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RESUMEN

La Aplicacion del Ciclo de Deming para mejorar el nivel de servicio en la empresa
J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC, Comas, 2017, fue el nombre que
adopto la tesis, la cual tuvo como objetivo general determinar como la aplicacion
del Ciclo de Deming mejora el nivel de servicio, en este estudio para la variable
independiente se usaron los fundamentos de Gutiérrez y para el desarrollo de la

variable dependiente, Van Bon.

Respecto al tipo de investigacion por su naturaleza fue cuantitativa, por su finalidad
aplicada, en cuanto al disefio es pre experimental, la poblacién estuvo constituida
por las 42 6rdenes de servicio de Lima a Trujillo y las 20 6rdenes de servicio de
Lima a Huaraz, durante un periodo de 24 semanas las técnicas utilizadas fueron:
observacion experimental, andlisis documental y observacion de campo, las

herramientas de medicion fueron las fichas de observacion

Asimismo, los datos recolectados fueron procesados y analizados utilizando la

estadistica descriptiva e inferencial y el software SPSS version 20.

Los resultados obtenidos expresan valores normales y se concluye que las
hipétesis alternas son las correctas, con lo que se procede a discutir en funcién de
los resultados, antecedentes y sostenido con la teoria; finalmente, se detalla las
recomendaciones que se deberdn tener en cuenta, asimismo, las referencias

bibliograficas utilizadas en el desarrollo de la investigacion.

Palabras Claves: Ciclo de Deming, nivel de servicio, eficacia de servicios
atendidos a tiempo - lead time, conformidad del servicio y eficiencia factor carga.
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ABSTRACT

The Application of the Cycle of Deming to improve the level of service in the
company J&J Transports and Integral Solutions SAC, Commas, 2017, went the
name that adopted the thesis, which had like general aim determine how the
application of the Cycle of Deming improves the level of service, in this study for the
independent variable is used in Gutierrez foundations and for the development of

the dependent variable, Van Bon.

With regard to the type of investigation by his nature was quantitative, by his purpose
applied, regarding the design is pre experimental, the population was constituted by
the 42 orders of service of Lima to Trujillo and the 20 orders of service of Lima to
Huaraz, during a period of 24 weeks the technicians used were: experimental
observation, documentary analysis and observation of field, the tools of

measurement were the index cards of observation

Likewise, the data collected were processed and analyzed using the descriptive

statistics and inferential and the software SPSS version 20.

The results obtained express normal values and concludes that the alternating
hypotheses are the correct, with what proceeds to argue in function of the results,
antecedents and sustained with the theory; finally, it details the recommendations
that will have to take into account, likewise, the bibliographic references used in the

development of the investigation.

Keywords: Cycle of Deming, level of service, efficiency of services attended to time

- lead time, compliance of the service and efficiency factor loads.
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l. INTRODUCCION



1.1 Realidad Problemaéatica

A nivel internacional, actualmente el sector de transporte enfrenta limitaciones a
nivel mundial causado por deficiencias de calidad en el nivel de servicio, generando
aumento de costos y tratando de aumentar precios para cubrir esas deficiencias
internas. Hoy en dia, el desempefio de las empresas en un mundo globalizado y
exigente a las necesidades de los clientes requiere que las empresas para poder
sobrevivir deben hacer uso de métodos, técnicas y herramientas, por ello, distintas
empresas del mundo aplican diversas técnicas de mejora continua, con el fin de

poder cumplir con el nivel de servicio.

Segun la Organizacibn Mundial del Comercio (2016), el trasporte de carga,
representa mas de la mitad de las exportaciones de servicio que se realiza a nivel
mundial. Como se observa en la figura N° 01, el transporte de carga maritimo, aéreo
y terrestre representa un porcentaje mayor a 50%, estructura estimada de las
exportaciones mundiales del servicio del transporte. (p. 35)

Figura 1: Estructura estimada de las exportaciones mundiales del servicio del

transporte

Serv.
Otros modos,  postales y de Trans. maritimo,
otros servicios mensajeria pasajeros

5.7% 0.8%

Otros modos,
trans. carga
15.0%

1.4%

Trans. maritimo,
carga
30.3%

Otros modos,
trans. pasajeros
0.7%

Trans. aéreo,

otros servicios
7.6%

Trans. aéreo, carga

5.9% Trans. maritimo,

otros servicios
11.3%
Trans. aéreo,
pasajeros
21.4%

Fuente: Organizacion Mundial del Transporte
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Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2017), el indice de
Produccion, de Transporte y Almacenamiento, fue mayor al 3% en junio, donde el
subsector transporte crecié en un 2.8% aportando mas del 2% al porcentaje total.
En el subsector transporte la actividad terrestre y aérea aumento respecto al
transporte de pasajeros y de carga; por otro lado, el transporte por via acuatica
decrecid. (pp. 30-31)

Figura 2: indice de la Produccion de Transporte y Almacenamiento

200 Indice : ; Var % 12

EFMAMI I ASONDTEFMAMI I ASONDETFMAM.
2015 e 7

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica

Es comun observar carencias sobre el nivel de servicio, o saber de sobrecostos,
incumplimiento en los plazos, entrega de productos en mal estado, pérdida de ho

ras/hombre y horas/maquina en los servicios de transporte de carga que inciden
negativamente en el nivel de servicio. Segun datos del Instituto Nacional de
Estadistica e Informética (2016), el valor agregado bruto en el tercer trimestre se
incrementd en un porcentaje de 3.4% dentro de las cuales el subsector del
transporte se expandioé en un 3,6%. Este crecimiento se explica por el incremento
del transporte por via terrestre 3,40%, en particular del transporte de carga y
pasajeros por carretera. El porcentaje acumulado al tercer trimestre del transporte,

almacenamiento, correo y mensajeria fue de 3,50%. (pp. 17-18)
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Tabla 1: Variacién porcentual del indice de volumen fisico del transporte,
almacenamiento, correo y mensajeria

2016/2015

Actividades ) ) | Acumulado | 4 dltimos
| Trim. I Trim. | [ Trim. . .
al il Trim. | Trim.

Transporte, almacenamiento, correo y mensajeria 39 32 34 35 33
| | transporte 4,0 15 16 17 35 |
Almacenamiento, correo y mensajeria 29 -0,6 0.2 0.8 0.2

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica

Al ver cada uno de estos resultados nos damos cuenta que existen varios factores
gue se deben tomar en cuenta para que se logren grandes niveles de servicio en
una empresa. En ese contexto, para la empresa en estudio J&J Transportes y
Soluciones Integrales S.A.C., ubicada en el distrito de Comas, ciudad de Lima,
organizacién con mas de veinte afios de experiencia, es una empresa de transporte
de carga terrestre, cuya Vision, es ser reconocida como empresa lider del sector
nacional e internacional, asimismo, tiene como Misién “Brindar servicios de
transporte de carga y distribucion, modulaciéon, embalaje, almacenamiento y
cadena de frio a nivel nacional y con proyeccion internacional regional, asegurando
un nivel de servicio alto, la satisfaccion de nuestros clientes, con el equipo humano
calificado y con el soporte de los recursos tecnoldgicos de vanguardia, aportando

al desarrollo de nuestro pais.

El Ciclo de Deming, es una herramienta de calidad y de gestion, el cual a través de
su aplicacién va a permitir que la empresa mejore en cuanto a la prestacién de
servicios. El nivel de servicio en la empresa J&J Transportes y Soluciones
Integrales SAC, no esta bien, evidenciandose que no se esta prestando un servicio
de calidad, teniendo dificultades en los plazos de entrega y en la conformidad del
servicio; es asi que se cuestiona la Mision de la empresa, puesto que no se esta
cumpliendo, ante ello, se propone la aplicacién del Ciclo de Deming, para que el
nivel de servicio mejore, asimismo, se logré mejorar la eficiencia respecto al factor

carga.
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Figura 3: Diagrama de Pareto - Flete
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Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en el siguiente Diagrama de Pareto, la empresa J&J Transportes
y Soluciones Integrales SAC maneja una variada cartera de clientes como son:
Conecta Retail Selva SAC, Comercial el Sol EIRL, Lucky Motors del Peri SRL,
Serloge SAC, Disfro SRL, entre otras empresas, debido a que cada empresa

maneja costos autdnomos, es decir, cada uno cuenta con su propio presupuesto.

La presente investigacion se realizara con la empresa Conecta Retail Selva SAC,
gue es uno de los mas grandes clientes que cuenta la empresa J&J, este cliente
transporta electrodomésticos a lugares como Huaraz y Truijillo, quienes seran las
dos ciudades que seran analizadas, debido a que en estas ciudades se presentan

los principales problemas que afectan a la empresa J&J.

El diagrama de Ishikawa, es una de las herramientas que nos permite mostrar
especificamente las principales causas de los problemas que atraviesa la empresa,

asimismo, se indican cada una de las sub-causas.
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Figura 4: Diagrama de Ishikawa de la empresa J&J Transportes y Soluciones

Integrales SAC
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Fuente: Elaboracion propia

La Figura 4, nos ha permitido determinar cuéles han sido los principales problemas
del bajo nivel de servicio en la empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales
SAC, por ello, se pretende demostrar, que si la empresa, mejora en cuanto a los
tiempos de entrega, manipulacion de la carga, aprovechamiento vehicular, mejora
su procedimiento, entre otros factores a través de la aplicacion del Ciclo de Deming

permitira que la empresa mejore su nivel de servicio.
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Tabla 2: Matriz relacional de las causas encontradas

Falta de Stockas y parihuelas
Falta de aprovechamiento de [a unidad vehicular N N U B U U N U U U ! !
0 1 0 1 0 1 1 1 0 1 0 1 1
Falta de unidades de transporte !
- , 0 0 o oo fofofo |t ]l o 3
Devolucion de la mercaderfa
0 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0 1
Falta de capacitacion al personal
0 0 1 0 1 0 0 0 1 1 1 0 1 6
Mala manipulacin de fa can
ala manipulacion de [a carga : P P I o T T T T : 7
Verificacion lenta de la carga 0 ol 1] Lol t ol ol o 0 ‘
Falta de aplicacion de métodos adecuados 0 ol el o] ol ool 0 ;
Demoras de entrega 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Demora en la documentacion 1 Ot o fofojo]ofo SO I I 0 4
Deficiencia de mantenimiento y limpieza 0 oo oot jop o]t 0] 0 0 3
(lima laboral no agradable 0 Ol oo oot oo )0 0 0 1
Falta de espacios para almacenaniento 0 bt oo rpogo ! 2
Fala de indicadores ! L R N L N N N N N A AL 5

Fuente. Elaboracion propia

Respecto a la matriz de correlacion, ha sido elaborada en coordinacion con los jefes
de las areas correspondientes, en el cual se defini6 una tabla de valoracion,
aplicada a cada una de las acciones determinadas en los procesos de cada
trabajador de la empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC. Posterior
a ello, se obtuvo las puntuaciones y se procedié a sumar cada una de las acciones,
logrando asi un resultado de las frecuencias. Asimismo, se obtuvo la frecuencia
acumulada, realizando la suma a cada subtotal de las acciones. Finalmente, se
procedid a realizar la sumatoria de cada una de las frecuencias de las acciones,
obteniendo como resultado final 77 acciones, las cuales fueron derivadas del Figura
4. Diagrama de causa — efecto (Ishikawa). Como consecuencia de ello, se
procedera a minimizar las acciones sefialadas con el fin de mejorar el nivel de

servicio.
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Tabla 3: NUmero de Ocurrencias de las causas encontradas

Demoras de entrega 15.58% 15.58%

Devolucion de la mercaderia 12.99% 28.57%

Falta de aprovechamiento de la unidad vehicular 8 10.39% 38.96%

Mala manipulacion de la carga 7 9.09% 48.05%

Falta de capacitacion 6 43 /97 55.84%

Verificacion lenta de la carga 6 49 7.79% 63.64%

Falta de aplicacion de métodos adecuados 5 54 6.49% 70.13%

Fala de indicadores 5 59 6.49% 76.62%

Falta de Stockas y parihuelas 4 63 5.19% 81.82%

Demora en la documentacion 4 67 5.19% 87.01%

Falta de unidades de transporte 3 70 3.90% 90.91%

Deficiencia de mantenimiento y limpieza 3 73 3.90% 94.81%

Clima laboral no agradable 2 75 2.60% 97.40%

Falta de espacios para almacenamiento 2 77 2.60% 100.00%
77 100%

Fuente: Elaboracion propia

La frecuencia de las ocurrencias de las causas encontradas, nos permite identificar
las 9 actividades desarrolladas e identificar las frecuencias de cada accion,
asimismo, nos permite obtener la frecuencia acumulada, el cual identifica el valor

de cada muestra.

Figura 5: Diagrama de Pareto
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Fuente: Elaboracién propia.

24



En el Figura 5: Diagrama Pareto, se observan las situaciones encontradas en el
Diagrama Ishikawa, en el cual se muestran las principales causas del bajo nivel de

servicio en la empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC.

1.2 Trabajos previos
Para la elaboracion del siguiente trabajo de investigacion se ha verificado una serie
de trabajos relacionado con el objeto de estudio, los cuales nos serviran de guia.

Entre ello, se citara los siguientes trabajos:

Internacionales

AGAPITO Abraham, Lorenza. Propuesta para mejorar el nivel de servicio de los
centros de distribucion en una empresa embotelladora. Tesis (Titulo de Ingeniero
Industrial). México: Instituto Politécnico Nacional, Facultad de Ingenieria, 2011. La
investigacion tiene como objetivo mejorar el nivel de servicio a los centros de
distribucién en la embotelladora, a través del uso de las herramientas de ingenieria
industrial. En la presente investigacion el autor empled el método descriptivo y
explicativo; utiliz6 la metodologia PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar),
posterior a ello, realizé una ponderacién del producto faltante en los centros de
distribucion y el impacto econdmico que generaba a la organizacion. Se
identificaron tres causas principales: producto no disponible en planta, falta de
materia prima y la falta de transporte. El autor concluy6 que, el nivel de servicio de
la embotelladora mejordé con la aplicacion de las herramientas de ingenieria,
asimismo, identificé que la variabilidad de las razones por el cual el producto no
llega a los centros de distribucion es el punto clave de analisis, logrando encontrar
las causas que generan el impacto sobre los productos faltantes, esto a través del
redisefio de los procesos, la constancia de las practicas implementadas y la
explotacion a mas areas del proceso. La presente investigacion nos permitira

identificar las herramientas adecuadas para el desarrollo del problema.

CORTEZ Salinas, Noel. Propuesta de reduccion de defectos en la producciéon de
cojinetes automotrices bajo el Ciclo de Deming. Tesis (Titulo de Ingeniero

Industrial). México: Instituto Politécnico Nacional, Facultad de Ingenieria, 2010. La
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investigacion tiene como objetivo principal definir y establecer una propuesta que
ayude a reducir los defectos en la linea de produccion de cojinetes. Para el andlisis
de la investigacion el autor empled las siguientes herramientas de calidad:
Histograma, Diagrama de Pareto, Diagrama de causa — efecto, Diagrama de
Dispersion, Hoja de Verificacion, Estratificacion y Grafica de Control, asimismo, del
Ciclo de Deming, complementandose con el uso de las herramientas de analisis de
proceso como: Modelado de Procesos, Cadena de valor, Identificacion del Proceso,
Diagrama de interrelacion del Proceso, Matriz de salidas, Mapeo de Proceso, Matriz
CATWDA, Matriz PUPSU y Matriz de Entradas; estas herramientas fueron
utilizadas con el fin de realizar un analisis de la situacion actual y los recursos que
tiene la organizacion. Como conclusion, se determind que a través de la aplicacion
del Ciclo de Deming se logro definir la causa principal de los defectos, obteniéndose
un resultado de 79.5% de areas de oportunidad aplicables a la ejecucion de las
actividades que se encuentran relacionadas a la manufactura. La presente tesis
nos ayudara a tomar en cuenta la identificacion de la situacion actual de la empresa
mediante la aplicacion de las herramientas de calidad y definir cuales se emplearan

para el desarrollo del problema.

FRANCO, César, ZAVALA, Carmona y LANDEROS, Paulina. Propuesta de
Reduccion de Tiempo en la contratacién de personal de una comercializadora, bajo
el Ciclo Deming. Tesis (Titulo de Administracion Industrial). México: Instituto
Politécnico Nacional, 2010. El objetivo principal de la investigacion es aplicar el
Ciclo de Deming para reducir el tiempo de contratacion de personal de una empresa
comercializadora. Se logré identificar como problema principal la alta rotacion del
personal, los cuales ocasionan que los costos de las operaciones de la empresa se
incrementen, afectando el servicio y la satisfaccion de los clientes. Finalmente, el
autor concluyd que, el tiempo de contratacién del personal se reducira con la
aplicacion del Ciclo de Deming, asimismo, a través de la alineacién de los procesos,
la aplicacion del proceso administrativo, la implementacién de un modelo de mejora
continua y la automatizacion de los procesos, se lograra reducir los indices de
rotacion del personal. La presente investigacion nos permitira conocer la
estructuracién de los indicadores de las variables independiente y nos guiara para

el desarrollo de la implementacion del Ciclo de Deming dentro de la empresa.
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JEREZ, Angel y MORALES, Oscar. Andlisis del nivel de servicio y capacidad
vehicular de las intersecciones con mayor demanda en la ciudad de Azogues. Tesis
(Titulo de Ingeniero Mecanico Automotriz). Ecuador: Universidad Politécnica
Salesiana, 2015. La investigacion tiene como objetivo analizar la capacidad y el
nivel de servicio para los diez puntos criticos de la ciudad de Azogues y de esa
forma brindar una solucién a los problemas de seguridad vial y trafico. El autor
determind los movimientos y volumenes a través de aforos, presentandolos,
asimismo, con figuras y tablas. Finalmente, después de haber realizado un analisis
de la situacién real de los diez puntos, el autor identific6 que solo siete
intersecciones presentaban mayores conflictos, en comparacion con las otras tres
zonas, en las cuales se realizaron los ensayos para determinar los niveles de
servicio real que fueron un 53%. El autor concluy6 que, no todas las intersecciones
estaban saturadas, asimismo, se pudo reducir el riesgo de accidentes, a través de
la implementacién de los semaforos, logrando asi beneficios en seguridad vial. La
presente tesis nos ayudara a identificar y comprender el proceso de andlisis del

nivel de servicio.

MIRANDA Espinoza, Karina. Disefio de mejoramiento en los procedimientos de la
linea de tubos de horno aplicando el Circulo de Deming en la Empresa Mabe S.A.
Tesis (Titulo de Ingeniero Industrial). Ecuador: Universidad de Guayaquil, Facultad
de Ingenieria, 2015. La presente investigacion tiene como objetivo principal disefar
un plan de mejoramiento en los procedimientos de la linea de tubo aplicando el
Circulo de Deming. Se utilizé la metodologia de la Lluvia de Ideas, la cual permitio
determinar los objetivos durante la etapa de planificacion, asimismo, se identificaron
los puntos mas criticos a través de las herramientas de calidad como el Ishikawa y
el Diagrama Pareto; identificandose que la linea de tubos de hornos no cumple con
los requerimientos de produccién y requiere un analisis con el objetivo de optimizar
todos los recursos empleados en la elaboracion de tubos de horno. El autor
concluyo que, el Ciclo de Deming logré mejorar los procedimientos de la linea de

tubo, por ello, debera seguir siendo aplicado de manera continua para poder
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mejorar los resultados finales. La presente tesis de investigacion nos permitira tener

una vision del proceso de implementacion del Ciclo de Deming.

Nacionales

CERVANTES Rojas, Raul. Implementacion de gestidon de inventarios para mejorar
el nivel del servicio al cliente en la empresa Lumen Ingenieria S.A.C. Tesis (Titulo
de Ingeniero Industrial). Lima: Universidad César Vallejo, Facultad de Ingenieria,
2016. La investigacion tiene como objetivo la implementacion de la gestion de
inventarios, con el fin de determinar de como la implementacion de la gestién de
inventarios reducira el tiempo de ciclo del pedido y mejorara el cumplimiento de
despacho de la mercaderia en la empresa Lumen Ingenieria SAC. Por lo que el
autor concluy6 que, a través de la implementacion de la gestion de inventarios se
logra mejorar el nivel del servicio en 1.52%, lograndose asi a reducir en 7.55% el
ciclo de pedido promedio, el cual era antes de 56.62%, asimismo, el cumplimiento
de despacho de mercaderia logré incrementarse de un 5.85% a un 7.65%, logrando
asi una optima mejora de 1.7%. La presente tesis ayudara a tener una vision acerca

de la variable en estudio.

CERRON, Juan. Mejora del sistema de gestion de mantenimiento predictivo para
la flota de tractores de cadenas Caterpillar D10T basado en el Ciclo de Deming para
mejorar el nivel de servicio al producto para la empresa Ferreyros S.A. en la
operacion minera Yanacocha. Tesis (titulo de Ingeniero Industrial). Cajamarca:
Universidad Privada del Norte, Facultad de Ingenieria, 2013. La investigacion tiene
como objetivo general mejorar el sistema de Gestion de Mantenimiento Predictivo
actual en la flota de tractores de cadenas Caterpillar D10T para mejorar el nivel de
servicio de atencion de la empresa Ferreyros S.A. para el cliente minero Minera
Yanacocha. Se obtuvo un indice de reduccion respecto al mantenimiento
correctivos no planificado de 61% a 41% en el periodo de un afio, asimismo, se
logré6 eliminar aquellos mantenimientos correctivos adicionales y como
consecuencia de ello, se incrementé la disponibilidad de la flota de tractores. El
autor concluyo que, a traves del Ciclo de Deming se mejoré el nivel de servicio en

el sistema de Gestion de mantenimiento Predictivo en la flota de tractores de
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Caterpillar D10T, se mejoré la confiabilidad de los componentes mayores en los
equipos, lo cual ocasionaba las paradas no programadas; asimismo, la mejora fue
viable ya que se obtuvo un VAN de S/ 12°954,901 y un TIR de 860.79%, el cual es
824.24% mayor que la mejora alternativa de inversion de los fondos mutuos.
Asimismo, se incremento la eficiencia del factor carga en un 12%. La presente tesis
ayudard a identificar las causas asociadas a la empresa y las soluciones del

problema.

CESPEDES Caballero, Luis. Aplicacion del Ciclo Deming para mejorar la
productividad en el proceso de produccion de diagonales de la maquina roll forming
de la empresa Precision Pert S.A. Tesis (Titulo de Ingeniero Industrial). Lima:
Universidad César Vallejo, Facultad de Ingenieria, 2015. La investigacion tuvo
como objetivo principal mejorar la productividad en el proceso de produccion de
diagonal a través de la aplicacion del Ciclo Deming. Asimismo, para el desarrollo
de la variable independiente utilizé fundamentos de Gutiérrez Pulido Humberto, en
el cual se detallan las cuatro etapas del Ciclo de Deming. El autor concluyo que, la
aplicacion del Ciclo de Deming incide significativamente respecto a la mejora de la
productividad en el proceso de fabricacion de diagonales para la empresa Precision
Pert S.A., lograndose mejorar en 18.56% durante un periodo de evaluacion de
veinte cuatro semanas, asimismo, se logro incidir significativamente en la mejora
de la eficiencia en 19.86% v la eficacia en 10.72%. La presente tesis nos servira de

guia para la estructuracion de la dimensién en estudio.

MAGALLANES Salinas, Beatriz. Implementacién del Ciclo de Deming para mejorar
el nivel de servicio del laboratorio de ensayo de la empresa Montana S.A. Tesis
(Titulo de Ingeniero Industrial). Lima: Universidad César Vallejo, Facultad de
Ingenieria, 2015. El objetivo principal de la investigacion es implementar el Ciclo de
Deming para mejorar el nivel de servicio del laboratorio de ensayo de la empresa
Montana S.A. El problema principal es que la empresa no cumple con un nivel de
servicio enfocado en: tiempo de atencién de entrega de los certificados de andlisis
y la calidad del servicio, esto debido a causas como: mala coordinacién,

planificacion, falta de los reactivos, falta de estandarizacion del proceso,
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mantenimiento de equipos, entre otras causas. La muestra en estudio esta
enfocada directamente con los lotes que no cumplen con el nivel de servicio de
tiempo de entrega de analisis en un periodo de seis dias, asimismo, respecto a la
calidad de los resultados. Como conclusion, la implementacién del Ciclo de Deming
mejord el nivel de servicio del laboratorio de ensayo de la empresa Montana,
asimismo, a través de la prueba Rh de Spearman se determiné que el Ciclo de
Deming fue eficaz, teniendo asi un resultado de 4.9% de significancia. La presente

tesis nos ayudara a entender acerca de las variables en estudio.

REYES Lozano, Marlon. Implementacion del ciclo de mejora continua de Deming
para incrementar la productividad de la empresa calzados. Tesis (Titulo de
Ingeniero Industrial). Trujillo: Universidad César Vallejo, Facultad de ingenieria,
2015. Presenta un plan de investigacidon que tiene como objetivo principal
incrementar las productividades en la empresa de calzados Leon a través de la
implementacion del Ciclo de Deming, a través de herramientas como: 5S, fichas de
control y capacitaciones. Por lo que el autor concluyé que, mediante la
implementacion del ciclo de mejora continua la productividad se incrementara,
generando un ratio de costo beneficio de 2.35, asimismo, se determin6é que los
factores principales de la baja productividad fueron la baja motivacion del personal,
la formacién insuficiente por falta de capacitaciéon de los trabajadores, la mala
distribucion de los procesos, la falta de orden, la acumulacion de productos en
proceso, la falta de supervision de procesos, asi como también la baja capacidad
de producciéon. Teniendo asi mismo, un incremento en la conformidad de sus
servicios en un 12%. La presente tesis nos ayudara a identificar las causas y las

correcciones del problema asociados a la empresa.
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1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Marco Teorico

1.3.1.1 Ciclo de Deming

Segun Gutiérrez (2010), el Ciclo de Deming también conocido como Ciclo de PHVA,
es un ciclo dinamico, asociado a la planificacion, implementacion, control y mejora
continua; es de gran utilidad para estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la
calidad en cualquier nivel jerarquico de una organizacion. En el Ciclo de Deming o
Shewhart, se desarrolla un plan, posterior a ello se aplica en pequefia escala, se
evalla si se obtuvieron los resultados esperados y finalmente se actia en
consecuencia. En caso el plan haya dado resultados, se toman las medidas
preventivas para que la mejora no sea reversible, en caso los resultados no hayan

sido satisfactorios se debe restructurar, iniciandose asi nuevamente el ciclo. (p. 91)

Para Escalante (2006), el Ciclo Deming esta compuesta por cuatro fases: planificar,
hacer, verificar y actuar; en la primera fase se define el problema y se describe el
proceso, en la segunda fase los métodos de medicién son analizados, asimismo,
se evalla y optimiza el proceso, en la tercera fase se valida la mejora, finalmente,

en la ultima fase se controla y da seguimiento al proceso. (p. 115)

Segun Hernandez (2013, p. 61), el Ciclo de Deming o Ciclo PDCA, es una técnica
utilizada para identificar y corregir los defectos; tanto en las mejoras drasticas como
en las pequefias. El Ciclo de PDCA debe guiar de manera total el proceso de mejora
continua, esta conformado por cuatro fases: P (plan), en el cual se diagnostican los
problemas, definen cada uno de los objetivos y las estrategias a utilizar para poder
abordarlas; D (do), llevar a cabo lo planificado, C (check), analizar los resultados; y

finalmente A (act), ajustar.

Ocho pasos en la solucién de un problema
Para el desarrollo de un proyecto que tiene como fin resolver un problema
importante y recurrente, es esencial contar la informacién necesaria y seguir un

método que ayude a incrementar la probabilidad de éxito. Por ello, es importante
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seguir el Ciclo de PHVA junto a los ocho pasos que se detallan en la Tabla N° 4,

que se muestra a continuacion.

Tabla 4: Ciclo PHVA y 8 pasos en la solucién de un problema

ETAPA PASO NOMBRE DEL TECNICAS QUE SE
DEL CICLO | NUMERO PASO PUEDE USAR

1 Definir y analizar la | Pareto, hoja de
magnitud del | verificacién, histograma,
problema. Hojas de control.

2 Buscar todas las Observar el problema,
posibles causas lluvia de ideas, diagrama

de
PLANEAR Ishikawa.

3 Investigar cual es la | Pareto, estratificacion,
causa mas d. de dispersion,
importante. diagrama de

Ishikawa.
Por qué...necesidad
Considerar las Qué...objetivo
4 medidas remedio. Dénde...lugar
Cuanto...tiempo y costo
Cdémo...plan
HACER 5 Poner en practica las | Seguir el plan elaborado
medidas remedio. en el paso anterior
VERIFICAR 6 Revisar los Histograma, Pareto,
resultados Hojas de control, hoja
obtenidos. de verificacion.
Estandarizacion,
Prevenir la inspeccion, supervision,
7 recurrencia del hoja de verificacion,
ACTUAR problema. cartas de control.
8 Conclusion Revisar y documentar el
procedimiento seguido
planear el trabajo

Elaboracién propia

1. Definir, delimitar y analizar la magnitud del problema
En el primer paso se define y delimita el problema que se busca resolver, de
manera que se entienda en qué consiste, identificando asimismo como y donde
se desarrolla, como influye la calidad, en el nivel de servicio, como afecta al
cliente. Asimismo, se debe identificar la frecuencia en la que el problema se
presenta y cuanto cuesta. Para realizar el analisis de todos estos puntos, es
importante el uso de las siguientes herramientas basicas de calidad: Diagrama

de Pareto, el Histograma, la Hoja de Verificacion, Hoja de control.
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La informacion que se recopile en este primer paso, permitira tener definido y
delimitado el problema, asimismo, obtener los objetivos que se persiguen con el
proyecto y una estimacién de los beneficios que se obtendrian frente a la

solucion del problema. (Hernandez, 2013, p. 62)

. Buscar todas las posibles causas

Segun Hernandez (2013) en este paso, se buscan todas las posibles causas del
problema, es importante identificar y profundizar en las verdaderas causas,
asimismo, enfocarse en la variabilidad, identificar en qué tipo de producto o
proceso se presenta el problema. Las herramientas basicas de calidad
adecuadas para el desarrollo de este paso son: el Diagrama de Ishikawa y la

técnica de la lluvia de ideas. (p. 62)

. Investigar cudl es la causa o el factor mas importante

Luego de haber identificado todas las posibles causas, es necesario investigar
cual o cuéles de ellas se consideran mas importantes, esta informacion es
representada en el Diagrama de Ishikawa, asimismo, es posible realizar un
andlisis a través del Diagrama de Pareto, la estratificacion, la hoja de verificacion

o el Diagrama de dispersion.

. Considerar las medidas remedio para las causas mas importantes

En este paso, se pretende eliminar las causas, con el fin de prevenir la
recurrencia del problema. Es esencial respecto a las medidas remedio a
desarrollar, preguntarse su necesidad, cual es el objetivo, donde se
implementaran, cuanto costara, cuanto tiempo llevara establecerlas, como y
quién lo hara. Posterior a ello, se debe analizar la forma en como era evaluada

aguellas soluciones propuestas y elaborar a detalle el plan.

. Poner en practica las medidas remedio
Luego de haber realizado la planificacion, es necesario llevar a cabo las cosas
planteadas, involucrando a los afectados, explicando la importancia y los

objetivos que se persiguen con el proyecto.
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6. Revisar los resultados obtenidos

Para ver si las medidas remedio dieron algun resultado es importante realizar la
verificacion de estas, dichos cambios realizados deberan reflejarse a través de
una técnica estadistica, logrando asi datos antes y después de las
modificaciones que se han realizado. Cabe resaltar, que si hubo cambios y
mejoras en el proceso es importante evaluar cuéles han sido los beneficios para
la empresa ya sea en términos monetarios u otras cosas. (Hernandez, 2013, p.
65)

7. Prevenir larecurrencia del problema
Es esencial ver si las soluciones dieron resultados positivos, que estos se
estandaricen a nivel de proceso, a través de los procedimientos y documentos
correspondientes, con el fin de prevenir la recurrencia de los problemas o
garantizar los avances logrados, es decir, asegurarse de que los problemas no
vuelvan a presentarse o que estos tengan una frecuencia menor a la que se

obtuvo al principio.

En este paso, se debe comunicar y justificar cada una de las medidas
preventivas y capacitar al personal con el fin que estos puedan cumplirlo, ya sea,
a través de las herramientas de calidad como hojas de control, hojas de
verificacion, supervisores, etc. En caso las soluciones planteadas no hayan dado
resultados positivos es importante repasar todo lo realizado, analizarlo y obtener
conclusiones, esto permitirda empezar nuevamente, verificando si las medidas

planteadas se desarrollaron e implementaron tal y como se habia previsto.

8. Conclusion
Finalmente, es importante revisar y documentar el procedimiento que se ha
seguido y planear el trabajo futuro. En caso los problemas persistan, deberan ser
identificados en una lista indicando aquellas soluciones o0 medidas que se deben
realizar para resolverlos, siendo estos considerados para el reinicio del Ciclo de
Deming. (Hernandez, 2013, p. 67)
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Por otro lado, Cuatrecasas (2010, pp. 65 - 67), indica que el ciclo de Deming
también llamado como ciclo de mejora representa una guia que permite las mejoras
continuas de manera sistematica y estructurada la solucion de las problematicas de
la organizacion. Se constituye de manera basica por cuatro pasos: planificar,
realizar, comprobar y actuar, formando un ciclo que permite repetirse de manera
continua. También conocido como ciclo de PDCA, siendo su sigla en inglés de plan,
do, check, act. Como se observa en la Figura 7, en cada una de las fases se

observan distintos sub actividades:

Figura 6: Ciclo de Deming

PLANIFICAR

o  Objetivo

o Método

ACTUAR REALIZAR
o Acciones i
i o Acciones
correctivas o Adiestramiento

COMPROBAR

o Efectos

o Resultado

Cuatrecasas (2010, pp. 65 - 67)

1. Planificar (plan): en este primer paso uno se pregunta cual es el objetivo
requerido para alcanzar, asi como qué método es el mas adecuado para su
logro. Para lo cual, es necesario la busqueda de manera previa de la situacion
en la que se encuentra la organizacion, por medio de la recopilacién de datos e
informaciones necesarias, las cuales son fundamentales para definir los
objetivos. Dicha planificacion debe formar parte del estudio de las causas y sus
correspondientes efectos en prevencion de algun fallo potencial y las
problematicas de situaciones sometidas a dicho estudio, los cuales permitan

aportar solucién y las medidas de correccién. (Cuatrecasas, 2010, pp. 65)
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2. A realizar (Do): basado en realizar los trabajos y acciones de manera correcta
hacia acciones planificadas segun el paso anterior. Correspondiente a este paso,
toca las formaciones y la educacion del personal de trabajo y de las personas
que permitan adquirir y adiestrar en actividades con la actitud que realizaran.
Para ello, es de importancia que el comienzo de las labores sea de manera
experimental, lo que permita una vez reconocido y demostrado su eficacia para

el siguiente paso, la formalizacion de acciones de mejoras en esta Ultima etapa.

3. Comprobar (Check): es el instante de la verificacion y control de los efectos y
resultado que permita surgir tras la aplicacion de cada mejora ya planificada.
Comprobandose asi sea cada objetivo marcado ha sido exitoso en caso,
contrario a ello, nuevamente se planificaria para intentar superarlo. Asimismo,
verificar si es que las actividades han sido desarrolladas cumpliendo los plazos

previstos o si ha tenido algun retraso.

4. Actuar (Act): una realizado la comprobacion que toda accién emprendida de
resultados segun lo establecido, serd necesario efectuar su normalizacion,
basado en las documentaciones adecuadas, que permitan describir lo aprendido,
como se ha realizado, etc. Tratandose, en si, de la formalizacién de cambios
coacciones de las mejoras de manera generalizada que permite introducir en el

proceso o actividad. (Cuatrecasas, 2010, pp. 67)

Luego de haber desarrollado cada una de estas fases, se debe realizar dos cosas:
si se han logrado los objetivos planificados, lo aprendido debera capitalizarse para
que sirvan de experiencia ante futuros casos o para otras areas, denominando por

ello un ciclo de mejora continua.

Segun Parra (2004), el ciclo de mejora continua o también llamado ciclo de Deming
o PHVA, tiene como fundamento de ejecucion acciones para el mejoramiento,
siendo importante demostrar las diferencias versus los resultados esperados,
segun lo planificado. En caso se note diferencias, se ejecutara el ajuste necesario,

volviendo a iniciar el ciclo de Deming. Dicho ciclo es un conjunto de procesos
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interactivos que busca mejorar los procesos o0 sistemas por medio de cada
interaccion. Se basan en realizar incrementos pequefios o alguna mejora en lugar
de grandes quiebres. Ciertos autores refieren al ciclo de Deming, con la frase:
“mejorar mediante saltos de rana “, ilustrando asi el concepto de cambio por medio

de pequefias mejoras. (p.84)

1.3.1.2 Nivel de Servicio

Para Mora (2013), el nivel de servicio es un conjunto de acciones que son
necesarias e indispensables para establecer los parametros de una operacion, que
hagan que el servicio que se ha ofrecido cumpla con todos los criterios previamente
establecidos. Por ello, el nivel de servicio, es un proceso interno al proveedor del
servicio, puede ser el caso de toda la organizacién, cuando una organizacion ofrece
sus servicios, cuando una organizacion ofrece servicios a sus clientes o un servicio
gue se ofrece de manera interna en la organizacién, es decir, que exista un area

interna que provee dicho servicio. (pp. 120 — 122)

Miranda (2007, pp. 240 - 242), sefiala que la calidad de los servicios esta destinada
a igualar o superar las expectativas que los clientes tienen respecto al servicio. De
esta manera una buena definicidén sobre la calidad de servicio es aquel que lo define
COmo un servicio que responda y sobrepase la expectativa del cliente, que satisfaga
su necesidad y requerimiento. Definiendo una orientacion clara hacia los clientes,
no obstante, permita a los clientes decidir y definir cuales son de alta y baja calidad,
no significando que por ello con frecuencia tengan la razén, ni que logren siempre
indicar su necesidad y deseo, lo que supondria graves problemas en el momento
de medicion de dicha calidad.
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Figura 7: Calidad de servicio percibida

Comunicacion Necesidade Experienci Comunicacion
es boca a boca s as es externas

= Accesibilidad

= Capacidad de
respuesta
2 . Servicio
esperado
Calidad de
servicio
percibido

Servicio
percibido

Miranda, Francisco 2007, p. 242.

Asimismo, el nivel de servicio permite medir el porcentaje entre las érdenes de
servicio y los pedidos que se entregan en un tiempo determinado. Es importante

comprometerse con el cliente, para cumplir con todo lo requerido previamente.

Objetivos del nivel de servicio:
Los principales objetivos del nivel de servicio son los siguientes:

- Monitorear y/o supervisar la calidad del servicio en funcion a los objetivos que

tiene la organizacion.
- Determinar cada uno de los servicios ofrecidos por la organizacién

- Conocer e identificar las necesidades de los clientes
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Los Cinco Niveles de Servicio al Cliente

Segun Gbémez (2016), el nivel de servicio se determina de dos maneras:
satisfaccion al cliente y la mejora continua, identificando de esta manera cinco

niveles los cuales se clasifican de la siguiente manera:

Nivel 1: el criminal, que es aquel servicio donde se pierde la credibilidad, debido

a que el compromiso del servicio no se cumple.

Nivel 2: el basico, el cual no ofrece ningun valor agregado.

Nivel 3: el esperado, en el cual el servicio es aceptable.

Nivel 4: el deseado, es un nivel de servicio mas esperado por los clientes.

Nivel 5: el alucinante, es aquel nivel de servicio donde se supera las expectativas
del cliente. (p.160)

Por otro lado, Heredia (2013), menciona los aspectos relacionados con el tiempo,
en el cual los indicadores considerados son: el nimero de productos enviados o
servicios realizados, numero de lineas de pedido, numero de pedido o cantidades
reales que han sido entregadas, asimismo, el requerimiento de fiabilidad de las
entregas, la conformidad del servicio y finalmente los indicadores de flexibilidad del

grado de reacciones de los proveedores. (p. 68)

Segun Del Peso (2003, pp. 94 — 95), sefiala que es indispensable establecer un
nivel de servicio minimo que permita verificar si se esta cumpliendo lo establecido
con el cliente, esta informacion se obtendra a través de controles que los miembros
del comité deberan revisar de manera frecuente. Durante el establecimiento del
comité se debe considerar los siguientes puntos: fijar aquellos elementos que se
deben medir, decidir los niveles de servicio, identificar que procedimientos de
medida seran utilizados, establecer el periodo de medicion, establecer cada uno de
los informes que se va a realizar, identificar si dichos informes variaran y finalmente
establecer bajo qué circunstancias se debe cancelar el contrato. Establecer un

acuerdo en el nivel de servicio, permite establecer todo lo que se quiere que se
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haga, haciendo hincapié de las consecuencias del incumplimiento de algun
acuerdo, asimismo, esto permite que el suministrador conozca lo que se tiene que
hacer, permitir al cliente saber cada una de las caracteristicas del servicio a
contratar, que ambos conozcan las consecuencias del incumplimiento de algun
punto establecido, ambos conocen la recompensa ante un trabajo mejorado

realizado, también aquellas responsabilidades a las que pueden incurrir.

Segun Van Bon (2007, p. 119), indica que en los niveles de servicios son un
conjunto de actividades interrelacionadas que ofrecen un suministro, con el fin de
gue se brinde un servicio conforme y a tiempo, asimismo mejorando la eficiencia
de la carga. Sefala también, que estos son procesos de negociar, definir, medir,
manejar y mejoramiento de la calidad en los servicios. Todo ello se desarrolla en
entornos de la necesidad de los negocios con respecto a los cambios rapidos de
tecnologias en el mercado. Las gestiones en los niveles de servicio tratan de hallar
un balance adecuado y correcto entre las provisiones de los servicios y demandas,
el satisfacer al cliente, y los costos en los servicios. Es de suma importancia para
los proveedores como para los clientes darse cuenta de que se brinda y se reciben
servicios de manera mutua. Siendo su formalizacion por medio de disefio, acuerdos
y mantenimientos de nivel de servicio como: acuerdos de nivel de servicio,

operacion, contrato de soporte y plan de calidad para los servicios.

El objetivo de acuerdo de los niveles de servicio es: indicar el criterio de la
realizacion del servicio, indicar criterio para su validacion, indicar los analisis de la

rentabilidad de los servicios, ayudar al control y los seguimientos de los servicios.

Lead Time:

Segun Van Bon (2007), el lead time, es un indicador que tiene por finalidad el control
del tiempo transcurrido entre el lapso en que los clientes realizan los pedidos
(6rdenes de servicio) y el lapso de tiempo en que estos reciben de manera fisica la
mercaderia. Este indicador expresa el ciclo normal de re-orden y por ello debe ser
calculado excluyendo pedidos de manera urgente y los pedidos que ha sido
programado. (p. 119)
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1.3.2Marco Conceptual

Ciclo de Deming

El Ciclo de Deming, es una herramienta de mejora continua desarrollada en cuatro
pasos: planificar, hacer, verificar y actuar; en la cual se responden las siguientes
incognitas: qué hacer y como hacerlo, hacer lo planeado, verificar como se ha

realizado y finalmente como mejorar.
Nivel de Servicio

El nivel de servicio, es la capacidad de cumplir en conformidad y tiempo los
servicios atendidos, teniendo en cuenta, asimismo, la eficiencia del factor carga en

la empresa.

1.4 Formulacion del problema

1.4.1 Problema general
¢Como la aplicacion del Ciclo de Deming mejora el nivel de servicio en la

empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC, Comas, 20177

1.4.2 Problemas especificos
e ¢;COmo la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la eficacia de servicios
atendidos a tiempo — Lead time en la empresa J&J Transportes y Soluciones
Integrales SAC, Comas, 20177

e (¢ Como la aplicaciéon del Ciclo de Deming mejora la conformidad del servicio

en la empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC, Comas, 20177

e (¢ Como la aplicacién del Ciclo de Deming mejora la eficiencia del factor carga

en la empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC, Comas, 2017?
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1.5 Justificacion del estudio

Segun Bernal (2010), las investigaciones estan orientadas a resolver algun tipo de
problema, por ello, es necesario que se justifigue o indique los motivos por los

cuales merece ser investigada. (p. 146)

1.5.1 Justificacion técnica

El presente estudio de investigacion es justificable técnicamente, dado a que la
aplicacion del Ciclo de Deming en la empresa J&J Transportes y Soluciones
Integrales SAC, ayudara a realizar la planificacion, estableciendo cada uno de los
objetivos y procesos necesarios para obtener resultados en la conformidad del
servicio, eficacia de los servicios atendidos a tiempo — lead time, logrando asi,
cumplir los requisitos del cliente y las politicas establecidas de la organizacion.
Asimismo, permitird hacer e implementar los procesos para alcanzar los objetivos
que luego se podran verificar y realizar seguimientos, midiendo los procesos y los
servicios en relacion con la politica, los objetivos y requisitos, para finalmente

reportar los resultados logrados.

1.5.2 Justificaciobn econémica

La aplicaciéon del Ciclo de Deming en la empresa J&J Transportes y Soluciones
Integrales SAC es justificable econémicamente, debido a que permitira reducir el
costo que asume la empresa por penalizacion por cada dia de retraso en la entrega
de la orden de servicio de transporte, dado que el cliente Conecta Retail Selva
SAC., muestra sobre el cual se realiza puntualmente el estudio ha establecido dicha
penalidad en S/. 5,300, en las condiciones del servicio, tanto en la entrega como
para la conformidad fisica de los servicios solicitados, determinados sobre la base
de las fichas de observacion en cuanto a la demora y servicios no conformes, por
lo cual reduciendo un (1) dia en el tiempo de entrega se podra tener servicios a
tiempo se reduciran los dafos fisicos de los productos transportados utilizando la

metodologia de mejora
Nos permitird también mejorar la falta de control del tiempo en la ejecucion del

servicio y la entrega de servicios conformes, ya que no se pude mantener la

confianza o lograr la fidelizacién de los clientes si el servicio semana tras semana
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no llega a tiempo, asimismo, si los productos transportados no llegan conformes
(buen estado o en Optimas condiciones), lo cual en caso de incumplimiento conlleva

a pérdidas econdmicas que la empresa debera asumir.

1.5.3 Justificacion Teorica

La presente investigacion es justificable tedricamente, ya que nos permitira conocer
qué relacion existe entre la aplicacion del Ciclo de Deming para mejorar el nivel de
servicio en la empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC. El ciclo de
Deming, se puede desarrollar en cada uno de los procesos de la organizacion, los
cuales se encuentren ligados a la planificacién, implementacién, control y mejora
continua de cada uno de los procesos del sistema de gestion de calidad, con el fin
de incrementar la capacidad, cumplir los requisitos, evaluar la situacion actual,
establecer cada uno de los objetivos para mejorar, implementar una solucion,

medir, verificar, analizar y evaluar los resultados.

1.6 Hipoétesis

Para Fernandez y Baptista (2014), las hipotesis son guias que permiten explicar
tentativas del fendmeno que se ha investigado, las cuales provienen de la teoria y
se formulan a manera de proposiciones; siendo estas las respuestas provisionales

a las preguntas que se han establecido durante la investigacion. (p. 104).

1.6.1 Hipotesis general

La aplicacion del Ciclo de Deming mejora el nivel de servicio en la empresa J&J
Transportes y Soluciones Integrales SAC, Comas, 2017.

1.6.2 Hipé6tesis especificas

e La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la eficacia de servicios atendidos a
tiempo — Lead Time en la empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales
SAC, Comas, 2017.
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e La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la conformidad del servicio en la

empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC, Comas, 2017.

e La aplicacion del Ciclo de Deming mejora la eficiencia del factor carga en la

empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC, Comas, 2017.

1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo general

Determinar como la aplicacion del Ciclo de Deming mejora el nivel de servicio en la

empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC, Comas, 2017.

1.7.2 Objetivos especificos

e Determinar como la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la eficacia de
servicios atendidos a tiempo — Lead Time en la empresa J&J Transportes y

Soluciones Integrales SAC, Comas, 2017.

e Determinar como la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la conformidad del
servicio en la empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC, Comas,
2017.

e Determinar como la aplicacion del Ciclo de Deming mejora la eficiencia del
factor carga en la empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC,
Comas, 2017.
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Il. METODO



2.1 Metodologia de la investigacion

2.1.1.- Tipo de Investigacion

En el presente trabajo, el tipo de investigacion es aplicada, debido a que esta
orientado aplicar el Ciclo de Deming en la empresa J&J Transportes y Soluciones
Integrales SAC para obtener un beneficio sobre la mejora del nivel de servicio
aplicado a una realidad concreta, lo cual concuerda con Valderrama (2013, p. 164),
guien menciona que la investigacion aplicada, es aquella que tiene como funcion
principal la solucién de problemas y una estrecha relacion con la investigacion

basica.

2.1.2.- Nivel de Investigacion

En esta investigacion el nivel o profundidad de la investigacion es explicativo, dado
que se tratara de explicar a través de la aplicacién del Ciclo de Deming como
mejorar el nivel de servicio en la empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales
SAC, por lo que se tiene como primordial punto mejorar ello. Lo cual concuerda con
lo sefialado por Santiago Valderrama [...]. El nivel explicativo es el nivel mas
estructurado en comparacion a los otros, en el cual los resultados en la variable
dependiente serdn observados a través de una prueba de entrada y otra de salida,
segun Valderrama (2013, p.168).

2.1.3.- Disefo de Investigacion

El disefio de investigacidon de esta investigacion es experimental, dentro del cual se
aplicard el disefio pre experimental, pues estudia comparativamente el
comportamiento del nivel de servicio (VD) antes y después de la aplicacion del Ciclo
de Deming (X), se trabaja con un solo grupo (G), aplicandose un pre test y post test

luego de aplicado el estimulo.

Por su alcance temporal, la investigacion sera longitudinal, ya que se efectuaran
dos mediciones a la poblacion, una antes y otra después de la aplicacion del ciclo

de Deming.

Esquema del disefio:
G:01-X-02
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Donde:

G: Grupo a quienes se les aplicara el experimento
O1: Pre — Test (nivel de servicio)

X: Variable Independiente (Ciclo de Deming)

O2: Post — Test (nivel de servicio)

Segun su enfoque o naturaleza

La presente investigacion es de enfoque cuantitativo, porque se mediran y
cuantificaran los resultados, basandose en el grupo de control y grupo de
tratamiento. La investigacion cuantitativa tiene en cuenta la relacion o asociacion
de cada una de las variables que han sido cuantificadas, ayudando asi a interpretar
los resultados, segun Valderrama (2006, p.167).

2.2 Variables de Operacionalizacion
2.2.1.- Definicion Conceptual

Ciclo de Deming (Variable Independiente)

Conocido también como PHVA, es un ciclo dinamico, asociado a la planificacion,
implementacion, control y mejora continua; de gran utilidad para estructurar y
ejecutar proyectos de mejora de la calidad en cualquier nivel jerarquico de una

organizaciéon Gutiérrez (2014, p. 91).

Nivel de servicio (Variable Dependiente)

Es un conjunto de actividades interrelacionadas que ofrecen un suministro, con el
fin de brindar un servicio de manera conforme y a tiempo, mejorando asi la
eficiencia de la carga Van Bon (2007, pp. 119 -121).

2.2.2.- Definicion Operacional

Ciclo de Deming (Variable Independiente)

El Ciclo de Deming, es una herramienta de mejora continua desarrollada en cuatro

pasos: planificar, hacer, verificar y actuar; en la cual se responden las siguientes
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incégnitas: qué hacer y cémo hacerlo, hacer lo planeado, verificar como se ha

realizado y finalmente co6mo mejorar.
Nivel de servicio (Variable Dependiente)

El nivel de servicio, es la capacidad de cumplir en conformidad y tiempo los
servicios atendidos, teniendo en cuenta asimismo la eficiencia del factor carga en

la empresa.

2.2.3.- Dimensiones

2.2.3.1.- Dimensiones de la Variable Independiente
Planear

Define el plan y la visién de toda meta que tienen las organizaciones; que permite
indicar en qué lugar se quiere encontrar en determinado tiempo. Luego de haber
logrado los objetivos, se realiza el diagnéstico respectivo, que permita conocer la
actual situacion que la organizacion se encuentra, asi como las areas necesarias a

mejorar. (Gutiérrez, 2014, p. 91)

Formula: indice de planificacion

N° de actividades consideradas

IP=
N° de actividades planificadas

Hacer

Es la fase donde se llevan a cabo los planes de trabajo que anteriormente fueron
establecidos, junto con los controles que permitan la vigilar que los planes estén

llevando a cabo segun lo planeado. (Gutiérrez, 2014, p. 93)

Formula: indice de actividades

N° de actividades logradas

A=
N° de actividades planificadas
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Verificar

Etapa que permite comparar los resultados esperados versus los resultados que
sostuvieron de manera real. Siendo anterior a esto el establecimiento de
indicadores que nos permitan medir, dado que lo que no se puede ser medible

tampoco se puede mejorar de una manera sistematica. (Gutiérrez, 2014, p. 93)

Formula: indice de cumplimiento

N° de metas logradas

N° de actividades planificadas

Actuar

En esta fase se culminan los ciclos de calidad; se procede a la sistematizacion y
documentacion de los cambios incurridos, caso contrario si en la verificacion nos
indica que no se logro lo planificado, por consiguiente y de manera rapida se tendria
que corregir cualquier teoria de solucion para poder restablecer nuevos planes de
trabajo. (Gutiérrez, 2014, p. 94)

Formula: indice de mejora

N° de actividades controladas

N° de actividades en evaluacion

2.2.3.2.- Dimensiones de la Variable Dependiente

Eficacia de servicios atendidos a tiempo — Lead Time

El lead Time, es el plazo de entrega de un producto o servicio. Consecuentemente,
reducir el tiempo de entrega es un objetivo prioritario de esta actividad. Cambiar las
cadenas de valor implica introducir cambios y mejoras importantes en la gestion del
proceso global, pero tiene la ventaja de exigir pocos o ningun cambio en la

ejecucion de las operaciones de generacion de valor. En algunas circunstancias,
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estos hechos, pueden derivar en una importante reduccion de los plazos de
entrega. (Van Bon, 2007, p. 119)

Férmula: Nivel de eficacia de servicios atendidos a tiempo

N° de 6rdenes de servicio atendidos a tiempo

Total de 6rdenes de servicio

Conformidad del servicio
Extensién en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados. (Van Bon, 2007, p. 120)

Formula: Conformidad del servicio

N° de 6rdenes de servicios conformes

Total de 6rdenes de servicios atendidos

Eficiencia factor de carga

Una unidad de carga es eficiente cuando su configuracién optimiza el transporte,
almacenaje y manipulacién en cada uno de sus procesos agregando valor a los
procesos, para lo cual se debe realizar una armonizacién de las alturas de la unidad
de carga eficiente y un check list para determinar los rendimientos de la unidad de
carga y del transporte, con la finalidad de mejorar el porcentaje de utilizacion del
transporte en funcién de unidades de acuerdo al peso de la unidad. (J.P Isla

Asesores y Consultores Logisticos, 2014, p. 35)

Formula: Eficiencia factor carga

N° de toneladas transportadas

Capacidad util
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2.2.4.- Matriz de Operacionalizacion

Tabla 5: Matriz de Operacionalizacion de las Variables

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

a DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Conocido también como | El Ciclo de Deming, es Indice de planificacion
PHVA, es un ciclo |una herramienta de Planificar N° de actividades consideradas Razon
dinamico, asociado a la | mejora continua IP = N ae actividades planificadas
planificacion, desarrollada en cuatro indice de actividades
implementacién, control | pasos: planificar, hacer, .
VARIABLE y mejora continua; de | verificar y actuar; en la Hacer |A = _\° de actividades logradas Razon
INDEPENDIENTE | 9ran utilidad para | cual se responden las N° de actividades planificadas
) _ estructurar y ejecutar | siguientes  incégnitas: indi o
Ciclo de Deming | proyectos de mejora de | qué hacer y como Verificar Ind_lceNq’?lecgg?aglllggrlaedr;io Razén
la calidad en cualquier | hacerlo, hacer lo IC = N° de metas planificadas
nivel jerarquico de una | planeado, verificar cémo — :
organizacion. se ha realizado y Indice de mejora
Gutiérrez (2014, p. 91) finalmente como Actuar _ Ne de actividades controladas Razon
mejorar. IM= N° de actividades en evaluacién
Eficacia de servicios Nivel de eficacia de servicios atendidos a tiempo
Es un conjunto  de _ o atendidos a‘tlempo- N¢ de ordenes de servicio atendidos a tiempo Razon
actividades El nivel de servicio, es la Lead Time Total de ordenes de servicios
interrelacionadas  que | capacidad de cumplir en
VARIABLE ofrecen un suministro, | conformidad y tiempo los
DEPENDIENTE con el fin de brindar un | servicios atendidos, Conformidad del N¢ de ordenes de servicios conformes Razén
. o servicio conforme y a teniendo en cuenta servicio Total de ordenes de servicios atendidos
Nivel de Servicio | tiempo, asimismo | asimismo la eficiencia
mejorando la eficiencia | del factor carga en la
(\j/?irllaBC(?r:g(zZOOZ pp. 119- STPIESE Eficiencia factor de factor de carga = N® de toneladas transportadas Razoén

121)

carga

capacidad util

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 6: Matriz de Consistencia o Coherencia

Principal

General

Hipotesis

¢Coémo la aplicacion del Ciclo de Deming
mejora el nivel de servicio en la empresa J&J
Transportes y Soluciones Integrales SAC,
Comas 20177

Determinar como la aplicacion del Ciclo de
Deming mejora el nivel de servicio en la
empresa J&J Transportes y Soluciones
Integrales SAC, Comas, 2017.

La aplicacion del Ciclo de Deming mejora el
nivel de servicio en la empresa J&J
Transportes y Soluciones Integrales SAC,
Comas, 2017.

Secundario

Especificos

Especificas

¢Cémo la aplicacion del Ciclo de Deming
mejora la eficacia de servicios atendidos a
tiempo - lead time en la empresa J&J
Transportes y Soluciones Integrales SAC,
Comas, 2017?

Determinar como la implementacion del
Ciclo de Deming mejora la eficacia de
servicios atendidos a tiempo - lead time en
la empresa J&J Transportes y Soluciones
Integrales SAC, Comas, 2017.

La aplicaciéon del Ciclo de Deming mejora la
eficacia de servicios atendidos a tiempo - lead
time en la empresa J&J Transportes vy
Soluciones Integrales SAC, Comas, 2017.

¢Coémo la aplicacion del Ciclo de Deming
mejora la conformidad del servicio en la
empresa J&J Transportes y Soluciones
Integrales SAC, Comas, 20177

Determinar como la implementacion del
Ciclo de Deming mejora la conformidad del
servicio en la empresa J&J Transportes y
Soluciones Integrales SAC, Comas, 2017.

La aplicaciéon del Ciclo de Deming mejora la
conformidad del servicio en la empresa J&J
Transportes y Soluciones Integrales SAC,
Comas, 2017.

¢,Como la aplicacién del Ciclo de Deming
mejora la eficiencia del factor carga en la
empresa J&J Transportes y Soluciones
Integrales SAC, Comas, 20177

Determinar como la implementacion del
Ciclo de Deming mejora la eficiencia del
factor carga en la empresa J&J Transportes
y Soluciones Integrales SAC, Comas, 2017.

La aplicacion del Ciclo de Deming mejora
eficiencia del factor carga en la empresa J&J
Transportes y Soluciones Integrales SAC,
Comas, 2017.

Fuente: elaboracion propia
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2.3 Poblacion y muestra

2.3.1.- Poblacién

La poblacion de este trabajo de investigacién estd conformada por 42 érdenes de
servicio de Lima a Truijillo y las 20 6rdenes de servicio de Lima a Huaraz durante un
periodo de 24 semanas en la empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC.
Se considera esta poblacion dado que servirdn de ayuda para las conclusiones de
la investigacién, ya que tienen a su vez caracteristicas en comun. (Fidias, 2006, p.
81).

2.3.2.- Muestra

La muestra sera similar a la poblacion en estudio; es decir, 42 érdenes de servicio
de Lima a Trujillo y las 20 6rdenes de servicio de Lima a Huaraz durante un periodo

de 24 semanas en la empresa, ya que serviran para tener informacion mas precisa.

2.3.3.- Muestreo

Para Arias para seleccionar una muestra se usa un procedimiento llamado muestreo
(2012, p.83). Por otro lado, Cardona (2002) indica que cuando la muestra elegida es

igual a la poblacién ya no existe un muestreo (p.123).

En consecuencia, en la presente investigacion no se presentara un tipo de muestreo.

2.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

Bernal (2010, p.196) sefiala que existen varias técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos que se seleccionan de acuerdo a la investigacion.

2.4.1.- Técnicas

Para Valderrama (2013) las técnicas de recoleccion de datos son las diferentes
formas de conseguir informacion (p.194). En la presente investigacion se realizara
uso de la observacion, permitiéndonos obtener datos de los hechos suscitados en
la Empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC, pues permite registrar las
caracteristicas de las variables de estudio para observarlas mediante las

dimensiones e indicadores.
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2.4.2.- Instrumento
Se realizaron inspecciones dentro del area de almacén y despacho de la empresa
J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC, con la finalidad de evaluar el tiempo

y conformidad de los productos transportados.

2.4.3.- Validacion
Robles y Del Carmen (2015), sostienen que la validez, es “el grado en que un
instrumento de medida mide aquello que realmente pretende medir o sirve para el

propdésito para el que ha sido construido” (p. 3).

En la presente investigacion, la validacion sera realizada a través del Juicio de
Expertos, que es aquella opinién informada de expertos calificados con trayectoria
en el tema, profesionales que brindan las pautas necesarias en la validacion de los

instrumentos. (Escobar y Cuervo, 2008, p. 29).

La validacién del instrumento por 3 expertos con trayectoria en el tema, tal como se

sefala en la siguiente una tabla:

Tabla 7: Juicio de Expertos

Trujillo Valdiviezo, Guido Si Si Si
Rodriguez Alegre, Lino Si Si Si
Davila Laguna, Ronald Si Si Si

Fuente: Elaboracion propia

Estos expertos calificaron la pertinencia, relevancia y claridad del instrumento de

medicion a utilizarse. (Ver Anexos 1, Anexo 2 y Anexo 3)

2.4.4.- Confiablidad
Robles y Del Carmen (2015), indica que la confiabilidad del instrumento es un
requisito de calidad de todo instrumento de medicion, permitiendo obtener un grado

de precision alto y descarte de error. (p. 3)

Para la confiabilidad de los instrumentos de recoleccidon de datos se constataran los

resultados obtenidos en la ficha de observacion de Pre - test y Pos — test.
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2.5.- Método de analisis de datos

En el proyecto de investigacion, el analisis estadistico a utilizar es el descriptivo y el
inferencial. Asimismo, los datos seran recopilados y detallados a lo largo de la
investigacion, es decir antes y después, haciendo uso el programa Microsoft Excel,
ademas para la contrastacion de hipotesis y pruebas estadisticas se utilizo el

software estadistico SPSS.
2.5.1.- Analisis descriptivo:

Segun Valderrama (2006), usa las medidas de tendencia central (media, mediana y
moda) y las medidas de variabilidad (rango, desviacion estandar, coeficiente de

variabilidad y varianza); ademas de graficos (p.167).
2.5.2.- Andlisis inferencial:

La prueba de “Shapiro Wilk” es utilizada cuando la muestra es menor o igual a 30; o
si es mayor a 30 se usa Kolmogorov Smirnov. De acuerdo a ello, se procedera a
realizar las pruebas de T-Student si las variables son paramétricas, o Wilcoxon en
el caso de obtener variables no paramétricas. Las pruebas de comparacion de

medidas son encontradas con la finalidad de contrastar las hipotesis.
2.6.- Aspectos éticos

Los aspectos éticos considerados en el proyecto de investigacion, han sido
desarrollados respetando todos los derechos de auditoria de las fuentes de
investigacion citadas bajo la 1ISO 690, por lo que, la confiabilidad de datos y la
veracidad de los resultados son a totalidad de la propiedad intelectual presentada

en la investigacion, siendo demostradas durante el proyecto de investigacion.
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2.7.- Desarrollo de la Propuesta

Para esta investigacion el desarrollo de la propuesta pretende mostrar la situacion
en la que actualmente se encuentra la empresa J&J Transportes y Soluciones
Integrales SAC; para luego proponer e implementar acciones proactivas, que
busquen solucionar las causas de la bajo nivel de servicio, y finalmente mostrar los
resultados obtenidos con la aplicacién del Ciclo de Deming, asi como la factibilidad

econOmica de la implementacion de la misma.

2.7.1.- Situacion Actual A
2.7.1.1.- Resefia historica J &fJ
TRANSPORTES Y SOLUCIONES INTEGRALES
La empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC, pertenece a la Sra.
Jackeline Noelia Coral C., como resultado de la unién familiar y el deseo de
superacion economica. El suefio emprendedor de un grupo de hermanos se terminé
de concretar exitosamente en el 2010 mediante J&J Transportes y Soluciones
Integrales SAC. Esta empresa fue inscrita en SUNAT el 18 de febrero del 2010 e
inicio formalmente sus actividades a los dias posteriores, con RUC 20524879191. La

actividad comercial de esta empresa es el transporte de carga por carretera.

2.7.1.2.- Descripcion General de la empresa

La empresa objeto de estudio, J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC, es una
sélida empresa, que se dedica al servicio de modulacion, embalaje, almacenamiento,

transporte de carga por carretera y distribucion.

Base Legal
e Razo6n Social : J&J TRANSPORTES Y SOLUCIONES
NTEGRALES SAC
e Representante Legal :Jackeline Coral C.
e Tipo de empresa :  Sociedad Andénima Cerrada
e Actividad Economica :  Transporte de carga por carretera
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Contacto

e Pagina Web : http://lwww.jyjtransportes.pe

e E-malil . ventas@jyjtransportes.pe

e Teléfono . (0+511) 537 7775
Localizacion

e Pais : Peru

e Provincia :  Lima

e Ciudad :  Lima

e Direccion :Jr. José de la Mar N° 386, Comas

Figura 9: Localizacion Grafica de la empresa
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Fuente: Google Maps

2.7.1.3 Plataforma Estratégica

Mision

J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC tiene como vision brindar servicios
de transporte de carga y distribucion, modulacion, embalaje, almacenamiento y
cadena de frio a nivel nacional y con proyeccioén internacional regional, asegurando

un nivel de servicio alto, la satisfaccién de nuestros clientes, con el equipo humano

57



calificado y con el soporte de los recursos tecnolégicos de vanguardia, aportando
al desarrollo de nuestro pais.

Vision

J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC tiene como vision para el 2020, ser
reconocida como una empresa lider del sector nacional e internacional, que brinde
soluciones y satisfaccion total a nuestros clientes con servicios de alta calidad,
creando asi oportunidades de desarrollo para nuestros colaboradores, y

comprometido con el cuidado del medio ambiente.

Objetivos Estratégicos:

La J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC, como organizacién se plantea
metas y estrategias, esto con el fin de buscar una mejorar posicién en el mercado,
por ello, se ha planteado los siguientes puntos:
e Garantizar el cumplimiento de los requisitos y especificaciones pactados o
establecidos con el cliente.
e Mejorar los tiempos de entrega (lead time) de los servicios para sobrepasar
las expectativas del cliente.

e Optimizar la disponibilidad de los recursos para los diferentes procesos.

Valores Corporativos
En empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC el activo mas importante

y clave del éxito es su equipo humano. Siendo sus valores los siguientes:

e Integridad: actuar conforme a lo establecido previamente con el cliente.
e Actitud de servicio: capacidad de cumplimiento de tareas y resolucién de

problemas que se han suscitado.

e Innovacion: busqueda de mejora en los procesos para cumplir estandares

de calidad.
e Responsabilidad: proporcionar la informacion correcta y a tiempo a los

clientes, preservando asimismo la confidencialidad.
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Organigrama de la Empresa
A continuacion, se representa graficamente la organizacion estructural de la
empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC, donde sistematicamente

se refleja las relaciones jerarquicas de las areas de la empresa. (Figura 10)
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Figura 9: Organigrama Estructural de la empresa
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Fuente: Elaboracién propia
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Para complementar las realidades observadas y comprender mejor la problemética a
estudiar se hicieron mediciones cuantitativas segun la data de tres (03) meses de
Febrero, Marzo y Abril de 2017 antes del proyecto (Pre test) y después en el mes de
Agosto, Setiembre y Octubre 2017 (Post test), siendo seis (06) meses que duro la

implementacion y seguimiento de la mejora.

Para informacion referente a cantidades se hizo uso de la informacion registrada en la
empresa, del sistema de informacion y la observacién misma del investigador. Las
mediciones relativas a tiempo fueron obtenidas por toma de tiempos (horas), siendo el

horario de jornada de trabajo de ocho (8) horas que constituye un (1) dia de trabajo.

Los datos obtenidos segun las Fichas de Observacién muestran los consolidados de
tiempos promedio (dias) utilizados en la entrega a destino de las érdenes de servicio
de transporte de carga contratados por el cliente Conecta Retail S.A.C., en razén de
qgue este cliente demanda mayor servicio de transporte de sus productos en la ruta
Lima -Trujillo y ha presentado reclamos en los meses segun los datos obtenidos,

presentando reclamos de demora en el servicio atendido.

Igualmente, el cliente Conecta Retail Selva S.A. envia sus productos en la ruta Lima —
Huaraz de su mercaderia (artefactos eléctricos) que muestran constantes
desperfectos ya que estos salen probados antes de adquirirlos y tiene inconvenientes
en el traslado y manipuleo de su mercaderia, en razon de ello, las fichas de
observacion muestran un antes y después de manera cuantitativa los servicios
perfectos realizados a tiempo y a destiempo, asi como los servicios conformes y no
conformes, ya que no todos llegan a destino de manera oportuna y en buenas

condiciones.

Los resultados comparativos, luego de la aplicacién del Ciclo Deming de mejora
continua, apoyado en la metodologia del Valor agregado que sirvié para mejorar a
través de sus fases el proceso de servicio de transporte, expresa los beneficios que

se evidencian en los resultados.
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Tabla 8: Mediciones cuantitativas realizadas en la empresa J&J Transportes

y Soluciones Integrales S.A.C.

e UMEMEPOTEE Y SBETEES Formato: Ficha de Observacion

Integrales S.A.C. Periodo: Agosto-Setiembre-Octubre 2017 Valor (Und)
Promedio de facturas emitidas mensualmente rutas Lima —Trujillo y Lima — 15
Huaraz
Promedio de servicio solicitadas por Conecta Retail SAC ruta Lima -Trujillo 42
Tiempo promedio mensual de entrega en ruta Lima — Truijillo 3 dias
Promedio mensual de entregas en ruta Lima — Trujillo 31
Porcentaje promedio mensual de érdenes de servicios entregadas Lima — 75%
Trujillo
Porcentaje promedio mensual de 6rdenes pendientes Lima — Trujillo 25%
Porcentaje promedio mensual de entregas perfectas a tiempo Lima — Truijillo 89%
Porcentaje promedio mensual de entregas de Ordenes a destiempo Lima — 11%
Trujillo
Promedio mensual de ordenes ruta Lima — Huaraz solicitadas por Conecta 20
Retail
Promedio mensual de tiempo de entrega en ruta Lima — Huaraz 4 dias
Promedio mensual de entregas en ruta Lima — Huaraz 16
Porcentaje promedio mensual de servicios entregados en ruta Lima — Huaraz 80%
Porcentaje promedio mensual de servicios conformes en ruta Lima — Huaraz 72%
Porcentaje promedio mensual de servicios no conformes en ruta Lima — Huaraz 28%
Promedio de pérdidas mensuales por mercaderia dafiada 5,300.00

Fuente: Dpto. de Ventas J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC
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Si se relaciona la Tabla 8 con la problematica se puede advertir que de acuerdo a la
informacion obtenida en el departamento de transporte se puede incrementar el
namero de facturas emitidas por el departamento de Ventas y mejorar la situacion

financiera y los servicios atendidos a los clientes.

Actualmente se solicitan 42 6rdenes de servicio de transporte en dicha ruta Lima -
Trujillo y solo se entregan el 75% (31 6rdenes) y 28 se entregan a tiempo.

En la ruta Lima — Huaraz, existe un 20% (4) de 6rdenes no entregadas en un mesy un

28% de servicios no conformes.

Con esta relacion, y de acuerdo a la presentacion de las causas de la problemética y
sus efectos de las mismas en el proceso del servicio de transporte en la empresa J&J
Transportes y Soluciones Integrales SAC, se ve reflejado en el Diagrama de Pareto y
se puede establecer de una manera resumida los aspectos relacionados a los

problemas a mejorar en una propuesta e implementacion de la misma.

2.7.1.4.- Mapeo de Procesos

La empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC, la cual presenta 3 procesos
internos en su gestibn empresarial y productiva, estos son: PROCESOS DE
ESTRATEGICOS, PROCESOS OPERATIVOS Y PROCESOS DE APOYO.

Especificamente, los procesos estratégicos se refieren a la mejora continua, gestion
de proyectos, sistemas integrados de gestion y el planeamiento estratégico. Los cuales
tienen como fin el cumplimiento de las metas de la organizacion, a través de politicas

y estrategias.

Los procesos operativos de la empresa empiezan con la gestion comercial, en el cual
se obtienen los requisitos y especificaciones por parte de los clientes que deben tener
los servicios. También encontramos a la gestion operativa, que esta conformada por:

el proceso de planificacion, almacén, despacho, transporte y distribucion, seguimiento.
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Aqui se encuentran los procesos claves como el proceso de recepcion,
almacenamiento, despacho y transporte.

En la empresa los procesos de apoyo son: la gestion de administracion y finanzas,
contabilidad, facturacion y cobranzas, gestion de talento humano, flota, monitoreo,
mantenimiento, gestion de logistica y almacenes, SSOMA y finalmente tecnologia de
la informacioén, con los cuales se puede verificar que se cumplieron los requisitos y
generar valor agregado para los clientes.

64



Figura 10: Mapa de procesos de la empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC
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SATISFACCION DEL CLIENTE

Fuente: Elaboracién propia
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En la Figura 10: Diagrama de Mapa de Proceso del Servicio de Transporte en J&J
Transportes y Soluciones Integrales SAC., se observa que el tiempo de Ciclo actual
Lead Time tiene como punto de inicio la recepcion de la orden de servicio (1),
almacenamiento (2), despacho (3) y finalmente el transporte y entrega al cliente (4),
el cual tiene un tiempo de 3 dias o0 24 horas de trabajo efectivo. Asimismo, el tiempo
de ciclo actual de procesos de transporte rutas Lima — Trujillo y Lima — Huaraz, en
cada proceso es de 4horas, 5 horas, 5 horas y 10 horas, dando un total de 24 horas.
Cabe indicar que se considera 1 dia integro de trabajo, es decir 8 horas de trabajo

de horario de atencion.

66



Figura 11: Diagrama de Mapa de Proceso del Servicio de Transporte en J&J Transportes y Soluciones Integrales S.A.C

- - =4

** Tiempo de ciclo actual Lead Time de inicio a fin de Proceso del Servicio de Transporte es = 3 dias 0 24 horas
de trabajo efectivo

Tabla 9: Tiempo de ciclo actual de Proceso de Transporte rutas Lima-Trujillo y Lima - Huaraz

Tiempo de RECEPCION (1) ALMACENAMIENTO (2) DESPACHO (3) TOTAL
entrega
Antes 4 hrs 5hrs 5hrs 10 hrs 24 hrs

* Se considera un (1) dia integro de trabajo =8 horas de trabajo de horario de atencion.
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Figura 12: Diagrama de Proceso de Recepcion y Almacenamiento (antes)

Proceso de recepclon de productos

J&J TRANSPORTES Y SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C.
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z Factuas . T
g . :
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1
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Operador de proveedor

Almacenar en
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(Existe espaclo Colocar en
enlugar lugar —
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*****Tiempo de ciclo actual de inicio a fin de Proceso

4 horas
5 horas
9 HORAS

Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura 12, se observa que el proceso tiene como punto de inicio la recepcion de
Guias y facturas, posterior a ello, se consulta si solicit6 el servicio, revisando a detalle
el pedido u orden de servicio, si es conforme se procede almacenar la carga en dos
puntos: lugar predefinido o en un lugar provisional, si la carga no esta conforme se
gestionan las devoluciones al cliente, luego se sellan las guias y facturas, para luego
ser ingresadas en el sistema. En caso los productos hayan sido colocados en un lugar
predefinido se da por concluido el proceso, en caso contrario, se asigna un
almacenero para que este puede ordenar la carga en el almacén, este busca la
ubicacion del pedido, el cual puede ser ubicado en dos puntos: anaquel o ser apilado,
en caso de ser apilado se procede a colocar las cajas en un lugar predefinido de

almacenamiento, dando asi fin al proceso de recepcién y almacenamiento.
El tiempo de ciclo actual de inicio a fin de proceso de recepcion es de 4 horas y de

almacenamiento es de 5 horas, dando como sumatoria total 9 horas empleadas en el

proceso de recepcion y almacenamiento.
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Figura 13: Diagrama de Proceso de Despacho (antes)

Proceso de despacho de productos
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Fuente: Elaboracion propia
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En la Figura 13, se observa que el proceso tiene como punto de inicio en el proceso
de almacén ordenar notas de pedido recibidas (6rdenes de servicio), posterior a ello,
se realiza la verificacion de estas, si es que todo esta conforme se realiza el envio
parcial, esto a través del sistema, en caso contrario se realiza su depuracion. Luego
de haber realizado ello, se procede a ordenar las guias de remision y facturas, armar
rutas, asignar almacenero para cargar los pedidos finalmente el almacenero carga los
pedidos en las unidades de transporte segun las 6rdenes de servicio que el cliente ha

solicitado.

El tiempo de ciclo actual de inicio a fin de proceso despacho de almacén es de 5 horas.

Por otro lado, en la Figura 14: Diagrama de Proceso de Transporte que se muestra a
continuacion se observa como punto de inicio la notificacion del supervisor al chofer
brindando la documentacién de traslado, luego el chofer realiza la verificacién
documental y fisica de la orden de servicio, asimismo, el chofer procede a posicionar
el vehiculo y carga de la orden de servicio, para ser el traslado de la orden de servicio

al destino y finalmente descarga la orden se servicio y entrega al cliente.

El tiempo e ciclo actual de inicio a fin en el proceso de transportes es el de 10 horas.
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Figura 14: Diagrama de Proceso de Transporte (antes)

J&J TRANSPORTE Y SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C.
DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO DE TRANSPORTE

*****Tiempo de ciclo actual de inicio a fin de Proceso de TRANSPORTE = 10 horas

Supervisor Chofer realiza Descarga
notifica a la verificacion Cr.\o.fer Traslado de de Orden
Chofer documental y posiciona Orden de o
documentacion fisica de la vehiculo 'y servicio a de servicio
de Traslado Orden de carga de la destino y entrega al
servicio Orde_n _de cliente
servicio
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Figura 15: DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS - RECEPCION Y
ALMACENAMIENTO (DAP- ANTES)

J&J Transportes y Soluciones Integrales S.A.C. Plantilla
DIAGRAMA DE OPERACIONES Cédigo Fecha Version
RECEPCION Y ALMACENADO Al 30 de Abril 2017 2

= {7
Actividades # Tiempo Min. Nombre de Proceso Proceso
u Operaciones 6 135 Despacho
q Transporte 2 160 Responsable Despachador
— Inspeccion 3 65 Fecha elaboracion 27/04/2017
u Esperas 0
v Almacenamiento 1 180
Total 12 | 540m.=9hrs

N° Actividades Vo= é i \ Ti Ob .
iem servaciones
o W) | W | Tiempo

1 Recepcion de guias y 10
Facturas

2 Consultar si se realiza el 30 Demora en consulta del
servicio y condiciones servicio y condiciones

3 Revisar detalle servicio \ 20

4 Verificar conformidad — 30

]

5 Verificar si existe lugar Demora averiguar y
para adaptar y almacenar 30 adaptar lugar para
mercaderia almacenaje provisional

6 Almacenar en lugar 40
predefinido parte mercad.

7 Colocar en lugar 120 Demora colocar en lugar
provisional provisional

8 Verificar si existen otras 5
mercaderias pendientes

9 Sellar Guifas y Facturas / 5

10 Generar Orden de salida ’ 10

11 Ingresar al sistema 60 Demora en ingresar al

sistema
12 Operaciones almacenaje 'F‘ 180
540 m =9 hrs

TOTALES

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 16: DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS - DESPACHO
(DAP - ANTES)

J&J Transportes y Soluciones Integrales S.A.C.

Plantilla
DIAGRAMA DE OPERACIONES Cédigo Fecha Version
DESPACHO A2 30 de Abril 2017 2
ACTUAL
Actividades # Tiempo Nombre de Proceso Proceso
min. Despacho
< | Operaciones 6 102
\J Responsable Despachador
Transporte 1 138
q Fecha elaboracién 28/04/2017
= Controles 2 55
l } Espera 0
v Almacén de 0 5
despacho
Total 8 [B300 m=5
hrs
Act. Actividades , ~ Tiempo | Observaciones
No. \ ) q i b v
1 Ordenar ordenes de 12 Existen instantes
servicio recibidas \ en que no esta
la jefatura
2 Verificar detalle de 30
orden de servicio
3 Verificar conformidad 30
4 Corregir cantidad / 10 Cometen errores
sistema r en cantidades de
envio
5 Depurar carga no 4 30 Cuentan con solo
conformes 1 impresora
6 Generar guias y + 15
facturas
7 Armar ruta Se realiza a criterio
30 del jefe almacén
8 Asignar almacenero 5
9 Cargar pedidos segin 138 110 minutos de
orden entrega servicio demora en carga
300 m =
TOTALES 5 hrs

Fuente: Elaboracion propia
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2.7.2.- PROPUESTA DE MEJORA

Luego de haber identificado y recopilado informacion de las causas de mayor impacto y
sobre las cuales se tienen que aplicar las alternativas de solucién con la aplicacion del Ciclo
de Deming para mejorar el nivel de servicio, se propondréan las distintas alternativas de

solucion (propuestas a implementar).

Basado en el mejoramiento continuo del Ciclo de Deming (PHVA), y el Diagrama de Flujos
de Proceso, para solucionar la problematica descrita. Mejorar un proceso, significa que
debemos cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, respecto a qué
cambiar y cdmo cambiar dependera del enfoque especifico del empresario y del proceso.

La metodologia del PHVA nos permitird analizar las actividades del proceso a partir de dos

dimensiones: agrega o no valor, es 0 no necesaria en el proceso.

Esta metodologia se aplicara a los procesos criticos del servicio de transporte para mejorar
los aspectos de atencidn de los servicios a tiempo y en la conformidad de los servicios.

Se realizaran los flujogramas de la situacion actual y mejorada del proceso en estudio.

También, se presentara un cronograma tentativo a seguir para la implementacién de la

propuesta y el presupuesto necesario para arrancar con la implementacion de la misma.
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2.7.2.1.- Cronograma de Actividades del Proyecto

item

Nombre de latarea

Redaccion de la Situacion Actual de la empresa

1 | Recoleccidn de datos e informacion de la empresa
2 | Calidad de servicio percibida
3 Descripcion de los procesos, identificacion de actividades,
elaboracion del DAP (pre - test)
4 Andlisis de las principales causas (Diagrama de Ishikawa) de los
principales procesos
Descripcion de la propuesta de mejora _
5 | Identificacion de las alternativas de solucion aimplementar
6 | Elaboracion del cronograma de la propuesta
7 | Elaboraciony presentacion del presupuesto
Implementacion del Ciclo de Deming _
8 |PHVA: Etapa planificar: Mediciones cuantitativas
9 |PHVA: Etapa hacer: Fase | estatica, Il Cicilica y Ill Modernizacion
0 PHVA: Verificar: Implementacion de redisefio de proceso Fase IV
Medicion
1 PHVA: Actuar: Tomar futuras de prevencion, recomendacion y
mejora continua de procesos
Resultados de la Variable Independiente _
0 Recoleccion de datos, toma de tiempos, elaboracion del DAP con
méodo mejorado (post-test)
Andlisis Econémico Financiero
13 | Andlisis Costo Beneficio
Resultados
14 | Andlisis Descriptivo
15 | Andlisis Inferencial
16 | Comprobacion de hipétesis
Discucidn, Conclusiones y Recomendaciones
- Redaccion de los resultados obtenidos, conclusiones y

recomendaciones

Presentacion de tesis Finalizada

Entrega de tesis para revision por el jurado

Presentacion del desarrollo del proyecto de investigacion
mejorado

Sustentacion final de tesis

Fuente: Elaboracion propia
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2.7.2.2.- Presupuesto del Proyecto

Se presenta a la gerente de la empresa el presupuesto total de S/. 3,550 y se obtiene

la aprobacion del mismo, por lo que se puede proceder con la implementacion del
proyecto

Descripcion costo
Instructivo de manipulacion de carga 500
Procedimiento de despacho 200
Procedimiento de almacén 150
Manual de buenas practicas de almacenamiento 200
y manipulacion de la carga.
1050
| Materiales |
Descripcion costo
Implementacion de flejes 900
Implementacion de retractiles 1600
2500
TOTAL 3550

Fuente: Elaboracion propia



2.7.3.- Implementacion de la Propuesta

Figura 17: Ciclo para el redisefio de procesos en la empresa

FASE ESTATICA FASES CICLICAS

e o
L
, Establecer el ( Definir mision,
objetivo de la MPE - alcance, limites
" y visién del proceso \
9 Tt
Establecer roles, comunicar Selecclonar los - _
y asegurar el compromiso Elaborar diagrama Elaborar ficha
procesos criticos de flujo del de procesos

de los participantes

Reunir datos de tiempos

Analizar los factores y valor agregado.

criticos de éxito

FASE Il. Comprension
FASE I Organizacién para del proceso
el mejoramiento

IR

-
= Porcentajes
N Diagramar proceso | de mejora
LS ropuesto I
dll 5
Elaborar analisis } — gg{::f\rfg grrg:z:g
de valor agregado Ca|
== greg = mejorado
Elaborar matriz } =
de analisis de Elaborar cuadro

procesos de resultados
FASE lll. Modernizacion FASE IV. Medicion y
Evaluacién

Fuente: ASMAT, L. (2015)

Fase Estatica

Fase I: Organizacion para el mejoramiento
a. Objetivo y actividades

En esta fase se inicio con reuniones previas tanto de la Gerencia como de los

encargados y empleados de las areas de almacén y transportes involucradas para
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identificar las problematica, objetivos y actividades; se identifico todos los procesos
con problemas a mejorar mediante el Diagrama de causa — efecto (Ishikawa) (Grafico
N° 4), y Diagrama Pareto (Grafico N° 5), considerando aspectos criticos de éxito
puntuales a mejorar, identificAndose para este caso de estudio de investigacion el
Tiempo en la atencion del servicio y la Conformidad del servicio; y se establecio el
liderazgo de los participantes del area de recepcion, almacenamiento y despacho, asi
como en el &rea de Transportes o Flota, para entender y comprender las mejoras a

realizar.

Seguidamente, se realizd una lista de participantes involucrados en la mejora de
procesos en la empresa y los participantes de estas areas asumieron el compromiso
desde la mas alta autoridad (Gerencia) y de todos los trabajadores de la necesidad de

realizar un cambio positivo en la empresa.

Cada uno de los participantes fue preguntado sobre aquellos procesos con
deficiencias, los cuales tanto los encargados y empleados del area de recepcion,
almacenamiento, despacho y el area de transportes explicaron aquellos aspectos y

factores de problemas internos en sus respectivas areas que inciden en el servicio.

Una vez conocidos los aspectos de mayor problemética en el servicio del proceso de
transporte, se identific6 que los problemas criticos de éxito eran el Tiempo en la
atencion del servicio y la Conformidad del servicio como aquellos procesos que
necesitan puntualmente de mejora. De esta manera, luego de realizar un analisis de
objetivos estratégicos se comunicaron los objetivos a lograr a todos los participantes
y se establecieron los objetivos como sigue:

1. Mejorar el promedio mensual de Tiempo de atencién del servicio de carga en la ruta
Lima- Trujillo de 3 dias a 2 dias (33.3%)

2. Mejorar el promedio mensual de Tiempo de atencién del servicio de carga en la ruta
Lima- Huaraz de 4 dias a 3 dias. (7%)

3. Mejorar la conformidad del servicio en la ruta Lima- Trujillo en un 12%

4. Mejorar la conformidad de los servicios en la ruta Lima — Huaraz en un 7%.
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Tabla N° 9: Aspectos de mejora de Eficacia en Tiempos en la atencién del

servicio y Conformidad del servicio (%)

ASPECTOS A MEJORAR TIEMPO Y TIEMPO Y VALOR
VALOR ACTUAL CON MEJORA % MEJORA

Mejorar el tiempo en la
atencion del servicio en la 3 dias 2 dias 33.33%

ruta Lima- Trujillo

Mejorar el tiempo en la
atencion del servicio en la 4 dias 3 dias 25%

ruta Lima - Huaraz

Mejorar el Nivel de Eficacia

de tiempo en la atencion del

T B e e 66.67% 78.60% 11.93%=12%
Trujillo

Mejorar el Nivel de Eficacia

en la conformidad del servicio 72.00% 79.00% 7%

en la ruta Lima - Huaraz

Fuente: Elaboracién propia

Los participantes asumieron un serio compromiso de cambio; otorgandoles sus roles
y responsabilidades. Toda la informacién obtenida queda sustentadada con sus
respectivos documentos, las continuas reuniones han sido muy importantes para

capturar informacion sobre la mision, vision y objetivos estratégicos.

A continuacion, se ilustra el mapa de proceso disefiado, con lo cual se establecio los
procesos con deficiencias y se identificO que nuestra problematica basada en
informacion del personal de las areas de recepcion, almacenamiento, despacho y del

area de transporte, asi como Diagramas de Pareto, Ishikawa y mapas de procesos
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nos condujo a identificar los problemas criticos de prioridad a solucionar la

problematica en el nivel de servicio en la empresa.

Luego del analisis usando las herramientas descritas se han obtenido los procesos a

realizar como entrada para la fase siguiente

Fases ciclicas

Fase Il: Comprension del proceso (Recepcion — Almacenado — Despacho y

Transporte)
En la fase segunda se coordinaron reuniones para obtener data especifica de

los procesos seleccionados para la mejora obteniendo informacion sobre alcance,

objetivos, limites, actividades y otros aspectos del proceso.

Figura N° 18: Fase Ciclica. Fase Il. Comprension del proceso

09 -
j milmy
(!

2

Entradas Comprensién Salidas
del proceso
- Procesos a mejorar - Ficha del proceso
- Alcance del proceso - Diagrama de flujo del
- Mision u objetivo del proceso
- Limites del proceso Herramientas, técnicas
- Actividades del proceso
- Tiempos del
proceso - Diagrama causa - efecto
- Diagrama flujo
- Encuestas
- Entrevistas

Fuente: Elaboracién propia
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Actividades

En esta segunda fase apoyados en Diagramas de Ishikawa tanto para la demora de
recepcion y almacenamiento (Grafico N° 13 y 14) como en la demora de despacho y
area de transporte es obtener el diagrama de flujos de proceso y tiempos actuales de
las areas involucradas en los procesos criticos de recepcion, almacén, despacho y
transporte de carga que se muestran en los Graficos N° 14 y 15 antes de la mejora.

Ambos tipos de diagramas (Ishikawa y Flujo de procesos) han sido disefiados bajo el
modelo de Asmat (2015).

Figura 19: Diagrama de Ishikawa: Demora en el proceso de recepcion y

almacenamiento

'
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. Lo \ 2w para almacenamiento
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E) ] T ———
) 2
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_— |
de la mercaderia
m
3 g
§ 5 —
Q 0
:,? 4
Y <
3 Faltan parihuel J
. iy q altan parihuelas &
No existe documentacion > » i
del proceso de recepcion g paraa recepcion S
— . oL , O
5.:*'_‘ No utiliza ningun tipo de tecnologia a
& para recibir la mercaderia 5

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 20: Diagrama de Ishikawa: Demora en el proceso de despacho
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& [+
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Fuente: Elaboracion propia

Eficiencia de la unidad de Transporte

Segun, el Mincetur (2015) en la Guia Transporte Terrestre, recuperado el 28 de
Octubre del 2017
de:https://www.mincetur.gob.pe/wp.../Guia_Transporte_Terrestre_13072015.pdf, dice:

Los indicadores del nivel de servicio en el servicio de transporte de carga son los
siguientes:

 Cantidad de toneladas transportadas por vehiculo.

« Carga transportada por litro de combustible consumido.

Cuando se habla del nivel de servicio los indicadores se dividen en los siguientes
grupos para medir su productividad:
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https://www.mincetur.gob.pe/wp.../Guia_Transporte_Terrestre_13072015.pdf

Indicadores técnicos, que sirven para cuantificar las cantidades minimas de los
factores que involucran llevar a cabo la produccion; es decir, que no generan

desperdicios.

Indicadores econdmicos, que relacionan a nivel monetario los ingresos y costos del

servicio.

Medicion:
Para medir la productividad en el servicio de transporte de carga es necesario conocer
el potencial de trabajo vehicular de carga, lo cual se determina por dos factores:

— Factor de carga: Establecido por la relacion del nimero de toneladas

transportadas por viaje entre la capacidad util del vehiculo.

Factor de carga = _(Numero de toneladas transportadas)
(Capacidad util)

— Factor de retorno vacio. Establecido por la relacion entre el kilometraje

utilizado con carga respecto del kilometraje total del servicio.

Factor de retorno vacio= (Kilometraje con carga)

(Kilometraje total)

Tabla N° 10: indice de aprovechamiento vehicular — Transporte de carga

Factor de carga 0.60-0.80

Factor de retorno vacio 0.40 - 0.60

Fuente: Ministerio de Transportes. indice de aprovechamiento vehicular
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Para efectos del presente estudio de investigacion y las dimensiones e indicadores de
la matriz, se efectuara el antes y después del calculo del indicador Factor de carga

apoyado en los cuadros anexos (9 y 10):

Tabla N° 11: Eficiencia del Factor de carga de las unidades de Transporte

| (Promedio Mensual / antes)

UNIDAD DE| TN FACTOR TONELADAS CARGA
CARGA DE CARGA | TRANSPORTADAS UTIL
Unidad 1 12 0.58 7,000 kg 12,000 Kg

FREIGHLINER
FOX 821
Unidad 2 12 0.59 7,100 kg 12,000 Kg

INTERNATIONAL
FOY-928
Unidad 3 12 0.67 8,000 kg 12,000 Kg
HYUNDAI
FOX- 821
Unidad 4 12 0.62 7,400 kg 12.000 Kg
AHK - 868
Unidad 5 12 0.66 7,900 kg 12,000 Kg
FREIGHTLINER
AHK - 791

Fuente: Elaboracion propia

El objetivo mediante la aplicacion de la mejora continua es tener la eficiencia en el
factor de carga en aproximadamente en el rango de aprovechamiento de la unidad
vehicular de carga en 0.80 para efectos de poder competir con empresas del rubro en
las rutas Lima -Trujillo y Lima — Huaraz, cuyo tiempo establecido de viaje es de 8 horas
y cuyo meta es alcanzar reducir en 8 horas mensuales o el equivalente a un dia de
jornada de trabajo mensual, lo cual redunda en un incremento de 96 horas de
produccion en el lapso de doce meses y se mejoraria el indice de aprovechamiento
vehicular en el rango de 0.60 a 0.80 como promedio mensual por cada unidad de la

flota vehicular de la empresa.
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Fase lll: Modernizacion
Objetivo
El objetivo de esta tercera fase es crear el diagrama de proceso propuesto que

demuestre un incremento en la eficiencia y eficacia de su ejecucion.

Figura N° 21: Fase lll. Modernizacion

% =g

-

Entradas - Modernizacion - Salidas

- Ficha del proceso - Matriz de analis del proceso
- Diagrama de flujo del - Anélisis de valor agregado
proceso del proceso
Herramientas, técnicas - Diagrama de proceso
propuesto

- Matriz de analisis de
procesos
- Analisis de valor agregado

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 22: Diagrama Flujo de Recepcion y Almacenamiento (Propuesto) con desperdicios de tiempo en

recepcion a eliminar

Proceso de recepclon de productos

Colocar caja selacs
#n lugar predefindo
de aimaczramiento

J&J TRANSPORTE Y SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C

PROCESO DE RECEPCION Y ALMACENAMIENTO
PROPUESTO DE MEJORA CON TIEMPOS A ELIMINAR

Almaconero

g [ 30min — :,3 60min
- 'a:vzs A sistes
£ oo ] EEE e
z : - as e 3“./3’ ar de» a» o
: f_
X\ necnecac ) | ekl

\/ ‘Y’.’!S | pedido 02 pedido

Sk
N — — — Gestionar devoluoones

o getaiie?

‘ **&*Tiempo de CIC|O ACTUAL de inicio afin de Proceso

; 30min  [ees) RECEPCION y ALMACENAMIENTO = 9 HORAS
g
E r—jv--l;‘ | = | #**Tiempo de ciclo DESPUES de inicio a fin de Proceso de
- : Tiﬂ? 120min RECEPCION Y ALMACENAMIENTO (Tiempo a eliminar es 240
: A oy e
& "‘":f Ul - “i“ minutos = 4 horas): 5 HORAS
preceiniio | provisional

Fuente: Elaboracién propia
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Figura N° 23: Diagrama Flujo de Despacho (Propuesto) y desperdicios de Tiempo a eliminar en Despacho

J&J TRANSPORTE Y SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C
PROCESO DE DESPACHO DE MEJORA (PROPUESTO) CON TIEMPOS A ELIMINAR

Proceso de despacho de productos

L]

Armar ruta

30min Guig de Factura
1 remision. ;
c — — X
E Ord t | Verificar detall O
g —~\ rdenar notas Verificar detalle
= ( de pedido de nota de L_rf::;r;: _?;’:_:U?:_
g p— recibidas pedido ‘ s
o
£ — —J
=

v Corregir

tantidad de

envio en el |
sistema

Envio parcial

Asignar
almacenero
para carga de
pedidos

**+*Tiempo de ciclo actual de inicio a fin de Proceso  RECEPCION
= 5 HORAS

****Tiempo de ciclo DESPUES de inicio a fin de Proceso de
DESPACHO (Tiempo a eliminar es 180 minutos= 3 horas)= 2 HORAS

Almacenero

110min

Cargar pedidos

segun orden de
entrega

Fuente: Elaboracién propia
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Figura N° 24: Diagrama de Proceso de Transporte (Propuesto) con desperdicios de tiempo a eliminar

J&J TRANSPORTE Y SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C.
DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO DE TRANSPORTES

Tiempo de ciclo (actual) de inicio a fin Proceso de TRANSPORTE = 10 horas
***+*Tiempo de ciclo (Propuesto) de inicio a fin de Proceso de TRANSPORTE (Tiempo a eliminar 60 min =1 hora =9 horas

IReducir 10 min] reducir 10 min| reducir 10 min|= 60 min

Supervisor Ly Chofer realiza |, . 5. Descarga de
notifica a i la verificacion | i Chofer : i Trasladode | i Ordende
Chofer , documentaly | posiciona - Orden de | | o |
documentacion . fisicadela | | vehiculo y b servicio a L Servicio y !
de Traslado : Orden de ' | cargadela | | destino . entrega al !
ACTIVIDADA | | servicio . | Ordende | | Lo cliente !
ELIMINAR | Lo servicio L e I
Lo T T T l
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Tabla N° 12: Eficiencia del Factor de carga de las unidades de Transporte

(Promedio Mensual / Propuesto)

UNIDAD DE
CARGA

TN

FACTOR DE
CARGA

TONELADAS
TRANSPORTADAS

CARGA
UTIL

Unidad 1
FREIGHLINER
FOX 821

12

0.67

8,000 kg

12,000 Kg

Unidad 2
INTERNATIONAL
FOY-928

12

0.71

8,500 kg

12,000 Kg

Unidad 3
HYUNDAI
FOX- 821

12

0.80

9,500 kg

12,000 Kg

Unidad 4
AHK - 868

12

0.81

9,700 kg

12.000 Kg

Unidad 5
FREIGHTLINER
AHK - 791

12

0.85

10,200 kg

12,000 Kg

Fuente: Elaboracion propia

Para efectos de la mejora se tomé en cuenta aspectos segun recomendado por J.P

Isla —Asesores y Consultores Logisticos de los estudios de AECOC (2013) sobre las

unidades de carga eficiente (UCE). Una unidad de carga es eficiente cuando su

configuracion optimiza el transporte, almacenaje y manipulacion en cada uno de sus

procesos agregando valor a los procesos y efectuando lo siguiente:

1. Se realizé una armonizacién de las alturas de la unidad de carga eficiente y un

check list para determinar los rendimientos de la unidad de carga y del transporte,

con la finalidad de mejorar el porcentaje de utilizacion del transporte en funcion de

unidades de acuerdo al peso de la unidad.
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2. Se analizé la repercusion de las actividades del paletizado en la carga y descarga
del producto, estableciendo para las unidades de carga mixtas una altura que

optimice el transporte en funcion de la densidad.

3. Se embal6 la mercaderia con flejes o zunches, posterior a ello, se sujetaron con los
retractiles, consiguiendo asi que la mercaderia se encuentre estable y no choque
una a otra. Cada una de las actividades fue establecida en el Procedimiento de
Despacho.

Las acciones de mejorar aspectos de paletizacion con respecto al transporte estuvo
orientada a:

-Tener una altura adecuada de acuerdo a las recomendaciones;

-Tener una buena verticalidad

- Garantiza una mejor fijacion de la unidad de transporte de carga;

-Colocar dispositivos que aseguren desplomes de la carga y pérdidas de estabilidad

y verticalidad.
-Establecer un peso maximo a la unidad de carga.

Estas recomendaciones de mejora con la aplicacion de alturas recomendadas en el
transporte, conjuntamente con la modularidad de los embalajes, repercute en un

menor coste debido a que contribuye a:

Menor niumero de viajes
Menor cantidad de recursos

Menor cantidad de actividades de manipulacion

vV V VYV V

Reduccion del riesgo de dafios a la carga y por lo tanto reduccion de servicios
no conformes.

» Incrementa la proteccion medioambiental
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v Verificar

Fase IV. Medicién y Evaluacion

Figura N° 25: Fase IV. Mediciéon y Evaluacion

Entradas - Medicién y Evaluacién - Salidas

- Indicadores de gestion - Matriz de resultados

- Resultados de las - Porcentajes de mejora

simulaciones - Cuadro comparativo
Herramientas, técni de proceso actual VS

proceso propuesto

- Analisis de datos

Fuente: Elaboracién propia

Objetivo y actividades

La problematica por parte de la inversion realizada por la Gerencia en los meses de
Junio y Julio 2017, realizando lo siguiente:

Como primer término se establecio los objetivos a cumplir mediante la capacitacion:
Objetivo General:

Disefiar e implementar un modelo de capacitacion eficiente para la empresa J&J

Transporte y Soluciones Integrales S. A.C.
Objetivos especificos:

1. Establecer las medidas necesarias mediante el uso de un plan piloto para la
capacitacion eficiente a los operadores de transporte de carga.
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2. Disefiar e implementar mecanismos de interés en la conduccién eficiente mediante
incentivos al personal.
3. Disefar e implementar el seguimiento necesario de acuerdo a la capacitacion

sostenida para evaluar el impacto técnico y operativo.
Metodologia

La metodologia consistio en recabar antecedentes sobre los conceptos de conduccion
eficiente, realizando un diagndéstico de las &reas involucradas en la problemética para
la ejecucion, seguimiento y evaluar los resultados a mediano plazo y su continuidad

en el tiempo.

El proceso de capacitacion se establecié segun la figura que se presenta:

Figura N° 26: Etapas de la capacitacion

Seleccion de participantes- Junio 2017

Diagnostico Junio 2017

Capacitaciéon Julio 2017

Seguimiento Julio 2017

Plan de difusién Julio 2017

Fuente: Elaboracion propia
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Programa de capacitacion

El programa piloto involucré a conductores, supervisores y personal relacionado
con el proceso operativo de transporte de carga en la empresa. La gerencia
mostro su interés y voluntad de apoyar el programa inclusive participando en el

mismo.

El programa contemplé a 23 personas entre conductores, supervisores y otros
relacionados al proceso, tuvo una duraciéon de dos meses y 20 horas de
capacitacion tedricas y 1 hora practica, el disefio del programa de capacitacion

incluyoé:

- Contenidos tedricos practicos

- Material de ensefianza

- Buenas practicas de almacenamiento

- Procedimiento de despacho

- Propuestas de almacén

- Circuitos demostrativos y de participacion del personal capacitado para

evaluar la comprensién y efectividad del programa de capacitacion.

En los aspectos tedricos los participantes deben comprender principios basicos
relacionados a la combustion, funcionamiento de motores diesel, principios de
una conduccion eficiente, conocimientos de las unidades y otros aspectos a
considerar que se dan internamente a nivel interno logisticos, y otros externos

en la ruta.

En lo que respecta a la practica, los conductores deben comprender y percibir
de manera clara la mejora de los resultados debido al cambio generado desde

un tipo de conduccién habitual a otra de manera eficiente.

Se trabajé en la actitud de cambio que deben mostrar los participantes se

relacion6 con el cumplimiento de objetivos propuestos.
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e Medicién

Se calcularon los indicadores de eficacia de servicios atendidos a tiempo,
conformidad de servicios y eficiencia del Factor de carga (Anexos N° 1, N° 2y N°
3) y se establecieron las comparaciones de los resultados de tiempo de entrega,
servicios conformes y factor de carga actual y después (Anexo N° 4).

Se realizaron los Diagramas de Flujo de procesos de recepcion vy
almacenamiento, despacho y transporte después de la mejora (Grafico N° 26, 27,
28) y se mostrd en el Cuadro los tiempos de las actividades antes y después, y

gue se muestran a continuacion:

2.7.4.- Resultados
A continuacion se mostraran los resultados en cuanto la implementacion del Ciclo de
Deming para mejorar el Nivel de Servicio en la empresa J&J Transportes y Soluciones

Integrales SAC.
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Figura N° 27: Diagrama de Flujo de procesos de recepcion y almacenamiento (después)
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Fuente:

Elaboracion propia
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Figura N° 28: Diagrama de Flujo de procesos de despacho (después)

Proceso de despacho de productos

P 7o
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. - sistema
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E Crdenar notas ﬁ?@ Asignar
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-
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 29: Diagrama de Proceso de Transporte (Después)

J&J TRANSPORTE Y SOLUCIONES INTEGRALES S.A.C.
DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO DE TRANSPORTE

Tiempo de ciclo (actual) de inicio a fin Proceso de TRANSPORTE = 10 horas

*rxxTiempo de ciclo (Después) deinicio afin de Proceso de TRANSPORTE (Tiempo eliminado 60 min =1 hora) = 9 horas

Chofer realiza Descarga de
la verificacion Chqfer Traslado de Orden de
documentaly _, posiciona N Orden de o
@ fisica de la vehiculo y servicio a Servicio y
Orden de carga de la destino entrega al
servicio Order] ge cliente
servicio
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Tabla 13: Eficiencia del Factor de carga de las unidades de Transporte

(Promedio Mensual / después)

UNIDAD DE TN | FACTOR DE TONELADAS CARGA
CARGA CARGA TRANSPORTADAS UTIL
Unidad 12 0.68 8,200 kg 12,000 Kg
FREIGHLINER
FOX 821
Unidad 2 12 0.75 9,000 kg 12,000 Kg
INTERNATIONAL
FOY-928
Unidad 3 12 0.80 9,500 kg 12,000 Kg
HYUNDAI
FOX- 821
Unidad 4 12 0.82 9,800 kg 12.000 Kg
FREIGHLINER
AHK - 868
Unidad 5 12 0.81 9,750 kg 12,000 Kg
FREIGHTLINER
AHK - 791
PROMEDIO 0.77 9,250 kg

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 14: Resumen comparativo de Mejora de Tiempos de entrega en el

proceso de servicio de transporte rutas Lima-Trujillo y Lima -Huaraz

TIEMPO TIEMPO TIEMPO TIEMPO
ACTIVIDADES ACTUAL REDUCIDO REDUCIDO DESPUES
HORAS MINUTOS
Proceso de
Recepcion y 9 horas 4 horas
almacenamiento 240 min 5 horas
Proceso de
Despacho 5 horas 3 horas 180 min 2 horas
Proceso de 10 horas 1 hora 60 min 9 horas
Transporte
Total 24 horas 8horas=1 dia 480 min. 16 horas

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15: Tiempo de entrega de servicio ruta Lima- Trujillo

TIEMPO DE ENTREGA DE SERVICIO LIMA- TRUIJILLO
ANTES DESPUES
DIA i i
Dias Dias

1 3 2
2 4 3
4 2 1
6 3 2
8 3 2
11 3 2
13 4 3
16 3 2
18 2 1
20 2 1
22 4 3
25 3 2
27 3 2
29 4 3
31 2 1
TOTAL 45 30

% PROMEDIO 45/15 | PROMEDIO 30d /

ordenes =3 DIAS |15 ordenes= 2 DIAS

PROMEDIO 3 2

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 30: Tiempos de entrega de servicio — Grafico lineal
(Ruta Lima-Trujillo)

Tiempo de servicios atendidos

1 2 4 6 8 11 13 16 18 20 22 25 271 29 131

====TIEMPO DE RECEPCION - ANTES =#=TIEMPO DE RECEPCION - DESPUES

Fuente: Elaboracion propia

En el grafico de lineas se puede observar la mejora del antes de tiempo de servicios
atendidos en la ruta Lima —Trujillo con el después de la mejora, para este cambio
se ha usado la herramienta del Ciclo de Deming agregando valor para hacer la

mejora de 3 dias a 2 dias y el grafico muestra los picos del cambio.
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Tabla N° 16: Tiempos de servicio de atencion de servicio

(Ruta Lima — Huaraz)

TIEMPOS DE SERVICIO DE ATENCION DE SERVICIO
RUTA LIMA -HUARAZ

ANTES DESPUES
DIA
Dias Dias
1 4 2
4 5 4
5 3 3
7 4 3
8 3 2
11 5 4
13 3 2
15 4 3
17 5 4
19 3 2
22 5 4
25 4 3
27 5 4
28 3 2
29 4 3
TOTAL 60 45
Promedio 60 dias /15 Promedio 45 dias / 15
ordenes= ordenes =

% 4 dias 3 dias

PROMEDIO 4 3

Fuente: Elaboracion propia

102




A

Figura 31: Tiempos de servicio de atencion — gréfico lineal

(Ruta Lima — Huaraz)

Tiempo de servicio de atencion de servicio
Lima-Huaraz
1 i 5 7 B 11 13 15 17 19 1 25 271 B XM

Fuente: Elaboracion propia

En el gréfico de lineas se puede observar la mejora del antes de tiempo de
servicios atendidos en la ruta Lima —Huaraz con el después de la mejora, para
este cambio se ha usado la herramienta del Ciclo de Deming agregando valor

para hacer la mejora de 4 dias a 3 dias y el grafico muestra los picos del cambio.
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Tabla N° 17: Resumen comparativo de Mejora de Factor de Carga en el

servicio de transporte empresa J&J Transporte y Soluciones Integrales SAC

UNIDAD DE TN FACTOR DE FACTOR DE CARGA %
CARGA CARGA ANTES DESPUES MEJORA
Unidad 12 0.58 0.67 15.52
FREIGHLINER
FOX 821

Unidad 2 12 0.59 0.71 20.34
INTERNATIONAL
FOY-928

Unidad 3 12 0.67 0.80 19.40
HYUNDAI
FOX- 821
Unidad 4 12 0.62 0.81 30.65
FREIGHLINER
AHK - 868
Unidad 5 12 0.66 0.85 28.79
FREIGHTLINER
AHK - 791

PROMEDIO 0.62 0.77

Fuente: Elaboracion propia

Posteriormente, se compararon los Diagramas de Andlisis de procesos de
Recepcion y almacenamiento, despacho y transporte, antes y después (Figura N2
32y 33).

Los resultados estan directamente relacionados con los objetivos planteados.
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Figura 32: DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS DE RECEPCION Y
ALMACENAMIENTO

(DAP — DESPUES)

J&J Transportes y Soluciones Integrales S.A.C.
P y 9 Plantilla
DIAGRAMA DE OPERACIONES Cadigo Fecha Version
RECEPCION Y ALMACENADO Al 30/10/2017 2
DESPUES
Actividades Tier.npo Nombre de Proceso | Proceso
min Despacho
( ) Operaciones 95
Responsable Despachador
= —; Transporte 40
_ Fecha elaboracion 27/10/2017
[— Inspeccion 35
‘} Esperas
v Almacenamiento 130
Total 300m
Act. Actividades ( ) ' ; v Tiempo | Observaciones
1 Recepcion de guias y T 10
Facturas
I OPERACION ELIMINADO
2 Revisar detalle del ‘ 20

servicio

Verificar conformidad

30

OPERACION ELIMINADO

Almacenar en lugar
predefinido

X’ -

OPERACION ELIMINADO

Verificar si existen mas
productos en detalle de
servicio pendientes

—
i
"

6 Sellar Guias y Facturas 5
7 Generar Orden de salida k 10
.y OPERACION ELIMINADO
8 Transporte interno ks 40
9 | Operaciones almacenaje \ﬂ 130
TOTALES 3g0h'r:"

Fuente: Elaboracion propia

105




Figura 33: DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS - DESPACHO

(DESPUES)
J&J Transportes y Soluciones Integrales S.A.C.
Plantilla
DIAGRAMA DE OPERACIONES Cédigo Fecha Version
DESPACHO A2 30 de Octubre 2017 2
DESPUES
Actividades # Tier31po Nombre de Proceso Proceso
Min. Despacho
\] Operaciones 7 55 P
Responsable Despachador
; Transporte 1 65
Fecha elaboracion 28/10/2017
[— Controles 0
' i Espera 0
v Almacén de 0
despacho
Total 8 | 120 m=2
hrs

b=

0.

Actividades

Tiempo | Observaciones
- | . D v

=

Ordenar notas de 10 Existen instantes

pedido recibidas en que no esta
la jefatura
2 Verificar carga 5
3 Depurar no conformes 5
4 Corregir en sistema 5
5 Generar guias y 15
facturas
6 Armar ruta ‘ 10
7 Asignar almacenero 5 Se realiza a
criterio del jefe
N almacén
8 Cargar pedidos segtn \ 65
orden entrega
TOTALES 120 m
2 hrs

Fuente: Elaboracion propia
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Cabe resaltar que los cambios que se generaron en el proceso de transporte se
muestran en las comparaciones de mejora de tiempos de entrega y el incremento
del Factor de Carga que se refleja en la Tabla N° 16: Resumen comparativo de
Mejora de Factor de Carga en el servicio de transporte empresa J&J Transporte y

Soluciones Integrales SAC

v Actuar

Posterior a la verificacion y seguimiento durante la toma de datos se informé de los
resultados post test respecto de los objetivos propuestos de mejora, y en base a la
reflexion de la experiencia obtenida, la empresa a través de la gerencia asumio el
compromiso a partir del mes de Noviembre 2017 de tomar acciones para una
continua mejora y desempefio de los procesos, estableciendo observaciones para
cuando se presente un problema similar y las recomendaciones necesarias a nivel

de las areas en la empresa.

2.7.5 Anélisis Econdmico Financiero

El andlisis econdémico y financiero, es donde se analiza las inversiones realizadas
durante la aplicacion del Ciclo de Deming, ya que se calcula las ganancias del costo

de inversion.
Inversiones

Para la aplicacion de la mejora del nivel de servicio fueron necesarias las
inversiones de las capacitaciones realizadas que involucr6 a conductores,
supervisores y personal relacionado con el proceso operativo de transporte de
carga en la empresa A continuacion, se realizara el analisis de las Horas-Hombre

utilizados:
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El costo de la investigacion sera invertido en la implementacion de materiales y

capacitaciones.

Tabla N° 18: Horas utilizadas para la capacitacion del personal

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 19: Gastos de Motivacion y Capacitaciones

Implementacion de flejes S/ 900,00
Implementacion de retractiles S/1600.00
S/ 2,500

Fuente: Elaboracion Propia

Resultado de Andalisis Econ6émico Financiera

Instructivo de manipulacion de carga S/ 500
Procedimiento de despacho S/ 200
Procedimiento de almacén S/ 150
Manual de buenas practicas de almacenamiento y manipulacién de la S/ 200
carga.

S/ 1,050

e A partir de la implementacibn en la empresa J&J TRANSPORTES Y
SOLUCIONES INTEGRALES SAC, se cre6 y concientizo a los trabajadores a

una cultura de prevencion de mermas.
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Tabla 20: Interpretacion Costo / Beneficio

PROYECTO ACEPTADO CB>1
PROYECTO POSTERGADO cB=1
PROYECTO RECHAZADO CB<1

Fuente: Elaboracion Propia

Para la interpretacion del C/B (Costo/Beneficio) se compar6 el costo de pérdidas
en mercaderia de la empresa y el costo de la implementacion.

Tabla 21: Costo por mercaderia dafiada

Costo por mercaderia dafiada S/ 5,300

S/ 5,300

Fuente: Elaboracion Propia

Costo de Implementacién de la Mejora del Nivel de Servicio = S/. 3,550
Costo por de pérdidas de mercaderia en mal estado = S/ 5,300
Costo/Beneficio= S/ 5,300/ S/. 3,550

Costo/Beneficio =1.49

El resultado del Costo/Beneficio dio como resultado 1.49, lo que indica que el
PROYECTO ES ACEPTADO vy viable para invertir en la Implementacion del
Sistema de Mejora del Nivel de Servicio.
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lll. - RESULTADOS



3. Resultados

En el presente capitulo se analiza los resultados obtenidos del antes y después

para comprobar las hipotesis planteadas.

3.1 Andlisis Descriptivo
Se especificaran los primeros resultados obtenidos al aplicar la metodologia de
investigacion Ciclo de Deming en la empresa J&J Transporte y Soluciones

Integrales S.A.C.

Variable independiente: Ciclo de Deming

Variable dependiente: Nivel de servicio

Dimension 1: Eficacia de servicios atendidos atiempo — Lead Time

Indicador: Nivel de eficacia de servicios atendidos a tiempo

Tabla 22: Promedio de tiempo de atencién del servicio ruta Lima-Trujillo

TIEMPO PROMEDIO DE SERVICIO DE ATENCION RUTA
LIMA - TRUJILLO
ANTES DESPUES
DIA
(FECHA) Dias / servicio de Dias / servicio de
atencion atencion
1 3 2
2 4 3
4 2 1
6 3 2
8 3 2
11 3 2
13 4 3
16 3 2
18 2 1
20 2 1
22 4 3
25 3 2
27 3 2
29 4 3
31 2 1
TOTAL 45 30
PROMEDIO 45 / 15 PROMEDIO 30 / 15
% ENTREGAS=3 DIAS ENTREGAS=2 DIAS
15 dias mejora/15
Mejora en dias (Promedio) entregas mes = 1 dia

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 23: Analisis Descriptivo

Estadistico Error estandar

ANTES Media 3,0000 ,21320

95% de intervalo de Limite inferior 2,5307

confianza para la media Limite superior 3,4693

Media recortada al 5% 3,0000

Mediana 3,0000

Varianza ,545

Desviacion estandar , 73855

Minimo 2,00

Maximo 4,00

Rango 2,00

Rango intercuartil 1,50

Asimetria ,000 ,637

Curtosis -,856 1,232
DESPUES Media 1,9167 ,19300

95% de intervalo de Limite inferior 1,4919

confianza para la media Limite superior 2,3414

Media recortada al 5% 1,9074

Mediana 2,0000

Varianza A47

Desviacion estandar ,66856

Minimo 1,00

Maximo 3,00

Rango 2,00

Rango intercuartil 75

Asimetria ,086 ,637

Curtosis -,190 1,232

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 34: Promedio de Tiempo de atencion del servicio

3.5

2.5

1.5

0.5

ANTES DESPUES

Fuente: Elaboracion propia

El promedio del tiempo de atencion del servicio en la ruta Lima — Trujillo se mejoro
de 3 dias a 2 dias de atencion del servicio realizado debido a la aplicacion de
agregar valor en la mejora continua del Ciclo de Deming.

La mejora se refleja en el gréafico de barras.
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Tabla 24: Promedio de Tiempo de atencion del servicio ruta Lima- Huaraz

TIEMPOS DE SERVICIO DE ATENCION DE SERVICIO
RUTA LIMA -HUARAZ
ANTES DESPUES
DIA

Dias Dias
1 4 2
4 5 4
5 3 3
7 4 3
8 3 2
11 5 4
13 3 2
15 4 3
17 5 4
19 3 2
22 5 4
25 4 3
27 5 4
28 3 2
29 4 3
TOTAL 60 45

Promedio 60 dias /15 Promedio 45 dias / 15
ordenes= ordenes =

% 4 dias 3 dias

PROMEDIO 4 3

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 35: Promedio de Tiempo de atencion del servicio

Promedio de Tiempo de atencion de
servicio ruta Lima - Huaraz (dias)
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ANTES DESPUES

Fuente: Elaboracion propia

El promedio del tiempo de atencion del servicio en la ruta Lima — Huaraz se mejoro
de 4 dias a 3 dias de atencién del servicio realizado debido a la aplicacién de
agregar valor en la mejora continua del Ciclo de Deming.

La mejora se refleja en el grafico de barras.
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Tabla 25: Promedio de eficacia de servicios atendidos a tiempo

Eficacia en Tiempo Eficacia en Tiempo
de atencién de atencién
1 62.50% 50.00%
2 50.00% 75.00%
3 55.00% 60.61%
4 75.00% 100.00%
5 62.50% 60.61%
6 50.00% 60.61%
7 75.00% 100.00%
8 62.50% 100.00%
9 75.00% 75.00%
10 75.00% 50.00%
11 75.00% 75.00%
12 75.00% 100.00%
13 66.67% 80.00%
14 75.00% 100.00%
15 75.00% 100.00%
SUMA 1009.17% 1186.82%
sum/15 entr 67% 79%
Mejora de eficacia 12%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 36: Eficacia de servicios atendidos a tiempo — Lead Time
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80% 79%
78%

76%

74%

72%

70%

68% 67%

66%

64%

62%

60%

ANTES DESPUES

Fuente: Elaboracion propia

La eficacia de los servicios atendidos a tiempo en la ruta Lima-Trujillo se ha
incrementado con la mejora porque se ha identificado en el diagrama de flujo de
proceso actividades que no agrega ningun valor y se ha procedido a eliminar el tipo
de proceso y en consecuencia ha mejorado la eficacia. Como se muestra en el

gréfico de barras.
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Dimensién 2: Conformidad del servicio

Indicador: servicios conformes.

Tabla 26: Promedio de servicios conformes

CONFORMIDAD DEL SERVICIO RUTA LIMA -HUARAZ

ANTES DESPUES
DIA Eficacia en Tiempo Eficacia en Tiempo
de atencidn de atencion
1 50.00% 50.00%
2 50.00% 50.00%
3 0.00% 50.00%
4 50.00% 100.00%
5 100.00% 50.00%
6 50.00% 100.00%
7 100.00% 100.00%
8 100.00% 100.00%
9 95.00% 50.00%
10 95.00% 95.00%
11 95.00% 100.00%
12 0.00% 95.00%
13 100.00% 95.00%
14 100.00% 60.00%
15 100.00% 100.00%
suma 1085.00% 1195.00%
sum/15 entr 72% 79.7%
Mejora 7%

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 27: Anélisis Descriptivo

Estadistico Error estandar

ANTES Media 4,08 ,149

95% de intervalo de Limite inferior 3,76

confianza para la media Limite superior 4,41

Media recortada al 5% 4,09

Mediana 4,00

Varianza ,265

Desviacién estandar ,515

Minimo 3

Méximo 5

Rango 2

Rango intercuartil 0

Asimetria 211 ,637

Curtosis 2,220 1,232
DESPUES Media 2,92 ,083

95% de intervalo de Limite inferior 2,73

confianza para la media Limite superior 3,10

Media recortada al 5% 2,96

Mediana 3,00

Varianza ,083

Desviacion estandar ,289

Minimo 2

Méximo 3

Rango 1

Rango intercuartil 0

Asimetria -3,464 ,637

Curtosis 12,000 1,232

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 38: Promedio de Servicios conformes

Servicios conformes
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Fuente: Elaboracion propia

Los servicios conformes en la ruta Lima-Huaraz se han incrementado con la mejora
porque se ha identificado que hay actividades en el diagrama de flujo de proceso
gue no agrega ningun valor y se ha procedido a eliminar el tipo de proceso y en

consecuencia ha mejorado la eficacia. Como se muestra en grafico de barras.
Dimension 3: Eficiencia de factor de carga
Indicador: Nivel de eficiencia de factor de carga

Tabla 28. Eficiencia del Factor de carga de las unidades de Transporte
(Promedio Mensual / antes)

UNIDAD DE CARGA TN FACTOR DE CARGA TONELADAS CARGA
TRANSPORTADAS UTIL
Unidad 1 12 0.58 7,000 kg 12,000 Kg
FREIGHLINER
FOX 821
Unidad 2 12 0.59 7,100 kg 12,000 Kg
INTERNATIONAL
FOY-928
Unidad 3 12 0.67 8,000 kg 12,000 Kg
HYUNDAI
FOX- 821
Unidad 4 12 0.62 7,400 kg 12.000 Kg
AHK - 868
Unidad 5 12 0.66 7,900 kg 12,000 Kg
AHK - 791
Promedio Eficiencia 0.62 7,480 kg

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 29: Eficiencia del Factor de carga de las unidades de Transporte

(Promedio Mensual / después)

Unidad de carga Tn Factor de carga Toneladas Carga
transportadas atil
Unidad 1 12 0.68 8,200 kg 12,000 Kg
FREIGHLINER
FOX 821
Unidad 2 12 0.75 9,000 kg 12,000 Kg
INTERNATIONAL
FOY-928
Unidad 3 12 0.80 9,500 kg 12,000 Kg
HYUNDAI
FOX- 821
Unidad 4 12 0.82 9,800 kg 12.000 Kg
AHK - 868
Unidad 5 12 0.81 9,750 kg 12,000 Kg
FREIGHTLINER
AHK - 791
Promedio Eficiencia 0.77 9,250 kg

Fuente: Elaboracion propia

Figura 39: Eficiencia de factor de carga

80%
78%
76%
74%
72%
70%
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Eficiencia de factor de carga

ANTES

DESPUES

Fuente: Elaboracion propia
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Se interpreta que mediante la aplicacion de la mejora continua se ha incrementado
la eficiencia el factor de carga en el rango de aprovechamiento de la unidad
vehicular de carga de 0.62 a 0.77 como promedio mensual por cada unidad de la

flota vehicular de la empresa.

3.2 Andlisis Inferencial

Prueba de Normalidad

Para efectos de llevar adelante la contratacion de la hipétesis general, primero
debemos determinar el comportamiento de la serie, verificar si provienen de
una distribucién normal o no, para tal efecto y dado que es una muestra grande
mayor o igual a = 30 datos, procederemos con el estadigrafo de Kolmogorov

Smirnov

Variable: Nivel de servicio (Variable dependiente)

Ho: El nivel de servicio antes y después de la aplicacion del Ciclo de Deming

sigue una distribucion normal.

Ha: El nivel de servicio antes y después de la aplicacién del Ciclo de Deming

No sigue una distribuciéon normal.

Regla de decision:
Sip £5 % se rechaza Ho

Sip es mayor a 5 % se acepta Ho
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Tabla 30: Prueba de Normalidad de la variable Nivel de servicio antes y
después de la aplicacion del Ciclo de Deming

Pruebas de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov @
Estadistico gl Sig.
ANTES - NIVEL DE SERVICIO 172 45 .002
DESPUES - NIVEL DE SERVICIO 414 45 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar en la tabla N° 30, ambas significancias o p valor son
menores de 0.05, por consiguiente, se rechaza la hipétesis nula, concluyendo que

los datos siguen una distribucion diferente a la normal.

Prueba de Hipo6tesis

Al ser los datos de Nivel de servicio provenientes de una distribucion diferente a la
normal, el estadistico de prueba que se utilizdé para la comparacién de medias fue

Wilcoxon.

Variable Nivel de servicio

Ho: La aplicacién de la herramienta del Ciclo de Deming no mejora el Nivel de

servicio en la empresa J&J Transporte y soluciones Integrales S.A.C.

Ha: La aplicacion de la herramienta Ciclo de Deming mejora el Nivel de servicio en

la empresa J&J Transporte y soluciones Integrales S.A.C.

Regla de decision:

Sip <5 % se rechaza Ho
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Si p mayor 5 % se acepta Ho

Hipotesis Estadistica

pa = Promedio de tiempos de atencion de servicio y servicios conformes, antes de

la aplicacion del Ciclo de Deming

ud = Promedio de tiempos de atencidn de servicio y servicios conformes, después

de la aplicacion del Ciclo de Deming

Ho: pa < ud
Ha: pa > pd

Tabla 31: Prueba de Wilcoxon de la variable Nivel de servicio antes y después.

Estadisticos Descriptivos
N Media e Minimo |Maxim
Estandar
SERVICIO 45 .052456 .0022548 0482 | .0561
—  DESPUES -
NIVEL DE SERVICIO 45 .007431 .0029657 0.0000| 0093

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla N° 31, se puede verificar que el promedio de tiempos de atencién del
servicio y servicios conformes después de la aplicacion del Ciclo de Deming es de
.0074; dicho valor es mayor que el promedio de tiempos de atencién del servicio y
servicios conformes antes de la aplicacion del Ciclo de Deming que fue de .0524,

por consiguiente, se observa una reduccién en la media de 0.045.
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Tabla 32: Determinacion de la prueba de hipétesis para la variable de Nivel
de servicio antes y después mediante el test de Wilcoxon

Estadisticos de prueba

Nivel de Servicio- DESPUES //
Nivel de Servicio - ANTES

Z 5.844 "

Sig. asintdtica (bilateral) .000

a. Prueba de Wilcoxon de los rangos con signo

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: Elaboracién propia

De la tabla N° 32: se puede verificar que la significancia o p valor hallado con
Wilcoxon (sig.=0.00) es menor que 0.05, por consiguiente, se rechaza la hipétesis
nula, aceptando la hipotesis alterna, concluyendo que la aplicacion de la
herramienta del Ciclo de Deming mejora el Nivel de servicio en la empresa J&J

Transporte y soluciones Integrales S.A.C.

Contrastacion de la primera hipoétesis especifica

Para efectos de llevar adelante la contratacion de la hipotesis especifica, primero
debemos determinar el comportamiento de la serie, verificar si provienen de una
distribucién normal o no, para tal efecto y dado que es una muestra grande mayor

a 245 datos, procederemos con el estadigrafo de Kolmogorov Smirnov

Dimension 1: Eficacia de servicios atendidos atiempo — Lead Time

Ho: La Eficacia en tiempo de atencién de servicios antes y después de la aplicaciéon

del Ciclo de Deming sigue una distribucion normal.

Ha: La Eficacia en tiempo de atencion de servicios antes y después de la aplicacion
del Ciclo de Deming No sigue una distribucion normal.
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Regla de decision:
Sip <5 % se rechaza Ho

Si p mayor a 5 % se acepta Ho

Tabla 33: Prueba de Normalidad de la dimensién Eficacia de servicios

atendidos atiempo antes y después de la aplicacion del Ciclo de Deming

Pruebas de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov 2

Estadistico gl Sig.
ANTES - EFICACIA DE SERVICIOS .
ATENDIDOS A TIEMPO .095 45 .200
DESPUES - EFICACIA DE
SERVICIOS ATENDIDOS A 115 45 167
TIEMPO

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar en la tabla N° 29, ambas significancias o p valor son
mayores de 0.05, por consiguiente, para efectos de contrastar la hipotesis general

se utilizara el estadigrafo de comparacién de la T- Student.
Prueba de Hipo6tesis

Al ser los datos de eficacia en los servicios atendidos a tiempo provenientes de una
distribucion diferente a la normal, el estadistico de prueba que se utiliz6 para la

comparacion de medias fue T- Student.

Dimension 1: Eficacia de servicios atendidos a tiempo

Ho: La aplicacion de la herramienta del Ciclo de Deming No mejora la eficacia de
servicios atendidos a tiempo en la empresa J&J Transportes y Soluciones

Integrales S.A.C.
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Ha: La aplicacion de la herramienta del Ciclo de Deming mejora la eficacia de
servicios atendidos a tiempo en la empresa J&J Transportes y Soluciones
Integrales S.A.C.

Regla de decision:
Sip =<5 % se rechaza Ho

Si p mayor a 5 % se acepta Ho

Hipotesis Estadistica

pa = El porcentaje de eficacia de servicios atendidos a tiempo antes de la aplicacion
del Ciclo de Deming

pud = El porcentaje de eficacia de servicios atendidos a tiempo después de la

aplicacion del Ciclo de Deming
Ho: pa < pd
Ha: pa > ud

Tabla 34: Prueba de T- Student para Eficacia de servicios atendidos a tiempo

antes y después

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de
Media N Estandar =rror
Estandar
ANTES - EFICACIA DE
SERVICIOS
ATENDIDOS A 1empo | 674500 45 0382226 | 0056979
Par 1
DESPUES - EFICACIA
DE SERVICIOS 787640 45 0413280 | .0061608
ATENDIDOS A TIEMPO| ' '

Fuente: Elaboracion propia
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De la tabla N° 34, se puede verificar que la media de la Eficacia de servicios
atendidos a tiempo después es 0.7876, es mayor que la Eficacia de servicios
atendidos a tiempo antes 0.6745, por consiguiente, se observa una reduccion en la
media de 0.1131

Tabla 35: Determinacion del p valor para la Eficacia de servicios atendidos a

tiempo antes y después mediante T- Student

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

. 95% de intervalo de
; Desviacion Media de Confianza de la t gl (pilateral)
Media Estandar Error — .
Estandar Inferior Superior
ANTES
- Eficacia de Servicios
Par 1 |de atendidos a tiempo -.1131397 .0226967 .0033834 | -.1199585 [-.1063208] -33.439 44
DESPUES
- Eficacia de Servicios

tendidos a tiempo

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla N° 35: se puede verificar que la significancia o p valor hallado con T-
Student es menor que 0.05, por consiguiente, se confirma el rechazo de la hipétesis

nula y aceptacion de la hipétesis del investigador.

Contrastacion de la segunda hipoétesis especifica

Para efectos de llevar adelante la contratacion de la hipotesis especifica, primero
debemos determinar el comportamiento de la serie, verificar si provienen de una
distribucion normal o no, para tal efecto y dado que es una muestra grande mayor

a =45 datos, procederemos con el estadigrafo de Kolmogorov Smirnov

Dimensién 2: Conformidad del servicio

Ho: La Conformidad del servicio antes y después de la aplicacion del Ciclo de

Deming sigue una distribucién normal.
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Ha: La conformidad del servicio antes y después de la aplicacion del Ciclo de

Deming No sigue una distribucion normal.

Regla de decision:

Si p < 5% se rechaza Ho

Si p mayor a 5% se acepta Ho

Tabla 36: Prueba de Normalidad de la dimensidon conformidad del servicio
antes y después de la aplicacion del Ciclo de Deming

Pruebas de Normalidad

Kolmaogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
ANTES — CONFORMIDAD DEL .
SERVICIO 086 45 200
DESPUES — CONFORMIDAD
DEL SERVICIO 118 45 127

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar en la tabla N° 36, ambas significancias o p valor son
mayores de 0.05, por consiguiente, para efectos de la contrastar la hipotesis
general se utilizara el estadigrafo de comparacion de T de Student.

Prueba de Hipotesis

Al ser los datos provenientes de una distribucion diferente a la normal, el estadistico

de prueba que se utilizé para la comparacion de medias fue T- Student.
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Dimensién 2: Conformidad del servicio

Ho: La aplicacion de la herramienta Ciclo de Deming No mejora la conformidad del

servicio en la empresa J&J Transportes y Servicios Integrales S.A.C.

Ha: La aplicacion de la herramienta Ciclo de Deming mejora la conformidad del

servicio en la empresa J&J Transportes y Servicios Integrales S.A.C.

Regla de decision:
Sip <5 % se rechaza Ho

Si p mayor a 5 % se acepta Ho

Hipotesis Estadistica

pa = El porcentaje de conformidad de servicio, antes de la aplicacién del Ciclo de

Deming

ud = El porcentaje de conformidad de servicio, después de la aplicacion del Ciclo

de Deming

Ho: pa < ud
Ha: pa > pd

Tabla N° 37: prueba de T- Student para la eficacia de servicios conformes

antes y después

Estadisticas de muestras emparejadas
. Media de
. Desviacion
Media N , error
estandar )
estandar
ANTES — CONFORMIDAD
DE SERVICIO 726956 45 0397087 0059194
Par 1
DESPUES -
CONFORMIDAD DE .795070 45 .0397502 .0059256
SERVICIO

Fuente: Elaboracion propia
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De la tabla N° 37, se puede verificar que la media de la eficacia de servicios

conformes después es 0.7950, es mayor que la eficacia de servicios conformes

antes 0.7269, por consiguiente, se observa una reduccion en la media de 0.681.

Tabla N° 38: Determinacion del p valor para la conformidad del servicio

antes y después mediante T de Student

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de Sig.
. Desviacién Media de confianza de la t gl (bilateral)
Media . error diferencia
estandar ,
estandar . .
Inferior Superior
ANTES - Conformidad
de servicio

Par 1 |/ DESPUES - -.0681145 .0216972 .0032344 -.0746331 -.0615960 | -21.059 44 .000

Conformidad de

servicios

Fuente: Elaboracion propia

De la tabla N° 38, se puede verificar que la significancia o p valor hallado con T-

Student es menor que 0.05, por consiguiente, se confirma el rechazo de la hipotesis

nula y aceptacion de la hipétesis del investigador.
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V.- DISCUSION



4.1 Discusion de Resultados

En cuanto a los resultados de la variable dependiente y que se presentan, estos se
han obtenido gracias a la data oficial que archiva la empresa J&J Transportes y
soluciones Integrales SAC en lo concerniente a los indicadores de nivel de servicio
y habiendo tomado una nuestra de 42 érdenes de servicio de Lima a Trujillo y las
20 ordenes de servicio de Lima a Huaraz, durante un periodo de 24 semanas las
técnicas, en la que se aplico el Ciclo de Deming para mejorar el nivel de servicio el
cual incidio significativamente en la mejora del nivel de servicio en la empresa J&J
Transportes y Soluciones Integrales SAC, Comas, 2017, tal como se describe en el
item correspondiente del presente trabajo de investigacion. En la tesis tomado
como antecedente realizado por el autor mencionado se han empleado
metodologias relacionado Ciclo de Deming, en el caso de la presente investigacion
se uso la metodologia Deming lo cual nos ha permitido mejorar el nivel de servicio
de 69.5% a 79.35% logrando asi obtener un resultado positivo de 9.85% de mejora.
Con respecto a los resultados de nivel de servicio, se observé que la media del nivel
de servicio antes tiene un valor de 0.052 y la media del nivel de servicio después
0.0074. Esta mejora es respaldada por, MAGALLANES, Beatriz; quien en su tesis
“Implementacién del Ciclo de Deming para mejorar el Nivel de servicio del
Laboratorio de ensayo de la empresa Montana S.A.”, pues ambos logran obtener
resultados significativos en el incremento del nivel de servicio utilizando
herramientas de mejora continua aplicadas a la ingenieria industrial para resolver
problemas identificados en el area de trabajo, en el caso del antecedente se obtuvo

un porcentaje de significancia de 4.79%.

Asimismo, la eficacia de servicios atendidos a tiempo — Lead Time en la empresa,
presentaba una media de la eficacia Antes de 0.6745 y una media de la eficacia
Después de 0.7876, siendo esto un incremento de 11.31%, a consecuencia de la
mejora de los procesos. Este resultado es respaldado por CESPEDES, Luis; quien
en su tesis “Aplicacion del Ciclo Deming para mejorar la productividad en el proceso
de produccién de diagonales en la maquina forming de la empresa Precisién Pera

SA”, el investigador mejoro su eficacia en 10.72%
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Con respecto a los resultados de la conformidad del servicio, se observo que la
media de la conformidad del servicio antes es de 0.7269 y una media de
conformidad de servicio Después de 0.7950, siendo un incremento de 6.81%. Este
resultado es respaldado por REYES, Marlon, quien en su tesis “Implementacion del
ciclo de mejora continua de Deming para incrementar la productividad de la
empresa calzados”, logro incrementar la conformidad de sus servicios en 5%, esto

a través de la implementacion del ciclo de Deming.

Con respecto a los resultados de la eficiencia del factor carga, se observé que la
eficiencia de factor carga Antes tenia un porcentaje de 0.62 y una eficiencia de
factor carga Después de 0.77, siendo un incremento de 15% Este resultado es
respaldado por CERRON, Juan, quien en su tesis “Mejora del Sistema de Gestién
e mantenimiento predictivo para la flota de tractores de cadenas Caterpillar D10T
basado en el Ciclo de Deming para mejorar el nivel de servicio de producto para la
empresa Ferreyros S.A. en la operacion minera Yanacocha”, aplico el Ciclo de
Deming para incrementar la eficiencia del factor carga, mejor6 su eficiencia en un
12%.
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V.- CONCLUSIONES



5.1 Conclusiones

Utilizando como referencia los resultados obtenidos con el andlisis de datos,

durante el desarrollo de la investigacion, se plantean las siguientes conclusiones:

La aplicacion del Ciclo de Deming incidi6 significativamente en la mejora del nivel
de servicio en la empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC, los
resultados obtenidos del andlisis estadistico muestran que el nivel de servicio
mejoro, este analisis fue realizado en un periodo de evaluacion de 24 semanas,
estas ratificaron la aceptacion de la hipotesis alternativa, con lo cual se demuestra
que existe una relacion contundente entre las variables independiente y

dependiente.

De igual manera, se determiné que la aplicacion del Ciclo de Deming incidio
significativamente en la mejora de la eficacia de servicios atendidos a tiempo — Lead
Time en la empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC, los resultados
del analisis estadistico muestran que la eficacia de servicios atendidos a tiempo —
Lead Time mejor6 12 puntos porcentuales, evaluadas en un periodo de 24
semanas, estas ratificaron la aceptacion de la hipétesis alternativa, demostrando
asi, que existe una relacion contundente entre la variable independiente y la
dimensién eficacia de servicios atendidos a tiempo — Lead time de la variable

dependiente.

Se determind que la aplicacion del Ciclo de Deming incidié significativamente en la
mejora de la conformidad del servicio en la empresa J&J Transportes y Soluciones
Integrales SAC, los resultados del andlisis estadistico muestran que la conformidad
del servicio mejor6 7.79 puntos porcentuales, evaluadas en un periodo de 24
semanas, estas ratificaron la aceptacién de la hipoétesis alternativa, demostrando
asi, que existe una relacion contundente entre la variable independiente y la

dimension conformidad del servicio de la variable dependiente.
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Se determind que la aplicacion del Ciclo de Deming incidid significativamente en la
mejora de la eficiencia del factor carga en la empresa J&J Transportes y Soluciones
Integrales SAC, los resultados del analisis estadistico muestran que la eficiencia
del factor carga mejoré 15 puntos porcentuales, evaluadas en un periodo de 24
semanas, estas ratificaron la aceptacion de la hipétesis alternativa, demostrando
asi, que existe una relacion contundente entre la variable independiente y la

dimensién eficiencia de la variable dependiente.
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VI.- RECOMENDACIONES



6.1 Recomendaciones

Después de terminar la presente investigacién y haber demostrado que mediante
la aplicacion del Ciclo de Deming mejora el nivel de servicio, se recomienda lo

siguiente para la empresa y para futuras investigaciones:

Si bien la aplicacion del Ciclo de Deming ha permitido que la empresa J&J
Transportes y Soluciones Integrales SAC, mejore en cuanto a su nivel de servicio,
se recomienda, asimismo, que la empresa mejore en cuanto a la asignacion de los
recursos humanos y econdémicos, los cuales permitirAn fortalecer el ciclo,

lograndose asi la mejora continua.

La aplicacién del Ciclo de Deming ha permitido que la empresa J&J Transportes y
Soluciones Integrales SAC, mejore en cuanto a la eficacia de los servicios
atendidos a tiempo — lead time, sim embargo, se recomienda que haya una persona
responsable de programar las rutas, con la finalidad de darle fluidez a las

operaciones.

La aplicacién del Ciclo de Deming ha permitido que la empresa J&J Transportes y
Soluciones Integrales SAC, mejore la conformidad del servicio, asimismo, se
recomienda que se tenga un responsable de area que verifique la manipulaciéon
correcta de la mercaderia, respetando las simbologias de las cajas, garantizando,
asimismo, que los productos sean manipulados de manera correcta y se logre
entregar servicios conformes. También es importante la implementacion de

instructivos y la capacitacion constante al personal.

La aplicacién del Ciclo de Deming ha permitido que la empresa J&J Transportes y
Soluciones Integrales SAC, mejore la eficiencia del factor carga, aprovechando
mejor las unidades de transporte, se recomienda, que se configure el transporte,
almacenaje y manipulacion para optimizar cada uno de sus procesos agregando

valor a los procesos.
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ANEXOS



Anexo 1: Ficha de Validacién 1

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE APLICACION DEL CICLO DE DEMING PARA MEJORAR EL NIVEL DE SERVICIO EN LA
EMPRESA J&J TRANSPORTES Y SOLUCIONES INTEGRALES SAC, COMAS, 2017

N° VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES Pertinencia! |Relevancia? Claridad3 Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Si No Si No Si No
CICLO DE DEMING
DIMENSION 1: PLANIFICAR Si No Si No Si No

1 indice de planificacion

P = N° de acl’ivlgades consideradas ' =7 e
N° de actividades planificadas
DIMENSION 2: HACER Si No Si No Si No
2 indice de actividades
|A = N de actividades logradas - - =
o N° de actividades planificadas
DIMENSION 3: VERIFICAR e L Si No Si No Si No
3 Indice de cumplimiento |
IC = N° de metas logradas - g >
N° de metas planificadas
DIMENSION 4: ACTUAR Si No Si No St No
4 Indice de mejora
M = N° de actividades controladas -~ | e o
N° de actividades en evaluacion
VARIABLE DEPENDIENTE: Si No Si No Si No
NIVEL SERVICIO
DIMENSION 1: EFICACIA DE SERVICIOS ATENDIDOS A TIEMPO - LEAD TIME Si No Si No Si No
5 Nivel de eficacia de servicios atendidos a tiempo
N2 de ordenes de servicios atendidos a tiempo v e -
Total de ordenes de servicios
DIMENSION 2: CONFORMIDAD DEL SERVICIO Si No Si No Si No
6 N¢ de ordenes de servicios conformes o 7 7
Total de ordenes de servicios atendidos
7 DIMENSION 3: EFICIENCIA FACTOR DE CARGA Si No Si No Si No
N2 de toneladas transportadas A e
factor de carga = . . o
capacidad util
Observaciones (precisar si hay suficiencia): v /79)"{
Opinioén de aplicabilidad: Aplicable Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Puo. Ualnfulew PN = (e 5

Especialidad del validador:....". L. &7 O by, ... . EFm S e 0 R b e e R e el U e

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. j de l ]
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o i ot
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo M"o%/

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados ‘é/',
son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.
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Anexo 2 - Ficha de Validacion 2

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE APLICACION DEL CICLO DE DEMING PARA MEJORAR EL NIVEL DE SERVICIO EN LA
EMPRESA J&J TRANSPORTES Y SOLUCIONES INTEGRALES SAC, COMAS, 2017

N° VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES Pertinencia! |Relevanciaz Claridad3 Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Si No Si No Si No
____| CICLO DE DEMING A~ < 7
= _DIMENSION 1: PLANIFICAR Si No Si No Si No
1 Indice de planificacion
|p = Nodeactividades consideradas 7L L
N° de actividades planificadas /(
DIMENSION 2: HACER : Si No Si No Si No
2 e e riaedey s greies £
) v
IA = - de actividades planificadas Z =
DIMENSION 3: VERIFICAR Si No Si No Si No
3 Indice de tl:umglimien(o
— __N°de metas logradas_
o IG5 N° de metas » — / A -
DIMENSION 4: ACTUAR Si No Si No Si No
4 indice de mejora
N° de actividades controladas
IM,S N° de actividades en evaluaci6n ’4 /\ <
VARIABLE DEPENDIENTE: Si No Si No Si No
NIVEL SERVICIO
DIMENSION 1: EFICACIA DE SERVICIOS ATENDIDOS A TIEMPO - LEAD TIME Si No Si No Si No
5 Nivel de eficacia de servicios atendidos a tiempo
N2 de ordenes de servicios atendidos a tiempo ,4 7 <
Total de ordenes de servicios
DIMENSION 2: CONFORMIDAD DEL SERVICIO Si No Si No Si No
6 N¢ de ordenes de servicios conformes
Total de ordenes de servicios atendidos '( ’( [
7 DIMENSION 3: EFICIENCIA FACTOR DE CARGA Si No Si No Si No
T e N¢ de toneladas transportadas <
it~ capacidad dtil < P
Observaciones (precisar si hay suficiencia): g Z///L/M/(C&
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [<] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ @j\"‘]/wﬂ? c’\ ............ d();u_, DNI:. A 37
Especialidad del validador:....@ ..... % = :

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension ma del Experto Informante.
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Anexo 3 - Ficha de Validacién 3

EEI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE APLICACION DEL CICLO DE DEMING PARA MEJORAR EL NIVEL DE SERVICIO EN LA
EMPRESA J&J TRANSPORTES Y SOLUCIONES INTEGRALES SAC, COMAS, 2017

N° _____VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES | Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
| VARIABLE INDEPENDIENTE: Si No Si No Si No
CICLO DE DEMING
DIMENSION 1: PLANIFICAR Sl bt Si No Si No Si No
1 Indice de planificacion
P = N° de actividades consideradas s / .é/
i LRy ~ N°deactividades planificada
___| DIMENSION 2: HACER Si No Si_| No Si_| ~No
Indice de actividades
2 AL P I AER 1 e o -
N° de actividades planificadas
DIMENSION 3: VERIFICAR i Si No Si | No Si No
Indice de cumplimiento
2 |G = _N°demetas logragﬁi x/ P/ /
i N° de metas planificadas e Rl
DIMENSION 4: ACTUAR : Si No Si_| No Si No
4 Indice de mejora |
|M = [N de actividades controladas ,/ 1 //
" N° de actividades en evaluacién
VARIABLE DEPENDIENTE: Si No Si | No | Si No
NIVEL SERVICIO | |
i DIMENSION 1: EFICACIA DE SERVICIOS ATENDIDOS A TIEMPO - LEAD TIME Si No Si No | Si No
5 Nivel de eficacia de servicios atendidos a tiempo |
N2 de ordenes de servicios atendidos a tiempo ./ / I
Total de ordenes de servicios
DIMENSION 2: CONFORMIDAD DEL SERVICIO Si No Si No Si No
6 N2 de ordenes de servicios conformes / 21 fdosal
Total de ordenes de servicios atendidos g
7 | DIMENSION 3: EFICIENCIA FACTOR DE CARGA Si No Si No |+ Si No
N2 de toneladas transportadas Pt
factor de carga = - —
a capacidad util
Observaciones (precisar si hay suficiencia): "5/ Q 2o~
Opinién de aplicabilidad: Aplicable pq Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr//Mg; ‘.Dﬁf//éﬁl/’éwéz/z&/?cw{,a ......... DNIi... 22 6.2 2027 .0

Especialidad del validador:...I.M@.E(f[.ié‘; = S B 30 = = O

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

‘-,- T T

s 7 S
P
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados LF/ rf/
son suficientes para medir la dimension irma’delExperto Informante.
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Anexo 4: Instructivo de manipulacion de carga

INSTRUCTIVO DE
MANIPULACION DE
LA CARGA




INSTRUCTIVO DE MANIPULACION DE | i s

JgJ LA CARGA ES—

1. OBJETIVO
Establmoar s rulivas basicas para la corects manipulscidn de cangas que entrafien
rissgas para los rabapadorss de la empresa J&1 TRAMSFORTES ¥ SOLUUCIONES

INTEGRALES 2.4.C|

2. ALCANCE
Ex de aplicaciin para todos los servicics pablicas v privados de la ampress de iranspanes
dee Mol TRANSPORTES ¥ SOLUCIOMES INTEGRALES 540,

3. DEFINICIONE S
3.1 Carga: Se enlenderd camo canga cualguier objelo suscepdble de ser mowvida, Sa
cansiderardn tambeEn cargas los mabteniales gue se manipubsn, par eempla, por medio de
ura pris uoolre medio mecdnico, pera que eguieran aan del estuerso humana para
mowerlos o coletarios en su posicion definitia.

3.2 Manipulacidn manual o8 cargas: Se enderdera por manpulacion manual de
cangas, cuakjuier operadon de ransporte o Sujecion de una carga por parte de uno o
wanos frabajadones, como o levantamianta, la oalocacidn, o empuije, Taccdon o el
desplaramients, gue por sus caractenisticas ¢ cardiciones agondmicas inadeouadas
enirafe nesgos, en parfioular dorsa lumbares, para los trabajadones.

3.3 Hoja de sequridad: Es e dooumento que describe los risspos de un material
peligrass ¥ suminstra nlormadon sobre como Se pueds manipular, usar y almacenar 2|

rmadenial con sequridad.

4. RESPONIABILIDAD
410 Bl Jede de despacho serd o responsable de asegurar el cumplimienta del pressente
iMsinetg.
4.2 El personal operative (aperarios], Sserhn responsables de asegurar e cumplimisnta
ded pressnbe nstructiea.
4.3. Es respansahilidad del encangada del almacén proporcionar s bajas de saguridad
a los operanos antes de la manipulacian de la carga.
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Cacigei: DE-S-ir
INSTRUCTIVO DE MANIPULACION DE | en- e

J & J LA CARGA prag——

Aligira ;4 oa

5.2 Equipos de profeccion adecuadas:

a) Cuando e realza o acomada, apilamiento, estba v desestiba de matenales na
peligrases, e debe utilzar casos de sepuidsd can sus respeclivas barbiguejas,
botas de seguridad, chalkeos de sequidsd, faja de sepuridad ¥ guantes de
saprided en funddn al maberial & estibar.

b Cuarcks == realiza 3 esliba de maleriales peligrasas, ss debe wilizar ademds da
la indizado para malerakes no pelgrosas, b eslipulads en la haja de seguridad
[MS0SE) carespandente.

o) ko se pusde nidar la bbor =in ks Equipes de Praleccién Persoral (EPP)
aglipuladas @n las Beres &y b, casa conlano, se pandia en nesgo lainegridad
del trabajadar. Cormunicar al pele inrmedialo pha o drea S0G

4.3. Manlpulacion de la carga
5.3.1. Evitar la manipulaciin Manual de Cargas
i Autamatmadonmecanizacn de las procesos

a Palptizacin, mantacangas, camedills elevadora

ii.. Milizacidn de equipos mecinicos contralados de farna manual
« Camedillas, carmos, pltaformas elesadoras.

iii. Medidas onganizativis
o Elrninar b necesidad del manaja de cargas wa faciltar ks implantacon

der eouipos mecdnicos de ayada.

4.32. Reduclr o redi=afar [a canga
& Dismiruir &l peso de ls cags

o Modificar el lamaia, ks agarmes vio la distibogon del peso de kb canga
s Colacar adecuadamente b carga.

= Dismiruir ks detancias recorridas.
* Una canga dermasizda ancha abliga & manbener posiuras forzadas de as

brazes y no parmike un busen sgame (ro supers 60 cmo)
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J &d

Ciachigei : DE-E-Ir

INSTRUCTIVO DE MANIPULACION DE [ e
LA CARGA Wo oy

Fipiras: 5 oa 1

Uria corpa demasisds profunda aumenta las fuerras compresivas de b

welumma vertebmal [no superar 50 am.).
Uria carga demasiada aba puede ertorpecer b sisibiidad aumentandas |

rie=ao de tropienos (o superar 80 am.

§.3.3. Proporcionar ayuda

Eouipos de ayuda pan la manipubcidn [majorar posioras o reduci @l
ssfuermr Monlacanzas, slockas, paleas.

Manipulacion en eguips (2 a8 mas operrios)

Lo de calrado y ropa adecuadas.

5.3.4. Orpanlzackin de trabajo

Permilir periodas de descansa,

Cojar [ rrarpar autanormia posible @nod rilma de rabso.

Faciitar lodas los cambios recesanas: frecuenda, peso y caracleristicas
de by corga, ayudes mecinicas, condicones ambienlales, equipamisnia
i rabsajadar, desplaranmienio de la caga, enlre ofis

Alrrascenar L canga a by allurs de s caderss para gue o rnbapdor na
lerega que agacharss, de ser pasiile,

LRilizar repisas, estanberiag o platsdomrnas de carnga gue e a una alua
adesuada,

Camar las bwimas yio parihoelas de manem gue los aficukes pesadas
astery e loero o los bordes de s misma, maoen el cenbngg de esta manens,
] s @sland distibuids por igual. dhara Bien, hay gue ener coidada da
gue s articules na se caigan con faclided de la parhuea y lesionen a

Alguier.

5.3.5. Mejora del entorne de trabalo

Oircdeen ¢ limpriseza.

Evitar desniveles, pscaleras y limitadones de espacio.
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4.8

+ Fealizar un comecio mantenmisnta de los equipos de ayeda paa b
manipulacion [stockas y mantasangas).

o Mo de las caracteristices del susky y del calzads, seqin sea necesano.

o kantener una adecusda luminascon y ambiente 1érmico. Tener @n coenks
ks pomibles sibracones,

o Manitener lodas las cargas frente al euerpa.

a Dejar aspado sulidente s que Soda el cusma pueds girar.

Planifcar &l levantamianta

o hlizar s ayodas mecinicas precsss. Siempre que sea posibles se
chisberdn ulifzar apodas mecinicas,

o Seguir las ndicaciores que parezcan en el embalye soema de las
posibles nesgos de b corga, como pueden ==roun certm de graeedad
neshatile, malerialps cormasives, Bl

* 5 no agarscen indicacionss en el embalaje, obeerar bien B carga,
prasiando espeddl alencian & su farma y brnada, posible peso, zonas da
agare, poskbiles punios peligreens, ele. Probar dlzae primero un lado, ya
piee i Siempre el Bnane de la carga ofreos una ides sxacks de sy pesa
real.

a Splicitar ayuda de olras personas sio @l peso de b carg es excesivo o e
debien adaptar pasiuras nedmadss durante el lsvantamienio yno se pusda
resabver por medio de la ulilzacion de ayudas mecdnicas.

* Tener previsia la rula de Tonspoce ¥ e punlo de destino final del
rvantamienio, retirando los matenales gue ermanpescan o paso,

o o laeeslimenta, el calzado v los equipos adecsadas.
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5.7, Calocar loa |]|EIE
Separar ks pies par propondonar una posturs estable v equilbrasda pars @
Evartamienio, colocando un pie mds adelantado que el atra an la dinssadn

die] movimierfo.

Poalclon de las plermas

]
=, 1 -
{ | i .l.
™ g s 3
.
i
r e
Ll i ]
i L+,
= il ::.i %
atilg d o
-.J -1.\.:' :
B .l u
et
s

Ardmuese sl objetn. Cosnlo maés poeds spromimarss o abjeo, con mas
sapuridad lo lesaniank

5.3.8. adoptar la posfura de kevantamisnto

Doblar las piemas manieniends en lode moments B espalds derecha y
maniener @ mentdn metido. ka fexionar demasiado s modillas. Mo gicar @
tranco ni adaplar posturss foradas

5.3.3. Agarmre firme
Sujetar femements |3 canga empleanda smibas manos § pegada al coempa. El
mesjor Hpa de agame serfa un agarme en gancho, pero Bmbién pusde depender
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de [as preferencias ndividusales, o imporiante e que sea sequen. Cuando sea
necEsno cambiar @l agams, hacerks suewementes o apoyando & canga, ya que

mcrermena los risspas,

Posicion e bos brazos y sulsckon

Traste de agarrar firmements o abjeta, ulilizando obakmerte ambas manos, en
Angube recta can las hambros. Empleando solo ks dedas no poded agarmse @

abjeda con fimeaza.

5.310. Levantamlenio auass

= Levanbase survements, por exlersmion de las piemas manteniends &
sk palda derecha
= o dar irones a la caga ni move da de fonma rdpida o brosca

5.311. Evitar giros

Pracurar na efechuar munca ginos, @5 preferibls moser 05 pies pam aolocarss
&h a posicidn adecuada,
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Levaniamlenio kacka un lado

{1

Cuarcks se gira el cuerpa al misma lismpo gue se leyanks un pass, somenta o
rir=a die lesion de b espalda, Calague las pies en poscion de andar, ponienda
ineramente e de elles en dreccian del cbjets, Lewdnielo, y desplace uega
o] pesn del cusrpo ot o pie situads en la dreccidn @ngue s i,

5.3.12. Carga pageda al cusrpo
Manlener b carga pegada al cuempa durane leda e levaniamienta.

5.3.13. Deposttar la carga
& 5Hi al levartamienks e desoe @] sgeks Basts ona A importanle, por
sjampks, la allura de los hambros o mas, apoyar [a carnga a media caming
para poder cambiar el agame.
o DCepesilar [y cama y despods ajustarls =i es necesano.

o Frealizar levantamisrmas espaciados.
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Levaniamlento por encima de 108 Rombros

Si tiere que evantar algo por ercima de los hombns, clogue los pes en
poaiciin de ardar. Levanbs primend el objeto hasta 1 aliura del pecho. Lusga,
camieres & sevado separando los pies para poder mioverdo, desplaranda ol
pe=n ded coema sobire e pie delariero

Levanfambanto con otros
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Las personas que a menudd lesanian cosss canjuniamente disbien lener ura
Tuerza eguiparable v praclicar colechvamants ese sercicia. Las mavirmienias

dir alzada han de nealimrse al misma liempo 5 a la msmas selaadad

Parte 2l cargar |3 marcancla

i, ';: A "'.'

N\ T .-':"L
o SRS Jiwik
!.n'q.'"'u'--":t-..II | I'I \
of | Y1) f e
.| i | ! . j‘*
| I} '5- I} 1 1]

AN ) \

) .-"' |J,- i -:-.:' -
- ,_,.-l't"-_rl '“;_i

La= pperacones de parte reperculen sobire Sodo en [a pare posterior del
cuells o en les mismbns supenores, en el carazdn y en la croulacion. Uevs
las abjetas cercas del cusmo. De esta maner, e reguiene un eslueso minima

para rmariberer el eguiibric ¢ parar ol ohjeio

6. SIMBOLOGIAS

ay Les operarias antas de realizar la estiba debien revisar ke especificado an e retulado del
ratenal, ol cusl se encoentra algunas sjipmples en el aneso 1 del presente documento.

by Lo de entender la simbabagia se procede a realear laadividiad que cormes ponde. s
rmisma, s hubieze alguna duds on respeca & lo que sigrifica una simbologia consultar
al el irrmedialo yha @l drea SIG.

) Mo e debe manipular, trnsportar, estiba, desestibar o acomadar una carga sin anes
entander [a simbologia especiicada.
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ANEXO 1

SIMBOLOGIAS BASICAS

SV EOLOGIA SASICAS PARA AUMACENAIE ¥ TRANSIONTE

LIVNTE DE ESTBA SEMMLO OE 80 FUNOON
— P s mdicar of howie e
- vadba dul enbalaje
ASRAZA OERA S AU LEMMLO DEWSO FUNOON
pdic ¢ doede debben colocar
’ ‘ bas abruderas puranl
marvio del erbalae
FRAGR FuNOON
Sirwe pure mdicar e vl
ool Feampgodao o
Tapl v gue debe 2
mupipulado o cuadedo
NOUSE GANTHOS FuNOON
Pard iocis dr gue po e debe
povws panchos o o
embulau
AN TENGA SE SECO FUNCION
y .
Ll Pare ind car gue o
enbd wjv debe munrrur e
e um ol o b el aeco
CENTIRO OF GRAVEDAD FUNCON

Y& a indicar ¢l conro de

wavwid dd enbd ujw
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SMIBOLD GA BASICAS PARA ALMACENAIE Y TRANSPORTE

O SE RUEDE EENPLD CE LED LM OO
},F._ Para indicar que por nngn
i :_ moena dete mdarse o
. camitadage duranie s
MM o) O BT o
HaAOA ARRIRA EENFLD OE LED LM D0
. [ T S ey Ry ]
bl eamnbealade durainee o
Farsn e
PROTEIASE DEL CALOR EENPLO DE LED FLMOON
.
‘-1. i red o et o SranE o
....r "-.-_. . =
..-"'r] \.\ v o akmacdn, J cmhalaje
-"';"'- e mesguardairs e dd calor
PoT i BE DEL TR B
EENPLO E LED FLNOON
EROLEDIN
Eredi e e ol oo oml o
|
- ""'_ cmnisalaie s e pusde

demmrboerasr pardiad o
toaimeinnedoiedo 3 s

""i"“ 2cchan ool cxlora dela
iz b
CADEMAS FLM O

Para bndicar dondes e
dedhon poiner Bs cadomas
pra besaniar J a2l
duramie latransportad din

162




Anexo 5 - Manual de buenas practicas de almacenamiento y manipuleo de la

carga

B JTI

MANUAL DE BUENAS
PRACTICAS DE

AIMACENAMIENTO Y

- MANIPULEO DE LA CARGA

Elsboro Autorizd

Kriss Christel Galvez Rodriguez Migusl Lavado Cabrera
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MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE
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J » & J ALMACENAMIENTO Y MANIPULEO DE LA
T AR W A CARGA

Pigon 2om 0

ALMACENAJE Y APILAMIENTO

e Namener o agllamento de bos producios

*  No sobre apilar o mezclr diderentes lipos de apianyento
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o loona de Apilamiento: represents |a cantidad maxima de cajas apiladas desds
el sueks
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Anexo 6: Procedimiento de Despacho

A
J &f J PROCEDIMIENTO DE DESPACHO
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PROCEDIMIENTO DE DESPACHO

Elaborado por:

Bizabeth |. Chavez Avila
Kriss C. Galvez Rodriguez
Asistente del Sisterna

Revisado por:

Javier Mendoza Espinoza

Aprobado por

Migudd Lavade Cabrera

Supervisor de Despacho Representante de Alta
Integrado de Gestion Fecha de revision: Direccicn
Fecha de elaboracion: Fecha de aprobacion
2RN0ET OananT 050817
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1. OBJETIVO
El procedimientos tiens como objetivo establecer las pautas y Ineamientos para realizar
el despacho de la mercaderia del diente hacia las unidades de fransporte de s
empresa J&J TRANSPORTES ¥ SOLUCIONES INTEGRALES 5.AC.

2. ALCANCE
El procedimiento es aplicable durante 3 iodas las actividades desamolladas en =
proceso de despacho de la mercadera del diiente de J&J TRAMSPORTES Y
SOLUCIONES INTEGRALES 5 AC.

3. DOCUMENTOS DE REFEREMCIAS:
- Cuadro de despacho

4. DEFINICIONES

41 Cuadrilla: Conpunto crganizado de personas que realizan wn trabajo o llevan a

cabo una actividad determinada.

4.2 Consolidacion: Proceso de agrupamiento de cargas parciales compatibles por
naturaleza y destino con & fin de aprovechamiento de bodega y abaratamiento de
costos invelucrados en el transporte.

4.3 Estibado: Accion de colocar la carga a bordo de una unidad de carga,

3. RESPONSABILIDAD

5.1 B Superv=or de Despacho, sera responsable de asegurar el cumplimiento del
presente procedimisnto.

5.2 Los Asistentes de Despacho, seran responsables de werficar la cantidad de
mercaderia vy k3 forma de carguio de la misma, respetando los simbolos senalados

La Impresian 0 copda de ésiz documenio adguiene el estado de "TOHCUMENTO NO CONTROLADD"
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en las cajas, considerando el cuidado de la mercaderia y la manipulacion comecta

de las mismas.

3.4 B personal operativo (operario), sera responsabie de cumplic con La ejecucion de
la programacitn establecida, teniendo en cuenta la adecusda manipulacion de ka
mercaderia, respetando los simbolos sefialados en las cajas.

5.5 Bl conductor, sera responsable de informar al Supervisor wio Asistente de
Despacho las condiciones en que la mercaderia esta siendo cargada a la unidad &
informar si esta presenta alguna rotura o dafo, por kB mala manipulacion de B

misma.

PROCEDIMIENTO

a) Almacen Internao:

.1 El Asistente de Despacho recibe el Cuadro de Despacho entregado por el Jefe de
Almacen y procede a realizar la entrega de ello al Conductor.

.2 El Conductor estara presents durante & carguic de la mercaderia, donde verificara
la cantidad de la mercaderia v la forma en que se esta acomodando dentro de

unidad.

.3 El Asistente de Despacho indicara al personal operativo la mercaderia que debe ser
cargada de acuerdo al Cuadro de Despacho. Asimismo, & personal operativo debe
respetar |a simbologia sefaladas en las cajas para la manipulacion comecta de las
mismas, esto a fin de no afectar, ni danar la mercadena.

Segun el tipo de mercaderia el Asistente de Despacho, verfficara que el personal
operano que realizara la estiba cuente con sus EPF's requeridos.

.4 El Supevisor wo al Asistente de Despacho realza las coondinaciones con el
encargado de k3 cuadrilla, para la ejecucion de la programacion establecida, de
acuerdo 3l cuadro de despacho y en funcion a la ruta del destino. Asimsmo, se

La Impresion o copla de &siz documeno adquisre &l sstado de "TOCUMENTO NO CONTRIOLADD"
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debera tener en cuenta la manipulacion de la mercaderia, respetando los simbolos
sefialados en las cajas. De fener duda en la modalidad de carguio, &l Asistente de
Despacho debera comunicarse con el Supenvisor de Despacho.

8.5 La mercaderia debe ser asegurada con flejes o zunchos, con &l fin de evitar alguna
caida de las mismas, asimismo, en caso exstan espacios entre los productos =
deberan colocar cartones para cubriros y evitar que la mercaderia chogque una a
otra.

f.6 Posterior a ello, se debera asegurar ka vertizalidad de la mercaderia con retractiles
sujetados a las unidades, asegurandose que la mercaderia quads fija.

8.7 En caso el conductor detects durants el proceso de carguio que ks mercaderia
presenta alguna rotura o dafio, procedera a formar al Supensisor o al Asistente
de Cespacho. sefalaro en el manifiesto de carga:; asimismo, si se obsenva quela
formia en como se ubico la mercadera en la unidad no s la indicada debera
comuricar las comecsiones al Asistente de Despacho v a los operarios para evitar
cualquier dano de la mercaderia. En caso no se realiza las indicaciones que &

conductor suginio durante el carguio, se indicara en &l manfiesto de canga.

En caso exisiera algun cambic de ko establecido en los requisitos del servicio durants ia
prestacion del mismo, debera registarse wo ewvidenciarse, para su  postenior
comunicacion a las dreas perfinentes via comes elecironico (de manera obligatoria), para
Iograr ia conformidad v no generarse algin reclamo de alio.

7. REGISTROS
- Manifiesto de camga
- Cuadro de Despacho

La Impreshin o copla de &si= documenio adguiene & =sfado de "COHCUMEMTO NO CONTROLADD"
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PROCEDIMIENTO DE ALMACEN

Elaborado por;

Kriss C. Galvez Rodriguez
Asistentes del Sistema
Integrado de Gestion

Fecha de elaboracion:
02T

Revisado por:

Rogger Coral Molina
Jefe de Almacen

Fecha de resision:
150817

Aprobado por

Migued Lavado Cabrera

Representante de Alta
Direccicn
Fecha de aprobacion
15/D6M17
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1. OBJETWVO
El procedimiento fiene como objetivo establecer las pautas y ineamienios paa &
proceso del almacén de la empresa J&J TRANSPORTES ¥ SOLUCIOMES
INTEGRALES 5.AC.

2. ALCANCE
El procadimiento es aplicable a todas las actividades desamolladas en el proceso
de almacan de J&J TRANSPORTES ¥ SOLUCIONES INTEGRALES SAC.

3. POCUMENTOS DE REFERENCIAS:
- Hoja de Cotizacion yo la Orden de servicio
- Guia de Remision Remitents

4. DEFINICIOHES
4.1 Sistema ZAM: Software Integral para la Adminisiracion del Transporte.

4 2 Flete: Precio del senvicio del fransporte estipulado en base a la cantidsd y peso
de la mercaderia.

4.3 Guia de Remision Remitente: Es &l documento que emite el remitente para
sustentar el trasiado de bienes con motivo de su compra o venta vy |a prestacion
de servicios que imvolucran o no la fransformacion de bienes, cesion en uso,
Consignaciones ¥ remisiones entre establecmienios de una misma empresa y
olros.

4.4 Guia de Remision Transportista: Es el documento que emie el fransportista
para sustentar el traslado de bienes a solicitud de terceros. Su emision se efectla
antes de miciar el traslado de beenes, por cada remitente y por cada unsdad de

transporie.

4 5 Acta de Pesos y medidas: documento emitdo luego de haber realizado 2
verficacon de los pesos y medidas de la carga.

La Impresidn O copla de &sie documenio adguiene el estado de "TOHCUMENTO NO CONTROLADD®
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4 & Transpaleta o estoca: Tipo de cametila manual que constituye un equipo basico
por su sendillez y eficacia, iene un uso generalzado en el traslado horzontal de
cargas sobre paletas desde los lugares de operacion.

4.1 Ubicaciones: Es la situacion fisica de un articulo en el intenior del almacén,
Los procesos logisticos actuales recomiendan que esta ubicacion este
daramente identficada, simplficando su tarea de gestion y localizacion.
cuenta con su nofulo respectivg,

3. RESPOMSABILIDAD
5.1 El Jefe de Almacen sera el responsable de asegurar &l cumplimients del presents
procadimisnto.

5.2 El Asistente de Almacen de campo ser3 responsable recepcionar la mercaderia
ingresado en & almaceén, de coordinar con el jefe de despacho sobre la
disponibilidad del personal operative para estibar la mercaderia que se encuenira
en el aimacen.

5.3 El Asistente de Almacén de oficing sera responsable de emitir guias de remision
transportista de acuerdo al cuadro de despacho. Asimismo de registrar en &
Sistema ZANM.

5.4 Los Conduciores sera responsable de verificar las guias de remision entre

6. PROCEDIMIENTO
A. RECEPCION DE LA MERCADERIA
1. El Asistente de Almacén de campo al recepcionar la mercaderia del provesdor
wio el diente, verificara & estado de la mercaderia. En caso la mercaderia
presenta alguna abolladura, rotura, ete., e Asistente de Almacen le indicara al
provesdor que los productos chservados, No seran recepcionados y que tendra
que traer bos productos en buen estado.

La impreskin o copla de &sie documenio adguiers el =stado de "TOCUMENTO NO CONTROLADD"

185




Cadige - ALFIDN
‘ YisrmiEn - 00
J &‘fJ PROCEDIMIENTO DE ALMACEN Fachm - 15T
i b b e @R T

2. 5i, & prowesdor indica que & cliente tiene conocimiento del estado de la
mercaderia, el Asistente del Almacen procedera a recepoionar la mercaderia,
asimismo observard en la guia remision remitente, sobre el estado v las
condiciones en que se encuentre la mercaderia.

3. Luego de ebo el Asistente de Almacén de campo, verficara la cantidad de la
mercaderia de acuerdo a la informacion consignada en |3 guia remision
remitente.

a) Defaltar un producto en la mercaderia, & Asistente de Almacen de campo
nformara al proveedor, que no se dara conformidad de recepeion alaguia
remitente. Asimismo, se enfregara una copia de la guia remitente al
prowesdor observando del producto que esta fakando.

b) De estar compisto ka cantidad de la mercaderia, & Asistents de Almacen
dara la conformidad mediante una fima y sello en la guia remision

remitente al proveedor.

E. ALMACENAR LA MERCADERIA
1. [El Asistente de Almacen de campo debera realizar la recepcion de la mercaderia
ubicando en wna palketa (2n caso sea necesano), para buego ser traslado con el
montacargas o transpaletas y proceder a ubicaro de acuerdo 3 la zona
comespondiente de acwerdo 3 su destino,

C. TOMA DE PESO ¥ VOLUMEN DE LA MERCADERIA
1. El Asistente de Almacén de campo realiza |a toma de peso en la balarza y &
caleulo del wolumen con una wincha mefrica, teniendo en cuenta el fipo de
mercaderia de |a siguiente manera:

a) Cuando la mercaderia es homogénea, se procede 3 ubicara en & lugar de
desting, postenor 3 ello, se procede 3 tomar & peso ywo volumen de la
mercaderia.

La Impresion o Copla de &sie documenio adguisne el estado de "TOCUMENTO NO CONTROLADD®
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b) Cuando el tipo de mercaderia no es homogenea, se procede a realizar |a
toma de pesos yo volumenss a cada una de las mercaderias que s esta
recepcionando.

2. Conduido esto, e realizara el Benado del formato Packing List Almacen Pro

y se adjuntara en la mercaderia recepcionada.

D. VALIDACION DEL PRECIO DEL FLETE

1.

El Asistente de Almacen de campo de acuerdo al pesoc y wolumen de la
mercaderia entregado por & provesdor, constatara con la Hoja de Cotizacion
si gl precic de fiete llega a la estructura de costos de acuerdo a la cantidad, peso
yio volumen ingresado en & almacen.

En caso, & precio del flete varia de acuendo a la cantidad, peso yo wolumen; el
Asiciente de Almacén se comunicara con & administrador o encargado de
ventas quien ha generado la Hoja de Cotizacion (en casos de dlientes de no
contar con contrates) para informar sobre el nuevo precio del flete incuido el
IGV al eliente.

E. REGISTRO EN EL SISTEMA ZAM

1.

El Asistente de Almacen de campo realzara la generacion del pedido en &l
Sisterna ZAM (LIS), donde ingresara los datos como: cliente (quien t= paga),
remitente (puric de carga), destinatano (punte de descarga), peso, medida,
products u otras referencias; obteniendose finaiments una Orden de pedido.
Asimismo, constatara la informacion con la Hoja de Cotizacion enwiado por el
Adrinistrador de cada Agencia

Luego de haber ingresado los datos comespondientes en el cuadro, se entregara
las guias de remision remitente junto a una nota indicando el lugar de destino y
precio del flete al Asistente de Almacen de oficina.

La Impresion o oopda de aste documento adguisre gl estada de "TEHCUMENTO NO CONTROLADC"
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F.

AREA DE PLANEAMIENTO: SISTEMA ZAM

Lina vez generada |la Orden de pedido, &l Anslista de Planficacion del Servicio
asigna la unidad v cperador {conductor) en el modulo de operaciones (LIS) v con
ello se genera un numero de asignacion. Asimismo, al operador (conductor), se
e generara un Vale de Anticipo, que confiene: numers de vale, nombre del
conduchor, concepto (motivo de bos gastos asignados). suma, nuta y el wisio
buweno del responsable de Almaceén, posterior a ello, & Vale de Anticipo, debera
ser impreso ¥ enfregado al conduchor.

El Analista de Planficacion del senvicio enviara por comeo = Vale de Anticipo
al Asistentz de Fimanzas vy al Asistente de Rendicion de Cuentas paa que
procedan a reaizar las disfintas transacoiones u operaciones.

EMISION DE LA GULA REMISION TRANSPORTISTA

Finalmenie, =& regisira la Guia de Remision Transportista (Carta Porte), para
obtener la orden de Salida y se procede 3 despachar 3 unidad en &l Sistema ZAM
LISk

CUADRD RESUMEN DE DESPACHOD

El Asistente de Almacen de oficina, quien genera las guias de remision
transpartista, emite un resumen de despacho sobre la mercaderia gue es asignado
al condwctor del Sistema ZAM (LISL

. COMPAGINAR LAS GUIAS DE REMISION TRANSPORTISTA

El Resumen dal Despacho de la Mercaderia al conductor v al Supervsor de
Despacho para werficar la mercadera que sera cargado en la unidad. Asimismio,
entrega al Asistente de Almacén de oficina para realizar el ingreso de la informacion
y la elaboracion de las guias de remision transportista mediante el sistema ZAM.
Asimismo, se procedera a realizar |a elaboracion del manifiesto de carga y adjuntara

la Constancia de Verificacion de pesos y medidas.

La impresidn o copla de ésie documenio adgulens & ssiado de "TDCUMEMTO HO CONTROLADD"
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Una vez cuiminado de cargar en |a unidad de acuerdo al Cuadro de Despacho, &
Asistente de Despacho, informa al Asistente de Almacén de oficina sobre la
mercaderia cargada en la unidad para la generacion de la documentacion.

El Asistente de Almaceén procede a sacar una copia a la Guia de remision
remitente, para proceder a compagnar y separar con la Guia de remision
transportista, la Constancia de Verificacion de pesos y medidas y ¢! Manifiesto
de carga que sera entregado al conductor, terminado el despacho, de acuerdo ala
informacion del Asistente de Despacho. Asimismo el Conductor dara la conformidad
frmando el Manifiesto de Carga.

El Jefe del Almacén envia por coreo el Reporte de despacho a los
Administradores de las Agencias de acuerdo al destno de la unidad, a los
Asistentes de Segumiento y al Jefe de Monitoreo.

En caso la mercaderia a transportar tenga reintegro tributario el Jefe de Almacen,
debera informar al conductor y'o anexar el formulario N* 1647 adicional a toda la
documentacion para que éste pueda pasar los controles en SUNAT.

En caso existiera algun cambio de lo establecido en los requisitos del servicio
durante la prestacion del mismo, debera registrarse y/o evidenciarse, para su
postenor comunicacion a Ias areas pertinentes via comeo electronico (de manera
obligatonia), para lograr la conformidad y no generarse algun reclamo de effo.

. REGISTROS

Packing List Aimacén Pro

Cuadro de Control de Entrada y Salida de Mercaderia
Cuadro de Despacho

Orden de pedido y despacho

Constancia de verificacion de peso y medidas
Orden de pedido

Guia de Remision Transportista (carta porte)

L3 Impresion o copia de este documentd adquiere el 32330 de "DOCUMENTO NO CONTROLADO”
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Wale de Anticipo

Manifiesio de carga
Reporte de despacho
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Anexo 8: Reporte de Turnitin

Resumen de coincidencias
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‘ Ver fuentes en inglés (Beta)
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Fuente de Internet
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Trabajo del estudiante

documents.mx
Fuente de Internet

www.scribd.com
Fuente de Internet
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Entregado a Universida...
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turnitinkJ)
Portafolio de la clase Peer Review Wig notas Discusion Calendario

ESTAS VIENDO: INICIO = MOLINA

iBienvenido a la pagina de inicio de su nueva clase! Podras ver todos los sjercicios de fu clase en la pagina principal de tu clase, asi como ver informacion adicional acerca de los ejercicios, entregar tu trabajo y X
tener acceso a los comentarios para fus trabajos.

Mueve el cursor sobre cualquier elemento de la pagina principal de a clase para ver mds informacion.

Pégina de Inicio de la clase

Esta es la pagina de inicio de su clase. Para entregar un trabajo, haga clic en el boton de "Entragar’ que estd a la deracha del nombre del gjercicio. Siel botdn de Entragar aparace en gris, no se pueden realizar entregas al
ejercicio. Si esta permitido entregar trabajos més de una vez, el botdn dird "Entregar de nuevo” después de que usted haya entregado su primer trabajo al ejercicio. Para ver el trabajo que ha entregado, pulse el botdn "Ver".
Una vez [a fecha de publicacian del jercicio ha pasado, usted también podra ver los comentarios que le han dejado en el trabajo haciendo clic en el botond e "Ver"

Bandeja de entrada del eje MOLINA

Informacion Fechas Similitud

Comienzo 04-nov.-2017 &:47PM

PREGRADQ (0] Fecha de entrega 28-dic-2017 11:59PM 1% W E
28-dic-2017 12:00AM

Publicar

g feedback studio Kriss GALVEZ RODRIGUEZ  APLICACION DEL CICLO DE DEMING PARA MEJORAR EL NIVEL DE SERVICIO EN LA EMPRESA J&J TRANSPORTES Y SOLUCIONES INT

n a Resumen de coincidencias X

11 %

< >

Coincidencias

‘] Entregado a Universida... 3% >
Traba

2 docplayer.es 2% >

Fuente de Intemet

3 Entregado 1% >
Trabaje

4 documents.mx 1% >
Fuente de Internet

5 www.scribd.com <1% >

Fuente de Internet

6 EnlregadcaUnwerS\da <1% >

I. INTRODUCCION

7 bb9.ulacit.ac.cr <1% >

Fuente de Internet

| Pigna1de146  Nimerode oalsbvas 18501 9—e——3a |
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Anexo 9: Cocina Bosch Cod Pro 567 IX rota la luna Superficial

Anexo 10: Refrigeradora quifiada en la esquina
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Anexo 11: TV Roto — en la parte inferior de la caja
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Anexo 12: Ficha de Observacion Consolidado Promedio de Medicion Tiempo

de Entrega de Servicio de Transporte Lima —Trujillo (antes)

Anexo . FICHA OBSERVACION: CONSOLIDADO PROMEDIO DE MEDICION TIEMPO DE ENTREGA DE SERVICIO DE TRANSPORTE (ACTUAL)

Investigador: Kriss Christel Gélvez Rodriguez Tiempo programado entrega : 48 hrs. 2 dias
Empresa: 1 & Transportes y Soluciones Integrales SAC Ruta Proced-Destino Lima - Trujillo
Jefe de Area: Renzo de la Cruz Mori Tiempo destino: 8horas
Datos/ Promedio de meses: Febrero-Marzo-Abril 2017 Serv.solicitados 3
Area: Transporte Und. Orden de servicio
Actividad: Servicios de Transporte Cliente: Conecta Retail SAC

DIA TIEMPO DE ENTREGA Orden de Ordenes servicio Servicios Servicios perfectos Servicios

UTILIZADO /DIAS servicios (unds) entregadas (unds) pendientes (unds) unds (a Tiempo) tardios rechidos (unds)

1 3 4 3 1 25 05

2 4 2 15 05 1 05

3

4 2 2 15 05 1 05

5

b 3 2 15 05 15 0

7

8 3 4 3 1 25 05

9

10

1 3 2 15 05 1 05

1

3 4 2 15 05 15 0

14

15

16 3 4 3 1 25 05

i)

18 2 2 15 05 15 0

19

20 2 2 15 05 15 0

il

2 4 4 3 1 3 0

3

U

25 3 2 15 05 15 0

26

2 3 b 45 15 4 05

28

29 4 2 15 05 15 0

30

A 2 2 15 05 15 0

TOTALES 45 L) 315 10.5 28.00 35
% PROMEDIO45 DIAS / 15 ENTREGAS=3 DIAS 100% 75% 25% 89% 1%
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Anexo 13: Ficha de Observacién Medicion Tiempo de Entrega de Servicio de
Transporte en Febrero Lima —Trujillo (antes)

Anexo . FICHA OBSERVACION: MEDICION TIEMPO DE ENTREGA DE SERVICIO DE TRANSPORTE (ACTUAL)

Investigador: Kriss Christel GalvezRodriguez Tiempo programado entrega : 48 hrs. 2 das
Empresa: 1& ) Transportes y Soluciones Integrales SAC Ruta Proced-Destino Lima- Trujillo
Jefe de Area: Renzo de la CruzMori Tiempo destino: 8 horas
Datos/ Promedio de meses: Feb-17 Serv. solicitados 37
Area: Transporte Und. Orden de servicio
Actividad: Servicios de Transporte Cliente: Conecta Retail SAC

DIA TIEMPO DE ENTREGA Orden de Ordenes servicio Servicios Servicios perfectos Servicios

UTILIZADO/ DIAS servicios (unds) entregadas (unds) pendientes (unds) unds (a Tiempo) tardios recibidos (unds)

1 3 4 2 2 2 0

2 3 2 1 1 1 0

3

4 2 2 15 05 1 05

5

6 3 2 2 0 15 05

7

8 2 3 2 1 1 1

9

10

1 2 2 15 05 15 0

12

3 3 2 2 0 2 0

14

15

16 2 4 2 2 2 0

17

18 3 2 1 1 1 0

19

20 3 3 15 15 1 05

pal

2 4 3 3 0 25 05

3

AU

25 6 3 3 0 30 0

26

2 5 5 5 0 3 2

28

29 0 0 0 0 0 0

30

3 0 0 0 0 0 0

TOTALES 4 37 215 9.5 2.50 5.0
% 100% 78% 26% 82% 18%
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Anexo 14: Ficha de Observacién Medicion Tiempo de Entrega de Servicio de
Transporte en Marzo Lima =Trujillo (antes)

Anexo., FICHA OBSERVACION: MEDICION TIEMPO DE ENTREGA DE SERVICIO DE TRANSPORTE (ACTUAL)

Investigador: Kriss Christel Galvez Rodriguez Tiempo programado entrega : 48 hrs. 2 dias
Empresa; 18 Transportes y Soluciones Integrales SAC Ruta Proced-Destino Lima- Trujillo
Jefe de Area: Renzo de a Cruz Mo Tiempo destino: 8horas
Datos/ Promedio de meses: Mar-17 Serv. solicitados 3
Area; Transporte Und. Orden de servicio
Actividad: Servicios de Transporte Cliente: Conecta Retail SAC

DIA TIEMPODEENTREGA Ordende Ordenes servicio Servicios Servicios perfectos Servicios

UTILIZADO /DIAS servicios (unds) entregadas (unds) pendientes (unds) unds (a Tiempo) tardios recibidos (unds)

1 3 3 2 1 1 1

2 5 2 2 0 2 1

3

4 2 2 1 1 1 0

5

b 3 1 1 0 2 0

]

8 3 3 1 2 05 05

9

10

i} 4 3 3 0 1 1

2

3 4 2 2 0 2 0

"

15

16 2 3 2 1 1 1

i)

18 3 2 1 0 2 0

19

] 2 2 2 0 15 1

il

2 3 2 1 1 1 0

3

u

5 3 2 1 1 1 0

%

i) 3 4 1 3 1 0

i)

i b 3 2 1 1 1

£l

3 3 2 1 1 1 0

TOTALES 49 3 5 2 185 65
% 100% 68% 3% 4% 6%
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Anexo 15: Ficha de Observacién Medicion Tiempo de Entrega de Servicio de

Transporte en Abril Lima -Trujillo (antes)

Anexo . FICHA OBSERVACION: MEDICION TIEMPO DE ENTREGA DE SERVICIO DE TRANSPORTE (ACTUAL)

Investigador: +AE36AA4Y2:AE40

Kriss Christel Galvez Rodriguez

Tiempo programado entrega : 48 hrs. 2 dias

Empresa: 1 & Transportes y Soluciones Integrales SAC Ruta Proced-Destino Lima- Trujillo
Jefe de Area: Renzo de la Cruz Mori Tiempo destino: 8horas
Datos/ Promedio de meses: Abr-17 Serv. solicitados 51
Area: Transporte Und. Orden de servicio
Actividad: Servicios de Transporte Cliente: Conecta Retail SAC

DIA TIEMPO DE ENTREGA Orden de Ordenes servicio Servicios Servicios perfectos Servicios

UTILIZADO/ DIAS servicios (unds) entregadas (unds) pendientes (unds) unds (a Tiempo) tardios recibidos (unds)

1 3 5 5 0 5 05

2 4 2 2 0 1 1

3

4 2 2 2 0 1 1

5

6 3 2 1 1 0.5 05

7

8 4 6 6 0 6 0

9

10

1 3 1 0.5 0.5 0.5 0.0

1

3 5 2 05 15 0.5 1

14

15

16 5 5 5 0 45 05

iy

18 0 2 2 0 2 0

19

20 1 1 1 0 0 1

2

2 5 7 5 2 4 1

23

pL}

25 0 1 1 0 1 1

26

21 1 8 8 0 6 20

28

29 6 3 3 0 2 1

30

3l 3 4 4 0 4 0

TOTALES 45 51 46 5 36 10
% 100% 90% 10% 8% 2%
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Anexo 16: Ficha de Observacion Consolidado Promedio de Medicion Tiempo

Entrega de Servicio de Transporte Lima —Trujillo (después)

Anexo . FICHA OBSERVACION: CONSOLIDADO PROMEDIO DE MEDICION TIEMPO DE ENTREGA DE SERVICIO DE TRANSPORTE (DESPUES)
Investigador: Kriss Christel Galvez Rodriguez Tiempo programado entrega : 48 hrs. 2 dias
Empresa: J &) Transportes y Soluciones Integrales SAC Ruta Proced-Destino Lima- Trujillo
Jefe de Area: Renzo de la Cruz Mori Tiempo destino: 8horas
Datos/ Promedio de meses: Agosto-Setiembre-Octubre.2017 Serv. solicitados 0
Area: Transporte Und. Orden de servicio
Actividad: Servicios de Transporte Cliente: Conecta Retail SAC
Proceso de Observacion #0rdenesde  |#Ordenes servicio Servicios Servicios perfectos Servicios
DIA | TIEMPODEENTREGA UTILIZADO/DIAS | servicios (unds) |entregadas (unds)| pendientes (unds)|  unds (a Tiempo) tardios recibidos (unds)
1 2 2 2 0 1 1
2 3 4 3 1 3 0
3
4 1 3 2 1 2 0
5
6 2 1 1 0 1 0
7
8 2 3 2 1 2 0
9
10
1 2 3 3 0 2 1
12
13 3 3 3 0 3 0
14
15
16 2 2 2 0 2 0
17
18 1 4 3 1 3 0
19
2 1 1 1 0 0.5 0.5
21
2 3 4 3 1 3 0
23
pL
25 2 2 2 0 2 0
26
2] 2 5 4 1 4 0
28
29 3 3 3 0 3 0
30
31 2 2 2 0 2 0
TOTALES| 3 2 36 6 335 25
% | PROMEDIO31 DIAS / 15 ENTREGAS=2 DIAS 100% 85.71% 14.29% 93% 7%
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Anexo 17: Ficha de Observacién Medicion Tiempo de Entrega de Servicio de

Transporte en Agosto Lima =Trujillo (después)

Investigador: Kriss Christel Galvez Rodriguez Tiempo programado entrega : 48 hrs. 2 dias
Empresa: J & J Transportes y Soluciones Integrales SAC Ruta Proced-Des Lima- TrujiIIo
Jefe de Area: Renzo de la Cruz Mori Tiempo destino: 8 horas
Datos/ Promedio de meses:  |Ago-17 Serv. solicitados 4
Area: Transporte Und. Orden de servicio
Actividad: Servicios de Transporte Cliente: Conecta Retail SAC
DIA TIEMPODEENTREGA| #Ordende | # Ordenes servicio Servicios Servicios perfectos Servicios
UTILIZADO /DIAS | servicios (unds) | entregadas (unds) | pendientes (unds) | unds (a Tiempo) tardios recibidos (unds)
1 3 2 2 0 1 1
2 3 3 2 1 1 1
3
4 2 2 2 0 1 1
5
6 2 3 2 1 1 1
7
8 2 5 4 1 2 2
9
10
11 3 3 3 0 2 1
12
13 2 3 2 1 1 1
14
15
16 2 3 2 1 1 1
17
18 1 3 2 1 1 1
19
20 1 1 1 0 1 0
21
22 2 3 2 1 1 1
23
24
25 2 3 2 1 2 0
26
27 2 4 4 0 1 3
28
29 2 2 2 0 1 1
30
31 2 2 2 0 1 1
TOTALES 31 42 34 8 18 16
% 100% 81% 19% 53% 47%
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Anexo 18: Ficha de Observacién Medicion Tiempo de Entrega de Servicio de
Transporte en Setiembre Lima —Trujillo (después)

Anexo . FICHA OBSERVA+Q3:W33CION: MEDICION TIEMPO DE ENTREGA DE SERVICIO DE TRANSPORTE (DESPUES)

Investigador:

Kriss Christel Galvez Rodriguez

Tiempo programado entrega : 48 hrs. 2 dias

Empresa: & Transportes y Soluciones Integrales SAC Ruta Proced-Destino Lima - Trujillo
Jefe de Area: Renzo de la Cruz Mori Tiempo destino: 8 horas
Datos/ Promedio de meses: Setiembre 2017 Serv. solicitados 42
Area: Transporte Und. Orden de servicio
Actividad: Servicios de Transporte Cliente: Conecta Retail SAC
DIA TIEMPODEENTREGA | #Ordenes de | # Ordenes servicio Servicios Servicios perfectos Servicios
UTILIZADO /DIAS | servicios (unds) | entregadas (unds) | pendientes (unds) unds (a Tiempo) tardios recibidos (unds)
1 2 3 3 0 3 0
2 4 5 5 0 4 1
3
4 1 2 2 0 2 0
5
6 2 2 1 1 1 0
7
8 2 2 2 0 2 0
9
10
11 2 3 3 0 2 1
12
13 3 4 3 1 2 1
14
15
16 2 2 2 0 2 0
17
18 1 4 1 3 1 0
19
20 1 1 1 0 1 0
21
22 3 2 2 0 2 0
23
24
25 2 2 2 0 2 0
26
27 2 4 2 2 2 0
28
29 3 4 2 2 2 0
30
31 2 2 2 0 2 0
TOTALES 32 42 33 9 30 3
% 100% 79% 21% 91% 9%
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Anexo 19: Ficha de Observacién Medicion Tiempo de Entrega de Servicio de

Transporte en Octubre Lima — Trujillo (después)

Anexo . FICHA OBSERVACION: MEDICION TIEMPO DE ENTREGA DE SERVICIO DE TRANSPORTE (DESPUES)
Investigador: Kriss Christel Galvez Rodriguez Tiempo programado entrega : 48 hrs. 2 dias
Empresa: J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC Ruta Proced-Dest Lima - Trujillo
Jefe de Area: Renzo de la Cruz Mori Tiempo destino: 8 horas
Datos/ Promedio de meses: Oct-17 Serv. solicitados 43
Area: Transporte Und. Orden de servicio
Actividad: Servicios de Transporte Cliente: Conecta Retail SAC
DIA TIEMPO DE ENTREGA Orden de Ordenes servicio Servicios Servicios perfectos Servicios
UTILIZADO/DIAS | servicios (unds) | entregadas (unds)|pendientes (unds)] unds (a Tiempo) | tardios recibidos (unds)
1 1 1 1 0 1 0
2 2 4 2 2 2 0
3
4 2 2 2 0 2 0
5
6 2 2 0 2 0 0
7
8 2 2 0 2 0 0
9
10
11 1 3 3 0 3 0
12
13 4 2 2 0 2 0
14
15
16 2 1 1 0 1 0
17
18 1 5 5 0 5 0
19
20 1 1 1 0 1 0
21
22 4 7 5 2 5 0
23
24
25 2 1 1 0 1 0
26
27 2 7 6 1 5 1
28
29 4 3 3 0 3 0
30
31 2 2 2 0 2 0
TOTALES 32 43 34 9.0 33 1.0
% 100% 79% 21% 97% 3%
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Anexo 20: Ficha de Observacion Consolidado Promedio de Medicién de
Conformidad de Servicios Lima — Huaraz (antes)

Anexo . FICHA OBSERVACION: CONSOLIDADO PROMEDIO DE MEDICION DE CONFORMIDAD DE SERVICIOS (ACTUAL)

Investigador:

Kriss Christell Gélvez Rodriguez

Empresa: 1 &) Transportes y Soluciones Integrales SAC |Tiempo programado entrega : 3 dias
Jefe de Area: Renzo de la Cruz Ruta Proced-Destino Lima - Huaraz
Datos/ Promedio de meses: Feb-Mzo-Abr.2017 Serv. solicitados 20

Area: Transporte Und. Orden de servicio
Actividad: Servicios de Transporte Cliente: Conecta Retail SAC
DIA TIEMPO DE ENTREGA Orden de Ordenes Servicios perfectos Servicios
UTILIZADO /DIAS servicios (unds) | entregadas (unds) (Conformes) unds no conformes (unds)
1 4 1 1 0.50 0.50
2
3
4 2 1 1
5 1 0 1
6
7 4 0.50 0.50
8 3 1 0
9
10
11 5 1 1 0.50 0.50
12
13 3 1 1 1 0
14
15 4 1 1 1 0
16
17 5 1 1 1 0
18
19 3 1 1 1 0
20
21
22 5 1 1 1 0
23
24
25 4 1 1 0 1
26
27 1
28 1
29 1
30
31
TOTALES 60 20 16 11.50 4.50
%  PROMEDIO TIEMPO ENTREGA 60 DIAS / 15 ordenes = 4 dia 100% 80% 72% 28%

203




Anexo 21: Ficha de Observacion Medicion de Conformidad de Servicios en
Febrero Lima — Huaraz (antes)

Anexo . FICHA OBSERVACION: MEDICION DE CONFORMIDAD DE SERVICIOS (ACTUAL)

Investigador:

Kriss Christell Galvez Rodriguez

Empresa: J & J Transportes y Soluciones Integrales SA(Tiempo programado entrega : 3 dias
Jefe de Area: Renzo de la Cruz Mori Ruta Proced-Destino Lima - Huaraz
Datos/ Promedio de meses: Feb-17 Serv. solicitados 18
Area: Transporte Und. Orden de servicio
Actividad: Servicios de Transporte Cliente: Conecta Retail SAC
DIA TIEMPO DE ENTREGA Orden de Ordenes Servicios perfectos Servicios
UTILIZADO /DIAS servicios (unds) | entregadas (unds) (Conformes) unds no conformes (unds)
1 4 1 1 1 0
2
3
4 4 1 1 1 0
5 5 0 1
6
7 3 2 1 1 0
8 4 1 0 0 0
9
10
11 3 1 1 1 0
12
13 5 1 1 1 0
14
15 4 1 2 1 1
16
17 3 1 1 0 1
18
19 5 1 1 0 1
20
21
22 4 1 1 1 0
23
24
25 5 1 1 1 0
26
27 5 2 1 1 0
28 7 2 2 2 0
29
30
31
TOTALES 61 18 15 11 4
% 100% 83% 61% 27%
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Anexo 22: Ficha de Observacion Medicion de Conformidad de Servicios en
Marzo Lima — Huaraz (antes)

Anexo . FICHA OBSERVACION: MEDICION DE CONFORMIDAD DE SERVICIOS (ACTUAL)

Investigador:

Kriss Christell Gdlvez Rodriguez

Empresa:

J & J Transportes y Soluciones Integrales SAC

Tiempo programado entrega :

3 dias

Jefe de Area:

Renzo de la Cruz Mori

Ruta Proced-Destino

Lima - Huaraz

Datos/ Promedio de meses: |Mar-17 Serv. solicitados 21
Area: Transporte Und. Orden de servicio
Actividad: Servicios de Transporte Cliente: Conecta Retail SAC
DIA TIEMPO DE ENTREGA Orden de Ordenes Servicios perfectos Servicios
UTILIZADO /DIAS | servicios (unds) | entregadas (unds) (Conformes) unds no conformes (unds)
1 5 1 1 1 1
2
3
4 6 4 0 1
5 2 2 1 1 0
6
7 5 2 0 1
8 2 2 1 1 0
9
10
11 6 1 1 1 0
12
13 2 1 1 0 1
14
15 4 1 1 1 0
16
17 7 1 1 1 0
18
19 2 1 1 1 0
20
21
22 5 1 1 1 0
23
24
25 5 1 1 1 0
26
27 4 1 1 0 1
28 1 0 1
29 3 1 1 1
30
31
TOTALES 59 21 15 10 5.50
% 100% 71% 63% 37%
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Anexo 23: Ficha de Observacion Medicion de Conformidad de Servicios en
Abril Lima — Huaraz (antes)

Anexo . FICHA OBSERVACION: MEDICION DE CONFORMIDAD DE SERVICIOS (ACTUAL)

Investigador: Kriss Christell Galvez Rodriguez
Empresa: J & J Transportes y Soluciones Integrales SAC Tiempo programado entrega : 3 dias
Jefe de Area: Renzo de la Cruz Mori Ruta Proced-Destino Lima - Huaraz
Datos/ Promedio de meses: |Abr-17 Serv. solicitados 21
Area: Transporte Und. Orden de servicio
Actividad: Servicios de Transporte Cliente: Conecta Retail SAC
DIA TIEMPO DE ENTREGA Orden de Ordenes Servicios perfectos Servicios
UTILIZADO /DIAS | servicios (unds) entregadas (unds) (Conformes) unds no conformes (unds)
1 3 1 1 0.5 0.50
2
3
4 5 1
5 4 2
6
7 2 1 0.5 0.50
8 3 1 0
9
10
11 6 1 1 0.5 0.50
12
13 4 1 1 0 1.0
14
15 4 1 0 0 0
16
17 5 1 1 1 0
18
19 4 1 1 1 0
20
21
22 6 1 1 0 1
23
24
25 2 1 1 0 1
26
27 5 0 1 1 0
28 1 0
29 2 2 1 1
30
31
TOTALES 62 21 15 7.5 7.5
% 100% 71% 50% 50%
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Anexo 24: Ficha de Observacién Consolidado Promedio de Medicién de

Conformidad de Servicios Lima — Huaraz (después)

Anexo . FICHA OBSERVACION: CONSOLIDADO PROMEDIO DE MEDICION DE CONFORMIDAD DE SERVICIOS (DESPUES)

Investigador:

Kriss Christell Galvez Rodriguez

Tiempo programado entrega : 3 dias

Empresa: 18 Transportes y Soluciones Integrales SAC  |Ruta Proced-Destino Lima - Huaraz
Jefe de Area: Renzo de la Cruz Mori Tiempo destino: 8 horas
Datos/ Promedio de meses: Agosto-Set-0ct.2017 Serv. solicitados 2
Area: Transporte Und. Orden de servicio
Actividad: Servicios de Transporte Cliente: Conecta Retail SAC
DIA TIEMPO DE ENTREGA Orden de Ordenes servicio | Servicios perfectos Servicios
UTILIZADO /DIAS servicios (unds) | entregadas (unds) | (Conformes) unds no conformes (unds)
1 2 1 1 0.50 0.50
2
3
4 4 3 2 1 1
5 3 2 1 0.50 0.50
6
7 3 2 1 1 0
8 2 2 1 0.50 0.50
9
10
1 4 1 1 1 0
12
13 2 1 1 1 0
14
15 3 1 1 1 0
16
17 4 1 1 0.50 0.50
18
19 2 1 1 1 0
20
21
2 4 1 1 1 0
23
24
25 3 1 1 1 0
26
27 4 1 1 1 0
28 2 1 1 0.60 0.40
29 3 1 1 1 0
30
31
TOTALES| 45 2 16 12.60 3
%  [TEMPO UTILIZADO ENTREGA 45 DIAS / 5 ordenes=3 dia 100% 80% 79% 21%
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Anexo 25: Ficha de Observacién Conformidad de Servicios en Agosto Lima

— Huaraz (después)

Anexo . FICHA OBSERVACION: MEDICION DE CONFORMIDAD DE SERVICIOS (DESPUES)

Investigador:

Kriss Christell Galvez Rodriguez

Tiempo programado entrega : 3 dias

Empresa: 1 &) Transportes y Soluciones Integrales SAC |Ruta Proced-Destino Lima - Huaraz
Jefe de Area: Renzo de la Cruz Mori Tiempo destino: 8horas
Mes: Ago-17 Serv. solicitados 21
Area: Transporte Und. Orden de servicio
Actividad: Servicios de Transporte Cliente: Conecta Retail SAC
DIA TIEMPO DE ENTREGA Orden de Ordenes servicio Servicios perfectos Servicios
UTILIZADO /DIAS servicios (unds) | entregadas (unds) (Conformes) unds no conformes (unds)
1 3 1 1 1 0
2
3
4 4 1 1 0
5 3 1 0.5 0.5
6
7 1 1 0
8 1 0.5 0.5
9
10
11 4 1 1 1 0
12
13 3 1 1 1 0
14
15 3 1 1 1 0
16
17 3 1 1 0.5 0.5
18
19 2 2 2 1 1
20
21
22 3 1 1 1 0
23
24
25 3 1 1 1 0
26
27 1 1 0
28 1 1 0
29 1 1 0
30
31
TOTALES 45 21 16 13.5 2.5
% 100% 80% 79% 21%
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Anexo 26: Ficha de Observacion Conformidad de Servicios en Setiembre

Lima - Huaraz (después)

Anexo . FICHA OBSERVACION: MEDICION DE CONFORMIDAD DE SERVICIOS (DESPUES)

Investigador:

Kriss Christell Gdlvez Rodriguez

Tiempo programado entrega : 3 dias

Empresa: 1 &1 Transportes y Soluciones Integrales {Ruta Proced-Destino Lima - Huaraz
Jefe de Area: Renzo de la Cruz Mori Tiempo destino: 8horas
Mes: Set. 2017 Serv. solicitados 20
Area: Transporte Und. Orden de servicio
Actividad: Servicios de Transporte Cliente: Conecta Retail SAC
DIA TIEMPODEENTREGA| Ordende | Ordenes servicio Servicios perfectos Servicios
UTILIZADO/DIAS | servicios (unds) |entregadas (unds) (Conformes) unds no conformes (unds)
1 2 1 1 1 0
2
3
4 3 2 1
5 1 1 0
6
7 1 1
8 1 1
9
10
11 4 1 1 0.5 0.5
12
13 3 1 1 1 0
14
15 3 1 1 1 0
16
17 3 1 1 1 0
18
19 2 1 1 1 0
20
21
22 3 1 1 1 0
23
24
25 3 1 1 1 0
26
27 1 1 1
28 1 1
29 1 1
30
31
TOTALES 45 20 17 16 1.5
% 100% 80% 79% 21%
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Anexo 27: Ficha de Observaciéon Conformidad de Servicios en Octubre Lima
— Huaraz (después)

Anexo . FICHA OBSERVACION: MEDICION DE CONFORMIDAD DE SERVICIOS (DESPUES)

Investigador:

Kriss Christell Galvez Rodriguez

Tiempo programado entrega : 3 dias

Empresa:

J & J Transportes y Soluciones Integrales SAC

Ruta Proced-Destino

Lima - Huaraz

Jefe de Area:

Renzo de la Cruz Mori

Tiempo destino:

8 horas

Mes: Oct. 2017 Serv. solicitados
Area: Transporte Und. Orden de servicio
Actividad: Servicios de Transporte Cliente: Conecta Retail SAC
DIA TIEMPO DE ENTREGA Orden de Ordenes servicio Servicios perfectos Servicios
UTILIZADO /DIAS | servicios (unds) entregadas (unds) (Conformes) unds no conformes (unds)
1 3 1 1 1 0
2
3
4 3 1
5 3 0
6
7 3 0
8 3 0
9
10
11 3 1 1 1 0
12
13 0 1 1 1 0
14
15 3 1 1 1 0
16
17 3 1 1 1 0
18
19 3 3 2 2 0
20
21
22 3 1 1 1 0
23
24
25 3 1 1 1 0
26
27 3 0
28 3 0
29 3 0
30
31
TOTALES 42 19 18 17 1
% 100% 80% 79% 21%
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Anexo 28: Capacitaciones personal administrativo y operativo
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