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Resumen

Este proyecto de investigacion se enfoca en mejorar la efectividad de las entregas de
correspondencia terrestres en una empresa de envios en Medellin. Se analizaran los procesos
actuales de distribucion y logistica, se identificaran posibles cuellos de botella y se propondran
estrategias innovadoras para optimizar la eficiencia en la entrega de paquetes. Se emplearan
meétodos de andlisis de datos, tecnologias de seguimiento y modelos de optimizacion logistica
para desarrollar soluciones que permitan agilizar el proceso de entrega, mejorar la precision y
reducir los tiempos de espera, contribuyendo asi al fortalecimiento de la calidad del servicio

ofrecido por la empresa.
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Abstract
This research project focuses on improving the effectiveness of ground mail deliveries in
a shipping company in Medellin. Current distribution and logistics processes will be analysed,
potential bottlenecks will be identified, and innovative strategies will be proposed to optimise
efficiency in parcel delivery. Data analysis methods, tracking technologies and logistics
optimization models will be used to develop solutions to streamline the delivery process, improve
accuracy and reduce waiting times, thus contributing to strengthening the quality of the service

offered by the company.



GESTION DE MEJORA EN LA AFECTIVIDAD DE ENTREGAS 10

Introduccion

Actualmente se presenta un problema en la entrega de correspondencia terrestre en una
empresa publica de mensajeria en la ciudad de Medellin, departamento de Antioquia en
Colombia, puntualmente en su area de distribucion y entregas en el regional noroccidente, donde
se evidencia una falta de efectividad en el reparto de envios de correo, lo que ha generado
inconformidades de los clientes desmejorando los indicadores de la regional.

De igual manera, lo expuesto anteriormente ha afectado el clima interno de la compaiia,
situacion que genera un foco de atencion y necesidad de solucion.

La compaiiia en la actualidad se enfrenta a competidores que evolucionan rapidamente
por lo que entiende la necesidad de prepararse y anticiparse para mantenerse en el mercado.

Es por lo anterior que se hace necesario realizar una investigacion que arroje informacion
para proponer e implementar propuestas que lleven a mejorar la efectividad en la compaiiia.

En la presente investigacion se aplicaran conocimientos y herramientas de metodologias
agiles aprendidas durante el desarrollo de la especializacion, especialmente el PMBOK. En el
desarrollo se buscard integrar los métodos para el desarrollo del proyecto seglin las areas de

conocimiento descritas en el PMBOK.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Descripcion del Problema
El proyecto nace de la necesidad de mejorar el area de distribucion, puntualmente en la
empresa de Servicios Postales Nacionales, en la regional noroccidente, ubicada en la ciudad de
Medellin, esto motivado por la evidente de falta de efectividad en las entregas de
correspondencia.
1.1.1 Tema: Mejora de Entregas de Correspondencia Terrestre.
Mejora en la Efectividad de Entregas de Correspondencia en una Empresa de Envios en
la Ciudad de Medellin
1.1.2 Problema que Solucionara el Proyecto.
Se pretende dar solucion a las siguientes problematicas:
e Mejor distribucion de las zonas entregadas a los distribuidores motorizados y a
pie.
e Reorganizacion de los empleados ya existentes.
e Oportunidad de negocio, por crecimiento de la compaifiia economica y
reputacionalmente.
o Reposicionamiento de marca y crecimiento en el mercado.
o Satisfaccion de los stakeholders internos y externos.
o Aumento en la efectividad y cumplimiento de topes

o Valor.

Aumentard la produccion.

Mejorara la posicion del negocio en el mercado local.

Mejorara la eficiencia en las entregas de correspondencia.
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e Aumentard la efectividad en la entrega y distribucion interna y externa.

e Meétricas e indicadores de éxito.

e Para identificar si el proyecto es un éxito o no, se contaran con las siguientes

métricas:

e Numero de envios entregados a satisfaccion.

e Nivel de satisfaccion de los clientes.

e Porcentaje de incremento en los topes de entrega.
1.1.3 Aspectos Internacionales

Como aspectos internacionales podemos destacar los siguientes, tomando informacion

como la de la pagina web, logistica cadena de suministro, FedEx México, cuando se refiere a los
procesamientos de pedidos y los aspectos que se deben tener en cuanta tales como:

e Procesamiento de pedidos.

e Optimizacion de la ubicacion de tus productos en nuestra red de almacenes.

e Alta de ordenes, revision de inventario y coordinacion de envios en los sistemas

de control de inventarios (“WMS”).
e Horarios de corte flexibles de acuerdo con las necesidades del cliente.
(2024). https://www.fedex.com/es-mx/shipping/supply-chain/services.html
1.1.4 Aspectos Nacionales
Como indica la pagina web, logistica de ultima milla: tres aspectos para entregas

innovadoras, Domina, se pueden optimizar los procesamientos de entregas, de esta podemos
destacar:

Casilleros inteligentes, entregas innovadoras:
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Segin un estudio, implementando lockers inteligentes en la entrega de Ultima Milla, las
empresas logran reducir el tiempo de envio hasta un 78% y el servicio de entrega fallido se
reduce a 0%, lo que indica que estos sistemas automatizados y de autogestion inteligentes
reducen de manera preventiva y sustancial la cantidad de mano de obra y tiempo que se necesita
para la entrega de un producto.

Cuando se incluyen casilleros inteligentes en la logistica de las compaiiias, se disminuyen
las llamadas relacionadas con quejas y reclamos mejorando la experiencia al cliente, debido a
que este tipo de sistema de entrega automatica de productos permite a los usuarios que acceder a
sus compras en puntos de conveniencia y obtengan mayor flexibilidad horaria.

Ademas, teniendo en cuenta que el 53% del costo de la cadena de suministros de las
empresas lo representa el proceso de Ultima Milla, implementar smart lockers no solo ayudara a
la empresa a estrechar vinculos con sus clientes, sino que también le permitira a la organizacion
optimizar el flujo de la logistica, reducir los costes relacionados con dificultades durante la
Ultima Milla, y minimizar la congestion y contaminacion causada por la alta movilizacion de
vehiculos.

(2024). https://lc.cx/U2E3gE

1.1.5 Aspectos Especificos

Actualmente, la empresa se encuentra con dificultades en su actividad principal, en los
envios en Medellin, situacion evidente en la no efectividad de los carteros motorizados y a pie,
ya que hay amplios sectores de distribucion que por capacidad no logran cubrir efectivamente.
Esto conlleva a que se generaren acumulamientos como represamientos de correspondencia. Lo

anterior afecta los indicadores.
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Para ilustrar lo anterior con datos reales, para lograr eficiencias se deberian lograr
entregas efectivas de 120 a 150 envios por cartero, pero solo se estd logrando una salida de
entregas de 100, de los cuales posteriormente se reciben devoluciones por entregas fallidas de
20% aproximadamente, lo que nos estaria dando un indicador de poco mas del 50%, lo cual
resulta insostenible para la empresa y al igual que su deterioro. Algunos de las causales de
devolucidn son: direccidon herrada cerrado 1(no se encuentra nadie en la direccion de entrega) se
hara una investigacion para contribuir a la mitigacion de esta problematica a través del disefio de
una herramienta de optimizacion.

1.2 Pregunta de Investigacion

(Disefiar una propuesta de mejora en la efectividad de entrega de correspondencia, para
una empresa de envios en la ciudad de Medellin, Colombia, fortalecera el area de distribucion?
1.3 Objetivos de Investigacion

los objetivos de investigacion serian fundamentales para determinar qué aspectos
especificos se pretende mejorar en el area de distribucion y qué impacto se espera que tenga,
ademas, permitirian establecer claramente los indicadores que se utilizaran para medir el éxito de
la implementacion de la mejora en la entrega de envios.
1.3.1 Objetivo general

Disefiar una propuesta que mejore la efectividad de entrega de correspondencia para una
empresa de envios en la ciudad de Medellin, Colombia.
1.3.2 Objetivos especificos

Identificar las variables que estan afectando el desempefio en proceso logistico ara una

empresa de envios en la ciudad de Medellin, Colombia.
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Analizar las mejoras que se identifiquen en el area distribucion y entrega de
correspondencia para una empresa de envios en la ciudad de Medellin, Colombia.
1.4 Justificacion de la investigacion

La evidente caida en el desempefio de la regional crea necesidad de una investigacion
profunda de las casuisticas actuales que lo estan generando, de esta investigacion se espera trazar
la ruta para mejorar la eficiencia en la entrega de correspondencia, que permita analizar las
variables resultantes en busca de soluciones que mejoren los indicadores y el desempeiio de la
compaiiia en general.

La presente investigacion entre otros busca posicionamiento de la empresa, mejorar la
experiencia cliente, optimizar costos operativos y beneficiar tanto a la empresa (por su eficiencia
mejorada), a los clientes (por una entrega mas rapida y confiable) y los colaboradores
(mejorando la experiencia y motivacion).

1.5 Delimitacion
La investigacion se limita a intervenir el area de distribucion y logistica de entrega de la

empresa de envios, enfocados en la correspondencia de pequefios paquetes.
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2. MARCO DE REFERENCIA
2.1 Ambito conceptual

Actualmente, las empresas de correspondencia cuentan con portafolios de servicios, en
los que aun se encuentra ¢l envi6 de paqueteria y de mensajeria, objeto de este estudio, lo que se
busca con estos servicios adicionales, ademas de dar retorno econdmico, es buscar para el cliente
opciones en las que se benefician del manejo de costos y obtener incentivos como convenios por
calificacion.

Existe un concepto global en la temética articulada de esta investigacion uno de ellos es
la planteada por el Instituto Colombiano de Estudios Superiores de INCOLDA, proyecta: estas
empresas también se les conocen como “Courier”, y son aquellas personas juridicas legalmente
establecidas en el pais, cuya principal actividad u oficio es la prestacion de servicios de
transporte nacional e internacional a terceras personas, ya sea por via aérea o terrestre, de
correspondencia, documentos y envios de mercancias que requieran un traslado rapido y
disposicion inmediata por parte del destinatario. El envio de muestras y mercancias al exterior
via Courier es una gran alternativa para la pequefia empresa.

(2024), https://Ic.cx/ZWqwyZ

Un concepto mas profundo lo da la superintendencia de industria y comercio,
complementando que: el servicio postal prestado por el Operador Postal Oficial o Concesionario
de Correo y se dividen en envios de Correspondencia: es el servicio por el cual el Operador
Postal Oficial o Concesionario de Correo recibe, clasifica, transporta y entrega objetos postales,
el cual se clasifica en prioritarios y no prioritarios de correo de hasta dos (2) kilogramos.

Envios prioritarios de correo: Envios hasta 2 kg de peso transportados por la via mas

rapida, sin guia y sin seguimiento.
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Envios no prioritarios de correo: Envios en los cuales el remitente ha elegido una tarifa
menos elevada, lo que implica un plazo de distribucion mas largo, sin guia y sin seguimiento.

Encomienda. servicio obligatorio para el Operador Postal Oficial o Concesionario de
correo, que consiste en la recepcidn, clasificacion, transporte y entrega no urgente, de objetos
postales, mercancias, paquetes o cualquier articulo de permitida circulacion en el territorio
nacional o internacional, con o sin valor declarado, hasta un peso de 30 kg.

Servicio de Correo Telegrafico: servicio de admision de telegramas y su transmision
mediante el operador habilitado para prestar el servicio de telegrafia, y posterior entrega a un
destinatario de manera fisica.

(2024) https://lc.cx/YDA4Tsi
2.2 Marco de Antecedentes

Asi como la investigacion realizada por Daniel Salas; Juan Carlos Velasco, (2009),
“Propuesta de rediseno del proceso servicio de carga y encomiendas en la empresa de transportes
Linea S.A. para disminuir los costos de calidad”, nos da algunas pautas para mejorar los tiempos
de entrega, podemos acudir a varios departamentos de la compafiia y tratar de mitigar los cuellos
de botella, realizando mejoras en los espacios, o implementando métodos técnicos que ayuden a
minimizar tiempos de organizacion en el area de distribucion.

Julian Alejandro Pinilla Cuesta, (2017), en su trabajo de grados “propuesta de disefio de
un subproceso para la gestion de distribucion, del proceso de mensajeria de documentos para una
empresa de transporte”, nos aporta como mejorar las entregas utilizando los puntos de venta
estratégicos de la compafiia, optimizando los medios de transporte y el personal con el que ya se

cuenta y asi no se incrementan los gastos, sino que se dan una mejor produccion.
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2.3 Marco Teorico

Para mejorar la efectividad de entregas de correspondencia terrestres, hay varios
elementos importantes para considerar los envios.

De acuerdo Daniel Salas; Juan Carlos Velasco, como lo indica la teoria Propuesta de
redisefio del proceso servicio de carga y encomiendas en la empresa de transportes Linea S.A.
para disminuir los costos de calidad, para lograr implementar las mejoras sugeridas en la etapa de
Analisis y Diagnostico del problema de calidad y a la luz de la Teoria de los Cinco Ceros, se
deben adecuar los procesos claves para incluir las mejoras, especialmente al ir eliminando
procesos y controles manuales para dar paso a la codificacion y registro automatico, ademas de
las adecuaciones fisicas tanto para los almacenes de transito de encomiendas y la zona de
operaciones. (2009, p.10)

Por ende, es importante tener presente que para tener una mejora continua del proceso se
deben implementar sistemas de progreso. Aprovechando las demas dependencias de la compaiiia
como el area de servicios técnicos, e infraestructura, para optimizar el proceso de entregas de
envios en las empresas de correspondencia.

Asi mismo para tener en cuenta para la optimizacion y tiempos de entregas de
correspondencia dice la propuesta dada por:

Julian Alejandro Pinilla Cuesta, nos plantea su trabajo de grados: propuesta de disefio de
un subproceso para la gestion de distribucion, del proceso de mensajeria de documentos para una
empresa de transporte que: un servicio tipico realizado por una empresa de paqueteria es el envio
de un volumen V de mercancia entre dos nodos clientes H,M del territorio. La primera fase del
encaminamiento del envio entre su origen y su destino se efectuara por medio de la red capilar,

donde un vehiculo transportara el volumen de la mercancia a la delegacion I de la red troncal a la
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que el cliente i esta asociado. Después, la segunda fase es el transporte a larga distancia del envio
entre las delegaciones [ y J, a la que se asocian los puntos origen y destino respectivamente. La
tercera etapa del encaminamiento consta del transporte del envio desde la delegacion J al cliente
final j con un vehiculo y ruta perteneciente a la red capilar. (2017, p.25).

Por tanto, se podrian mencionar los puntos de venta ubicados estratégicamente en los
municipios, para mejorar la entrega de los envios, tener un motorizado o personal de a pie para
estos lugares y la repuesta a los clientes seria mas efectiva y rapida.

Se aplicardn conocimientos y herramientas de metodologias agiles aprendidas durante el
desarrollo de la especializacion, especialmente el PMBOK. Este plan busca integrar los métodos
para el desarrollo del proyecto segun las areas de conocimiento descritas en el PMBOK. El
PMBOK es desarrollado por el Project Management Institute (PMI), es un método reconocido
internacionalmente que proporciona un marco para la gestion de proyectos. La implementacion
de sus areas de conocimiento permitird desarrollar de manera ordenada y estructurada las
actividades de los grupos de procesos; el inicio, planificacion, ejecucion, control y cierre. Project
Management Institute. (2021).

2.4 Marco normativo
El conjunto de normas que regulan las empresas de correspondencia o envios postales
en Colombia son:

Ley namero 1369 del 2009, la cual establece el régimen general de prestacion de los
servicios postales y determina las competencias de las entidades encargadas de la regulacion, el
control y la vigilancia de dichos servicios, incluidas las de la Comision de Regulacion de
Comunicaciones — CRC y la Superintendencia de Industria y Comercio resuelve:

Titulo I, capitulo I, Disposiciones Generales.
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Titulo 2, Disposiciones Generales Relativas a la Prestacion del Servicio Capitulo 1,
Contratacion de los Servicios Postales.

Articulo 4. Deber de Informacion

Articulo 5. Linea Gratuita y Direccion De Correo Electronico de Atencion a los Usuarios

Articulo 6. Contenido del Contrato

Articulo 7. Clausulas Prohibidas

Articulo 8. Régimen de Modificaciones.

Capitulo II Normas Relativas a la Ejecucion del Contrato de Servicios Postales

Articulo 9. Seguridad de la Red Postal e Inviolabilidad de los Envios Postales

Articulo 10. Interceptacion de los Envios Postales

Articulo 11. Seguridad de los Datos E Informaciones

Articulo 12. Promociones y Ofertas

Titulo IIT Obligaciones y Derechos, Capitulo I Obligaciones de los Usuarios

Articulo 13. Obligaciones Generales de los Usuarios.

Articulo 14. Obligaciones Especiales para los Usuarios Remitentes
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Articulo 15. Tratamiento de los Objetos Postales Prohibidos
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Articulo 16. Obligaciones de los Operadores de los Servicios Postales
Capitulo III Derechos de los Usuarios

Articulo 17. Derechos de los Usuarios.

Articulo 18. Derechos de los Usuarios Remitentes.

Articulo 19. Reexpedicion y Recuperacion de los Envios

Articulo 20. Derechos de los Usuarios Destinatarios.

Titulo IV Atencion al Usuario, PQR y Solicitudes de Indemnizacion
Articulo 21. PQR

Articulo 22. Solicitudes de Indemnizacion

Articulo 23. Forma de Presentacion

Articulo 24. Formalidades

Articulo 25. Término para Presentar las PQR y Solicitudes de Indemnizacion
Articulo 26. Registro de PQR y Solicitudes de Indemnizacion
Articulo 27. Seguimiento de PQR y Solicitudes de Indemnizacion
Articulo 28. Contenido de las Decisiones

Articulo 29. Notificacion de las Decisiones

Articulo 30. Término para Responder las PQR y las Solicitudes de Indemnizacion.
Articulo 31. Recursos

Articulo 32. Oficinas de Atencion al Usuario

Articulo 33. Linea Gratuita de Atencion al Usuario

Articulo 34. Suministro y Recuperacion de la Informacion
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Articulo 36. Responsabilidad del Operador

Articulo 37. Exoneracion de Responsabilidad.

Articulo 38. Indemnizaciones

Articulo 39. Devolucién de la Indemnizacion

Titulo VI, Disposiciones Finales
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Articulo 41. Sanciones

Articulo 42. Transitorio

Articulo 43. Vigencia y Derogatorias.

(Ley 1369, 2009)
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3. METODOLOGIA

Este proyecto nutre la sublinea de Investigacion en cuanto se enfoca en la Innovacion,
Sostenibilidad Empresarial y Valor Compartido dentro de la especialidad de Gerencia de
Proyectos.

La investigacion se lleva a cabo con fundamento en las evidencias recolectadas a través
de encuestas, las cuales permitiran realizar el andlisis pertinente que conlleve al desarrollo del
objetivo.

Se aplicaran conocimientos y herramientas de metodologias agiles aprendidas durante el
desarrollo de la especializacion, especialmente el PMBOK.

3.1 Poblacion y Muestra

El Proyecto esta dirigido al area de distribucion y entrega, del regional noroccidente de la
empresa de envios, la cual estd ubicada en la ciudad de Medellin, Antioquia.

Esta éarea esta conformada por 53 personas, por lo que la muestra seleccionada esquivale
a un 30%, o sea, 16 personas.

3.2 Enfoque y alcance de la investigacion

El enfoque de este estudio de la investigacion es un instrumento de recoleccion
cualitativo y cuantitativo, ya que se puede manejar una observacion sistematica apoyada en
encuestas realizadas a la poblacion de la muestra.

Este plan busca integrar los métodos para el desarrollo del proyecto segun las areas de
conocimiento descritas en el PMBOK.

El PMBOK, desarrollado por el Project Management Institute (PMI), es un método

reconocido internacionalmente que proporciona un marco para la gestion de proyectos.
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La implementacion de sus areas de conocimiento permitira desarrollar de manera

ordenada y estructurada las actividades de los grupos de procesos; el inicio, planificacion,

ejecucion, control y cierre.

A continuacion, se detalla como se aplicaran algunas areas de conocimiento del PMBOK

que se aplicaran en el presente

Tabla 1

Grupos de Procesos

Grupos de Procesos

Areas de

Conocimiento

Monitoreo
dela Inicio Planificacion Ejecucion Cierre
y Control
Direccion de
Proyectos
Realizar
Plan de continuo
Dirigir y
Gestion de la direccion o monitore6  Entregar y
Acta de gestionar el
integracion contenido del en la cerrar el
constitucion desarrollo del
del proyecto acta de recolecciébn  proyecto.
proyecto
constitucion. y analisis de

informacion

Gestion  del Planificar y Validar y

alcance  del definir el controlar el

proyecto alcance y el alcance.
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Gestion del
cronograma

del proyecto

Gestion de los

costos del
proyecto

Presentacid
Gestion de

ndela
calidad de

herramienta
proyecto

a utilizar.

Gestion de los
recursos del

proyecto

ciclo de vida
del proyecto.
Planificar la
gestion del
cronograma.
Definir
actividades y
Desarrollar el
secuencias.
cronograma.
Estimar
recursos y
Estimar la
duracion del
cronograma.
Estimar y
elaborar el
presupuesto.
Realizar
Planificar la

seguimiento a la
gestion de la

calidad de la
calidad.

informacion.

En caso de ser
Planificar la

necesario hacer
necesidad del

seguimiento a la

Controlar la
adecuada

gjecucion.

Control de

los costos.

Control de

calidad.
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recurso adecuada
humano. contratacion
Gestion de las Planificar la Controlar
comunicacion gestion de las  Gestionar las las
es del comunicacion comunicaciones comunicaci
Proyecto es. ones.
Identificar los
Gestion de los Hacer
riesgos y
riesgos del seguimiento
Planificar la
proyecto y control.
gestion.
Identificar y Controlar
Gestion de las Cerrar las
Planificar las  Efectuar las las
adquisiciones adquisicion
posibles adquisiciones. adquisicion
de proyecto es.
adquisiciones. es.
Monitorear
y controlar
Gestion Identificaci  Planificar Gestionar las
la
interesados on de los gestion de los  actividades de
participacio
del proyecto  interesados. interesados. los interesados.
n de los

interesados.
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3.3 Consideraciones éticas

En el proyecto de investigacion se han tenido varias consideraciones éticas, las cuales se
amplian a continuacion.
3.3.1 Analisis de consideraciones éticas

Beneficencia: dando seguridad a los encuestados que no seran perjudicados de manera
injusta a causa de la investigacion.

No maleficencia: Evitando causar dafio fisico o emocional a los participantes durante el
estudio.

Equidad: Asegurar la seleccidn justa y equitativa de los participantes, evitando
discriminacion o exclusion injusta.

Integridad académica: evitando plagio, la fabricacion o la falsificacion de los datos en la

investigacion para mantener la integridad académica.

3.3.2 Instrumentos de aceptacion y autorizacion
Confidencialidad: se dara garantia de la proteccion de la informacion personal y sensible

de los participantes, asegurando su anonimato si asi lo desean.
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4 RESULTADOS
Adentrados en la investigacion objetivo, se desarroll6 la integracion de las areas de

conocimiento y los grupos de procesos obteniendo resultados que nos llevan al desarrollo de los

objetivos.
Tabla 2
Datos del Proyecto
Nombre del proyecto: Gestion de mejora en la efectividad de entregas
en una empresa de envios en Medellin-Colombia -
(G.M. en una empresa de envios)
Area a intervenir Departamento de distribucion y entrega, del regional
noroccidente. Ubicada en la ciudad de Medellin,
Antioquia.
Fecha: junio de 2024.
Cliente: Interno.
Tipo de Proyecto: Plan de Mejora

En el trayecto del analisis de la informacion encontramos informacion relevante que se
presentara a continuacion.
4.1 Desarrollo e integracién de las Areas de conocimiento.
4.1.1 Gestion de la integracion del proyecto G.M. en una empresa de envios

Se desarroll6 el acta de constitucion del proyecto, la cual se encuentra en los anexos, este
documento tiene como funcion la autorizacion formal del inicio del proyecto, y la asignacion de

recursos en caso de ser necesario y en este caso en especifico autoriza a los directores de
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proyecto a realizar las actividades propias de la investigacion. El contenido del acta de inicio
contiene la informacion del plan de direccion del proyecto.
4.1.2 Gestion del alcance del proyecto G.M. en una empresa de envios

El ciclo de vida del proyecto de investigacion es adaptativo dado que es detallado se
define y se aprueba, antes del comienzo de cada interaccion.

En cuanto al alcance, el proyecto de investigacion entregard una propuesta de mejoras
acompanado de recomendaciones, elaborados a partir de la informacion recolectada por medio
de encuestas en el departamento de distribucion y entrega de la compaiia.

Los resultados del andlisis de la informacion se presentaran y validaran preliminarmente
por el equipo del proyecto, los mismos seran presentados a la Junta directiva y la vicepresidencia
de servicio corporativo, guardando la identificacion de los colaboradores que respondieron las
encuestas.

En el desarrollo del proyecto se realizaron reuniones semanales, en las que se hizo
control a la ejecucion de las actividades.

En una segunda etapa, después de implementar las recomendaciones, el gerente del
proyecto realizard analisis de variacion dos meses después de la ejecucion del proyecto, se
recolectaran nuevas encuestas que permitan el procesamiento de nuevos datos, lo anterior para
poder hacer una comparacion de variables.

Del ejercicio anterior se obtiene la informacion de desempefio o impacto del trabajo, la cual
seria comparada con la inicial, con la obtencion de estos datos se podran realizar ajustes de ser

identificadas nuevas necesidades y su alcance.

De ser necesario de acuerdo con el anterior andlisis, el gerente del proyecto con los
responsables de los entregables que presenta dificultades generaré las respectivas solicitudes de

cambio en componentes del plan para la direccion del proyecto, a las cuales se realizara el
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debido proceso de revision y tratamiento de acuerdo con el proceso realizar el control integrado
de cambios.

Al realizarse los respectivos cambios, es necesario actualizar el plan para la direccion del
proyecto, actualizaciones de documentos del proyecto.

4.1.3 Gestion del cronograma del proyecto G.M. en una empresa de envios

En la gestion del cronograma se busco efectividad y orden en la ejecucion del proyecto.

Cada integrante del proyecto realizo las actividades que componen el proyecto de mejora
sentando en el formato de Lista de actividades.

En la primera etapa, por la premura del tiempo, las reuniones se realizardn se manera
semanal, con el objetivo de cumplir con el mismo.

En la segunda etapa se realizard mediante los informes quincenales de avance del
proyecto, y en reunion del equipo del proyecto, se determinaran la necesidad de realizar
solicitudes de cambio al cronograma.

De realizarse una solicitud de cambio al cronograma, este sera avalado en reunion del
gerente del proyecto con el patrocinador, dejando constancia en acta de reunion.

Tabla 3

Cronograma de la ejecucion del proyecto y lista de actividades (primera etapa)

Mes Uno Mes Dos

. . sem | sem | sem | sem | sem | sem | sem | sem
Actividad

Levantamiento de Informacion
Elaboracion de Encuestas

Tabulacion y Analisis de Informacion
Elaboracion de Analisis

Presentacion del Analisis

Cierre

(o) RO, IR SN ROS I B \O I o)
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Tabla 4

Cronograma de la Ejecucion del Proyecto (segunda etapa)

mes | mes
mes uno mes dos mes 3 cuatro | cinco |mes 6

se|se|se |se |se |se |se |se [se |se |se |se |sem |sem |sem
mmm m m m m m m | m m m |1,253, [1,2,3, |1,2,3,

1| Actividad 112103 (4 |1 |2 |3 |4 |1 |2 |3 |4 |4 4 4

remodelacion

2| del espacio

Reorganizacio6

3| n de zonas

Ajustes en

4| personal

Viabilidad de

5| contratacion

6| Seguimiento

7| Cierre

4.1.4 Gestion de los costos del proyecto G.M. en una empresa de envios

La ejecucion de la primera etapa del proyecto, o sea la que compete al presente
documento o presente investigacion, no requiere de inversiones a cargo de la compaiiia, dado que
el objetivo se limita a disefiar una propuesta que mejore la efectividad de entrega de
correspondencia. Estos estudios preliminares y documentales se valoran como parte de los
procesos académico.
4.1.5 Gestion de calidad de proyecto G.M. en una empresa de envios

Se usara el método de encuestas para analizar mediante preguntas abiertas y cerradas la
informacién insumo que desarrollen los objetivos del proyecto de investigacion. La informacion
buscada se espera sea confiables, para lo que se garantizara que el personal que participe sea

voluntario y que pertenezca al area estudiada.
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Las encuestas seran realizadas al 30% del personal del area a intervenir.

La primera parte de la encuesta constara de cinco preguntas disefiadas seglin el diagrama
de Likert, el objetivo ser encontrar actitudes y percepciones, los datos permitiran ser tabulados
para generar variables.

En cuanto a las preguntas abiertas, nos permitiran elaborar una espina de pescado o
diagrama de Ishikawa, esta con el objetivo de mostrar graficamente las posibles causas de un
problema.

La informacion se recolectara inicialmente el Excel, sin descartar el uso posterior de una
aplicacion que se acople a la necesidad. Los datos se tabularan y codificaran para hacerla mas
comprensible y manejable la informacion recolectada.

En los anexos se encontrara el modelo de las encuestas.

Los datos a recolectar estaran representados en la siguiente tabla:

Tabla 5

Descripcion de datos

Variables Definicion de la Categoria Codificacio
Variable n
Tiempo de entrega indice de entregas a Gerentes de Escala
tiempo Distribucion
indice de devoluciones Gerentes de Escala
Distribucion
Causales de Gerentes de Nominal

devoluciones Distribucion




GESTION DE MEJORA EN LA AFECTIVIDAD DE ENTREGAS 33
Eficiencia del Gerentes de Ordinal
seguimiento de Distribucion y
paquetes Carteros
Clima laboral Satisfaccion en Gerentes de Ordinal
asignacion de rutas Distribucion y
Carteros
Comunicacion Interna Gerentes de Escala
Distribucion y
Carteros
Calificacion de la Confiabilidad en la Gerentes de Ordinal
tecnologia informacion Distribucion y
Carteros
Capacitacion adecuada Gerentes de Ordinal
Distribucion y
Carteros
Volumenes Volumetria por Cartero Gerentes de Escala
Distribucion y
Carteros
Nivel de satisfaccién Numero de reclamos o Gerentes de Escala

del cliente

quejas de clientes

Distribucion
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* Escala: Representan con numeros que tienen un significado numérico real y una
distancia uniforme entre ellos. Para el ejemplo, Numero de envidos por cartero, numero de
devoluciones, nimero de quejas, entre otros

* Nominal: No tiene un orden especifico. Se utilizan principalmente para representar
variables categoricas o de clasificacion, para el caso: Direcciones mal asignadas, persona
ausente, paquete dafiado.

*Ordinal: Las categorias se pueden clasificar de menor a mayor o viceversa, para el
ejemplo. 4, Totalmente de acuerdo. 3, De acuerdo. 2, En desacuerdo. 1, Total mente en
desacuerdo.

4.1.6 Gestion de los recursos del proyecto G.M. en una empresa de envios

Para la ejecucion de la presente investigacion no es necesario la contratacion de recurso,
esto solo se daria en una segunda etapa. Con este plan se busca gestionar los recursos y en este
caso particular, los recursos humanos requeridos para el desarrollo del proyecto, pero esta
actividad solo se realizaré en la segunda etapa, la cual no hace parte del presente entregable.
4.1.7 Gestion de las comunicaciones del Proyecto G.M. en una empresa de envios

En la siguiente tabla se pueden detallar los medios de comunicacion.

Tabla 6

Medios de Comunicacion

@ @
g g Canal d
, Partes s anal de
Grupos de Interés 5 S .,
Interesadas = )~ Comunicacion
= =
Reunion presencial
. ) . ) o virtual, entrega
Junta directiva Junta directiva X ’ g

fisica y al correo
documentos.
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Area de Entrega fisica y al
distribucion y Empleados X correo
entrega documentos.

Jefe regional de Entrega fisica y al
AR Empleado X correo
distribucion
documentos.
Reunioén presencial
Director del Director del X o virtual, entrega
proyecto proyecto fisica y al correo
documentos.
Entrega fisicay al
Equipo del Equipo del X correo de los
proyecto proyecto documentos
correspondientes

4.1.8 Gestion de los riesgos del proyecto G.M. en una empresa de envios

En la ejecucion del proyecto se identificaron los siguientes riesgos

Legal: proteger la informacion de los colaboradores encuestados.

De modo: Informacién sesgada en la entrega las encuestas.

Tiempo: No priorizacidon y aplazamientos para la ejecucion.

Administrativo: No autorizacion para la ejecucion del proyecto de investigacion.
4.1.9 Gestion de las adquisiciones de proyecto G.M. en una empresa de envios

En el desarrollo de la investigacion en su primera etapa, o sea, en lo que refiere a este
primer entregable, no son identificables adquisiciones, dado que la herramienta utilizada es Excel
y Word, y los equipos de computo utilizados cuentan con las respectivas licencias.
4.1.10 Gestion interesados del proyecto G.M. en una empresa de envios

Es parte vital dentro de la ejecucion del proyecto involucrar las partes, en la siguiente

tabla se ilustra esta actividad.
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Tabla 7
Partes involucradas
Grupos Partes Necesidad Actividade Resultad
@ @ fase del
de Interesad S = y/o s-fasedel osdela
) = E proyecto ) .
Interés as E é Expectativa proyecto gestion
Aportar los
Identificar las
) recursos y
variables que o
autorizacion
_ estan
Inicio - es
Junta Junta afectando la Acta de
X Planificaci necesarias
directiva  directiva efectividad de Inicio.
on para la
entrega de _ '
ejecucion
correspondenc
. del
ia.
proyecto.
, Mejorar la
Area de Inicio - Entregade  Parte del
efectividad de
distribuci  Empleado Planificaci la desarrollo
X entrega de _ .
ony s on - informacion  del
) ) correspondenc
entrega Ejecucion a evaluar. proyecto
ia.
Inicio -
Jefe Planificaci Mejorar la
) Entregade  Parte del
regional on - efectividad de
la desarrollo
de Empleado x Ejecuciéon  entrega de
) informacion  del
distribuci - correspondenc
. _ a evaluar. proyecto
on Monitoreo  ia.

- Control
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Contar con
Inicio - toda la Acta de
Planificaci  informacion y inicio -
Director  Director on - datos Ejecucion Plan para
del del X Ejecucion  necesarios del la
proyecto  proyecto - para proyecto. direccion
Monitoreo  formulacion y del
- Control  ejecucion del Proyecto
proyecto

4.2 Identificar las variables que estan afectando el desempefio en proceso logistico ara una
empresa de envios en la ciudad de Medellin, Colombia

4.2.1 Datos Cuantitativos

Se realizaron cinco preguntas que tenian como respuesta las opciones; totalmente de
acuerdo, de acuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, con las cuales se busca medir el
nivel de acuerdo o desacuerdo de los encuestados con respecto a las preguntas realizadas, dentro
de los objetivos de las mismas se encuentran, medir la intensidad de las opiniones cuantificando
las respuestas, identificar patrones de opinion o tendencias en las respuestas de la poblacion
encuestada.

A continuacién, se detallan los resultados obtenidos en el estudio particular de cada
pregunta, los serviran de insumo para la elaboracion de la propuesta y toma de decisiones al

interior de la compaiia.
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Figura 1

Grafica satisfaccion con la asignacion de sectores
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Se evidencia en estas respuestas, que, a pesar de la aceptacion de una mayoria de la
poblacidn, existe una parte importante que no se encuentran satisfechos, nos referimos puntual
mente al 25% de la poblacion encuestada, esta porcion de la poblacion es un indicador muy
interesante teniendo en cuenta que es la que puede generar un cambio importante en la tendencia,
se podria pasar a tener una poblacion satisfecha de 71% al 96% con la asignacion de las zonas,
por lo cual se recomienda atender con mucha atencion las opiniones de estas personas
(informacion que se amplia en el desarrollo del numeral 4.2.2) , dado que puede ser una

poblacién que puede cambiar su percepcion al corto plazo, si se siente escuchada y atendida en

su necesidad.
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Figura 2

Grafica eficiencia en la comunicacion para resolver problemas
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En esta pregunta se enciende un semaforo de alerta muy importante, dado que tener una
poblacion de la muestra que representa un 44%, no satisfecha con la comunicacion que solucione
oportunamente los inconvenientes que se presentan en la operacion diaria, esta afectando
directamente el desarrollo del objeto social de la compaiiia, este indicador debe ser atendido con
urgencia, este esta trazando la ruta de inicio no identificada, por lo que se recomienda escuchar

al personal encargado resolver y atender los problemas de la operacion, para entender que les

impide la atencion oportuna y eficiente.
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Figura 3

Grafica percepcion de efectividad en el uso de la tecnologia
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En esta variable nos encontramos un 31% de la poblacion encuestada que manifiesta su
insatisfaccion o en el uso de la tecnologia, es decir, es un indicador que llama la atencion y se
complementa con el estudio en el numeral 4.2.2, en el cual se manifiesta expresamente la
necesidad de capacitacion continua, se debe confirmar la cobertura en los sectores atendidos para
descartar la imposibilidad del manejo de la tecnologia asignada, después de abordadas estas
variables, se podra descartas o afirmar una falta de interés por parte de un porcentaje de

colaboradores en el manejo eficiente de las herramientas.
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Figura 4

Grafica Satisfaccion con la capacitacion recibida
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Es interesante el resultado de la pregunta numero cuatro, cuando se sigue detenidamente
las respuestas a las preguntas, anteriores dado que la poblacion encuestada siente que esta
debidamente capacitada en un 81%. Lo que puede fortalecer la hipotesis de que una parte del
personal esta siendo renuente al manejo de las herramientas o no tiene cobertura en la zona
asignada. Por lo que se recomienda ya con mas fuerza soportado en los datos recolectados, la
implementacion de capacitaciones didacticas y aplicadas que introduzcan de manera motivadora

al empleado y el estudio real de cobertura.
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Figura 5

Grafica eficacia en oportunidad y seguimiento de envios

Total
Total en %

B Totalmente de acuerdo M De acuerdo M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Se contintia fortaleciendo la hipdtesis de que las herramientas utilizadas son Tttiles, se
enfatiza la necesidad de constante capacitacion y monitoreo de manejo eficaz de las mismas, esto
generaria que en una repeticion de la encuesta se mejore la experiencia de uso y de desarrollo de
la labor asignada ademas de identificar las causas que generan la variable negativa en el uso.

Se enfatiza que el objeto social estd directamente relacionado con la mejora en los

indicadores de oportunidad y eficiencia.
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Figura 6

Analisis global de encuestas
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Para concluir este primer andlisis cuantitativo de experiencia podemos ver en la siguiente
grafico que:
e Lapoblacion encuestada en su mayoria esta en acuerdo con el manejo de la
correspondencia.
e Serecomienda levantar informacion con el area de apoyo y solucion de
inconvenientes, para entender el porqué de la no oportunidad en las respuestas.
e Serecomienda la capacitacion oportuna y constante en el manejo de las
herramientas de trabajo, dado que la muestra arroja un porcentaje muy favorable

de aceptacion lo cual genera la oportunidad de mejora.
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De igual manera a la misma poblacion encuestada se realizaron preguntas que admitian

dar respuestas abiertas, esto con el objetivo de complementar los resultados obtenidos con las

respuestas cuantitativas, lo que permitio recolectar informacion de las necesidades de la

poblacioén de muestra, a continuacion, se tabulan las preguntas realizadas con sus respectivas

respuestas, (las encuestas originales no hacen parte de los anexos por reserva).

Tabla 8

Tabulacion de datos — preguntas abiertas.

¢Qué
. Crees que ,Has tenido aspectos
¢ q problemas . crees que se
se deberian con la ,Considera odrian
,Qué cambios implementa seeuridad s que la mI:e’orar en
sugeririas para r incentivos du%an te las cantidad de la lJo istica
Encuestado agilizar el para envios g
. | entregas de . de entrega
S proceso de mejorar e .o . asignados ,
~ envios? ;Qué . de envios
entrega de desempeio . por dia es
2 o medidas > para
envios? en la , adecuada? .
propondrias 10 garantizar
entrega de JPor qué? .
envios? para una mejor
) mejorarla? eficacia en
el servicio?
. . Contratar
. 1 Si, No 1r No, porque . 1
Mas persona . . mas persona
1 Si viernes y lo saturan a i
para cargar. , para agilizar
sébados uno
las entregas
Sectores con
Mas personal . roblemas de . :
2 P Si p Si No opina

para distribuir.

orden
publico.
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Retroalimentacio
n 'y contratacion.

Mas personal
para cargar.

Ya se han
implementado
varios y no han
dado los
resultados
esperados

Mas tecnologia,
6 mas incentivos,
mas mensajeros

Sin tanto
papeleo, puede
ser con una
aplicacion.

Mas personal
8 para adelantar el
proceso.

Si

NO

Claro que si

Si

Si

Si, la
motivacion
es
importante
en el ambito
laboral

Dedicarse a la

seguridad

NO

Que los

clientes bajen
a recibir y no

bajar
nosotros,
dejamos las
motos solas

Si, llamar al
cliente que
bajen a un

lugar seguro

Si, Identificar

zonas rojas

Si me ha
pasado, se
necesita

monitoreo por

parte de la
empresa

No, no hay
criterios
técnicos

SI, por lo
complejo de
los sectores

Depende,
todos los
dias los
recorridos
son
diferentes y
los entornos
cambian

Si, pero
depende del
sector

Si, pero
depende del
tiempo
climatico

Si, lo
importante
mantener el

trabajo al
dia

Recurrir ala
experiencia,
incentivar el
conocimient
0, N0
castigarlo.

Solo mejorar
la cargaen la
mafana

Mas
personal,
recortar los
sectores para
cumplir con
los topes.

Mas
tecnologia y
mas
personal.

Personal y
tecnologia

Con una
mejor
tecnologia
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. . Si, en
Si, ami J . ,
. . ocasiones si  Hay envios
Necesitamos mas forma de ver
. . porque hay que se
9 personal para seria bueno  Si, si se han sectores que weden
cubrir bien el para que la generado q pue
Proceso gente se no dan gestionar
' anime tiempo para  bajo puerta.
entrega
Si, porque
se
. .\ . arantizan
Dispositivo Si, boton de £ .
10 oSt SI. > que se Mas personal
Movil. panico.
entreguen
todos los
paquetes
. . Integrar a
Mas personal Si, es . Si porque .
DETSOI: . No he tenido porqu mas personal
para la gestion, importante . . permite .
11 . inconveniente capacitado
con capacidad en para la S hacer el en el 4rea de
el area. motivacion recorrido C
distribucion
Si, seria Creo que
Si. siempre b,ueno cada sector ~ Una mejor
Mas personal e ;ne'orll)ma conocer los tiene sus distribucion
12 adecuado para la mo ti;]/ acién  sectores. asi limites y el  de los envios
operacion .’ tope seriael  y con mas
extra garantizar la
. adecuado a personal
seguridad
cada zona
Brindar
No, se meior
., . . brinda 1
13 Actualizacion de Obvio Si - Horario menos calidad al
datos adecuado . usuario
calidad al .
. Remitente -
usuario

Destinatario
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No, por la
cantidad mejor
Datos puntuales . SI, horarios .alta 3¢ calidad,
14 ) . Si . brinda mala datos
del destinatario. flexibles . ,
calidaden  especificos 'y
servicio de concisos
carga
. Agilizar mas
Siy
La buena i en el cargue
informacion también diario y que
15 Si si depende de
completa del todo tenga
. . la zona que . ]
destinatario. guia se haria
corresponda e
mas facil
o No, la En las zonas
Si, evitar las con mas
zonas que topografia envios
Mas personal . de la ciudad ’
16 . Si tengan . reforzar
capacitado. . impide
conflictos de . apoyo en
. cantidades
orden publico €sos sectores
grandes.

Respecto al primer objetivo, se ha logrado de manera efectiva el proposito, se han

identificado variables de mejora, se involucr6é de manera activa al personal directamente

relacionado con las actividades evaluadas, las mismas que ya se encuentran expuestas en el

desarrollo del numeral 4.2.1 de la presente investigacion, de manera mas completa, y las cuales

se mencionan a continuacion de manera mas resumida: Actualizacion de bases de datos,

capacitaciones, ajuste en el proceso de despacho y alistamiento, estudio y actualizacioén de zonas

para asignacion de unidades y horarios, incentivos para los empleados.
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4.3 Analizar las mejoras que se identifiquen en el area distribucion y entrega de
correspondencia para una empresa de envios en la ciudad de Medellin, Colombia.

Con la informacion obtenida de las encuestas realizadas se presenta los siguientes
hallazgos y su importancia:

En cuanto al segundo objetivo, se identifica de manera generalizada en los empleados una
conformidad con la compaiia y sus procesos, lo cual se destaca de manera positiva, dado que
abre una posibilidad de recuperacion de indicadores prestando atencion a la informacion de
necesidades expresadas por la poblacion de muestra sin necesidad de perder empleados con
experiencia o tener que realizar esfuerzos econémicos grandes inicialmente. Escuchar las
necesidades manifestadas y tomar acciones tempranas pueden en un corto tiempo girar los
indicadores de la compaiiia.

Figura 7

Diagrama de Ishikawa

DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCION Y ENTREGA, DE LA REGIONAL
NOROCCIDENTE. UBICADA EN LA CIUDAD DE MEDELLIN, ANTIOQUIA.
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:2"'“;‘,50'( Ut PAGO DE RECARGOS DTROS NO MEJORAR LA REMAPEAR LAS ZONAS
<ECON 20NA Y NOCTURNOS SALARIALES LOGISTICA DE DEL AREA
5‘“‘”‘ sl CARGUE EN LK METROPOLITANA
RESPUESTA RAPIDA \ VALORAR LA NARANA
DEL AREA DE EXPERIENCIA CAPACITACION
SEGURIDA oo
6 GESTION DE MEJORA EN LA EFECTIVIDAD
DE ENTREGAS EN UNA EMPRESA DE
i MEJORA EN LA ENVIOS EN MEDELLIN-COLONBIA
REMAPEAR LAS ZONAS TECNOLOGIA ACTUALIZAR
REMAPEAR LAS ZONAS 22:‘3”0‘ e ASIGNACION DE FUNCIONES BASE DE DATOS
DEL AREA TroeRAHA DISTRIBUIDAS EN EL MIRAR FACTIBILIDAD DE
METROPOLITANA PERSONAL EXISTENTE CONTRATACION DE PERSONAL

ASIGNACION ADECUADA DE ENVIOS MEJORAS EN LA LOGISTICA DE
’ ENTREGA DE ENVIOS.

(canva, s.f.)
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4.4 Propuesta de mejora

A continuacion, se presenta la propuesta de mejora que nace producto del trabajo de
investigacion ya expuesto en el presente documento.

Cuando se analizan las respuestas recibidas por la poblacion de la muestra en las dos
partes de las encuestas se evidencian datos muy importantes que pueden servir de punto de
partida a la compania para mejorar sus indicadores y generar la efectividad esperada por todos
los terceros que hacen parte de su ecosistema:

De tecnologia y afines

e Se clama por bases de datos actualizadas, capacitacion y herramientas de trabajo
digitales, eliminando lo manual.

e Serecomienda a la compaiiia un estudio de zonas, esto para establecer horarios
seguros para zonas rojas, evitando exponer el personal, este plan de igual manera
se debe presentar a los empleados para que se sientan protegidos, importante que
desde las herramientas de trabajo se les permita activar mecanismos de alerta, es
vital que sepan que cuentan con ellos.

e Esinteresante ver que solo 4 de 16 encuestados responden no estar de acuerdo
con la asignacion de cantidades, sin embargo, coinciden con los demas en que las
cantidades de unidades asignadas dependen directamente de la zona, por lo que se
sugiere una actualizacion de zonas con su respectiva informacion topografica,
demografica y de seguridad, ademas de los datos que consideren necesarios.

De gestion humana

e Se sugiere estudiar un plan de incentivos que no generen gastos significativos

para la compaiiia, quizas beneficios en dias especificos como cumpleafios propios,
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de hijos, aniversarios entre otros, puede ser en tiempo, buscar convenios con
clientes para entregar bonos de productos, entre otros, los encuestados manifiestan
a unisono en anhelo de incentivos.

Se sugiere evaluar que para las zonas que se identifiquen con algin tipo de
dificultad, se estudie la posibilidad de pagos adicionales.

Se manifiestan el deseo de ser escuchados, por lo que es importante incluir dentro
de las actividades espacios de retroalimentacion, que genere empoderamiento y
crecimiento para la compaiiia en general.

Es importante integrar otras areas de la compaiiia que sean afines a la estudiada,
en especial al personal encargado resolver y atender los problemas de la

operacion, para entender que les impide la atencion oportuna y eficiente.

De Incremento en el personal:

Incremento en el personal, si bien se ha trabajado en el area de distribucion y
entrega, se evidencia la necesidad expresa y manifiesta de fortalecer el proceso de
despacho y alistamiento, por lo que se recomienda estudiar la posibilidad de
incrementar el personal de esta area, la cual afecta directamente la efectividad en

el area investigada.

Es importante reiterar que la informacion estudiada evidencia sentido de pertenencia de

con la compatiia, y por ende un gran potencial de accidn, por lo que se solicita a la junta directiva

y gerentes de manera respetuosa, actuar de manera proactiva aplicando las recomendaciones ya

mencionadas, en caso positivo, sea el momento para dejar para su estudio y posterior aprobacion

continuar con la segunda etapa del proyecto ya expuesta en el documento.
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Conclusiones

Este proyecto nutrio la sublinea de investigacion en innovacion, sostenibilidad
empresarial y valor compartido dentro de la especialidad de gerencia de proyectos, al aplicar
conocimientos y herramientas de metodologias agiles, especialmente del PMBOK.

Se enfoco en el area de distribucion y entrega de una empresa de envios en Medellin,
Antioquia, tomo una muestra del 30% de la poblacion.

La investigacion combin6 métodos cualitativos y cuantitativos para desarrollar de manera
ordenada y estructurada las actividades de los procesos de inicio, planificacion, ejecucion,
control y cierre.

Se reconocieron obstaculos y desafios logisticos en el proceso de admision, despacho y
tratamiento de la correspondencia dentro de la empresa de envios.

Se disefio y presentd una propuesta de mejora que contiene recomendaciones y
estrategias para optimizar rutas, tiempos de entrega y sistemas de seguimiento, resaltando la
importancia de la puntualidad y precision en el servicio de entrega para la satisfaccion del
cliente.

Se identifico la necesidad de implementar tecnologias o sistemas de gestion que mejoren
la eficacia de las entregas, sin embargo, se recomendd implementar capacitaciones de manera
urgente y constante en el manejo de herramientas de trabajo, dado que la muestra indica un alto
porcentaje de aceptacion, sugiriendo una oportunidad de mejora en este aspecto.

El andlisis cuantitativo mostr6 que la mayoria de la poblacion encuestada esta de acuerdo
con el manejo de la correspondencia en la organizacion. Sin embargo, se recomendo recopilar
mas informacion sobre las areas de apoyo y soluciones de problemas para comprender las

razones detras de las respuestas negativas.
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La informacion recopilada revelo la necesidad de realizar mejoras en diferentes areas de
la empresa, como el fortalecimiento del proceso de despacho y alistamiento, la actualizacion de
bases de datos y la implementacion de herramientas digitales.

Se destaco la importancia de implementar un plan de incentivos para motivar al personal,
asi como la necesidad de estudiar zonas seguras para evitar exponer al personal en areas de
riesgo. Ademas, es fundamental actualizar zonas y cantidades asignadas segun las necesidades de
cada area.

La investigacion logré alcanzar sus objetivos especificos al cuestionar el actual proceso
de distribucion y entrega en la empresa de correspondencia. Se identificaron variables de mejora
y se ha diagnosticd la situacion actual del proceso.

Los hallazgos mostraron la importancia de involucrar a las partes interesadas y escuchar
las necesidades expresadas por los empleados.

Se evidencid que, con la implementacion de las mejoras propuestas, la empresa tiene la
oportunidad de mejorar sus indicadores y la satisfaccion de su personal sin necesidad de realizar
grandes esfuerzos econdémicos inicialmente.

Se espera que los resultados obtenidos contribuyan al mejoramiento de la gestion de

proyectos en esta area especifica.
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Anexo 1

Formato de Encuestas

Anexos
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Preguntas de Encuesta

Totalmente de
Acuerdo

De Acuerdo

En Desacuerdo

Totalmente en
Desacuerdo

¢ Esta de acuerdo con los sectores actuales?

¢ Esta de acuerdo con los topes de envios por distribuidor?

;Considera usted que es eficaz la entrega de
correspondencia terrestres en nuestra empresa?

¢Estas de acuerdo con el proceso de seleccion del
personal?

Tu Opiniéon NO se Divulgara,

Sera de Forma Andénima y Confidencial

¢Qué herramientas considera que ayudarian en la
efectividad de entregas?

¢Qué cambios sugeririas para optimizar el proceso de
entrega de envios?

¢Qué medidas considera que podrian implementarse para
mejorar la puntualidad en las entregas de
correspondencia?

¢Qué sugerencias tiene para optimizar el proceso de
recepcion y clasificacion de la correspondencia antes de la
entrega?

¢Considera que la cantidad de envios asignados por|
distribuidor es adecuada? ¢ Por qué?

¢Qué aspectos crees que se podrian mejorar en la
logistica de entrega de envios para garantizar una mejor
eficacia en el servicio?

¢ Qué otros aspectos consideran que podrian ser
importantes para mejorar la efectividad de las entregas en
nuestra empresa de servicios postales?
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Anexo 2

Acta de Inicio

ACTA DE INICIO

1. INFORMACION GENERAL DEL PROYECTO

Tabla 9

Informacion del proyecto

Disefiar una propuesta que mejore la efectividad de entrega de

Nombre del . , .

proyecto: correspondencia, Para una empresa de envios en la ciudad de
Medellin, Colombia.

Patrocinadores: Empresa de Envios - Servicios Postales Nacionales

Gerente: Sandra Pulgarin / Andrés Durango

2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

El proyecto busca cubrir la necesidad de mejorar el area de distribucion y entrega,
puntualmente en la empresa de Servicios Postales Nacionales, en la regional noroccidente,
ubicada en la ciudad de Medellin, Colombia, esto motivado por la evidente de falta de

efectividad en las entregas de correspondencia.

3. OBJETIVOS

3.1 Objetivo general

Disefiar una propuesta que mejore la efectividad de entrega de correspondencia para una
empresa de envios en la ciudad de Medellin, Colombia.
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3.2 Objetivos Especificos

Identificar las variables que estan afectando el desempefio en proceso logistico ara una
empresa de envios en la ciudad de Medellin, Colombia.

Analizar las mejoras que se identifiquen en el area distribucion y entrega de
correspondencia para una empresa de envios en la ciudad de Medellin, Colombia.

4. JUSTIFICACION

La evidente caida en el desempefio de la regional crea necesidad de una investigacion
profunda de las casuisticas actuales que lo estdn generando, de esta investigacion se espera trazar
la ruta para mejorar la eficiencia en la entrega de correspondencia, que permita analizar las
variables resultantes en busca de soluciones que mejoren los indicadores y el desempefio de la
compaiia en general.

La presente investigacion entre otros busca posicionamiento de la empresa, mejorar la
experiencia cliente, optimizar costos operativos y beneficiar tanto a la empresa (por su eficiencia
mejorada), a los clientes (por una entrega mas rapida y confiable) y los colaboradores
(mejorando la experiencia y motivacion).

5. ALCANCE

En cuanto al alcance, el proyecto de investigacion entregara una propuesta de mejoras
acompafiado de recomendaciones, elaborados a partir de la informacién recolectada por medio
de encuestas en el departamento de distribucion y entrega de la compatfiia.

Los resultados del andlisis de la informacion se presentaran y validaran preliminarmente
por el equipo del proyecto, los mismos seran presentados a la Junta directiva y la vicepresidencia
de servicio corporativo, guardando la identificacion de los colaboradores que respondieron las
encuestas.

6. ENTREGABLES

En el desarrollo del proyecto se realizaron reuniones semanales, en las que se hizo
control a la ejecucion de las actividades.
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De realizarse una solicitud de cambio al cronograma, este sera avalado en reunion del
gerente del proyecto con el patrocinador, dejando constancia en acta de reunion.

De dar continuidad al proyecto en una segunda etapa, entonces, después de implementar
las recomendaciones, el gerente del proyecto realizara andlisis de variacion dos meses después de
la ejecucion del proyecto, se recolectaran nuevas encuestas que permitan el procesamiento de
nuevos datos, lo anterior para poder hacer una comparacion de variables.

Del ejercicio anterior se obtiene la informacion de desempetio o impacto del trabajo, la
cual seria comparada con la inicial, con la obtencion de estos datos se podran realizar ajustes de
ser identificadas nuevas necesidades y su alcance.

De ser necesario de acuerdo con el anterior andlisis, el gerente del proyecto con los
responsables de los entregables que presenta dificultades generara las respectivas solicitudes de
cambio en componentes del plan para la direccion del proyecto, a las cuales se realizara el
debido proceso de revision y tratamiento de acuerdo con el proceso realizar el control integrado
de cambios.

Al realizarse los respectivos cambios, es necesario actualizar el plan para la direccion del
proyecto, actualizaciones de documentos del proyecto.

7. CRONOGRAMA

El cronograma del proyecto en su primera etapa, o sean en lo referente a la presente acta,
tendra una duracion de 8 semanas, en las cuales se recolectard la informacion de la muestra para
lograr el objetivo.

Tabla 10

Cronograma de la ejecucion del proyecto y lista de actividades (primera etapa)

Mes Uno Mes Dos

Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sem | Sém | Sem

Actividad 112134 |5|6]|7]|8

Levantamiento de Informacion

Elaboracion de Encuestas

Tabulacion y Analisis de Informacion

Elaboracion de Analisis

Presentacion del Analisis

AN N BV —

Cierre




GESTION DE MEJORA EN LA AFECTIVIDAD DE ENTREGAS 58

8. PRESUPUESTO

La ejecucion de la primera etapa del proyecto, o sea la que compete al presente
documento o presente investigacion, no requiere de inversiones a cargo de la compaiiia, dado que
el objetivo se limita a disefiar una propuesta que mejore la efectividad de entrega de
correspondencia. Estos estudios preliminares y documentales se valoran como parte de los
procesos académico.

9. SUPUESTOS

Los siguientes son los supuestos logrables para la ejecucion del proyecto.

e El cronograma del proyecto se basa en un plazo fijo de ejecucion de 8 semanas.
e Larealizacion del proyecto sera exclusiva para la compania duefia del mismo.
e El proyecto en su primera etapa no requiere inversion econoémica.

e El proyecto cuenta con los permisos para su desarrollo en la primera etapa.

e El proyecto es aprobado y se procedera a una etapa de implementacion.

10. RESTRICCIONES

Se han identificado durante el estudio del proyecto las posibles restricciones que se mencionan a
continuacion.

e Demoras en la consecucion de la informacion
e El tiempo destinado para el desarrollo del proyecto.
e Priorizacion para desarrollo.

11. RIESGOS DEL PROYECTO

En la ejecucion del proyecto se identificaron los siguientes riesgos

e Legal: proteger la informacion de los colaboradores encuestados.
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Tabla 11

e De modo: Informacion sesgada en la entrega las encuestas.

e Tiempo: No priorizacion y aplazamientos para la ejecucidn.
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e Administrativo: No autorizacion para la ejecucion del proyecto de investigacion.

Partes involucradas

12. INTERESADOS CLAVES

Grupos Partes @ Necesidad Actividade Resultad
4 c fase del
de Interesad = = y/o s-fasedel osdela
i = S  proyecto . .,
Interés as b - Expectativa proyecto gestion
=
L=} =
. Aportar los
Identificar las P
i recursos y
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Inici estan
nicio - es
Junta Junta . . afectando la ) Acta de
. . X Planificaci .. necesarias ..
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. P del
1a.
proyecto.
; .. Mejorar la
Area de Inicio - . fecJ:ti idad de Entregade  Parte del
e . ) A%
distribuci  Empleado Planificaci la desarrollo
] X , entrega de . .
ony s on - informacioén  del
. . correspondenc
entrega Ejecucion i a evaluar. proyecto
Inicio -
Jefe Planificaci Megjorar la
. \ ) .. Entregade  Parte del
regional on - efectividad de
. . la desarrollo
de Empleado x Ejecucion  entrega de . .
. informacion  del
distribuci - correspondenc
, . . a evaluar. proyecto
on Monitoreo 1a.

- Control
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Director
del
proyecto

Contar con
Inicio - toda la Acta de
Planificaci  informacion y inicio -
Director on - datos Ejecucion Plan para
del X Ejecucion  necesarios del la
proyecto - para proyecto. direccion
Monitoreo  formulacion y del
- Control ejecucion del Proyecto
proyecto

13. ACTIVOS Y FACTORES AMBIENTALES

13.1 Factores Ambientales Internos

Los factores ambientales Internos, es cualquier cosa que no sea un proceso,

procedimiento o politica que pertenezca a la organizacion. Para el desarrollo del proyecto,
se pueden tener en cuenta los siguientes:

Estructura organizacional

Cultura

Instalaciones y/o Infraestructura de la organizacion
Sistemas (hardware o software)

Disponibilidad de recursos

Capacidad del recurso.

13.2 Factores Ambientales Externos

Cualquier influencia externa a la organizacion. Para la ejecucion del proyecto

destacamos:

e Restricciones legales
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13.3Activos

Para el proyecto se tendran en cuenta:

e Normas, politicas, procedimientos, directivas.
e Actas de inicio, seguimiento y modificaciones.

¢ Ciclos de vida del proyecto, métodos y procedimientos.

14. GLOSARIO Y SIGLAS

N/A.

15. ACEPTACION Y FIRMAS

Patrocinador del proyecto

Nombre completo
Cargo — Dependencia
Correo

Teléfono

Lider del proyecto

Nombre completo
Cargo — Dependencia
Correo

Teléfono
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Anexo 3

Acta de seguimiento

Formato Acta de Seguimiento

N° del Acta

Lugar:

Hora:

Fecha:

Invitados

Identificacion

Rol

Asistencia Si/NO

Asunto de citacion:

Objetivos:

Meta

Cumplimiento

Notas

Otros

Firma: Director de Proyectos

Firma: Directivo
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Anexo 4

Acta de Modificaciones

Formato de Solicitud de Modificacion

NO
Solicitud
Lugar:
Hora:
Fecha:
Invitados |Identificacion | Rol Asistencia
Si/NO
Asunto de citacion:
Objetivos: Meta Cumplimiento Notas
Otros

Firma: Director de Proyectos

Firma: Directivo
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