrollo de éste se articula con la Linea de investigacién institucional: Innovaciones sociales y
productivas, en la cual la innovacion es un elemento clave para el conocimiento y la produccion
de bienes y servicios incorporados en un mismo insumo; aunado a lo anterior, es importante
decir que se el presente trabajo también se sustenta en la sub linea: Dualidad estructural en la
productividad, innovacion y tejido empresarial desde la cual se logr6 estudiar y analizar ésta

organizacion especifica.

Es asi como la metodologia que se sustenta permite revisar los datos en miras lograr

avanzar en la dinamizacion del plan de mejoramiento, y a su vez se puntualizada en el andamiaje
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del ejercicio analitico y explicativo que da cuenta de la importancia documental y explicativo en
la que se respalda el plan de accion. No obstante, los resultados obtenidos mediante sus efectos
proponen establecer como argumento generador, la necesidad de situar en funcion de
planteamiento la ejecucidn de la mejora continua en contexto de los procesos que se encuentran

generando dificultades.

Dicho brevemente, esta argumentacion se concreta como un plan de mejoramiento
continuo que plantea dar solucion a diversos factores problema, los cuales se hallan en los
procesos de la empresa objeto de estudio, esperando que este sea un medio para vehicular la
tecnificacion, la formacion, la modernizacion de espacios, el marketing digital, entre otros

ambitos que se encuentran expresados en el plan de mejoramiento contindo sugerido.

1.1 Descripcion del problema

En primera instancia, es importante hablar sobre las empresas de servicios postales
nacionales y su importancia para la circulacién de encomiendas a nivel nacional e internacional.
Para realizar la anterior labor, es una exigencia que las empresas cuenten con caracteristicas
especiales para la recepcidn, recoleccion, clasificacion, transporte y entrega; por tal motivo las
empresas de servicios postales deben ir adaptandose al contexto donde se cumplan requisitos
patrimoniales, operativos y de avance tecnolégico que garanticen el seguimiento de los objetos

postales establecidos en la Resolucion 3271 de 2011.

La empresa de servicios postales nacional 4-72, el afio 2020 plante6 una estrategia, que
permitiera mejorar la calidad de trabajo de los distribuidores y fortalecer el compromiso
institucional con el medio ambiente (transporte de encomiendas en bicicletas eléctricas),
implementacién del Comercio a nivel mundial, que permitiera ofrecer un servicio de distribucién
y entrega de encomiendas por medio de la utilizacién del internet entendiendo los cambios de
habitos de consumo desencadenados por la emergencia del COVID -19, en este caso el plan
estratégico buscaba suplir las necesidades de los clientes y brindar alternativas de transporte

limpias y aportar significativamente a la sostenibilidad ambiental en el sector logistico.
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Sin embargo, la empresa no ha logrado desarrollar en totalidad dicha estrategia y ahora se
encuentra en una situacion de desmejoramiento que hace visible varias causas, como por ejemplo
el desconocimiento de los procesos logisticos por parte del personal operativo y administrativo
dentro de la empresa, la falta de supervision en la parte de la logistica y su proceso para llegar a
un buen término la actividad, fallo de equipos de computo y programas acordes con la actual
demanda y estado de la tecnologia no es lo deseable para el cumplimiento de las labores, no hay
controles de calidad, falta de comunicacion interna referente a el proceso o conducto que se
debe seguir, el desconocimiento de los lugares y las zonas que pueden afectar la seguridad de

operarios y de los paquetes a entregar.

Actualmente la empresa rota 0 cambia de personal operativo para suplir las necesidades
internas como estudios de mercadeo, consecucion de nuevos clientes, adaptacion a los nuevos
esquemas de mercado y nuevos clientes. En razon de lo anterior, Servicios Postales Nacionales
S.A. se encuentra en el redisefio de los flujos de procesos a nivel nacional e internacional, para
ello es ineludible hacer seguimiento a la parte operativa, con la intencion de lograr dar cuenta de
la problemética que se presentan en el desarrollo de las actividades, (recoleccién, manejo,

disposicion y entrega del servicio a nivel nacional e internacional).

Por lo anterior, con la llegada de nuevos actores en el ambito local que han cubierto a
nivel nacional e internacional los servicios prestados por Servicios Postales Nacionales S.A. 4-72
se ve amenazada de perder su mercado nacional, aunque tiene a nivel internacional un aliado
estratégico como DHL, quien es el lider global en la industria de logistica y especialista en envio
internacional, servicios de mensajeria y transporte. En esta medida se debe replantear y mejorar
SUS procesos organizativos, desde este punto de vista, lo prudente seria gestionar un
procedimiento técnico de mejora continua, que responda a las necesidades de la empresa 4-72,
que permita y logre realizar mejoras en los procesos operativos y administrativos de la empresa,
en este sentido, se requiere fortalecer, organizar y redisefiar proceso que permiten la tarea de la

empresa, ademas de que puede ser replicable en todo contexto donde opere la empresa.
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1.1.1 Diagrama de Ishikawa

llustracién 1

Diagrama de Ishikawa

Métodos: Entorno:

puntos de control faltasie salas
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5 —
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Maquinaria: Personal: Sistemas:

Nota. En este diagrama se muestran los procesos de la empresa y sus dificultudes.
Material intelectual propio.

1.1.2 Analisis del diagrama de Ishikawa

Mediante el diagrama de Ishikawa podemos percibir los diferentes aspectos que en razén

de los procesos son los estan generando mayores deficiencias o dificultades en la empresa, o
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cuando menos requieren de ajustes. En este sentido se procedera a establecer un dialogo entre
estos aspectos, con la intencion de ir esclareciendo cuales son los factores de riesgo en

determinado elementos, proceso o espacio al que se refiere el diagrama.

Se tomara en cuenta el punto de los métodos para referirnos a como en materia del
servicio se correlacionan aspectos de entrega, rastreo, seguimiento y control, que corresponden a
suplir la necesidad de un cliente a traves de lo que ofrece la empresa, de ahi que, se considere de
importancia en un sentido amplio. Por su parte el sistema de entrega concreta un factor de
posible riesgo en la medida que este, esta sujeto a otros factores que se muestran en carencia ante
las dindmicas operativas, es decir que repercute en este, aspectos del sistema, del personal entre
otros.

Otro de los aspectos a mencionar corresponde al entorno fisico de las operaciones,
siendo el inmediato de despacho un escenario de complejidad en la medida que el cliente estaria
en desventaja ante algunos aspectos de dicho contexto, por ejemplo es determinante para una
buena acogida gozar de lugares de espera provistos y acondicionados para tal fin, situacion que
pone en riesgo la comodidad y satisfaccion del cliente, en este sentido los procesos operativos de
despacho y recoleccion de informacion tanto para envios de paquetes como de correos, se
encuentra supeditado a la poca capacidad de comodidad en el espacio, sumado a ello, se
encuentra la necesidad de generar en dichos espacios canales informativos eficaces sobre los

beneficios las garantias y las ofertas que pueda tener la empresa.

Por su parte, la maquinaria empleada en los procesos es diversa, pero son vitales para la
dinamica logistica, la que concierne al parque automotriz y la que se relaciona con el peso y la
medicion (metraje y basculas), en la primera se evidencia factores de riesgo que se anclan al
aspecto de mantenimiento, ya que, aunque los vehiculos no sean de Gltima generacion, estos
podrian trabajar de forma oOptima al estar regularmente revisados, el segundo aspecto de este
punto se remite a las formas de medicion y peso, catalogadas como rudimentarias en la medida
que existen otras formas mas exactas (digitales, tecnoldgicas), para determinar este asunto,

situacién que genera desventaja en la satisfaccion de los clientes.
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En lo concerniente al personal el diagrama permite establecer cuatro variantes de tipo
dificultad, en la perspectiva del desarrollo de los procesos. El primero de esta trata de la
capacitacion del personal en las distintas areas laborales, lo que deja ver un alejamiento entre la
vanguardia (actualizacién), operacional que se requiere, se le debe agregar como segundo
elemento que el cambio de personal, ya sea nuevo o de funciones, promueve la generacion de

dificultades operativas, lo que constituye un factor de riesgo importante.

Seguido de esto, los factores que repercuten en lo actitudinal, siendo los incentivos y el
descanso, a los que se remite, determinan que los empleados, generen con gratitud su labor,
dichos elementos posibilitan la generacion de mejores procesos y satisfaccion en el cliente en la

medida que seran mejor atendidos.

Como ultimo punto de anélisis, relacionamos el aspecto de sistemas que se refiere al uso
tecnoldgico y de cdmputo para el desarrollo de las actividades logisticas de la empresa, este
aspecto se refiere a otro proceso de productividad que estd en riesgo, en la medida que la
vanguardia tecnoldgica constituye un eje articulador entre el tiempo, el espacio, la informacion,
siendo asi determinante para la conexion entre envios, seguimientos, devoluciones, pagos, entre
otros. De ahi que, la obsolescencia de los programas, la caida de la red, generan lentitud en el
proceso, en ese sentido la necesidad de un cubrimiento de mantenimiento constante es

irreductible para el desempefio y el éxito.

Los factores anteriores, que se remiten a procesos diversos, se encuentran encadenados, y
son indicadores de baja productividad, es decir que dichos procesos deben ser sustituidos,
mejorados o redireccionados en perspectiva de la eficacia y la productividad, entendida en el
bienestar de la empresa y el cliente. Partir asi, desde lo anterior para establecer una planeacion de

mejora ante las dificultades.
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1. OBJETIVOS

1.1. Objetivo general

Disefiar un Plan de Mejoramiento Continuo para la Empresa de servicios postales nacional
4-72, que permita optimizar sus procesos operativos y administrativos.

1.2. Objetivos especificos

e Identificar los procesos de la empresa Servicios Postales Nacionales S.A., 4-72 que
constituyen factores de riesgo.

e Analizar los factores de riesgo de la empresa Servicios Postales Nacionales S.A., 4-72.

e Redactar un plan de mejora continua que aporte cambios en el area operativa y

administrativa de la empresa Servicios Postales Nacionales S.A., 4-72
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2. JUSTIFICACION

Los servicios de transporte de paqueteria y de correspondencias constituyen plataformas
logisticas que permiten al usuario acceder a informacion, recursos entre otras necesidades de los
clientes, la mensajeria y paqueteria se ha puesto en la vanguardia de las operaciones mercantiles,
dadas sus condiciones de operatividad en el ambito de recepcion, clasificacién y entrega de
objetos postales, el espectro econdmico conforman un recurso viable de movilidad, ademas de
ser una estructura operativa y tecnoldgica de rapido acceso. En este sentido, la empresa de
servicios nacionales postales S.A 4-72 “Correo y mucho mas”, es una empresa de caracter
nacional encargada de dicho servicio, que constituye el objeto de estudio y posterior plan de

mejoramiento.

Desde la configuracion anterior, se pretende realizar en primera instancia estudios sobre los
procesos que desarrolla la empresa en miras de establecer los factores problema o de riesgo, y a
partir de estos, dinamizar un plan estratégico de mejoramiento continuo en dicha empresa, con la
intencion de contrarrestar los factores de riesgo. Para ello se tendra en cuenta un enfoque
cuantitativo de la investigacién que permita observar de lo particular a lo general con la

intencidn de conocer los factores teniendo por base un disefio metodoldgico descriptivo.

De donde resulta que, probablemente a través de la implementacién de procesos novedosos
y vanguardistas en el manejo de la red de mensajeria en la region del Tolima y de Colombia, se
gestionen los cambios necesarios en tanto nos referimos a la generacion de servicios acordes a
las demandas de la economia mundial, entendiéndolo como un proyecto sostenible y sustentable
aprobado y sustentado por las necesidades sociales y de negocio indistintamente. De esta manera
contribuir al fortalecimiento y adecuacion por medio de una disposicion teérico practica del

mejoramiento.
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3. DE LA ORGANIZACION

4.1. Historia de la organizacion

En la presente investigacion, se hace un profundo estudio sobre el surgimiento de la empresa
Servicios Postales Nacionales S.A. 4-72 y se identifica que dicha empresa se crea en el afio
1963, en este afio fue reconocida y nombrada como ADPOSTAL (administracion postal
nacional). En el afio 1992, se genera una transformacion o reestructuracion mediante el decreto
ley 2124 de 1992 y pasa relacionarse como una empresa de caracter y forma industrializada,

ademas de sustentarse como comercialmente integrada al estado colombiano.

Simultdneamente, se formaliza el decreto 4310 el 25 de noviembre del 2005 y se crea SPN
como empresa filial, inmediatamente como empresa anénima y de caracter comercial privado,
luego aparece el decreto 2853 de 2006 por el cual se suprime la Administracion Postal Nacional,
ADPOSTAL y se ordena su liquidacion, porque su situacion actual enfrentaba una crisis

financiera aguda de la cual no pudo recuperarse.

Por lo anterior, (surge la empresa de servicios postales nacionales S.A 4-72), la cual se
instala con un portafolio extenso y dedicado a la mensajeria expresa fisicos de correos
electronicos y virtuales, servicios postales de pagos y mercancias; el director de la empresa es
Juan Ernesto Vargas Uribe, es quien efectué mejores procesos operativos, sistemas eficientes de

seguridad y control, asi como rigurosos programas de capacitacion.
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Cronologia 4-72

Se crea
ADPOSTAL

Diciembre
1963

Decreto 3267
Establecimiento
publico adscrito
al Ministerio de
Comunicaciones,
con autonomia
juridica,
administrativa

y patrimonial

Se reestructura
como EICE del
orden nacional,
adscrita al
Ministerio de
Comunicaciones.

Diciembre
1992

Se crea
SPN

Noviembre
2005

Decreto 4310

ADPOSTAL constituye filial
que mediante escritura
pablica 2428 se denomina
Servicios Postales
Nacionales S.A. EICE
vinculada a
MinComunicaciones, bajo
la modalidad de sociedad
anonima.

Supresion y liquidacion
de ADPOSTAL.
Decreto 2854

Designa a SPN S.A. como
la encargada de la
prestacion de los servicios
Postales, convirtiéndose
asi

en el Operador Postal
Oficial.

Decreto
2853

Nace la
marca 4-
72

Junio
2008

004

Establece el régimen de
los servicios postales, las
condiciones y requisitos
para los operadores
postales, régimen de
tarifas, autoridades de
regulacion, control y
vigilanda, derechos y
deberes de los usuarios y
el régimen sancionatorio

Diciembre
2009

Ley 1369
Nuevo Régimen

Sector
Postal

Prorroga a la
Concesién 10
de 2004

Julio
2014

Pago para prestar el
servicio de correo
por valor

de $46.369 MM

Unico Operador
Publico con pago de
Concesién

en el mundo

#0OperadorPostalOficial

Nota. La ilustracion da muestra del tiempo cronolégico de la empresa 4-72. Tomado de informe
2021 de la empresa 4-72

4.2 El Core Business y la estructura de negocio

La empresa, Servicios Postales Nacionales S.A., es la razdn social de la empresa oficial de

correos del Estado de Colombia, bajo su marca 4-72. Estd orientada a ofrecer a todos los

ciudadanos un servicio postal de calidad, competitivo y de alcance universal. La empresa 4-72

dispone de un amplio portafolio de servicios de mensajeria expresa, fisicos de correo,

electronicos y virtuales y Servicios Postales de Pago. Ademas, produce y pone en circulacion las
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emisiones filatélicas en nombre de la nacion y desarrolla el Codigo Postal para Colombia, bajo el
liderazgo del Ministerio TIC. También la empresa Servicios Postales Nacionales S.A. 4-72, hace
presencia en mas de 15.000 puntos de la geografia nacional, a través de regionales, centros
operativos, expendios corporativos y redes aliadas de giros. Colombia tiene presencia activa en
la Unidén Postal Universal - UPU, organismo especializado de las Naciones Unidas (ONU), del

cual hacen parte 193 paises conformando asi la red postal mas amplia y extensa del mundo.

La siguiente infografia da muestra del portafolio de servicios que estructuran la empresa

Servicios Postales Nacionales S.A 4-72:

llustracién 3

Principales servicios de la empresa 4-72

P> Nuestros principales servicios s
- Certificado Comercio electrénico
.;ijﬁ;. ae .-m:rd:1 F . ™) -
Casillero virtual

Servido a traves del cual e ble Casillero

jir & Virtual
eled

", &
i oot

Nota. llustracion de los principales servicios de la empresa 4-72. Tomada de Portafolio de

servicios de la empresa.
4. 3 Planeacion estratégica
Mision

Brindar la propuesta de valor mas innovadora en transporte logistico y postal, ofreciendo

soluciones especializadas a las necesidades de sus clientes, obteniendo el mayor retorno de
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inversion a sus accionistas y logrando un alto nivel de motivacion de sus empleados bajo un

compromiso social con la comunidad y el medio ambiente.
Vision

Ser reconocido como el operador lider en soluciones logisticas y postales en el mercado
colombiano a nivel del sector oficial como privado.

De igual forma la empresa 4-72, desde el afio 2013 ha fortalecido su SPN, buscando la
transformacion de su estrategia frente a los diferentes retos del sector postal y para el afio 2020 a
2024 se ha propuesto no utilizar documentos fisicos y pasar al incremento del comercio
electronico y la digitalizacion de los servicios del Estado.

llustracion 4

Ruta estratégica 4-72

Ruta estratégica 4-72

Hoja de ruta 2020-2024, transformacién de > }

SPN 4-72 frente a los retos del sector stal: Ve B N . -

() Caida del documento fisico, ) e ‘ 5 TranSformaC|on de‘ 2024
(ii) Incremento del comercio electrénico y < S modelo de negOCIO 2020

(iii) Digitalizacion de los servicios del Estado

VI. Fortalecimiento

V. Calidad en el servicio

3 IV. Generar Confianza

G Il. Transformacion
*Concesién OPO ‘C‘ aiilie = e o .
por 10 afios S Il. Eficiencia y Servicio al Cliente

1. Viabilidad Financiera

#OperadorPostalOficial

Nota. llustracion de la ruta estratégica de la empresa 4-72 desde el afio 2013 al afio 2020-2024.

Tomado de informe empresa (2013).
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4. 4 Estructura organizacional

La siguiente imagen, muestra el organigrama de la empresa 4-72, el cual es un elemento
de Control, que alinea integral y articuladamente los cargos, las funciones, las relaciones y los
niveles de responsabilidad y autoridad en la Entidad Publica, permitiendo dirigir y ejecutar los

procesos y actividades de conformidad con su mision.

llustracién 5

Organigrama de la empresa 4-72

ORGANIGRAMA

PRESIDENCIA

Nivel de Autoridad y
Responsabilidad

Alta Gerencia

. Gerencia Media

it P — Direccion Nal
Apoyo a la gestion (ﬁ
Gerencia de Gestién de ‘M)

‘ Contratacién y Compras |

p
|

G Control Interno Disciplinario
Oficinas Asesoras Control Interno
( Direccién Nal. Planeacion

—
Riesgos y Cumplimiento )

'( IN. C jeria de Asuntos Internacionales )
S

VP Comercial
| ( Direccin Nal. Gestion ]

-
Gerencias
Logistica Regionales

| Jefatura Nal. Servicioal |
- Cliente
lefatura Nal de Tratamiento Jefatura Nal
T Nal Distribucld ~ Mercada Corporathvo Jefatura Nal. Servicios
lefatura Nal Distribucion y - Financieros Postales
Entrega lefatufa Nal
Marketing y Nv Neg Jefatura Nal Puntos de
—
Jefatura Nal. Filatelia

VP Operaciones VP Servicio al Cliente

VP Soporte Corporativo

[ I [
( Direccién Nal. A |'/ Direccién Nal. \\‘ DirecciénNal. | [~
Informéticay Te:nnlngiﬂJ Infraestructura ‘ Gestion Humana | |

Direccién Nal
Financiera

Jefatura Nal P.O.R

Jefatura Nal. Servicios }

| lJefatura Nal Presupuesto
Generales

lefatura Nal. Tesoreria

[ lefatura Nal. Contabilidad e
‘ Impuestos

-

Especies y

Jefatura Nal A\macénw
Frangueadoras

Jefatura Nal Transporte y 1

[ lefatura Nal. Cuentas i il
Internacionales

[ sefatura Nal. facturacién ¥
Cartera
Y

PROFESIONALES, PROFESIONALES JUNIOR, AUXILIARES ASISTENTES POR PROCESOS

Venta
Creacién: Jefe Nacional de Marketing Estratégico y Nuevos Negocios

Eliminacidn: Jefe Oficina Asesora de Marketing Estratégico y Nuevos Negocios

lefatura Nal Internacional

Version 7
Aprobada Ministerio de Hacienda el 10 de Febrero de 2021

Nota. La ilustracion muestra articuladamente los cargos, las funciones, las relaciones y los

niveles de responsabilidad y autoridad en la Entidad Publica. Tomado de informa empresa 4-72
(2021)

Lo anterior quiere decir, que la empresa bajo su estructura organizacional busca satisfacer

las necesidades de sus clientes y empleados y de esa forma generar un impacto positivo. El
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desarrollo de actividades y roles de cada uno de los miembros de 4-72 optimiza su proceso

permitiendo alcanzar objetivos y metas que se planifican.

Es importante indicar, que la estructura organizacional de la empresa de Servicios Postales
Nacionales S.A, 4-72 le ha permitido seguir vigente en el sector de mensajeria. Indicar que la
empresa se fundamenta bajo una estructura organizacional funcional que permite una eficiencia
en procesos operativos y administrativos, Cuando una organizacion emplea una estructura
funcional, la division del trabajo es agrupada por las principales areas o departamentos; integra
verticalmente las actividades a desarrollar, en el caso de los servicios postales los productos se

entregaran rapidamente ya que cada empleado tiene un rol establecido.

4. REFERENTE TEORICO PARA ABORDAR EL PROBLEMA

A continuacion, se presentaran elementos de orden tedrico epistemologico que permitan
realizar el abordaje, la identificacion de la situacion problema, en razon de pensar esquemas de
mercadeo, desarrollo de competitividad, operaciones estratégicas y la actualizacién de procesos,
desde los cuales contribuir en la modelacion de una apuesta por la mejora de las condiciones de
la empresa, desde un ambito analitico que responda a un disefio pertinente ante los flujos de

procesos.

En este sentido, es pertinente afrontar elementos topicos sobre la realidad de la empresa,
para ello cobra relevancia plantear que este negocio se concibe sus alcances en términos sociales
y humanos ya que apela a dinamizar un servicio de entrega de cartas y paquetes que estan
intimamente relacionados con afectos y necesidades del cliente. De ahi que, se entienda la
empresa 472 mas alld de la entrega de simplemente cartas y/o paquetes, “transportamos sus

alianzas, acuerdos, negocios, proyectos, afectos y emociones.” (472, 2021).

Dicha empresa tiene su planteamiento de servicios postales cobijado en el decreto ley No
4310, que establece las medidas y los requerimientos del proceso de cara al servicio publico de

carga terrestre. Asi mismo, otras normas aplicables como: la Ley 1369 de 2009, que se refiere al
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contrato estatal de concesion y normatividad de la union postal universal (UPU), de igual forma,
la ley 1369 de 2009, referida a la normatividad dada por la comision de regulacion de
comunicaciones (CRC), Estatuto del Consumidor, y al Cédigo de Comercio respectivamente,

(articulo 1008 transporte de cosas) y los aspectos de Ley 336 de 1996.

Teniendo por base los anteriores articulados de ley, que fundamentan y viabilizan el
desarrollo empresarial, es menester indicar que los procesos que se despliegan se enmarcan en:
servicio de correo, servicio de mensajeria, correo electronico y SMS certificado, servicio de
transporte de carga, en apertura nacional e internacional a traves de aliados estratégicos. Entre
otros productos y servicios, como se puede sefialar el radar de geolocalizacion que se vincula al
procedimiento de mensajeria exprés nacional e internacional y a todo servicio postal en la red de

correos.

Por su parte, un plan de mejoramiento acerca de los procesos logisticos realizados refleja el
perfil competitivo, factores claves para el éxito, Benchmarking competitivo, que piensan el
fortalecimiento empresarial. Se tendrd como punto de anclaje, la metodologia de las restricciones
se refiere a,...“analizar un personaje de una fabrica, enfrenta multiples problemas que ponen en
peligro la continuidad de la empresa” Restrepo (2020). Este estudio de partes menores hace
posible referenciar un todo sin tener que ocuparse de las dimensiones generales en primera

instancia.

... “la empresa es un agrupamiento humano jerarquizado que pone en accién medios
intelectuales, fisicos y financieros, para extraer, transformar, transportar y distribuir
riquezas o producir servicios, conforme objetivos definidos por una direccion individual o
colegiada, haciendo intervenir, en diversos grados, motivacion de beneficio y de utilidad
social”. (Aguilar, 2000, p.54)
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Desde lo anterior, se puede establecer la revision de la cultura de trabajo, asi como la orientar
mediante dicha observancia la construccion de procesos operativos, en esta medida se pude
determinar asuntos relacionados con manejo de envios en diferentes ambitos laborales, que
repercutan en la eficiencia y la productividad, pasando desde asuntos metodoldgicos como los
manejos, yendo hasta aspectos mas sensitivos como la motivacion. En donde se tendran en
consideracion aspectos tales como: la Identificar las restricciones del sistema, explotar las
restricciones del sistema, subordinar cualquier otra cosa a la decision anterior, Elevar las

restricciones del sistema, hasta plantear la meta de eficacia empresarial.

En este sentido se considera relevante que dentro de los factores de la competitividad se
relacionan las circunstancias dadas entre la flexibilidad en torno al ingreso de nuevas empresas, y
que ademas generan nuevas modalidades, precios entre otros asuntos, respecto del producto. Asi,
los nuevos competidores, los productos sustituidos, la rivalidad entre competidores ya existentes,

son factores recurrentes de amenazas.

Ahora bien, para configura el escenario de abordaje al problema, Galgano (1995), plantea siete
elementos de la calidad total, que se relacionan entre si; sin embargo, para llegar a ellos la
calidad total se presenta como una variacion de estrategias y métodos que se concretan en la

satisfaccion del cliente y la eficacia operativa. En palabras de Gumuncia (2005).

“Existen varios enfoques para la administracion de la Calidad Total, experimentados e
implementados en todo el mundo. Casi todos insisten en que el compromiso con la calidad
total se aplica a los esfuerzos de todas las personas en la organizacion y a todos los
aspectos de las operaciones, desde la adquisicion de los insumos y recursos hasta la

manufactura de productos acabados y servicios prestados”.
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En este sentido, la calidad total es organizacionalmente amplia y sobrepasa todos los
departamentos funcionales, se enfoca en la calidad de los procesos que llevan al producto o al
servicios, es un proceso de mejoramiento continuo, (factor que se considera relevante para el
presente estudio), ademas se requiere de apoyo de la alta administracion y el involucramiento de
todas las personas en la actividad, para lograr la calidad, su enfoque es en el cliente, el usuario o
el consumidor, también reside en la solucion de problemas y en el empowerment de la fuerza
laboral y finalmente implica un enfoque de equipos. (Gumuncia, 2005 p.70), lo anterior

constituye los postulados referidos a los 7 factores de calidad.

Por su parte, la competitividad es un asunto referido a una variabilidad de argumentos
administrativos, logisticos, y demas que se implican en una empresa, sugiere Ferraz, Kupfer y
Haguenauer, (1996).

“La competitividad debe tener en cuenta la diversidad de factores (procesos de esfuerzo de
ventas, capacitacion productiva, acceso a fuentes de materias primas y proveedores de
piezas y componentes, ademéas de los directamente vinculados con la innovacion y la

difusion de nuevas técnicas) que son capaces de generar ventajas competitivas.”

De tal forma, se expresan valores orientados a la idoneidad
“De esta forma, se crea un enfoque dinamico del desempefio competitivo al incorporar sus
factores determinantes de naturaleza empresarial, estructural y sistémica. En otras palabras,
la competitividad es, en esencia, sistémica” (Esser y otros, 1996). Citado en (Victor

Medeiros, Lucas Gongalves Godoi y Evandro Camargos Teixeira)

Siguiendo con nuestro razonamiento, en tanto nos referimos a la administracion de operaciones,
nos referiremos a un elemento de orden conceptual que va a permitir establecer una ruta, de cara

a enfrentar el problema.
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El término administracion de operaciones se refiere al disefio, direccion y control
sistematicos de los procesos que transforman los insumos en servicios y productos para los
clientes internos y externos. En términos generales, la administracion de operaciones esta
presente en todos los departamentos de una empresa porque en ellos se llevan a cabo
muchos procesos. (LEE J. KRAJEWSKI, LARRY P. RITZMAN, MANOJ K.
MALHOTRA, 2008)

De esta manera es necesario pensar en la coordinacion alrededor de las funciones para el
desarrollo eficaz de las actividades, una de las funciones que es notoria es la denomina
marketing, ya que, desde alli, se puede entender como porifero los servicios o la oferta de la
empresa, en este sentido el vinculo con las nuevas tecnologias cobra cuantia tras las ventas.
También se suman los ejes relacionados a las finanzas, sin embargo, el concepto o definicién de
proceso suele ser mas amplio, de ahi la importancia de una revision técnica y situada en el

problema.

Ahora bien, en el marco de los estudios alrededor de los procesos, se hara una caracterizacion
general de puntos de relacion, que busquen establecer conexiones dialdgicas, entre acciones y
conceptos. Por su parte el entrenamiento en distintos aspectos, como suele ser el transporte de
mercancias es una tematica de primer orden, seguiré Hernandez que el sistema de gestion
integral considera aspecto relevante como la seguridad y salud en el trabajo, el ambiente, entre
otros, que deben ser revisados, sujetos a las dindmicas renovacion de las préacticas en la linea de
formacion y actualizacion. En este orden de ideas, el cargo sefialado tiene dificultades de
actualizacion que hacen que la labor se ralentizada entre otros asuntos de la operatividad, lo que

constituye un fendmeno que se puede entender como cargo critico.

Es por esto que:
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Todos los instructivos, procedimientos, formatos y anexos establecidos en el SGI
(SISTEMA DE GESTION INTEGRAL). Este Gltimo entendido como el conjunto de
actividades que interrelacionadas y a traves de acciones especificas, permiten definir e
implementar los lineamientos generales y de operacion de la Institucion, con el fin de
alcanzar los objetivos de acuerdo a estandares adoptados. Cuatrecasas, L. (2001). Tomado
de: (MOLINA, 2018)

Por su parte la cadena de suministros puede entenderse como otro factor de riesgo, sobre todo al
establecer lazos comerciales de tipo internacionales, ya que los efectos normativos y operativos
(aduanas, seguimiento de paquetes...) del comercio exterior codifican otro circuito de estrategias
que debe contemplar la empresa a la hora de posibles distribuciones y de mas elementos

relacionados.

Lo que en la perspectiva de (Gisela Landa Galvez, Daniel Nufiez Pauca & Margaret Valdivia

Navarro, 2017) se relaciona con la existencia de:

“...diferencias entre los envios postales, ya que usan mejores tecnologias de informacion
para el rastreo de paquetes (tracking) y envio anticipado de informacion en la importacion;
asimismo, los envios son declarados en las aduanas, aportando mas recaudacion al erario

fiscal”.

En concordancia con lo anterior, la administracion de las operaciones, en relacion de la
produccién y la cadena de suministros, (RICHARD B. CHASE & F. ROBERT JACOBS),

resuelven que

La administracion de operaciones y cadenas de suministro (AOCS) se define como el

disefio, operacion y mejoramiento de los sistemas que crean y proporcionan los productos y
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servicios primarios de una empresa. Al igual que el marketing y las finanzas, la AOCS es
un campo funcional de negocios con claras responsabilidades de administracion de linea.
La AOCS se ocupa de la gestion de todo un sistema que produzca un bien o preste un
servicio. Producir un articulo como una chamarra de nylon Supplex para hombre (parka), o
dar un servicio como una cuenta de teléfono celular, comprende una compleja serie de

procesos de transformacion (2009).

En el marco del proceso y la cadena de suministros, se entiende los siguientes aspectos, la
planeacion, la fuente, la manufactura, la entrega y la devolucion, asi los dos ultimos aspectos se

disponen en relacion de la eficacia en situacion las condiciones de la empresa objeto de estudio.

Habria que decir también, que, tras los procesos de envios internacionales, un aliado estratégico
que actia como enlace y distribucion a su tiempo, esta en manos de DHL Express, quienes tiene
vinculos comerciales con distintas empresas del orden nacional. Sin embargo, son distintos los
retos que deben asumir, al mismo tiempo que se compromete en un servicio internacional, de ahi
que resulte Gtil contar con experiencias, tecnologias y estrategias novedosas ante los avances del
mundo global.

En la actualidad, las organizaciones se enfrentan a un mundo cambiante, en el que se
imponen nuevas tendencias y retos. “Como consecuencia de la puesta en marcha por parte
de los gobiernos de politicas sobre globalizacién y liberacion de los mercados, los clientes
han llegado a ser mucho mads criticos con la calidad del servicio” [Gayathri et al., 2005,
p.123] (1). “Estas fuerzas se han visto animadas por un proceso de innovacion y mejora
tecnologica que han provocado cambios sustanciales en la calidad del mismo” [Ayuso y
Martinez, 2006, p.6] (2). Tomado de: (Delgado Alvares, Noemi, Martinez Curbelo, Gretel
& Covas Varela, Dayli, 2014).
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Finalmente se debe tener en miramiento juicios de planeacion estratégica, mejoramiento sobre
acciones fundamentales como el control de mercancias, la distribucion y la competitividad con

base tecnoldgica; es por esto que se traera a colacion los siguientes postulados.

Actualmente, las organizaciones que pretenden mejorar y colocarse en el grupo de empresas
altamente competitivas precisan tener un sistema de medicion, seguimiento y evaluacién de su
gestion. Este sistema ofrecera a la organizacion la informacion necesaria para mejorar y tomar
las decisiones apropiadas en relacion con su estrategia y planificacion, sin perder de vista su
Mision, Vision y Valores (Ortiz & Cortez, 2013). Tomado de: (Balsalobre, 2014)

Segun Serna (2002), la planificacion estratégica de una organizacion se comprende como:

“el proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una organizacion obtienen,
procesan y analizan informacion pertinente, interna y externa; con el fin de evaluar la
situacion presente de empresa, asi como su nivel de competitividad con el propdsito de

anticipar y decidir sobre direccionamiento de la institucion hacia el futuro™.

Estos aspectos se plantean con el fin de fortalecer la empresa de transporte y de logistica como la
mas segura y confiable del pais al exceder las expectativas del servicio del cliente,
comprendiendo almacenaje, inspeccion de inventarios, administracién y distribucion de
mercancias haciendo uso de tecnologia y herramientas de vanguardia. Es por esto que es

determinante tener en cuenta los codificantes de la inteligencia empresarial. ..

A partir de la gestion del conocimiento, surge el concepto de inteligencia de negocios
(Business Intelligence, inteligencia empresarial o inteligencia de negocios); se llama asi al
conjunto de estrategias, acciones y herramientas enfocadas a la administracion y creacion

de conocimiento mediante el anélisis de datos existentes en una organizacion o empresa
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(Ahumada-Tello 2012), tomado de: (Eduardo Ahumada Tello y Juan Manuel Alberto
Perusquia Velasco, 2014)

De manera semejante se estima que:

Es precisamente en la gestion del conocimiento donde se sustentan estas estrategias que
permiten seguir un conjunto de acciones que la empresa inteligente puede emprender, y
que le conceden una ventaja sobre sus competidores, principalmente porque el valor
agregado a los servicios o productos que son consecuencia de estas acciones desarrollan
una eficiencia en su produccion y una eficacia en su funcionamiento que dificilmente
pueden ser replicadas por aquellas que no tienen estos procesos o estrategias definidas
(Larson, 2009)

Con el objetivo de establecer un itinerario de tipo conceptual, epistémico y metodoldgico,
los anteriores aspectos, permiten generar un andamiaje epistémico desde el &mbito empresarial
del serbio de envios de paquetes y documentos, en razén de un estudio preliminar de mercadeo,
transporte, embalaje, formacion operativa, para dar cuenta y establecer las soluciones
metodoldgicas en un plan estratégico eficaz y definitivo para la mejora del escenario de

contrariedad competitiva.

5. ESTADO DEL ARTE DE LA SITUACION PROBLEMA: PROYECTOS
SIMILARES EN LOS ULTIMOS 5 ANOS

En el presente apartado se plantean los elementos correspondientes a metodologias objetivos
y problemas entre otros, que han sido abordados desde distintos estudios en razén de los disefios
y/o planes que se han construido para mejorar los procesos de empresas de logistica (mensajeria
y paqueteria), y en particular de la empresa 4-72, servicios de envios de Colombia. En este



Disefio de Plan de Mejoramiento Continuo para la Empresa de servicios postales nacional 4-72.

33

sentido se traera a colocacion estudios que enfatizan en los planes ajustados a los procesos en el
ambito de la mensajeria y la logistica de paquetes a nivel nacional, no obstante, se traera a
colacion un indicador de gestion de procesos en otra territorialidad de américa latina, que podria
ser comparable en el caso de este estudio, asi mismo, se pone en discusion propuestas que se

refieren a la empresa objeto en este analisis.

En primera instancia, se parte de una recurrencia sobre este tipo de empresas. El estudio
denominado Mejora del proceso de distribucion en una empresa de transporte, constituye un
referente de significacion general o amplia que aborda el problema desde la perspectiva de
transporte, los autores realizan el abordaje del problema teniendo en claro que el transporte es un
factor relevante para la dinamizacion de la cadena de suministro, entendido como un factor o

proceso relevante.

Sugiere (Julian Andrés Zapata Cortes, Angel Rodrigo Vélez Bedoya, Martin Dario Arango-
Serna, 2020) que: el objetivo “es mejorar la gestion del ruteo de vehiculos de una empresa de
paqueteria en Medellin-Colombia, para lo que se utilizé un método de optimizacion basado en el
problema de ruteo de vehiculos con flota de capacidad heterogénea”. En términos metodologicos

los autores plantean que:

“Parti6 del andlisis del problema y de la informacion de la empresa sobre los planes de
ruteo y las caracteristicas actuales de distribucion. Posteriormente se realiz6 una revision
bibliografica de los modelos de ruteo aplicables para resolver el problema, identificando el
modelo VRP con vehiculos heterogéneos como la alternativa que mejor se ajustaba a las
condiciones del ruteo de la empresa. Posterior a esta revision, se desarrollo un algoritmo
que permitio la aplicacion y solucion del modelo, para la posterior evaluacion de resultados
y formulacién del plan en la empresa.” (Julian Andrés Zapata Cortes, Angel Rodrigo Vélez

Bedoya & Martin Dario Arango Serna, 2020 pag,56)
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Asi, concluyen primero que, la optimizacion de las rutas y el transporte es uno de las principales
alternativas que llevan a cabo las empresas para el establecimiento de mejores condiciones de
distribucion, dos que entre de los modelos mas manejados para el disefio de las rutas de
distribucion en las compafiias, se encuentra el de ruteo de vehiculos (VRP), el cual es facilmente
adaptable a problemas reales debido a la capacidad de ser modificado para incluir otras variables,
finalmente se refieren a identificar nuevas lineas de investigacion orientadas hacia la
implementacién de este tipo de enfoques en otras empresas del sector transporte, con el objetivo
de reducir costos para aumentar su competitividad, pero también buscando mitigar el impacto en

la sociedad y el medio ambiente por parte de las empresas transportadoras.

Ahora bien, se tendra en consideracion el trabajo del disefio de un subproceso para la gestion de
distribucion de la mensajeria de documentos para una empresa de transportes (CUESTA, 2017),
desde donde plantea un proceso de optimizacion en la transferencia de informacion,
contribuyendo ante la necesidad de viabilizar o generar rapidez en el servicio ante los niveles de

satisfaccion del cliente.

Por esto se plantea un objetivo que se encamina a elaborar una propuesta para el disefio de un
subproceso para la gestion de distribucion, en procesos de mensajeria de documentos para
empresas del sector transporte, lo cual se desarrolla mediante un sumario metodoldgico de
diagndstico del subproceso de distribucion mediante encuestas, sondeo de opinion en empresas
del sector, registro de PQRS y consulta bibliografica, asi mismo, la caracterizar la problematica
hallada en el diagnostico, también la realizacion de una revision a las mejores préacticas

existentes, para que estas concluyan en el disefio de una propuesta..

De esta manera, se concluye que:
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La propuesta establecida constituye una guia para identificar las principales
insatisfacciones de los clientes, lo cual permite proponer soluciones para alcanzar metas
trazadas, siempre colocando al cliente como prioridad. Algunas de las principales
insatisfacciones de los clientes se ven establecidas en tiempos de entrega, solucion de
PQR’s, causadas por elementos relacionados con estrategias y procedimientos trazados no
bien establecidos por lo cual se ve el modelo de negocio de DHL en Colombia lo cual
permite una guia y directriz para enfocar los negocios a este tipo de modelo. (CUESTA,
2017 pag, 61).

El siguiente estudio establece un dialogo con el asunto de mercado exterior en la medida que se
refiere a un aliado en los procesos de entrega de paquetes o cartas en el exterior como es el caso
de DHL, en esta medida (Anngie Paola Ramirez Espindola, Miguel Alfonso Pefia Silva., 2018)

plantean un analisis de las estrategias de DHL entorno al servicio al cliente.

De acuerdo con lo anterior sustenta que:

El presente trabajo es un analisis sobre las estrategias de DHL en torno al servicio al cliente
y las estrategias que emprende para lograr ser una de las mejores empleadoras y
prestadoras de servicio terceros globales. La metodologia utilizada fue descriptiva y
demostrativa de acuerdo con la informacion recolectada en la misién empresarial en DHL
express en Panamd y la informacion oficial en su péagina web. (Anngie Paola Ramirez

Espindola, Miguel Alfonso Pefia Silva., 2018, pag, 7)

En el marco de los resultados obtenidos se concluyd que la empresa cuenta con estrategias claras,
medibles y alcanzables para llegar a tener la reputacion que ha logrado, sumado a esto, la
responsabilidad corporativa, la invencién tecnologia y personal formado han sido elementos

claves en el éxito. (Anngie Paola Ramirez Espindola, Miguel Alfonso Pefia Silva., 2018)
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En cuanto a los procesos de entrenamiento para las funciones de transporte de mercancias nos
referiremos al estudio de la empresa envia, enmarcado en actualizacion del proceso de
entrenamiento, para cargos criticos en la operacion de transporte de mercancias, paquetes y

documentos en envio.

Desde donde se toma la problematica relacionada con la base de datos de la matriz: cargos
inexistentes comparados con la planta activa, temas de entrenamiento desactualizados que
no forman parte de muchos de los sub procesos y areas de la compafiia en la actualidad y el

manejo de formatos innecesarios (Molina, 2018).

Asi que, se sustenta lo anterior con una problematica dentro de Envié que se mueve en rotacion
del personal y de los cargos en el proceso, asi como los costos producidos por accidentes
laborales y el mal desarrollo del entrenamiento de algin colaborador en el momento de
desempefiar su actividad, plantea Molina (2018), que el objetivo general es actualizar el proceso
de entrenamiento de los cargos criticos por medio de nuevos métodos para asegurar que la labor
de los nuevos colaboradores se ejecute de acuerdo a sus funciones de cargo establecidas.

Por su parte, la metodologia parte desde un enfoque descriptivo de los procesos, de ahi que se
sustente en la elaboracion de matrices y la revisién documental de las acciones, las practicas y
los cargos, tambieén de la revision de los formatos de entrenamiento desarrollados por los
colaboradores en un tiempo de vigencia. Como resultado se obtiene alli que, existe informacion
desactualizada relacionada con los perfiles laborales de cargo y la matriz de entrenamiento,
también no hay énfasis en el entrenamiento que deben recibir los diferentes tipos de cargo,
diferenciando entre tacticos, directivos y operativos. Finalmente se establece la elaboracion de un
plan que permita mejorar los entrenamientos para que los procesos de la empresa sean mas

agiles.
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Llegados a este punto, haremos mencion sobre dos estudios que se encuentran relacionados con
la empresa 4-72 directamente, y que mencionan aspectos sobre procesos que han tenido que ser
repensados, dichos estudios se han hecho en el marco de espacios territoriales municipales lo que
los hace de vital relevancia en la medida que se entiende desde cierta perspectiva metodoldgica,

como un aparte por el todo.

Es asi como, se toma el trabajo de Diaz (2020), de donde se correlacionan los problemas de
estudio sobre los procesos, partiendo de la pregunta problema “;Qué actividades se deben
implementar en la empresa de servicios Postales Nacionales S? ;A 4-72, en la sede de la ciudad

de Pereira Risaralda, que permita mejorar los procesos logisticos?” Pag.20

De esta manera surge la delimitacion del problema que se concreta en:

“realizar un plan de mejora en el darea operativa de la empresa de Servicios
postales nacionales S.A 4-72 la cual van direccionadas a brindar solucion éptima en los
tiempos de entrega de cada uno de los envios, mejorar su posicién en el mercado y cumplir

con los objetivos establecidos a largo plazo con atraer nuevos clientes”. (Diaz, 2020

pag,21).

Asi mismo se tendra en consideracion el proposito estipulado, que se sustenta en: ... “determinar
el estado actual del area operativa y desarrollar actividades logisticas que permitan fortalecer el
cumplimiento eficiente en la entrega de pedidos para la empresa Servicios Postales Nacionales
S.A 4-72, sede Pereira”. (Diaz, 2020 pag,22).
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Se debe agregar que, el enfoque metodoldgico y las herramientas de investigacion que sustentan
tan el trabajo analitico y propositivo se presentan de la siguiente manera: ... “de caracter
descriptivo porque se usaron técnicas especificas en la recoleccion de la informacion, como la
observacion, las entrevistas, revision documental, planes de acciones entre otros”. (Diaz, 2020

pég,24). Asociado a ello, la metodologia referida es la cualitativa.

Las conclusiones exponen que el proceso de diagndstico evidencia molestias en los clientes
causados por las dificultades de tipo logistico, incluyendo entregas, recibidos y despachos, lo que
también va a permitir observar de manera cuantificada las fortalezas y debilidades. Por lo que se
recomienda segun Diaz, en dicha sede se oficie un: “...sistema eficiente de gestion de calidad lo
cual... ayude a mejorar las problematicas que tiene empresa y dejar mas claro los procesos

internos y externo lo cual direccione a mejorar su posicion en el mercado” (2020, pag 104).

Asi como el manejo de publicidad en la pagina web oficial, desde donde se ensefien las tarifas y
las promociones, ademas de la generacion de auditorias periédicas dadas por el sector
administrativo de la empresa para verificar que las probleméaticas mejoren de acuerdo a los

planes y acciones.

El dltimo de los referentes que se trazan en este apartado se encuentra ubicado territorialmente
en la ciudad de Popayan, desde donde se hace un estudio enfocado en aspectos concretos de sus
procesos pero que de igual forma pueden ser replicables en la cadena de procesos a nivel
nacional. Esta propuesta constituye un plan de mejoramiento en el area de logistica y
distribucion para la empresa en la localidad de Popayan, dicho trabajo es desarrollado por Fresly
Dayana Sanchez Gaona & Cielo Calderon (2021).
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Este estudio parte de un problema referido a los procesos, en perspectiva de ineficacia y en este
sentido plantea la necesidad de reconocer cuales son los procesos que se deben mejorar para el
area de distribucion y logistica de la empresa 4-72 en la ciudad en mencion. Y en este sentido se
plantea el disefio de un plan de mejoramiento para el area de logistica y distribucion de la

empresa de servicios postales.

La metodologia que se relaciona para su ejecucion se establece en los siguientes parametros. De
enfoque descriptivo, interpretativo, con lo que se buscd describir la informacion recogida con
una intencion interpretativa de los datos, enfatizando en los interrogantes como y porqué. Con un
tipo de estudio de enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo) desde donde se puedan recolectar
los datos cuantitativos y se logre pasar de conocer los a descubrir causa y efectos

cualitativamente.

Las conclusiones que arroja este estudio, en palabras de (Fresly Dayana Sanchez Gaona, Cielo
Calderon Muelas,). “se concluye que la empresa Servicios Postales Nacionales S.A 4-72, se hace
necesario una ampliacion del espacio donde se encuentra ubicada el area de logistica y
distribucion con el fin de garantizar la calidad y conservacion de la correspondencia” (2021).

De igual forma, se plantean estrategias que visibilicen en la web, capacitaciones en las areas de
logistica, manejo de correspondencia, venta y localizacion. De ahi que se considere en que:
A través de las estrategias establecidas se espera mejoramiento continué en los procesos
que se llevan a cabo dentro del area logistica y distribucion con el fin de reducir la fallas y
encontrar posibles soluciones con el fin de dar respuesta inmediata para los requerimientos

de los clientes institucionales.
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Finalmente se debe decir que los anteriores estudios, analisis y proyectos pertenece a un
corpus de trabajos que se establecen en el disefio del mejoramiento de planes en sector logistico
de la mensajeria y paqueteria de encomiendas, estudios que sirven para establecer rutas
metodologicas, por una parte, como también fundamentos desde los antecedentes que permitiran

una lectura sobre el objeto de estudio en la perspectiva de la solucion del problema.
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7 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION PROBLEMA

El presente diagnostico busca estipular algunas de las razones por las cuales la empresa
de Servicios Postales Nacionales S.A., 4-72, se encuentra amenazada frente a la existencia de

otras empresas postales S.A en Colombia que ofrecen servicio a nivel internacional.

Como se ha mencionado anteriormente, la empresa 4-72 viene presentando una situacién
de desmejoramiento que manifiesta varias causas, algunas se relacionan con el desconocimiento
de los procesos logisticos, también hay fallas en la supervision para llevar una actividad positiva,
ademas se perciben desventajas a la actual demanda tecnoldgica, no hay controles de calidad,

entre otras que se iran desarrollando durante el avance de la investigacion.

7.1 Metodologia de diagnostico

7.2 Recoleccion de la informacion

La presente propuesta de plan de mejoramiento se desarrollara bajo el enfoque metodoldgico
cualitativo, porque permite observar, explorar y entender desde su propio contexto la
problematica a investigar. Segun Bonilla y Rodriguez, citado en (Bernal, 2001, pag.60) considera
que ...“se orienta a profundizar casos especificos y no a generalizar.” El cual consiente la
representacion de la realidad conocida, partiendo del estado de actualidad de la empresa y de los

informes y datos alcanzados, lo que definira la problematica que se esta presentando.

Asi mismo Bonilla y Rodriguez (citado en Carvajal, 2010, p. 60), considera que, ... “el método
cualitativo, trata de interpretar en un contexto la realidad a través de la percepcion que tienen los

sujetos de su propio contexto”.
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Por otro lado, indicar que se utilizaran herramientas de investigacion de enfoque documental,
como son el andlisis de redes sociales, la busqueda en internet, analisis cualitativo de datos, que
van a facilitar la Identificacion de los factores de riesgo que amenazan los procesos de la

empresa Servicios Postales Nacionales S.A., 4-72
Tancara (1993), sustenta que:

“el concepto de investigacion documental para referirse no solo a la actividad que realizaban
los bibliotecarios, documentalistas y analistas de informacion, sino, también, a los trabajos de
busqueda de informacion que realizaban los investigadores. De tal suerte, la investigacion
documental "se ha convertido en un corto espacio de tiempo en una serie de técnicas que corren
desde las manuales a las mecanicas, eléctricas, electromecanicas, translucidas, electronicas y

reprograficas”. p 92

Por lo anterior, el enfoque documental es Util para la recoleccion de datos relacionados al
tema que se va a trabajar porque permite explorar y profundizar de forma amplia, es decir que la
informacidn relevante y constructiva, se puede encontrar por medio del analisis y la lectura de
libros, revistas, periodicos, memorias, ensayos, articulos que den cuenta de la problematica,

causas Yy posible propuesta que den solucion a la problematica.

7.2.1 Descripcion metodoldgica del proceso de recoleccion de informacion de fuentes

primarias

El proceso de recoleccion de la informacion se realizard desde el enfoque documental, el
cual facilita la recoleccion informacion, desde la exploracion, indagacion y el anlisis de los
documentos que se relacionan a las causas que provocan el problema por el cual esta pasando la

empresa.
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Por otro lado, el proceso de recoleccion de la informacion se hara desde la investigacion
documental, se desarrollard un ejercicio de consulta en paginas web, articulos, revistas,
periddicos, informes y otros medios documentales que puedan contener informacién relacionada

a planes de mejoramiento continuo que puedan aportar ideas para el disefio en construccion.

La Poblacién/muestra de la investigacion es la Empresa de Servicios Postales Nacionales
S.A., 4-72, es la empresa oficial de correos de Colombia Servicios Postales Nacionales S.A. de
Colombia, dicha empresa esta dispuesta a ofrecer a todos los ciudadanos un servicio postal
global, es decir de alcance universal enmarcada en 192 paises que conforman la red fisica postal
mas grande del planeta. 4-72 dispone de un amplio portafolio de servicios de mensajeria expresa,
fisicos de correo, electrénicos y virtuales y servicios postales de pago. También le corresponde
producir y poner en circulacion las emisiones filatélicas en nombre de la nacion y supervisar y

cumplir con el objetivo del proyecto pais del Cdodigo Postal para Colombia.

7.2.2 Herramienta de recoleccion de informacion

A continuacion, se expondrén los instrumentos a utilizar para la identificacion y el
analisis de los factores de riesgo que tiene dicha empresa, a partir de fichas de datos, las cuales

condensan la informacién y constituyen el instrumento de recoleccion que se considera oportuno:

Registro de paginas electronicas: Los avances de la tecnologia han facilitado el acceso
a otros instrumentos de investigacion documental muy poderosos. Tal es el caso de las

bibliotecas electrdnicas producto del tratamiento electrénico de los datos.

Diagrama de causa y efectos: es la representacion de varios elementos (causas) de un
sistema que pueden contribuir a un problema (efecto). Fue desarrollado en 1943 por el Profesor
Kaoru Ishikawa en Tokio. Algunas veces es denominado Diagrama Ishikawa o Diagrama Espina
de Pescado por su parecido con el esqueleto de un pescado. Es una herramienta efectiva para
estudiar procesos y situaciones, y para desarrollar un plan de recoleccion de datos. Es la
representacion de varios elementos (causas) de un sistema que pueden contribuir a un problema

(efecto). Fue desarrollado en 1943 por el Profesor Kaoru Ishikawa en Tokio. Algunas veces es
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denominado Diagrama Ishikawa o Diagrama Espina de Pescado por su parecido con el esqueleto
de un pescado. Es una herramienta efectiva para estudiar procesos y situaciones, y para

desarrollar un plan de recoleccién de datos.

7.3 Organizacién de la informacion

Se pretende emplear un proceso de organizacion documental sobre la empresa, en dicho
proceso, se emplearan una técnica y operacion que permita administrar el flujo de documentos
externos e internos que forman parte de la investigacion y del disefio del plan de mejoramiento
para la empresa. Es de esa manera que se hara uso de matrices que recopilen tales datos, lo que

permitird organizar y sistematizar.

7.4 Analisis e interpretacion de la informacion.

Para efectos del presente analisis e interpretacion, pertinente el desarrollo de un matriz que
permita dar cuenta del proceso que se requieren en perspectiva de modificacion o de mejora, asi
como se pretende con esta la generacion de hallazgos alrededor del tema que nos atafie.

La informacion recolectada en la matriz, se refiere a distintos procesos que estan generando

tensiones y se pueden entender como problematizadores.

En este sentido se podria plantear dos grupos de aciertos investigativos, que son elementos
que se vienen trabajando, 0 que ya son conocidos para la propuesta, entre ellos estan: lo
relacionado con el talento humano y su formacion (capacitacién), asi como el tiempo de logistica
de entrega de paquetes y mensajeria, que pone en riesgo la empresa en la medida que arriesga la
posicion en el mercado al incumplir con los objetivos misionales; los anteriores elementos refleja

fallas en el servicio al cliente.

Por otro lado, se encuentran los procesos que se plantean como hallazgos interpretativos, en
la medida que se refieren o estan relacionados con temas nuevos o de indole causal, entre estos el

advenimiento de nuevos impuestos que genera cambios en los cobros (tarifas) que para los
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clientes constituye un cambio exponencial del costo, siendo los mas afectados los comerciantes
en los envios de orden internacional, asi mismo, los procesos logisticos se encuentran afectados,

dejando en tela de juicio la eficacia empresarial.

Otro de los asuntos, reconocidos como hallazgos expresa que la empresa ha sido susceptible
a investigaciones juridicas por temas de contraccidn, lo que genera en el publico o el cliente una
atmosfera de incredulidad alrededor del funcionamiento de la empresa, esto podria estar
relacionado con un asunto de imagen comercial, que puede estar vinculada a distintas

operaciones, no solo la contractual.

Otro punto, y volviendo al asunto tarifario tiene que ver con el modelo de costo de los
operadores postales que se asemejan al servicio prestado por la empresa, teniendo esta ciertos
vinculos comerciales e institucionales que deberian generar mayores condiciones para la apuesta

comercial.

Todo esto se suma, a los elementos establecidos como problematizadores ya que se vinculan
directamente con los procesos que se dinamizan en el servicio postal, de tal manera se hace
referencia en &mbitos tales como infraestructura, contratacion, marquetin, fortalecimiento digital,
en si, a un escenario de reingenieria organizacional que permita revisar constantemente y
actualizar los procesos de la empresa, en la medida de los tiempos y necesidades que sugiere el

escenario global.

Tabla 1: Matriz de sistematizacion de datos

Matriz de sistematizacion: desventajas en los procesos referidos a la Empresa Servicios

Postales Nacionales S.A 4-72.

Referencias. Objetivo: (Problemas y Causas).

Marin C.C & Hernandez R. I. 2021. Disefio de Problema: como el conocimiento, la
cultura organizacional, desarrollo

un modelo de Gestion del Conocimiento, bajo ! >
sostenible, modelos de la gestion del
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un enfoque de Desarrollo Sostenible, para la
empresa servicios Postales Nacionales S.A 4-72
Universidad EAN.

Dias, I. J. (2020). plan de mejoramiento de los

procesos logisticos de la empresa de servicios

postales nacionales s.a 4-72 de pereira
risaralda. valle: facultad de ciecias de la
administracibn  programa académico de

administracion de empresas

https://www.eltiempo.com/cultura/gente/en-
redes-sociales-denuncian-demoras-en-entregas-
por-parte-de-472-638805

https://www.wradio.com.co/2021/11/19/que-
pasa-con-la-correspondencia-de-472-que-llega-
de-china/
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conocimiento 'y  un  diagnostico
empresarial basado en el capital humano

y el comportamiento de las
organizaciones pueden incidir en la
reconfiguracion de los  procesos

concernientes a la asistencia comercial.
Causas: Procesos de formacion y
capacitacion insuficientes y
desactualizada dos en el marco de las
vanguardias tecnologicas.

Problema: Se proyecta realizar acciones
de mejora en el area operativa de la
empresa que se orienta en la direccion de
brindar procedimiento éptimo en tiempos
de entrega en la cadena de los envios, en
este sentido renovar la posicion en el
mercado, asi como desempefiar los
objetivos establecidos a largo plazo y
atraer nuevos clientes.

Causas: operatividad lenta en el tiempo
de entrega de los envios:
(Desconocimiento de los procesos,
deterioro de equipo tecnoldgico y
material, poca comunicacion y nulidad en
la referencias de zonas de dificultoso
acceso).

Problema: Demora en el proceso

logistico y de serviciaren la entrega de
paqueteria, fallas en el servicio al cliente.
Causas: Fallas en sus canales de
comunicacion y demoras en la entrega de
paquetes.
Problema: La vigencia de nuevos
impuestos o recaudo genera un cambio al
interior de la compafia que toma unas

cifras para un incremento exponencial.
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https://www.semana.com/economia/empresas/a
rticulo/4-72-otro-escandalo-de-corrupcion-esto-
dice-la-superindustria/202139/

COMUNICACIONES, C. D. (8 de Jun de
2021). https://www.crcom.gov.co/. Obtenido de

https://www.crcom.gov.co/:https://www.crcom.

gov.co/system/files/Proyectos%20Comentarios/
2000-59-7/Comentarios/4-72%286%629.pdf
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Causas: Una pasarela de pagos que es
susceptible a las modificaciones en los
impuestos de importacion.

Problema: Corrupcién sobre
contrataciones realizada por Servicios
Postales Nacionales S.A., mejor conocida
como 4-72.

Causas:  Casos de  contratacion
cuestionables o colusién (establecer
acuerdos, como la fijacion de precios y el
reparto de mercados, para sacar
provecho, sin que medie la libre
competencia).

Problema: Analisis del mercado de
envios masivos”, en donde se plantean las
alternativas de regulacion para el
mercado de Envios Masivos, se atiende la
consulta  sectorial por 4-72 de
conformidad con un andlisis de las
diferentes areas de la compafiia.

Causas: Tarifarias (alternativas
regulatorias), modelo de costos de los

operadores postales.

Nota. La ilustracion muestra datos de analisis de desventajas que tiene la empresa. Material

intelectual de autoria propia.
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8 DISENO DEL PLAN DE MEJORA

En este aspecto establecera un conjunto de aspectos que se entenderan como objetivos de
accion, en la medida que servirdn para avanzar en el proceso de ejecucion del plan de
mejoramiento.

8.1 Objetivo del plan de mejora
a) Fortalecer el capital humano mediante procesos de formacion (capacitacion
organizacional), que permita un mejor desarrollo de los procesos logisticos.

b)  Consolidar alternativas de interaccion con los clientes mediante el perfeccionamiento
de procesos digitales enmarcado en estrategias de portafolio digital, actualizacion de la
pagina web, asi como la dinamizacién de anuncios en plataformas digitales de
visualizacion instantanea.

c) Robustecer estrategias de marketing digital.
d)  Actualizar el software sobre los sistemas de gestion logistica y de recursos.

e) Actualizar el disefio de la infraestructura desde una perspectiva sensorial y emotiva que
permita generar vinculos con los clientes.

f) Concretar una ruta de contratacion que genere confiabilidad en los empleadores de los
Servicios.

g) Afianzar un plan evaluador de los procesos, en la ejecucion de los planes de mejora que
seran observados desde la oficina de control interno.

h)  Contar con un parque automotor mejorado.
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8.2 Planificacion de acciones de mejora

Tabla 2: Plan de mejora

Fortalecimiento el capital humano Formacion, capacitaciones de tipo

organizacional.

Temas:

1- Comunicacién organizativa.

2- Cultura organizacional.

3- Gestidn del conocimiento segun el
proceso que desarrolle.

4- Uso de herramientas tecnoldgicas
empresariales.

5- Establecer un plan de incentivos
laborales.

Alternativas de interaccion con los clientes ~ Marketing digital.
mediante el perfeccionamiento de procesos

digitales. 1-Construccion del portafolio digital

2-Circulacion del portafolio digital
3-Actualizacion y vanguadizacion de la
pagina web.
4-Disefio de anuncios para sitios web.
Actualizar el software sobre los sistemas de  1- Revision del software. (Centralizacion
gestion logistica y de recursos. de datos en puntos de pago, en puntos de
cargay descarga).

2- Revision del software. (Exactitud en los
inventarios).
Revision del software. (Flujo de caja).

3- Implementacion de un Software de
gestion.

4-Disefiar protocolo de ubicacion de
vehiculos de trasporte.

5- Implementar protocolo de ubicacion
para carroceria.

6- Mantenimiento de equipos de computo.
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Reactualizacion del disefio de la infra
estructura. (Difusion de imagen
empresarial).

Ruta de contratacion.

Plan evaluador de los procesos por areas de
trabajo

Contar con un parque automotor en buen
estado.
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Modernizacion de areas.

1-Ampliacion de salas de espera
2-Organizacion de mobiliario y muebles.
3-Adecuacion de plataforma inteligente
sistema de turnos.

4-Colocar vinilos decorativos.

Modernizacion decorativa de carroceria.

1-Disefiar vinilos decorativos

2-Decorar la carroceria

1- Disefio de Formato para la realizacion
del registro

2- Crear un portafolio digital de beneficios
de contrato

3. Desarrollar una guia rapida sobre los
beneficios de contratacion.

4- Abrir convocatoria publica de empleos
desde plataformas digitales.

Plantear un protocolo evaluador.

1 - Establecer pardmetros de evaluacion.
2 - Construir un formato digital de
verificacion.

3 — Difusion trimestral

1-Analizar el estado parque automotor.
2- Evaluacion técnica del vehiculo.

3- Establecer un plan de mantenimiento
preventivo.

4- Disefiar formato digital del estado del
vehiculo, para los conductores.

5- Poner en marcha la recoleccion de datos.

Nota: la anterior tabla de ilustracion expone la propuesta de plan de mejora, sus acciones y su

paso a paso.

8.3 Descripcion grafica de la implementacion

Diagrama de flujo para el desarrollo del plan de mejoramiento de los procesos.
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llustracion 6

Flujo para el desarrollo del plan de mejoramiento

— Abrir
B

LI
Srpeceen —GD

Difusion
— aomr, | —tre o e

Nota. Representa de flujo para el desarrollo del plan de mejoramiento de los procesos en la
empresa de 4-72 Servicios Postales Nacionales S.A. material intelectual de autoria propia.
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8.4 Impacto esperado de las acciones de mejora

En este apartado se tomara cada accion de mejora planteada y se establecera el impacto

que se espera tener de acuerdo a su ejecucion y sus acciones.

Capacitacion organizacional: se busca que el capital humano (los trabajadores de la
empresa), fortalezcan su rol mediante un proceso de formacién, que permitira hacer de cada
labor desempefiada un ejercicio comprometido con los procesos y de acuerdo con el rigor del
conocimiento necesario para desarrollarse. Asi mismo que el colaborador se sienta a gusto y
satisfecho con su trabajo, en ese sentido se lograra realizar una atencion al publico mas

consecuente con lo misional de la empresa alrededor de la gestidn del conocimiento.

Perfeccionamiento de procesos digitales: Desde este proceso de mejora se espera que
mediante un proceso de marketing digital se logre llegar a mas a los usuarios del servicio, asi
como dar a conocer los servicios y beneficios de una manera atractiva y novedosa, apartando de
una estética del mercadeo digital. Se Incluye ademas la mejora del sitio web institucional y la
dinamizacidn de nuevas estrategias que pongan en resonancia colectiva el nombre de la empresa,
como es la implementacion anuncios de sitios web, de ahi una mayor difusion de la identidad, la

marca y los servicios.

Actualizacion del software de gestion logistica y de recursos: Son los puntos de pago
de carga y descarga, de inventario de flujo de caja, susceptibles a la implementacion de las
nuevas tecnologias, esto referido a los al manejo de la informacion sustancial de los activos, los
pasivos Y los procesos de la empresa, de ahi que se haga fundamental la modernizacion referida
dicho sistema de software, con lo que la empresa avanzara en tecnologizacion de los procesos.
Asi mismo la implementacion de ellos permitira establecer redes de funcionamiento instantanea
no solo en equipos y conectividad de la informacion en los procesos sino que abre la posibilidad

de geolocalizacion sobre la movilidad de las entregas.

Restauracién del disefio de la infraestructura: Se pretende crear ambientes fisicos
placenteros y novedosos para los usuarios, de este modo la modernizacién de espacios y

adecuacion del mobiliario generara una renovacién de la imagen de la empresa, permitiendo que
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el cliente cambie la perspectiva negativa que se pueda tener sobre la misma. Ademas de esto se
espera que la implementacion de bienes de modernizacion como es la plataforma inteligente de
sistema de turnos para locaciones grandes, permita un ambiente de espera, que no sature el

espacio.

Ruta de contratacion: Dicha ruta busca generar la reconfiguracion de la confianza
empresarial, en tanto se refiere a la contraccion de servicios realizados por los usuarios, asi como
lo relacionado con las contrataciones internas del personal. Para el primer aspecto se tendra en
consideracion la transparencia sobre la documentacion presentada ante la empresa para adquirir
los servicios para envios en las plataformas nacionales e internacionales, lo que hard mediante la

rotulacion de un formulario de caracterizacion de la empresa o la persona.

Por su parte, se plantea que, mediante la ejecucion de la convocatoria publica, la cual
plantea el registro para las vacantes de los empleos, posibilitard que los cargos sean obtenidos
por el mérito y cualidades de los que cumplan con los requisitos en formacion, esto Gltimo

relacionado con lo requerido para cargos administrativos.

Plan evaluador de los procesos por area de trabajo: la pretension es que
periddicamente se genere la evaluacion de los procesos, lo que constituye un escenario de
verificacion sobre las medidas tomadas desde la implementacion del plan de mejoramiento, y

cdmo se estan desarrollando y gestionando las mismas, en aras de concretar sus alcances.

Parque automotor: Se busca que el plan de mantenimiento técnico mejoré las
condiciones y el estado del parque automotor, lo cual se generar mediante un primer analisis y
una posterior evolucién que dara como resultado su mejora en la prevencion de dafio, luego de
esto se genere la recoleccién periodica de su estado, lo que permitira revisar constantemente su

estado.
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9 PRESUPUESTO DE INVERSION

La informacion y/o datos que se concreta en este apartado se subdivide de acuerdo a cada

proceso, a fin de establecer de manera sistematica el monto general del plan de mejoramiento

continuo.

Tabla 3: Capacitacion organizacional: Presupuesto recurso humano

Nombre Accion Cantida Otros $ Total
d $

Es la herramienta 3 $400.000 $400.000

M@ddulos de pedagdgica y generales
Formacion (Disefio). didactica que mas 2

servira para procesos
1 Comunicacion Organizativa. generar los especifico
2 Cultura Organizativa. espacios de S
3 Gestion del Conocimiento. formacion.
4 Herramientas TecnolGgica. (cartillas digitales) (5)
5 Gestion de Procesos
Totales $400.000
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Tabla 4: Perfeccionamiento de procesos digitales
Otros $ Total $
Disefio grafico. Portafolio 1 250.000 250.000
digital
actualizaci 1 200.000
on de la 200.000
pagina
web
Disefio de 1 300.000 300.000
anuncios,
para
portales y
sitios web.
Totales
750.000 750.000
Tabla 5: Actualizacion del software de gestion logistica y de recursos:
Nombre Accion Cantidad Otros $ Total $
Actualizacién del Modificacion y/o cambio 1 100.000 100.000
software de software
Protocolo de ubicacion de| General -1 220000 220.000
wvehiculos
Mantenimiento de General -1 1.000.000 1.000.000
equipos de computo

Totales 1.320.000. 1.320.000
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Tabla 6: Restauracion y disefio de la infra estructura:

Nombre Accion Cantidad Otros $ Total b $
Modernizacion de Areas  |Instalacion de 200 30.000.000 30.000.000
laborales plataforma inteligente

de turnos.
Disefio de vinilos 6.000.000 6.000.000
decorativos
Instalar vinilos 2.000.000 2.000.000
decorativos.
Modernizacion 2.000.000 2.000.000
decorativa en la
carroceria.
Totales 40.000.000 40.000.000
Tabla 7: Ruta de contratacion:
Nombre Accion Cantidad Otros $ Total $
Formatos de Registro [Crear portafolio para 1 200.000 200.000
la contratacion.
Disefiar Guia digital de 1 200.00Q 200.000
contracciones.
Totales 400.000 400.000
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Tabla 8: Plan evaluador de los procesos por area de trabajo:
Nombre Accion Cantidad Otros $ Total $

Disefio grafico Presentaciones, 1 1.800.000 1.800.000

contenidos audiovisuales,

entre otros.
Totales 1.800.000 1.800.000
Tabla 9: Parque automotor:

Nombre Accion Cantidad Otros $ Total $
Fortalecimiento Mantenimiento 8.000.000 8.000.000
técnico Preventivo segun los

vehiculos existentes.
(tren motriz, motor,
carroceria)
Disefio de Formato ! 150.000 150.000
evaluador del
rendimiento
Totales 8.150.000 8.150.000
Tabla 10: Cuadro Costo total del plan de mejoramiento.
Rubros parciales trasladados al formato del Costo Total:
Otros $ Total $
Nombre
Capacitacion organizacional 400.000 400.000
Perfeccionamiento de 750.000 750.000
procesos digitales
Actualizacion del software 2.220.000 2.220.000
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de gestion logistica y de

recursos

Restauracion y disefio de la 40.000.000 40.000.000

infra estructura

Ruta de contratacion 400.000 400.000

Plan evaluador de los 1.800.000 1.800.000

procesos por area de trabajo

Parque automotor 8.150.000 8.150.000

Totales 53.720.000 53.720.000
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10 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

ILUSTRACION 9

Cronograma de implementacion

Diagrama de Gantt

CAPACITACION
ORGANIZACIONAL

Disefio de médulos de
formacion —

Construir —
incentivos aborales

PERFECCION DE
PROCESO%%I%I‘I’ALES
Marketing digital
Construccign de

portafolio digital
ActualizacLén de
pagina we

Disefio de anuncnos
para sitios web

ACTUALIZACION
OFTWAI
il 'eweegarasr* e,

-
-
Im Iem ntarelp ocolo de e ——ssaase
T

0 de carroce

mantenimiento de
equipos de computo

INFRAESTRUCTURA

moderniz cmn fe areas
comunes obiliario

Implementar sistema de

——
——
turnos para clientes
——
——

Vinilos decorativos en
los interiores

Vinilos decorativos en la
carroceria

RUTA DE
CONTRATACION
Formato de registro —

Portafolio digital para
la contratacion

g.?aﬂondEguladebeneﬁoos e

ﬁ ocatona ublica
eem eosyp meros

Evaluacién técnica —

E_lecutar mantenlmlentos
preventiv:

EVALU CION DE
PROCESOS

protocolo, parametros
y formato evaluador

Nota. La ilustracion muestra la tabla de actividades con sus tiempos. Cada color representa el
tiempo estimado para realizar la actividad. Material intelectual propio.
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11 INDICADORES DE SEGUIMIENTO

INDICADORES DISENO DE PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO PARA LA EMPRESA DE SERVICIOS

POSTALES NACIONAL 4-72.

OBJETIVO

INDICADOR ACTIVIDAD ALCANCE

Identificar los procesos de
la empresa  Servicios
Postales Nacionales S.A.,
4-72  que  constituyen

factores de riesgo.

Procesos de formacion para
mejorar procesos logisticos.

Estrategias en el portafolio

digital.
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Analizar los factores de
riesgo de la empresa . -
o Tipo de servicio o producto que
Servicios Postales

Nacionales S.A., 4-72.

se ofrece a los clientes.

Redactar un plan de

mejora continua que . .
_ ’ Posicionamiento de la empresa
aporte cambios en el area 5 -
) - 4-72 en la linea de servicios
operativa y administrativa :
o postale4s nacionales.
de la empresa Servicios

Postales Nacionales S.A.,
4-72

Nota: Muestra objetivos, indicadores, actividades y alcances. Material intelectual de autoria propia.
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12 EVALUACION INTEGRAL DEL PROYECTO

Llegados a este punto, se consideraran aspectos alrededor de los beneficios que se pretenden
alcanzar, no obstante, se abarcara tal asunto desde distintos ambitos en los que concurre de la
empresa, con la intencién de pensar en clave de la situacién diagnosticada, la cual permitio

avanzar hacia la situacion ideal que el plan de mejoramiento ofrece.

En primera instancia, se enuncia la importancia que se ha dado a los procesos, a tal punto de
considerarlos como fundamentos en la puesta en marcha de un plan de mejora, que de manera
continua genere la redireccion a las practicas y al desempefio de la empresa, ya que, luego de
hacer una revision de las potenciales amenazas o desventajas, se encuentra que, en cada area de

trabajo, es desde donde se debe partir para dinamizar dicha apuesta de bienestar.

En términos generales los procesos que se someteran a esta propuesta, entrarian a modificar
dindmicas operativas para el desempefio, asi como la reconstruccion de précticas laborales
situadas en el saber practico, las cuales mejoran los componentes de servicio, informacion y
productividad. De ahi que, resulte necesario referenciar el campo especifico de la dimension
tecnoldgica y la modernizacion como aspectos de mejora en los diversos procesos. Por su parte
lo tecnoldgico pone en juego la redistribucion de estrategias de marketing en el aspecto
mercantil, ademas del uso de nuevas estrategias para maximizar la eficacia en los servicios
referidos a lo computacional en el desarrollo procesos de ofician, (recepcion y distribucion de

mensajeria), procesos contractuales, y de funcionamiento en general.

Cabe indicar que la modernizacion se refiere a poner de cualidad continua la empresa en
tanto tecnologias se refiere, como también a la representacién de un plan de transformacion de la
infraestructura, la cual permita al cliente y a los trabajadores disfrutar de un ambiente
empresarial mas acogedor, y que atienda a la recepciébn de una imagen institucional

fundamentada en principios de calidad, responsabilidad, eficiencia.
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Aunado a ello, el aspecto laboral se presenta como la posibilidad de fortalecer los procesos
desde la cualidad humano, ya que, tras un proceso de formacion continua sobre el quehacer y el
saber en relacion del oficio especifico, esto es lo que apunta a robustecer la planta de
trabajadores en cultura laboral. Los aspectos de formacion planteados atienden a mejorar las
relaciones interpersonales, a poner en sintonia o vanguadizacion de las tecnologias y ampliar los
conocimientos acerca de las acciones hacia el desempefio y el funcionamiento eficaz de la

empresa, que se ha visto golpeado por la carente reflexion y accion sobre este tema.

Del mismo modo y tras las mejoras de las condiciones de trabajo, se podra mantener una
planta de trabajadores motivados y proactiva, esto tras la necesidad de modificar
condicionamientos problema a la hora de la atencion, el compromiso, el conocimiento y por ende

el desempefio de la empresa ante los clientes.

En lo concerniente a lo econémico se tiene por base que los problemas en los procesos
repercuten en tal aspecto, en esa medida la expectativa es la de optimizar todas las condiciones
estipuladas para alcanzar una rentabilidad comercial, y que sea medible en proporcién de los
beneficios adquiridos, asi como la revisién de las ventas de manera periddica, de este modo

concretar un estado favorable tras el embate de la caida en la venta del servicio.

Relacionado con todo lo anterior, es la imagen corporativa o empresarial es un constituyente
que prolifera a la hora de difundir la idea de una empresa con principios organizacionales
arraigados al servicio, la transparencia y la eficacia, por ello las estrategias planteadas se
direccionan a un cambio de imagen corporativa, o que constituye ante los consumidores y la
sociedad fundamento y compromiso, en virtud de las ventajas de la empresa; esto teniendo por
base que en la actualidad la empresa ha sufrido desvalorizacién de marca, en se sentido lo que se
plantea es recobrara la identidad de la marca, para que se reafirme y se ensefien los valores de la
comparfiia, mediante aspectos visuales (esteticos), actitudinales y procedimentales entre otros

indistintamente.

Por ultimo y no menos importante, la empresa deviene de una apuesta por satisfacer las
necesidades sociales, en ese sentido se busca solucionar de manera definitiva las contrariedades

acerca de su valor de servicio, y per sé, su valia como empresa de agenciamiento de practicas y
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acciones vinculadas al progreso en beneficio de la sociedad, y no de interese particulares. De ahi
que se espera fomentar una cultura de mejora de habilidades, que devenga de la resiliencia
empresarial ante las necesidades de la sociedad, de cara al ofrecimiento logistico y de

distribucion de mensajeria y paqueteria.

13. CONCLUSIONES

En el desarrollo del presente Disefio de Plan de Mejoramiento Continuo para la Empresa
de servicios postales nacional 4-72, se pusieron como puntos principales, los procesos operativos
y administrativos de la empresa. Por lo anterior, se planted Identificar los procesos que
constituyen factores de riesgo, analizar los factores de riesgo de la empresa y redactar el presente

plan de mejora continua que para aportar cambios en dichos ambitos o areas de funcionamiento.

La conclusion que se puede extraer del trabajo realizado es la pertinencia de implementar
estrategias que puedan conducir a la empresa en un proceso de transformacion, que le permitira

mejorar su permanencia en el ambito de los servicios postales a nivel nacional.

Tales estrategias se encuentran relacionadas con la revision de los procesos de formacion,
marketing, la consolidacion de alternativas de interaccién digital, remodelacién de

infraestructura, proceso de evaluacion laboral y una ruta de contratacion para mayor confianza.

14. RECOMENDACIONES

Se sugieren algunas recomendaciones con base al andlisis y las conclusiones que se
expresaron anteriormente, luego de proponer el disefio del plan de mejora continua que busca
eficientemente aportar cambios en términos administrativo y operativo para la empresa, a

continuacion, se enumeran;
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1. Contar con un organigrama bien estructurado.

2. Fomentar una cultura de mejora de habilidades en la atencion.

3. Cambio de imagen corporativa a una que incluya las necesidades de la sociedad
consumidora.

4. Revisar las ventas de manera periddica.

5. Generar la redireccion a las practicas y al desempefio de la empresa.
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