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RESUMEN EJECUTIVO

En el presente trabajo de investigacion se analizo a la organizacion interna de la
empresa Serpost S.A., con el fin de buscar mejorar el desempefio de los
colaboradores, al reorganizar las actividades cotidianas, para ello se puso en
practica la metodologia de las 5S, el mismo que sirvi6 de base para la autora del
informe para iniciar una serie de cambios en los habitos de trabajo de los
trabajadores, de esta manera se pudo detectar una serie de inconsistencias
relacionadas con malas précticas de trabajo y de tipo personal que de manera
inconsciente se levaban a cabo, generando retrasos e inconsistencias al interior de
la organizacién. A través de un diagnostico objetivo se pudo detectar las
situaciones y acciones que obstaculizaban el logro de las metas institucionales.
Luego se procedio a desarrollar acciones como talleres, reuniones y charlas con el
equipo humano que conforma Serpost de la sede mencionada, tendientes a
concientizarlos sobre las posibilidades de crecimiento que ofrecen las
herramientas de las 5S, y como estas repercuten positivamente en el desempefio
de cada colaborador. En las tablas 8, 9 y 10 se muestran las mejoras en cuanto a

envios y entrega de correspondencia comparado con los meses previos.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

El servicio postal es un sistema cuyo propdsito es transportar documentos escritos y
paquetes de tamafo pequeiio o mediano, tradicionalmente llamado encomiendas, el
origen de este servicio es remoto, se ha desarrollado alrededor del mundo, en distintas
épocas del desarrollo de la civilizacion.

Las instituciones postales cumplen una labor de gran importancia social, las
personas utilizan los servicios de las entidades postales con el fin de cubrir sus
necesidades de comunicacion con diferentes puntos del paisy del mundo. Sin embargo,
a raiz del desarrollo de la virtualidad y la posibilidad de comerciar a través de internet,
las empresas de servicios postales en el mundo se han visto en la necesidad de adecuarse
a las reglas del comercio online utilizando las plataformas de e-commerce, a ello le
agregamos la necesidad de realizar una reingenieria de procesos internos con el
proposito de precisar las funciones y hacer mas eficiente el trabajo para la mejora de los
indices de productividad.

Se sabe que en el sector postal existen diversas propuestas de servicios desde
publicos y privados, estos se ajustan a las necesidades del cliente, sin embargo, existe
un tipo de servicio Unico en cada pais que es de caracter estatal, ya que este servicio es
un servicio social por su trascendencia e importancia para un gran sector de la poblacion,
los servicios postales nacionales se encuentran agrupados en un gremio internacional de
Servicio Postal Universal (Universal Postal Union, 2020).

A nivel mundial existen factores que han permitido el desarrollo exponencial del

servicio postal, tenemos el crecimiento masivo del comercio electronico o e-commerce
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que actualmente representa poco mas de 3.000 millones de usuarios en todo el mundo
que realizan compras por internet, representando mas de 4 billones de délares. Estos
indicadores se han disparado producto de la pandemia ocasionada por la presencia de la
Covid 19, lo que oblig6 a un aislamiento social en la mayor parte de los paises del mundo
(UPU, 2020).

El desarrollo del servicio postal en nuestro pais se encuentra en franco
crecimiento, esto lo demuestra el indice integrado de desarrollo que es de 36.61,
ocupando el puesto 76 a nivel mundial de un total de 170 paises que participan de este
ranking y que conforman la Universal Postal Union (UPU, 2020). Sin embargo, existen
una serie de factores del macro entorno que estan afectando la dinamica de la industria
postal en su desarrollo o crecimiento, asi mismo el micro entorno, requiere una
evaluacion previa para conocer a los principales competidores y sus ventajas
competitivas, las cuales les permiten tener una participacion importante en el mercado.

En la empresa Servicios Postales del Perd (SERPOST) se hace necesario
reevaluar la estructura organizacional de la empresa, ya que los resultados obtenidos y
la comparacion de estos con la competencia obliga ello (SERPOST, 2018). Toda
empresa que aspire a una profesionalizacion minima requiere organizarse, siguiendo un
esquema que sefiale cudles son las diferentes areas o departamentos y los roles
asignados, dispuestos mediante lineas de autoridad. Desde un punto de vista practico, la
estructura organizacional y el organigrama adoptado como una herramienta de gestion
definiran las funciones de cada integrante dentro de la organizacion, asi como la relacion
entre los departamentos (Robbins, y Coulter, 2014). Las empresas en general requieren

de una buena estructura organizacional para crecer y ser rentables. El disefio de una
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buena estructura organizacional promueve el éxito y ayuda a gerencia a identificar el

talento que necesita ser afladido a la empresa. (Chiavenato, 2017).

1.1. Antecedentes de la Empresa

Servicios Postales del Perd S.A. (SERPOST S.A) es una empresa
descentralizada del Sector Transportes y Comunicaciones, estd constituida como
persona juridica de derecho privado, se encuentra organizada de acuerdo a la Ley de
Actividad Empresarial del Estado y a la Ley General de Sociedades, cuya actividad
principal es la prestacion de los servicios postales en todas sus modalidades con &mbito
de accidn a nivel nacional e internacional.

Fue creada mediante el Decreto Legislativo N° 685 del 05 de noviembre de 1991
otorgandosele a SERPOST S.A. la concesién del servicio postal, sin exclusividad, por
la cual prestara el servicio en todo el pais con caracter de administracion postal del
Estado, para el cumplimiento de los acuerdos y convenios internacionales. Mediante el
D.S. No. 010-94-TCC del 6 de mayo de 1994, se aprob6 el Estatuto Social de la
Empresa, modificado posteriormente mediante escritura publica de fecha 11 de enero
de 2001.

Considerando la importancia que tiene la empresa, el Ministerio de Transportes
y Comunicaciones (MTC) y Servicios Postales del Peru (Serpost), empresa adscrita al
sector, se han propuesto conformar un grupo de trabajo multisectorial con el propésito
de realizar la revision y andlisis de la normativa vigente sobre materia postal (Ministerio

De Transportes Y Comunicaciones, s.f.). Algunos de sus objetivos seran optimizar la
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prestacion del servicio y proponer recomendaciones para la modernizacion del operador

N

designado nacional.

El aislamiento social obligatorio, a raiz de la COVID-19, ha evidenciado la
necesidad de apostar mas por las opciones tecnologicas y la idea es que Serpost dé un
giro a favor del comercio electronico. Esto incluye actualizar el marco normativo que
rige el servicio postal, que data de 1991. Se requiere modernizar la infraestructura, que
estd disefiada para correspondencia y el servicio ha migrado a paqueteria (Naranjo,
2015); (Ministerio De Transportes y Comunicaciones, 2018). De acuerdo a la
evaluacion realizada, es fundamental reforzar la sostenibilidad operativa y fortalecer la
situacion financiera de la empresa responsable de prestar el servicio postal a nombre del

Estado (Robbins, y Coulter, 2014).

1.1.1. Misién Institucional

Serpost .«

€1 Corvwo vl Poru

Contribuir al desarrollo del pais
brindando a nuestros clientes
servicios postales oportunos y de
calidad;asequrando el maximo
acercamiento a través de la mayor
red de atencion y entrega”.

Figura 1. Mision institucional Serpost

Fuente: Pagina Web Serpost.

Anampi Atapaucar, Lourdes Pilar Péag. 11
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1.1.2. Vision Institucional

Serpost

& & Ser la Empresa lider en la region,
dentro del mercado postal;gestionando
envios fisicos y digitales, anticipandonos
a las necesidades de nuestros clientes,
respaldados en innovaciones
tecnoldgicas, con responsabilidad,
calidad y sostenibilidad”.

Figura 2. Vision institucional Serpost

Fuente: Pagina Web Serpost.

1.1.3. Organigrama
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Figura 3. Organigrama institucional Serpost

Fuente: Pagina Web Serpost.

1.1.4. Actividad Especializada

SERPOST S.A ofrece envios en 4 modalidades los cuales son:

. Personas destino nacional

. Persona destino internacional

. Envios de empresas destinos nacional
. Envios empresariales internacionales

A continuacion, se detallard en qué consiste y los servicios que los componen.

1.1.4.1. Personas Destino Nacional

Servicio Estandar

El servicio estdndar opera para las cartas o paquetes aptas que se puedan enviar por
todo el territorio peruano, ya sea directamente al domicilio del destinatario o bien en

un Apartado Postal.

e Peso maximo: 31.50 kg

e Tiempo de entrega: A partir de 2 dias, pero puede variar dependiendo de la
distancia del lugar.

e  Cobertura: Urbana, Sub-urbana a todo nivel nacional.
o Dato: Tiene sistema de seguimiento.

Servicio Especial:

Servicio Especial funciona para cartas o paquetes que se puedan enviar por todo el
territorio peruano. La diferencia con la modalidad anterior es que, con este servicio se

consigue mayor rapidez.

Anampi Atapaucar, Lourdes Pilar Pag. 13
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o Tiempo de entrega: Entre 24 y 48 horas

o Cobertura: Limitada debido a la rapidez del servicio. Solo se realiza en

determinadas localidades del pais.

Apartado Postal

Se trata de un servicio de alquiler de una casilla bajo llave que se encuentra a

disposicion del usuario.

e Cobertura: A nivel nacional.

o Dato importante: El alquiler es mensual y se puede extender de acorde a lo

solicitado por el usuario.

Giro Postal:

Giro postal es el Servicio de transferencia de dinero de efectivo que abarca todo el
territorio nacional, el pago del dinero se efectta en la localidad donde habita el

destinatario.

o Cobertura: Limitada.

o Precios: Desde s/6 soles, a partir de cierto importe se cobra comisién por

porcentaje.

1.1.4.2. Personas Destino Internacional

Carta e impreso comun:

Los papeles pueden ser depositados en cualquier buzén de las administraciones,

oficinas y representantes comerciales localizados en todo el Peru

e Peso maximo: 2 kg
e Tiempo de entrega: Hasta 15 dias.

o Cobertura: 190 paises

Anampi Atapaucar, Lourdes Pilar Pag. 14



A

e
}4 UNIVERSIDAD L , o .
PRIVADA DEL NORTE Disefio de un sistema organizacional utilizando
herramientas industriales para incrementar la
productividad en el area de administracion ingenieria
de la empresa SERPOST

« Dato Importante: No es indemnizable en caso de pérdida.

Carta e impreso certificado:

Se trata de cartas con registro tiene validez legal frente a cualquier institucién nacional

e internacional.

e Peso maximo: 2 kg
« Tiempo de entrega: Hasta 15 dias

Pequefio paquete comdn:

Este servicio esta orientado a personas que busquen distribuir objetos, productos o

materiales a nivel internacional.

e Peso méximo: 2 kg
« Tiempo de entrega: Hasta 15 dias
o Cobertura: 190 paises

Pequefio paquete certificado:

Garantiza que el paquete ha llegado a su destino por ser un servicio que lleva cédigo

de barra.

e Peso maximo: 2kg
« Tiempo de entrega: Hasta 15 dias
o Cobertura:190 paises

Encomienda de segunda clase:

Este servicio esta dirigido a personas que quieran distribuir regalos de forma

internacional.

e Peso: de 2kg. a 30kg

Anampi Atapaucar, Lourdes Pilar Pag. 15
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« Tiempo de entrega: Hasta 30 dias

Express Mail Service — EMS:

El servicio Express Mail Service (EMS) es el mas veloz de los servicios postales con

destino internacional.
e Peso: Hasta 30 kg (dependiendo del pais de destino)

« Tiempo de entrega: Hasta 7 dias

Correo Giro:

Servicio que permite enviar dinero rapido y seguro con un plazo de 15 minutos, en
cualquier oficina de la red y con tarifas asequibles, hacia los paises de Colombia,
Uruguay, Chile, Cuba y Espafia.

1.1.4.3. Empresas Destinos Nacionales:

Mensajeria Local:

Mensajeria Local es un servicio dirigido a la distribucion rapida de envios con
certificacion de entrega a partir de 50 unidades y a nivel metropolitano. Se distribuye
masivamente todo tipo de documentacion y productos como invitaciones, tarjetas de
crédito, estados de cuenta, contratos, facturas, notificaciones, folleteria, revistas,

regalos, publicidad, etc.

o Tiempo estimado de entrega: Normal 48 horas- Urgente 24 horas
o Cobertura: Local
o Peso: Hasta 30kg

Mensajeria Nacional:

Este servicio es igual que Mensajeria Local, con la diferencia de que se realiza a nivel

nacional.

o Tiempo de entrega: Normal 72 horas — Urgente 48 horas
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o Cobertura: Nacional
o Hasta 30kg

Paqueteria:

Servicio de distribucién de paquetes y encomiendas a nivel local y nacional. Es ideal
para la distribucion de mercaderias, muestras, regalos y documentos. Factores a tener

en cuenta:

« Tiempo de entrega: Hasta 5 dias
o Peso: Hasta 30kg

1.1.4.4. Envios Empresariales Internacionales
Carta e impreso comun:

Servicio de distribucion de correspondencia de distribucion de correspondencia escrita.
El contenido a enviar pueden ser revistas, diarios, folletos, catalogos, tarjeta postal y de

saludo.

o Tiempo de entrega: Hasta 15 dias (no incluye tiempo de demora en aduana local o

destino)
o Cobertura: 190 paises

Carta e impreso certificado:
Servicio de distribucion de cartas con entrega registrada.

o Tiempo de entrega: Hasta 15 dias (no incluye tiempo de demora en aduana local o
destino)

Pequefio paquete comun:
Servicio de distribucion de envios de cualquier objeto, producto o material con fines

comerciales o no comerciales.

o Tiempo de entrega: Hasta 15 dias (no incluye tiempo de demora en aduana local o

destino)
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o Cobertura: 190 paises

Encomienda de segunda clase:

Servicio de distribucion de envios. La entrega se efectla personalmente al destinatario

que aparece en la encomienda, mediante los carteros del correo del pais de destino.

« Tiempo de entrega: Hasta 30 dias (no incluye tiempo de demora en aduana local o
destino)

e Peso: De 2 a 30kg

Express Mail Service — EMS:

El servicio mas rapido de entrega con destino internacional.

o Tiempo de entrega: Hasta 7 dias (no incluye tiempo de demora en aduana local o

destino).
o Cobertura: Limitada.
o Peso: Hasta 30kg (depende del pais de destino).

Servicio Exporta Facil de Serpost

Exporta facil ha sido disefiado para que los exportadores peruanos exporten sus
productos de forma sencilla, rapida y segura, minimizando los tramites burocréticos.
Con este servicio se podra exportar mercaderias con un valor de hasta $7,500

dolares. Cada exportacion podra contar con paquetes que no excedan los 30kg cada uno.

1.1.5. Cobertura

SERPOST SA distribuye cartas, paquetes y encomiendas desde 20gr. a 30kg. teniendo

la mayor cobertura a nivel local, nacional e internacional (llegando a 190 paises).

1.2. Realidad Problematica
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El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como propésito analizar el
sistema organizacional en la empresa SERPOST, asi como proponer un disefio que
permita utilizar herramientas industriales en el area de Administracion Ingenieria en la
empresa estatal referida (FONAFE, s.f.).

Esta investigacion permitira mejorar su sistema organizacional, asegurando un
mayor desempefio interno y garantizando mejores indicadores de productividad.

Por ello que se busca identificar los diversos elementos que pueden ralentizar los
procesos internos de trabajo en la empresa Servicios Postales del Perd, especificamente
se busca analizar y encontrar las causas que originan problemas en la entrega de los
envios postales, los mismos que van desde retrasos en la entrega, envios perdidos,
manipulacion de paquetes y encomiendas, asi como la falta de motivacion, compromiso
e identificacidn por parte de los trabajadores para desempefiar de manera apropiada su
funcion (Garcia, 2015). El diagndstico situacional realizado nos permite hallar los
siguientes problemas:
¢ Falta de motivacion a los trabajadores para que cumplan a tiempo y con esmero su
labor.
¢ Deficiente politica de estimulos salariales y de reconocimientos al desempefio.
e Reclamo de los usuarios por la demora de entrega de sus envios.
¢ Auviso de llegada (Encomiendas Internacionales y EMS proveniente del extranjero)
entregado fuera de fecha a los usuarios.
¢ Reclamo de cartas o paquetes que llegan del extranjero con indicios de haber sido
abiertos.
e Reclamo de los usuarios por usurpacion de firmas figurando en el sistema

entregado, pero nunca fueron entregados.
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e Reclamo de los usuarios, por la exigencia de algunos carteros a que le den propinas
por la entrega de los envios.
e Falta de capacitacion del personal para que pueda realizar un trabajo de manera
eficaz, evitando acciones innecesarias e improductivas en el trabajo.
1.2.1. Formulacion del problema general
¢Cémo el disefio de un sistema organizacional,utilizando las herramientas

industriales incrementara la productividad en la empresa SERPOST, 20217
1.2.2. Formulacion de los problemas especificos.
¢Cual es el diagnostico situacional en la empresa SERPOST, 2021?
¢Cudles son los niveles de motivacion laboral de los trabajadores de SERPOST, 20217
¢Cudl es la politica de estimulos y reconocimientos laborales que aplica la empresa
SERPOST, 2021?
1.3. Justificacion
La jusutifcacion en la investigacion, permite demostrar la trascendencia e importanica
de la investigacion, responda a la interrogante de ¢;cuél es su importancia? ¢Por qué
investigar?, segun Hernandez, et al. (2014). Desde el punto de vista tedrico la
investigacion se justifica porque analiza los diversos enfoques clasificaciones y teorias
que existen el sistema organizacion que se aplica en las empresas, con el fin de mejorar
los indices de productividad y desempefio al interior de las organizaciones. Este analisis
nos va a permitir confrontar las diversas posturas, establecer una linea base de
conocimiento tedrico. Desde el punto de vista practico la investigacion se justifica
porque los resultados que se obtenga producto de la investigaciéon en la empresa de
Servicios Postales del Perd, permitira desarrollar jornadas de reflexién, asi como

también proponer mejoras, sugerencias y recomendaciones para los directivos de la
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institucion. Desde el punto de vista metodoldgico la investigacion se justifica porque
brinda a futuros investigadores métodos, técnicas, disefios e instrumentos para orientar

posteriores trabajos de investigacion relacionados con los temas tratados.

1.4. Formulacion de objetivos
1.4.1. Formulacién del objetivo general
Establecer el disefio de un sistema organizacional, utilizando las herramientas
industriales que incrementara la productividad en la empresa SERPOST, 2021.
1.4.2. Formulacion de los objetivos especificos.
- Identificar el diagnostico situacional en la empresa SERPOST, 2021.
- Establecer los niveles de motivacion laboral de los trabajadores de SERPOST, 2021.
- Identificar la politica de estimulos y reconocimientos laborales que aplica la empresa

SERPOST, 2021.

Anampi Atapaucar, Lourdes Pilar Pag. 21



A

e
}4 UNIVERSIDAD L , o .
PRIVADA DEL NORTE Disefio de un sistema organizacional utilizando
herramientas industriales para incrementar la
productividad en el area de administracion ingenieria
de la empresa SERPOST

CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Nacionales

Angeles (2016) En su investigacion se propuso determinar que la
implementacién de un modelo de Disefio Organizacional contribuya a mejorar el
Desempefio Laboral de los trabajadores del SENATI. Es por ello que se considero
crear un organigrama para la Zonal de Trujillo ya que solo contaba con un
organigrama a nivel nacional, en el cual se detalla los puestos actualizados y la
creacion de los instrumentos de gestion como son el MOF, CAP.

Para realizar el andlisis se consideraron 2 instrumentos, por medio de los
cuales medimos el desempefio laboral de los colaboradores, en referencia a las
condiciones dentro de su entorno de trabajo. Teniendo una muestra de 119 de los
cuales fueron 101 instructores y 18 administrativos. La investigacion es de tipo
descriptivo con un disefio casi experimental y se utiliz6 una prueba Chi- cuadrado,
para demostrar que el disefio organizacional mejoré el desempefio laboral, el
resultado obtenido durante la investigacion determind que el disefio
organizacional contribuyé en la mejora del desempefio laboral de los
colaboradores de SENATI.

Arias (2019) en su informe buscé analizar la gestion de proyectos en la
empresa aeroportuaria “Aeropuertos del Pert”, debido que se venia trabajando de

una manera empirica sobre los proyectos existentes y, ademas, anualmente hay un
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incremento de proyectos en la cartera de inversiones. Trayendo como
consecuencia una notable mejora en el control de los proyectos aeroportuarios,
por una adecuada gestion de los estudios definitivos de ingenieria. Para lograr el
impacto esperado se utilizé las herramientas de Ingenieria Industrial compatibles
con los objetivos de la empresa, como la matriz PESTEL, las cinco fuerzas de
Porter, la matriz EFI y EFE, la matriz FODA para el caso de la Gerencia de
Ingenieria, la matriz Ishikawa y la matriz cuantitativa de planificacion estratégica
(MCPE).

Se puede evidenciar que este proyecto aporto en el desarrollo del sistema de
gestion que permitié optimizar el tiempo, costo y alcance de los estudios de
ingenieria para lograr la modernizacion de los aeropuertos, lograndose la inclusion
y desarrollo de nuevos procesos, flujogramas, procedimientos y uso del software
Project Online a modo de optimizar la gestion y por ende el control del portafolio
de proyectos.

Bustamente (2019) presenta una investigacion cuyo objetivo fue proponer
un sistema de Control Interno para mejorar el area de almacén de la empresa Big
Bag Per SAC. Chiclayo, 2019. El estudio realizado en esta investigacion permite
conocer la importancia que tiene el control interno en el area de almacén ademas
evalla como afecta, el incumplimiento de las politicas, normas y procedimientos
establecidos por la empresa analizada, si existen diversas falencias en el correcto
cumplimiento de las operaciones y procedimientos.

Teniendo en cuenta que la gestion del area de almacenes e inventarios es
vital para la productividad de la empresa, la propuesta estara implementada de

manera tal que los procesos sean automatizados, logrando que la empresa sea mas
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competitiva en el mercado al contar las ventajas y beneficios propuestos. El
informe concluye que la empresa no aplica ningln sistema de control interno que
proporcione una seguridad razonable considerando los objetivos de la empresa.
No se aplican medidas correctivas que permitan ejecutar sus controles de acuerdo
a lo planificado. No cuenta con ningun plan, politica, normas, procedimientos para
prevenir posibles riesgos que afecten a la empresa.

Céceres (2019) el investigador se propuso realizar un estudio de mejora del
proceso de ventas en la empresa Mundo Candy E.l.R.L. debido a la poca
organizacion y falta de métodos que tiene esta para obtener el mayor beneficio
de sus existencias y activos presentes. Dentro de los métodos o soluciones
brindadas para dar respuesta a la problematica, encontramos el establecer una
proyeccion adecuada de la demanda, definir los puntos de orden para cada
producto que ofrece Mundo Candy al mercado, evitando asi problemas con los
stocks, y una adecuada gestion de cobranzas. Todos los métodos de solucién
antes descritos se ven resumidos en la implementacién de un software que
contenga los médulos necesarios para hacer una correcta gestion de operaciones
dentro de la empresa.

2.1.2. Internacionales

Saucedo, Pérez, Marmolejo, Salais & Vasant (2018) desarroll6 una
investigacion titulada Marco de la industria 4.0 para la gestion y las operaciones:
una revision. El informe busca analizar la evolucion de los mercados y las
exigencias de los clientes con el mas alto nivel de precision, creado con tecnologia
y sistemas de informacidn, basado en una nueva forma de realizar las operaciones

en las empresas, hallando gue solo las empresas con capacidad para adaptarse mas
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rapidamente a la tecnologia las innovaciones pueden permanecer en el mercado.
La ultima revolucion industrial, conocida como industria 4.0 percibe las
operaciones como un sistema holistico, representa un desafio que debe cumplirse
y enfrentarse para lograr la estabilidad y permanencia en el mercado, desde el
punto de vista de las economias mundiales.

En el area organizacional y empresarial todas las operaciones deben estar
vinculadas a sistemas informaticos y gestion de la informacion en la red, lo que
provoca mayor eficiencia en el flujo. Con esta nueva percepcion de la industria y
el negocio, involucra diferentes herramientas analiticas que apuntan a una mayor
eficiencia en el servicio a los consumidores, resultando en una mayor
competitividad en el mercado y haciendo el diferenciador. Este trabajo es uno de
las primeras encuestas que proporcionan un analisis extenso y revision de 110
publicaciones que aparecen desde el 1/01/12 al 20/02/17.

El proposito del estudio es analizar categéricamente los avances recientes a
través de la segmentacidn cualitativa y métodos que permitan revelar tendencias
y areas de oportunidad en el sentido de la industria de 4.0 para obtener brechas de
investigacion que se puede ejecutar en los sistemas organizacionales sobre el valor
cadena.

Gokalp, Sener & Eren (2017) en su informe titulado Desarrollo de un
modelo de evaluacion para la Industria 4.0: Industria 4.0-MM La aplicacion de
nuevas tecnologias en el entorno de fabricacion. Analizan el comienzo de una
nueva era conocida como la cuarta revolucion industrial, la misma que atrae a las
empresas debido a varias ventajas competitivas que proporciona. En

consecuencia, existe una necesidad fundamental de ayudar a las empresas en la
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transicion a las tecnologias / préacticas de la Industria 4.0, y orientarlos para
mejorar sus capacidades de forma estandarizada, objetiva y repetible. Los modelos
de madurez (MM) tienen como objetivo ayudar a las organizaciones
proporcionando una guia completa.

La industria 4.0-MM tiene un enfoque holistico que consiste en la
evaluacion de transformacion de procesos, gestion de aplicaciones, gobernanza de
datos, gestion de activos y areas de alineacion organizacional. El objetivo es crear
una base comun para realizar una evaluacién del establecimiento de tecnologias
de Industria 4.0, y orientar a las empresas hacia el logro de una etapa de madurez
superior con el fin de maximizar los beneficios econdmicos de la Industria 4.0.
Por lo tanto, Industry 4.0-MM proporciona estandarizacion en la evaluacion
comparativa continua y la mejora de los negocios en la industria manufacturera.

Sony & Naik (2019) en su investigacion titulada: Ingredientes clave para
evaluar Preparacion de la industria 4.0 para organizaciones: una revision de la
literatura. El propdsito de este documento es identificar los ingredientes clave para
evaluar la preparacion para la Industria 4.0 para las organizaciones, las
interrelaciones que existen entre estos factores de preparacion y cémo la
investigacion futura debe continuar teniendo en cuenta los resultados de la
investigacion. Disefio / metodologia / enfoque: una metodologia de revision
sistematica de la literatura (SLR) de Tranfield et al. (2003) se emple6 para
garantizar la replicabilidad y transparencia del proceso de revision.

Hallazgos: aunque la industria 4.0 es la palabra de moda, muy pocas
organizaciones entienden el concepto en detalle. Este documento ayudara a las

organizaciones a identificar los factores que deben evaluar. criticamente antes de
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implementar Industria 4.0 en una organizacion. Originalidad / valor - No obstante,
se han realizado muchas investigaciones sobre Industria 4.0; esta es la primera
sistematica literatura para identificar los ingredientes clave para evaluar la
preparacion de las organizaciones para la Industria 4.0.

Telukdarie, Buhulaiga, Bag, Gupta & Luo (2018). Analizaron la
implementacion del modelo Industria 4.0 para multinacionales, asi como la
seguridad de procesos y proteccion del medio ambiente 118. Entre sus objetivos
estuvo evaluar la digitalizacion para grandes empresas multinacionales, en el
contexto contemporaneo de operaciones globales y entrega en tiempo real. Se
demostro que las operaciones de instalaciones localizadas independientes de las
operaciones globales pueden resultar en sinergias globales comprometidas.

La integracion de estas funciones a través de la industria 4.0 brindan un
valor comercial significativo, brindando beneficios estratégicos y operativos. Esta
investigacion propone un enfoque de sistema global, tal como lo define la
industria 4.0 (vertical, horizontal e integracion empresarial total), a este desafio,
desde ERP a traves de los sistemas de fabricacion hasta la instrumentacion. El
trabajo propuesto resuelve los desafios entre sitios junto con la estandarizacion
global e integracion interfuncional. Esta arquitectura propuesta se refuerza con

una simulacion que ilustra los beneficios del negocio integrado.

2.2. Contexto actual del sector

El servicio postal a nivel mundial tuvo su auge en el siglo XX donde la necesidad
de integrar a los pueblos, ciudades y territorios era primordial para el desarrollo

estratégico de los paises, el organismo mundial que agrupa los servicios postales del
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mundo es la Union Postal Universal (U.P.U., 2020) el mismo que nace como una
organizacion dependiente de la O.N.U., siendo su propoésito consolidar la organizacion
y mejora de los servicios postales, brindar normativas para regular los procesos internos,
ofrecer asistencia técnica y fomentar la colaboracion internacional en materia postal

entre todos los paises conformantes (Denison, Haaland, y Goelzer, 2003).

La UPU se encarga de establecer tarifas, limites maximos y minimos con relacion
al tamafo y peso de los envios, asi como analiza las condiciones de aceptacion de la
correspondencia, se encarga asi mismo de disefiar reglamentos para el transporte de
objetos, esto incluye a las sustancias infecciosas y radiactivas, su sede esta en Berna,
Suiza. Fundada en 1874, la Unién Postal Universal (UPU), con sede en Suiza, es la
segunda organizacion internacional mas antigua después de la Union Internacional de

Telecomunicaciones.

Cuenta con 192 paises miembros, la UPU se ha convertido en el principal foro de
cooperacion e intercambio de experiencias en materia postal, encontrandose entre sus
propdsitos, el establecimiento de reglas para los intercambios internacionales de correo,
asi como estimular el crecimiento de los volimenes de correo postal, paqueteria y

servicios financieros y para mejorar la calidad del servicio ofrecido a los clientes.
Entre sus funciones mas importantes tenemos:

- Garantizar la libre circulacién de envios postales dentro de un Unico territorio postal

compuesto por redes interconectadas;
- Fomentar la adopcion de normas comunes y justas y el uso de la tecnologia;

- Garantizar la cooperacion y la interaccion entre las partes interesadas. Asi como

promover una cooperacion técnica eficaz; entre los miembros.
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2.2.1. El servicio postal durante la Pandemia del Covid 19

El servicio postal en el mundo se ha puesto a prueba a raiz de la presencia de la
pandemia originada por la Covid 19, en esta situacion de emergencia se ha catalizado la
capacidad de los operadores postales para entregar productos y realizar envios a
personas de todo el mundo. Los servicios postales del mundo conforman una de las
redes mas grandes del mundo, que involucran 192 paises, 650.000 instalaciones postales

y més de cinco millones empleados.

La pandemia ha demostrado la importancia del apoyo que los operadores postales
pueden dar a las comunidades, economias y autoridades pablicas en una situacion de
emergencia sanitaria mundial, haciendo del correo un servicio imprescindible durante
el proceso de aislamiento social decretado en gran parte del mundo. Aparte de los
servicios basicos, los operadores demostraron el valor de la red postal como
infraestructura clave al ofrecer una gama completa de servicios sociales y econémicos,
en ello se insertaban servicios relacionados con la salud, como distribucion de pruebas
médicas, equipos de proteccion personal y medicamentos (Universal Postal Unidn,

2020); (Chiavenato, 2017); (Denison, Haaland, y Goelzer, 2003).

La vuelta a la situacion pre Pandemia, involucra el trabajo de los sistemas postales
tanto publicos como privados en todo el mundo apoyando las camparias de vacunacion
COVID-19, el servicio postal ha permitido contribuir directamente con el éxito de esas
campanas nacionales proporcionando soluciones de entrega para las vacunas cuando sea

posible, junto con el equipo y los suministros médicos necesarios para el proceso de
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vacunacion. Existe un desafio logistico global prolongado en las primeras etapas del
despliegue de la vacuna y entrega, debido al suministro especifico de la cadena de ultra
frio, asi como restricciones adicionales propios de la logistica, sin embargo, se han
desarrollado diferentes variedades de vacunas, que requieren diferentes niveles de
congelamiento, esto involucra una necesidad urgente de ampliar la entrega en todo el

mundo (Fernandez, 2010).

Es por ello que los servicios postales del mundo han buscado aprovechar y
movilizar la red postal para la entrega de millones de vacunas COVID-19 y de
medicamentos relacionados, esto implico un trabajo decidido y organizado con
gobiernos, sectores de salud nacional y mundial con autoridades y operadores postales,
asociaciones, con el fin de crear y operar un Gnico ecosistema ventajoso para colaborar
con la entrega de respuestas y soluciones a la pandemia actual, incluyendo los servicios

de salud méas amplios a través del correo.
2.2.2. Indicadores del sector Postal pre pandemia

Respecto al comportamiento y desarrollo del sector postal antes del inicio de la

pandemia se manejan los siguientes resultados:
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Puntaje del indice g
integrado de desarrollo g =,g
postal (max. 100)> = g
23
S T o
= v =
§99 -
oo L &
L3579 2
S &8 =
S8 3
£E58 =
Ao K
A
Puntaje promedio 372 44,6
mundial
Africa 224 225
América Latina y el Caribe 22,8 20,1
Asia/Pacifico 36,3 48,0
Europa del Este y CEI 552 75,6
Paises arabes 27,3 343

Paises industrializados 67,9 798

Accesibilidad

e
—

23,2
30,0
43,7
55,7
31,9
71,2

Fuente: Boletin UPU 2018

Africa Ameérica Latinay  Asia/Pacifico Europa del Estey Paises Arabes

el Caribe Comunidad de ndustrializados

Estados

Paises

o Pertinencia

10,0
1,1
39,9

v Resiliencia

1,0

459
41,9
44,6
68,6
42,9
64,3

g2 Puntaje en la clasificacion
del indice integrado de

5
o

o
n
+

24,5
38,9
55,1
27,5

67,4

desarrollo postal de 2017

Disefio de un sistema organizacional utilizando
herramientas industriales

la

Figura 4 Reparticion de los puntajes del indice integrado de desarrollo postal

por region
Fuente: UPU 2018
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Infraestructura postal e infraestructura logistica

100

21PD (2018)
LPI (2016)

Infraestructura postal e infraestructura

reglamentaria

100

30

Paises
Comunidad

ndep

Indu- Europa del Asia
strializados Estey Pacifico

2IPD (2018)
[l EcDE (2018)

Figura 5. Desemperio del sector postal respecto a las demas infraestructuras
Fuente: UPU, 2018.

2.2.3. Definicién

Correo postal son envios que contengan cualquier objeto, producto o material,

con o sin valor comercial, cuya circulacion a través de la red postal no esté

prohibida y cualquier envio que contenga correo directo, cartas, libros, catalogos,

publicaciones periodicas, cumpla con los requisitos restantes establecidos en el

Reglamento de Servicios postales para la admision bajo esta modalidad. Cuando

estos envios contienen objetos de caracter personal, esta circunstancia debe

mencionarse
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El servicio postal transporta tarjetas postales, cartas escritas y también paquetes
en todo el mundo. También hay diferentes tipos de envio que tienen un costo
mayor o menor. Por ejemplo, el servicio de correo urgente o certificado tiene un
costo mayor que el envio normal. En el caso del correo urgente, la carta llega a su
destino en menos tiempo. Hoy en dia, muchos documentos bancarios oficiales aun
se envian por correo postal. expresamente en su portada.

2.2.4. Reglas y principios

En general el correo estd muy protegido por el secreto de correspondencia o
secreto epistolar (secretus epistulae), como derecho fundamental, lo cual significa
gue ninguna carta u otro paquete puede ser abierto por persona alguna que no sea
su destinatario. Este derecho suelen garantizarlo la Constitucion de la mayor parte
de los paises, por un lado, y las leyes de proteccion de las comunicaciones, por el
otro (Aamodt, 2010).

Por lo general se requiere un procedimiento especial en caso de que la
correspondencia deba ser controlada por la ley, ya sea de forma abierta o en
secreto. Las operaciones de control de la correspondencia privada de los
ciudadanos son conocidas con el nombre de censura y concierne a aspectos
sociales, politicos y legales del derecho civil. Si bien en la mayor parte de los
casos la censura es excepcional, la censura militar de correspondencia, en
particular de soldados en frente de guerra, es rutinaria y se aplica casi
universalmente (Amoros, 2007).

2.2.5. Requisitos del servicio postal
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v" Prestar el servicio postal en todas sus modalidades en el ambito nacional e
internacional, asi como servicios y actividades conexas y complementarias
al servicio postal.

v’ Prestar servicios de asesoria y consultoria nacional e internacional en
materia postal.

v" Realizar actos y contratos relacionados con operaciones comerciales,
industriales, de servicios o cualquier otra actividad, conexas a su objeto
social, sin més limitaciones que las emanadas del ordenamiento del pais.

v' En general, toda clase de operaciones afines y/o complementarias
permitidas por Ley.

El uso del correo se encuentra sujeto a reglas comunes y a una etiqueta
particular. Luego del descubrimiento de nuevas formas de comunicacion y
vehiculos, el correo ha perdido la mayor parte de su encanto, siendo desplazado
por métodos mas efectivos como el teléfono o el correo electronico,
convirtiéndose en un medio para transportar documentos formales o comerciales
(Angeles, 2016).

Es, sin embargo, utilizado ain como principal medio de comunicacién en
aquellos lugares donde los medios de comunicacion mas modernos no han sido
implementados aln, principalmente en paises del tercer mundo y en zonas rurales.
2.3. El Sistema organizacional
2.3.1. Definicion

Las organizaciones son un sistema social, que adopta una estructura
determinada por su interaccion dindmica con los sistemas que forma su medio

ambiente: clientes, competencia, proveedores, gobierno, etc. En su conjunto un
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organismo social es un sistema de partes interrelacionados operando unas
conjuntamente con otras. La interconexion entre las operaciones que la
organizacion lleva a cabo y el estilo adoptado por su direccion produce resultados
de conjunto que determinan el nivel de exigencias al cual puede ser sometida su
productividad (Ballardo, & Guevara, 2018).

Las organizaciones invaden a la sociedad y a nuestras vidas. En realidad, es
probable que casi todos pasen la mayor parte de su vida en organizaciones
(trabajo, instituciones educativas, etc.). En realidad, somos una "sociedad
organizacional™ en la que las organizaciones grandes o pequefias son los
"hacedores” primordiales. Es un sistema de partes interrelacionadas operando
unas conjuntamente con otras, a fin de cumplir los objetivos del todo y los
individuales de los elementos participantes (Bustamente, 2019).

2.3.2. Caracteristicas

Las organizaciones son un sistema social, que adoptan una estructura determinada
por su interaccion dinamica con los sistemas que forman su medio ambiente:
clientes, competencia, proveedores, gobierno, etc. ES un conjunto u organismo
social, es un sistema de partes interrelacionados operando unas conjuntamente con
otras. La interconexion entre las operaciones gque la organizacion lleva a cabo y el
estilo adoptado por su direccion, producen resultados de conjunto que determinan
el nivel de exigencias al cual puede ser sometida su productividad (Chiavenato,
2010).

1. Una organizacion esta esencialmente dirigida por personas; sin embargo, como
un "sistema abierto" puede ser afectado por una red de influencias externas sobra

los miembros de la organizacion.
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2. No puede haber organizacion sin una red de sistemas, los sistemas son
esenciales para canalizar los procesos en la direccion de y hacia la satisfaccion de
objetivos organizacionales.

3. La organizacion es una compleja red de procesos. Es decir, un flujo de eventos
interrelacionados de sucesos que tienen que ver con la planeacion, organizacion,
direccion y control de recursos humanos.

4. Una organizacién se puede considerar como un sistema sociotécnico. Dado que
sus aspectos técnicos y humanos son altamente interdependientes.

5. La asignacion de administradores y departamentos son interdependientes. Al
asignar a un administrador para enfocarse o especializarse en el disefio y
administracion de un departamento tiende a existir en una relacion altamente
interdependiente.

6. La tarea principal de los administradores toma forma al definir planes y
objetivos. Lo que implica concretarse a reunir recursos, visualiza procadlmientos
para alcanzar esos objetivos, disefiar estructuras, dirigir y controlar recursos
humanos.

7. Un recurso de la organizacion es el humano. El alcance de participacion en el
disefio y operacion del subsistema de recursos humanos es vital para facilitar un

adecuado rendimiento organizacional.

2.3.3. Las organizaciones como sistemas
La organizacion no es un simple sistema de maquinaria y equipo unida en uno u
otro proceso tecnoldgico, sino, en primer término, una colectividad de

trabajadores y empleados ligados por determinadas relaciones socioeconémicas
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condicionadas por el modo de produccion imperante en una sociedad concreta

N

(George y Jones, 2008).

La empresa se presenta asi, como una compleja combinacion de recursos
(humanos, financieros, materiales, técnicos). Todo proceso de produccion lo
efectia (como sefialaba Marx, el organismo obrero global) o, dicho de otra
manera, el complejo sistema heterogéneo formado por dos componentes distintos:
humanos y materiales.

El sistema abierto esta en interaccidn continua con su medio ambiente y logra
un "estado estable" o de equilibrio dindAmico mientras conserva su capacidad de
trabajo o de transformacion de la energia. Realmente, la supervivencia del sistema
no seria posible sin un flujo continuo de transformacion y produccion (Hanaysha,
2016).

El sistema recibe suficientes recursos para mantener su operacion, y saca los
recursos transformados hacia el medio ambiente en la cantidad suficiente para que

el ciclo continte.

Direccion
general

—_—
[ | | 1

Direccién Direccionde Direccionde Direcciénde
5 Recursos contabilidad operacdiones
Comercial Humanos y finanzas
réﬁ

Marketingy
publicidad

[71*1 r;:1
lContabil'dad I Finanzas ‘I Compras ’ Procesos

Figura 6. Estructura de un sistema organizacional

Fuente: Robinson, (2014).
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Macro - elementos Subslstemas

% FILOSOFIA
PROCESOS /' -Estrategia
- Macro procesos  -Estructura
- Micra procesas ' _-Valores

SISTEMA DE
INPUT GESTION - OUTPUT
MANAGEMENT
- Informacién | SYSTEM | - Bienes
- Materia Prima v - Servicios
- Recursos L/

- Kaizen
. -Técnica de ventas ./ - Gestion del cambio
%, - BSC, etc. -~ - Cultura empresarial

FEEDBACK T 1

Figura 7. Modelos de Sistema de Gestién — Management

Fuente: Revista Universidad Externado de Colombia

2.3.4. Las 5 S como herramienta organizacional

Luego de la Il Guerra Mundial y teniendo como contexto un Japén con una
economia devastada, surge una metodologia empresarial denomina las 5 S. Se
considera que esta metodologia empresarial se aplicd por vez primera en la
industrializacion de automdviles, especificamente en la fabrica de produccién de
Toyota. La estrategia aplicada a la mejora de los sistemas organizacionales, tiene
como proposito desarrollar sanos habitos relacionados con la correcta

organizacion, el orden y la limpieza, esto estaria intimamente relacionado con las
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mejoras en las condiciones de trabajo, seguridad, clima laboral, motivacién
personal y eficiencia.

Estos principios no deben ser vistos como modismos, ni solo una simple
cuestion de ambientacion y estética, por el contrario, los lineamientos que se
buscan impregnar en el colectivo de la organizacién, forma parte de una cultura
de trabajo propio de una organizacién. Estos lineamientos forman parte de la
practica planificada de los conceptos basicos de la calidad total (Hernandez,
2016). La implantacion del método de “las 5S permite desarrollar un proceso de
mejora continua firme y duradera y es aplicable a cualquier organizacion.

Las “5S” son las iniciales de los cinco términos japoneses, que permite que
referenciar a cada uno de los cinco momentos que componen la estrategia, los

términos en cuestion son:

e Clasificacion (Seiri): implica reconocer y discriminar los materiales de
trabajo necesarios de aquellos que no forman parte del uso cotidiano, por
tanto, no son necesarios. Permite discriminar entre los materiales
innecesarios de aquellos que si lo son, asi mismo conlleva desprenderse 0
retirar aquellos que hayan caido en desuso.

e Orden (Seiton): Esta técnica permite ubicar e identificar los materiales
bésicos para el trabajo cotidiano, el fin es garantizar el acceso a los
materiales basicos para nuestro trabajo, esto permitira ubicar
rapidamente los materiales de uso cotidiano, para hallarlos y de ser

necesario reponerlos.

Anampi Atapaucar, Lourdes Pilar Pag. 39



A

e
|‘4 UNIVERSIDAD L . o -
PRIVADA DEL NORTE Disefio de un sistema organizacional utilizando

herramientas industriales para incrementar la
productividad en el area de administracion ingenieria
de la empresa SERPOST

Limpieza (Sieso): Basada en identificar y eliminar las fuentes de
suciedad, asegurando que todos los medios se encuentran siempre en
perfecto estado.

Estandarizacion (Seiketsu): Busca desarrollar procesos similares, a
través del diagndstico se pueden determinar la necesidad de estandarizar
procesos, que permitan discriminar entre lo cotidiano y establecido de
aquello que esta fuera de lo normal, se sustenta en el control visual.
Disciplina (Shitsuke): La disciplina en el modelo japonés de
organizacion, es una base propia de la cultura nipona, permite laboral de
manera permanente respetando las normas establecidas.

Debemaos recordar que todos estos momentos del método de las 5S,
Permiten mejorar la organizacion interna con el fin de ser mas
Productivos. Sin embargo, las tres primera son de tipo operativo que se
ponen en evidencia en el entorno fisico del trabajo, sin embargo, la
estandarizacion y la disciplina tiene como objetivo mejorar las actitudes

de la persona.

2.3.5. ¢ Cudles son sus ventajas?

Se debe entender que el fortalecimiento del proceso de mejora continua, es

una tarea de todos los integrantes de la organizacion, debido a que la insercion del

método de “las 5S” se sustenta en el trabajo en equipo y colaborativo. Por tanto,

bien enfocado y aplicado, el método de las 5S va a involucrar a todos los

integrantes de la organizacion, quienes vivencian en el dia a dia de sus labores la

Anampi Atapaucar, Lourdes Pilar Pag. 40



A

e
}4 UNIVERSIDAD L , o .
PRIVADA DEL NORTE Disefio de un sistema organizacional utilizando
herramientas industriales para incrementar la
productividad en el area de administracion ingenieria
de la empresa SERPOST

mejora de sus acciones laborales, debido a un mejor conocimiento de sus
funciones (Madhukar & Sulabh, 2017).

Desarrollar servicios de calidad, se relaciona con la imagen personal del
trabajador, asi como en las acciones por mejorar el ambiente donde se
desenvuelve. La metodologia 5S, cumple con el proposito de desarrollar y
fomentar el uso de espacios de trabajos excepcionalmente organizados, donde se
respire un ambiente eficiente, seguro y confortable, que permita el desarrollo

funcional de las labores, a su vez ello reporta las siguientes oportunidades:

e Mejores niveles de productividad.

e Repercute positivamente en las condiciones de trabajo, aumentando los
niveles de seguridad y reduciendo las posibilidades de accidentes.

e Reduccién de pérdidas de tiempo y respuesta mas eficiente.

e Mejora calidad de los productos y/o servicios producidos.

e Inversion minima para lograr su implementacion en la empresa.

e Promueve la formacion de una sana cultura organizacional y disciplina
personal.

e Fomenta en los trabajadores mayor grado de compromiso,
responsabilidad, cooperacion y trabajo en equipo.

e Aumenta positivamente la imagen ante nuestros clientes establecidos y
potenciales.

e Promueve en la organizacién la implementacion de una cultura de gestién
de calidad total.

Mejora en el ambiente de trabajo, aumenta la productividad y su desarrollo.
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Se pone en evidencia la transformacion fisica del entorno del puesto de trabajo,

mejorando el orden y el espacio.

2.3.6. Aplicacion del método de las 5s

El conjunto de estrategias denominadas las 5S, son transversales y a la vez
universales, ya que su aplicacion se ajusta y amolda a todo tipo de organizaciones,
en todos los rubros econdmicos, esto va desde limitados talleres y oficinas de
empresas de reciente formacién, hasta en aquellas organizaciones con mayor
envergadura y presencia en el mercado, las mismas que dan la impresion que estan
lo suficientemente ordenados y limpios.

En conclusion, cualquier empresa dedicada a la produccion o generacion de
servicios, puede aplicar estos principios de mejora de la organizacion interna, el
mismo que direccionara a la organizacion por el camino de la mejora continua, la
implementacién implica areas que van desde el mantenimiento de activos hasta

las instalaciones (Meyer y Allen, 1991).

2.3.7. Ampliacion de la metodologia de las “5 S”

Diversos teoricos de la administracion moderna, han cuestionado las
limitaciones de la teorias clésica de las “5S”, considerando la necesidad de estar
mas acorde a las caracteristicas de las organizaciones del siglo XXI, es por ello
que consideran la necesidad de agregar otras “4S” que se convierten en nuevas
etapas, que buscan involucrar ain mas al personal en el logros de los objetivos
institucionales, basados en los principios de la mejora continua de la calidad, esto

asegura a las empresas del 111 milenio, la mejora continua de sus procesos internos,
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que benefician a la organizacién empresarial, por ende acercan a la excelencia en

la gestion (Robbins & Judge, 2009).

Las nuevas estrategias relacionadas con la ampliacién de las 5S, son: (a) La
Constancia (Shikari) que se traduce como la habilidad de las personas para
mantener una misma linea de conducta. (b) EI Compromiso (Shitsukoku)
equivalente a cumplir con aquello que se habia acordado. (c) Coordinacion
(Seishoo): Implica adecuada organizacién de personas, unidad de objetivos,
armonia en el ritmo y en los tiempos. (d) Sincronizacion (Seido): Donde los ritmos
de trabajo, estén relacionados para ello es necesario tener planes de trabajo,
normas especificas donde las funciones de las personas estén claramente

establecidas.
2.4. Definiciones de términos basicos

Benchaming:

Técnica que sirve para identificar, comparar y aprender de los mejores productos
servicios y préacticas contra los competidores mas duros o aquellas compafiias
reconocidas como lideres de la industria.

Clima organizacional:

Cualidad o propiedad del ambiente organizacional percibida o experimentada por
los miembros de la organizacion, que influye en su comportamiento. El término

se refiere especificamente a las propiedades motivacionales del ambiente
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organizacional, a los aspectos de la organizacién que provocan diversos tipos de

motivacion en sus miembros.

Conflicto proactivo:

Situacion que puede ser provocada por el consultor que tiene como finalidad
arrojar resultados positivos para la organizacion, es decir, proporcionar un
enfoque funcional a la organizacion.

Consultor:

Responsable junto con la alta direccion, de llevar a cabo el programa de desarrollo
organizacional. Coordina y estimula el proceso. También se le conoce como
agente de cambio o facilitador.

Coordinacion:

Armoniza todas las actividades de una empresa para facilitar el trabajo y los
resultados. Sincroniza recursos y actividades en proporciones adecuadas y ajusta
los medios a los fines.

Cambio:

Es la capacidad de adaptacion de las organizaciones a las diferentes
transformaciones que sufra el medio ambiente interno o externo, mediante el
aprendizaje. Este cambio se puede basar en cambios en paradigmas laborales,
reestructuraciones departamentales, cambios en procesos administrativos, entre
otros.

Direccién:
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Es aquel elemento de la administracion en el que se logra la realizacion efectiva
de todo lo planeado por medio de la autoridad del administrador, ejercida a base
de decisiones, ya sea tomadas directamente o delegando dicha autoridad, y se
vigila de manera simultdnea que se cumplan en la forma adecuada todas las
ordenes emitidas.

Gestores / Administradores:

Son los planeadores, organizadores, directores y controladores. En la practica todo
administrador hace muchas otras cosas para conducir su area hacia objetivos
predeterminados.

Insumos del sistema organizacional:

Son los componentes que ingresan y que pueden comprender recursos existentes
en el medio ambiente tales como: recursos humanos, financieros, materiales,
directrices, politicas, instrucciones operativas, informacion. normas legales,
etcétera.

Organizacion:

Es una red esencialmente dirigida por personas orientadas hacia objetivos
multiples de procesos administrativos -Y operacionales interactivo-vos y de
sistemas correspondientes de apoyo, y esta inmersa en una red mayor de procesos
y sistemas con los que interactla.

Organigrama:

Es el diagrama que representa la estructura formal de la empresa. En él aparecen
con toda claridad: la estructura jerarquica, que define los diversos niveles de la
organizacion, los oOrganos que componen la estructura, los canales de

comunicacion que unen los érganos y los nombres de quienes ocupan los cargos.
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Reingenieria de procesos:

Se denomina como gerencia de procesos, innovacion o redisefio de procesos,
implica reconfigurar o redisefiar el trabajo, las tareas y los procesos con el
propdsito de mejorar los costos, la calidad, el servicio y la velocidad de una
empresa.

Retroalimentacion del sistema administrativo:

Se encarga de medir los resultados en una organizacion de acuerdo a dos variables
su "eficiencia", es decir, la relacion entre los insumos requeridos y los productos
elaborados y su "eficacia”, referida al mayor o menor logro de los objetivos.
Sistema organizacional:

Es la estructuracion e integracion de las actividades humanas alrededor de
distintas tecnologias. Estas afectan a los diversos tipos de insumos necesarios para
la operacion de la organizacion, la naturaleza de los procesos de conversion y los

productos obtenidos del sistema.
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CAPITULO Ill. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1. Contexto general

Ingrese a trabajar en el afio 2003 laborando en diferentes areas, en los Gltimos
3 afios pase a laborar como encargada del &rea de anaquelado (proceso de llagada
y distribucién de los envios.

La administracion de Ingenieria es una Oficina encargada de distribuir y
admitir correspondencia, perteneciente a los distritos de Los Olivos, San Martin
de Porres, Puente Piedra, parte de Carabayllo, Santa Rosa y Ancén. Cuenta con 4
Oficinas Postales a su cargo, entre ellos esta la Oficina Postal de Caqueta, la 52,
la Oficina Postal de Tomas Valle y finalmente la Oficina Postal de Puente Piedra.
Esta administracién cuenta con 85 colaboradores de los cuales por el COVID-19
solo estan trabajando 66 colaboradores y los 19 restantes son personal vulnerable
(no estéan trabajando, pero la empresa si le esté realizando el pago mensual de sus
haberes).

Dicha administracion cuenta con 1 administrador, 1 supervisor postal general,
1 supervisor postal, 1 cajera, 15 carteros, 17 mensajeros, 16 operadores postales,
2 expendedoras y 1 secretaria. Los carteros y mensajeros que salen de esta
administracion postal se encargan de distribuir correspondencia a los distritos de
San Martiny Los Olivos. Cuenta con un area se atencion al publico para recepcion

y entrega de correspondencia.
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Figura 8. Sede Serpost Ingenieria

Fuente: empresa Serpost

En el caso de la oficina postal de Caqueta solo cuenta con una expendedora
(esta oficina sélo se encarga de atencién al pablico brindando todos los servicios
que ofrece la empresa), se encuentra ubicado en la Av. Caqueta 501 SMP.

La oficina postal 52, forma parte de la red que atiende parte del sector de
Lima Norte, en esta oficina sélo trabaja una expendedora y brinda todos los
servicios que ofrece la empresa, su ubicacion es Av. Pert s/n SMP.

La oficina postal de Puente Piedra, se encuentra ubicado en la Av. Sucre 360
en el distrito del mismo nombre, esta Oficina cuenta con 1 supervisor, 3
operadoras Postal y 10 carteros y 2 motorizados. Esta Oficina se encarga de
distribuir la correspondencia correspondiente a los distritos de Puente Piedra,

parte de Carabayllo, Ancén y Santa Rosa.
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Figura 9. Oficina Postal de Puente Piedra

Fuente: Empresa Serpost

Figura 10. Personal de carteros al iniciar sus labores

Fuente: Empresa Serpost

Anampi Atapaucar, Lourdes Pilar Pag. 49



N

UNIVERSIDAD L . o -
PRIVADA DEL NORTE Disefio de un sistema organizacional utilizando

herramientas industriales para incrementar la
productividad en el area de administracion ingenieria
de la empresa SERPOST

Figura 11. Personal de carteros al iniciar sus labores

Fuente: Empresa Serpost

Cuando llegan los despachos de la sede central Tomas Valle se clasifican de
acuerdo a los servicios, se empieza a separar los marbetes de color rojo (nos indica
que dentro de las sacas hay envios certificados que tienen que ingresar al sistema
SOP o CEDSUM). En el sistema SOP vamos encontrar los envios EMS, CP,
Servicio Especial Local - Nacional y Empresariales (SEN- SEL).

Primero se abre la saca y se extrae la lista especial, en seguida se retiran los
envios, se contabilizay se procede a sectorizar, para ello se cuenta con un operador
postal que por los afios de experiencia en el trabajo ya conoce casi un 70 % las
calles de los sectores a los cuales la oficina postal de Puente Piedra distribuye.
Una vez realizado este proceso empezamos a abrir el sistema SOP donde se
ingresara el nimero de despacho e inmediatamente nos aparece la cantidad de

envios que ingresaron en la saca y se procede a separar los envios de acuerdo al
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sector que le corresponde para finalmente sacar la lista de carteros para su

respectiva distribucion.
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Figura 12. Listado de carteros del sistema SOP: EMS, CP, Servicio Especial.

Fuente: Empresa Serpost

Este listado de carteros, se le entrega a cada personal en conformidad con la entrega

de los envios que llevara a su distribucién, en esta lista se registra los envios especiales

(EMS, CP, Empresarial, Servicio Especial Local y Nacional). Al término de la

distribucion el cartero entrega esta hoja al supervisor, indicando si el envio fue recibido

0 ausente, en caso fuera recibido el usuario tiene que colocar su nombre completo, firma

y numero de DNI. De no encontrarse nadie en el domicilio se considera ausente el

cartero tendra que colocar una letra A, indicando las caracteristicas del domicilio, si al

envio le faltara algun dato en la direccion, se rezaga.
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Figura 13. Listado de despacho de las hojas de aviso.

Fuente: Empresa Serpost

Figura 14. Listado de carteros para las hojas de aviso.

Fuente: Empresa Serpost

Los listados de despacho de las hojas de aviso vienen de la sede Tomés Valle, para

ello se tiene que ingresar al sistema y hacer un listado del cartero segln el sector que
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corresponda. Este aviso indica que su envio a sido retenido por Aduanas. Una vez

entregado el cartero entregara al personal encargado para ingresar al sistema y colocar
que el aviso ya fue entregado.

También llegan los envios que en su mayoria son compras por Internet de las tiendas
(Amazon, Wish, Aliexpress, eBay etc.). Estos envios llegan también con un marbete
rojo porque son pequefios paquetes certificados vienen en cantidades y son contados y
sectorizados por un Operador Postal. Terminando este proceso se empieza Anaquelar
en el sistema CEDSUM, para ello se utiliza una lectora donde se coloca los envios y se
pone la codificacion del anaquelado al envio de acuerdo a cada sector al finalizar el
proceso el cartero indica que envios llevara a su distribucion y se le genera una hoja de

ruta.

Figura 15. Hoja de Ruta

Fuente: Empresa Serpost
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Figura 16. Hoja de Ruta (2).

Fuente: Empresa Serpost

La hoja de ruta consta finalmente de 3 hojas, la primera hoja es la conformidad de
envios recibidos para su distribucidn, que se le entrega al personal encargado, la segunda
hoja es donde sale los envios certificados, cuyo cédigo empieza con la letra R, en la
tercera hoja esta todos los pequefios paquetes que sus envios pesen mas de 0.050 Kg.
Ambas hojas tienen los codigos de los envios y su respectivo codigo de barra, también
hay un espacio donde el usuario tiene que colocar su nombre completo, numero de DNI
y firma dando conformidad que el envio ha sido recibido conforme. De no encontrar a
nadie, se devuelve como ausente y si a la direccion le faltard algin dato serd devuelto

inmediatamente.
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Finalmente tenemos los pequefios paquetes comunes, cartas comunes y Mauritius. Estos
envios vienen con marbete blanco son envios econémicos, no prioritarios, pero por

seguridad al cartero se le hace una hoja Excel donde se registra los envios.

Figura 17. Lista de carteros PEQ. PAQ. COMUN
Fuente: Empresa Serpost

Figura 18. Lista de carteros Mauritius
Fuente: Empresa Serpost
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3.2. Deficiencias halladas

Al momento de procesar los envios podemos encontrar muchas deficiencias que no nos

permitan cumplir con el tiempo establecido al momento de la entrega.

3.2.1.-Envios Deficiente Procesados

Cuando llegan los despachos de la Sede Central, se contabiliza el total de los despachos,

separando las sacas por el tipo de envid, para este proceso se cuenta con el apoyo de dos

operadores postales que se encargan de sectorizar y procesar 10s envios de acuerdo a sus

conocimientos, sin embargo se pone en evidencia la falta de orientacion y capacitacion

por parte de la empresa a los operadores postales, sobre los Sectores de los Distritos,

trayendo consigo la demora en el proceso de clasificacion y la entrega del envio.
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Figura 19. Envio mal clasificado
Fuente: Empresa Serpost
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A través de este ejemplo podemos ver las deficiencias halladas respecto al tema. Este

N

envio pertenece a la administracion de Comas, pero por falta de capacitacion a los

clasificadores lo enviaron a la oficina postal de Puente Piedra.

3.2.2. Envios procesados en desorden.

Todos los envios que se procesan en el sistema SOP no cuentan con un area o una forma
de almacenaje especifico, cada operador postal o supervisor usa su creatividad para
guardar los envios que no son sacados a distribucion por los carteros generando muchas

veces perdidas por la cantidad de trabajadores que laboran en el area.

Figura 20. Envios guardados en sacas
Fuente: Empresa Serpost
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3.3.3.-Envios con Direccion Deficiente o Mal encaminado:

N

Estos envios muchas veces tienen escrito la calle o urbanizacion, pero no cuentan con
el distrito que por error llegan a la Administracion Ingenieria y su destino es otro,
demorando al momento de llegar a su destino. Hay envios que no cuentan con direccion
y que solo cuentan con el distrito y el ndmero telefonico que figura en la
correspondencia esta fuera de servicio estos envios son almacenados a la espera que los
clientes puedan llegar a recoger el envio ya que no existe una forma especifica de enviar

dicho envid. Trayendo consigo la acumulacion de envios y reduccion de espacio.

OMS DECLARATION ~~lEpar 4
P o utficilly CN22 ':’“ M o ]

~ 1 - o POSTAGE PAID

11 ' 61 I 17o AN

0 ZBEKISTON POCHTASI [/ w1 repobie oo UZBEKISTAN

I e Uzbekistan i =
TO:
Anthony Montaivo j

[1Comiercial vample |AV. los Gallinazos huari ancash barmric

carmen

iments IReturned goods 1::;1.Puenls Pisdra.Huari,
tax number:

of goods LiUther (speify) Tol: 032538298

bo o contenls Weight (k) [Value (VS $)) Priority Small F‘acket

S i — 1T

i -
i R RO R
y 3 U425 358 et il Tl
Waight (Kgy | 0.00 047
givan i this declaration are
1 dous nol contain any
vhil by lugislition or by

Figura 21. Envios que le falta datos a la direccion
Fuente: Empresa Serpost
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Figura 22. Envio sin direccion

3.3.4. Desorden de Almacenaje:

Fuente: Empresa Serpost

Hay despachos que llegan a la administracion Ingenieria que no cuentan con un area

destinada para almacenaje, ellos son los pequefios paquetes comunes y los Mauritius

que ingresan en cantidades grandes, esto trae consigo el desorden a la hora de sectorizar

y sellar los envios, ya que, cada despacho tiene distintas cantidades de sacas, los

pequefios paquetes comunes y Mauritius son almacenados de forma irregular y sin

control, esto genera que los envios con fechas atrasadas sean los ultimos en llegar a su

destino. Al momento de generar una lista de carteros (Excell) genera incomodidad en

los clientes, al momento de la entrega porque, muchas veces su proveedor ya les

devolvié el dinero por encontrarse fuera de fecha.
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Figura 23. Falta de organizacion en el almacenaje
Fuente: Empresa Serpost

3.3.5.- Falta de herramientas para la distribucion
Al momento de sectorizar hay envios que son para zonas rurales y que solo puede
repartir un motorizado, al no contar con la herramienta necesaria, los envios se quedan

en la Oficina demorando asi en llegar a su destino.

Figura 24. Motorizado para la zona semi rural
Fuente: Empresa Serpost
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3.3.6. Falta de Capacitacion en la Distribucion

No hay una capacitacion por parte de la empresa, con relacién a la correcta distribucion
de los envios, muchas veces se le da prioridad en la entrega del Cliente SAT y dejan de
lado los envios Anaquelados, generando acumulacién de envios y demora en los tiempos

establecidos de entrega.

Figura 25. Lista de carteros del cliente SAT
Fuente: Empresa Serpost
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Envios en Operador Postal sin
grandes conocimiento para sectorizar

—
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Deficiente Procesados

—
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DISTRIBUCION METODO

—

Figura 26. Diagndstico de la situacion actual Serpost, siguiendo el pez de

Ishikawa.

3.4. Acciones llevadas a cabo siguiendo la metodologia de las “5S”

Gracias a la implementacién de estrategias y metodologias industriales

tendientes a garantizar realizar cambios al interior de la organizacion Serpost, se ha

podido realizar mejoras, en cuanto a los procesos internos de trabajo, esto ha permitido

efectivizar las labores, evidenciandose cambios y resultados cuantitativos, asi como ha

mejorado la percepcion de los trabajadores respecto a su centro de labores y la

importancia de su labor para alcanzar la metas y objetivos institucionales.

A traves de la metodologia de las 5S se lograron los siguientes avances:
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3.4.1. “S” Clasificacion (Seiri)

A nievel interno el proceso de clasificacion y orden de los espacios de trabajo,
permitieron a los colaboradores comprender la importancia de eliminar de su area de
trabajo elementos que no son de uso diario y que obstaculizan el desarrollo del trabajo
cotidiano. De esa manera generamos un espacio donde s6lo ubicamos lo necesario para

las labores, obteniéndose ejemplos como el de la figura.

Figura 27. Ambiente de trabajo donde se aplico el Seiri.
Fuente: Empresa Serpost

3.4.2. “S” Organizar (Seiton)

La segunda estrategia aplicada fue la relacionada a la organizacién, a través de ella se
procedié a ordenar los materiales indispensables, esto permitié mejorar las tareas de
encontrar, usar y reponer Utiles y materiales de trabajo. Gracias a esta estrageia, se pudo

eliminar tiempos no productivos, los mismos que se relacionan con la busqueda de
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materiales y desplazamientos innecesarios. Para ello se procedid a darle una ubicacion

N

a cada material, componente o herramienta, el etiquetado permitio alcanzar ello.

Figura 28. Ambiente de trabajo donde se aplicé el Seiton.
Fuente: Empresa Serpost

3.4.3. “S” Limpieza (Seiso)

En esta etapa se buscd concientizar a los empleados de la importancia de
localizar y eliminar la suciedad del puesto de trabajo, para ello se procedi a retiriar y
limpiar viejos estantes y anaqueles, asi como mobiliario en desuso donde el polvo se
acumulaba permanentemente, garantizando su correcto mantenimiento. Esta situacion
ha repercutido de manera directa en la motivacién del personal, ademas ha permitido

reducir en gran medida pequefios accidentes y lesiones.
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Figura 29. Ambiente de trabajo donde se aplico el Seiso.
Fuente: Empresa Serpost

Figura 30. Ambiente de trabajo donde se aplico el Seiso.
Fuente: Empresa Serpost

Anampi Atapaucar, Lourdes Pilar Pag. 65



UNIVERSIDAD L . o -
PRIVADA DEL NORTE Disefio de un sistema organizacional utilizando

herramientas industriales para incrementar la
productividad en el area de administracion ingenieria
de la empresa SERPOST

N

3.4.4. “S” Estandarizar procesos (Seiketsu)

La estrategia permitio a los colaboradores comprender y diferenciar entre una situacion
normal de una situacion peculiar o anormal. Esta accion es importante porque el
personal de Serpost debe estar preparado para identificar este tipo de situaciones. Asi
mismo queda demostrado que los colaboradores se sienten mas valorados y aumenta su
motivacion, debido que se siente fuincionales, cpaces de aportar de manera efectiva a la

empresa.

Figura 31. Ambiente de trabajo donde se aplicé el Seiketsu.
Fuente: Empresa Serpost
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Figura 32. Ambiente de trabajo donde se aplicé el Seiketsu.
Fuente: Empresa Serpost

3.4.5. “S” Disciplina 0 mejora continua (Shitsuke)

La metodologia de las 5S culmina con la insercion de la disiciplina, donde se
busca la mejora continta basado en la formacién de buenos habitos que se repiten de
manera disiciplinada, donde el personal se muestra convencido de la importancia de
aplicar permanentemente las estrategias de la metodologia. Eso se pudo evidenciar en

el programa aplicado con los colaboradores de Serpost de la sede referida.
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Figura 33.

Figura 34.

Ambiente de trabajo donde se aplico el Shitsuke.
Fuente: Empresa Serpost

"i B
o

Ambiente de trabajo donde se aplico el Shitsuke.
Fuente: Empresa Serpost
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CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1. Diagnostico del estado actual del funcionamiento del sistema organizacional

El proposito de la investigacion fue analizar y evaluar la eficiencia en la entrega
de correspondencia, esto incluye el diagndstico de los procesos organizacionales al
interior de la empresa Serpost, para ello se evallo la sede de Puente Piedra, los datos
generales correspondiente a los meses de mayo a setiembre del 2021, para analizar las

fluctuaciones mes a mes y compararlas con las metas establecidas.

Tabla 2
Ingresos y distribucion de correspondencia - mayo 2021
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Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados de la tabla mostrada en el mes de mayo del presente afio, se
evidencia la distribucion de la correspondencia entre el personal de sede.
Respecto al total de correspondencia emitido en el mismo periodo fue de 9,896;

del cual la correspondencia de CCPL es de 12577 siendo el total de envios de
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15,577, quedando pendiente distribuir 5681 de correspondencia, perteneciente al

N

Mes en curso.

Tabla 3
Ingresos y distribucion de correspondencia - junio 2021
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Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados de la tabla mostrada en el mes de junio del presente afio, se
evidencia la distribucion de la correspondencia entre el personal de sede.
Respecto al total de correspondencia emitido en el mismo periodo fue de 10,089;
del cual la correspondencia de CCPL es de 9890 siendo el total de envios de
15,571, quedando pendiente distribuir 5482 de correspondencia, perteneciente al

mes en curso.
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Tabla 4
Ingresos y distribucion de correspondencia - Julio 2021
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Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados de la tabla mostrada en el mes de julio del presente afio, se
evidencia la distribucion de la correspondencia entre el personal de sede.
Respecto al total de correspondencia emitido en el mismo periodo fue de 9555;
del cual la correspondencia de CCPL es de 7807 siendo el total de envios de
13,289; quedando pendiente distribuir 3734 de correspondencia, perteneciente

al mes en curso.
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Tabla 5
Ingresos y distribucién de correspondencia - agosto 2021
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Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados de la tabla mostrada en el mes de agosto del presente afio,
se evidencia la distribucion de la correspondencia entre el personal de sede.
Respecto al total de correspondencia emitido en el mismo periodo fue de 12,371;
del cual la correspondencia de CCPL es de 10,950 siendo el total de envios de
14,689, quedando pendiente distribuir 2318 de correspondencia, perteneciente al

mes en curso.
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Tabla 6
Ingresos y distribucion de correspondencia - Setiembre 2021
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Fuente: Elaboracion propia
Segun los resultados de la tabla mostrada en el mes de septiembre del presente
afio, se evidencia la distribucion de la correspondencia entre el personal de sede.
Respecto al total de correspondencia emitido en el mismo periodo fue de 12,390;
del cual la correspondencia de CCPL es de 10,200 siendo el total de envios de
12,518, quedando pendiente distribuir 182 de correspondencia, pertenecientes al

mes en curso.

4.2. Talleres de Planificacion del Desempefio en funcion de la metodologia de las
GGSS”

Con el propésito de consolidar de manera apropiada las acciones llevados a cabo
con el fin de implementar las estrategias laborales propuestas en la metodologia

de las 5S, se llevaron a acabo una serie de talleres entre los meses de julio y

Anampi Atapaucar, Lourdes Pilar Pag. 73



A

e
}4 UNIVERSIDAD L , o .
| PRIVADA DEL NORTE Disefio de un sistema organizacional utilizando
herramientas industriales para incrementar la
productividad en el area de administracion ingenieria
de la empresa SERPOST

setiembre, sin embargo el desarrollo de los mismos se ampliara hasta el mes de

diciembre del presente afio, ello bajo el siguiente esquema y cronograma:

Tabla 7

Programa de capacitaciones y talleres relacionados con la implementacion de las
estrategias de las 5S.

TEMAS FRECUENCIA JUL | AGO | SET | OCT | NOV | DIC

1 Gestion del desempefio- planificacén TRIMESTRAL 1 1
Induccion sobre la importancia de mejorar los
2 procesos internos para aumentar la ANUAL 1
productividad

3 Organizacion en el espacio de trabajo INDISTINTO 1
4 Seleccidn de matenalgs segun su utilidad y ANUAL 1

necesidad
5 Clasificacion de los materiales de trabajo INDISTINTO 1 1
6 Orden del ambiente laboral (codificacion) TRIMESTRAL 1 1
7 Importancia de hlglenfe en tiempos de INDISTINTO 1 1

pandemia.
8 Ubicacion de las fuentes de suciedad. ANUAL 1
9 Revisiéon y mantenimiento de equipos y recurso TRIMESTRAL 1 1

oportunos
10 El control de las acciones ANUAL 1
11 Manejo de inprevistos situaciones anomalas ANUAL 1
12 El respeto a las normas TRIMESTRAL 1 1
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INDUCCION SOBRE LA IMPORTANCIA DE MEJORAR LOS PROCESOS
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Fuente: Empresa Serpost

Figura 35. Evidencias del programa de capacitaciones de implementacion de las 5S
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Figura 36. Evidencias del programa de capacitaciones de implementacion de las 5S
Fuente: Empresa Serpost
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Figura 37. Evidencias del programa de capacitaciones de implementacién de las 5S
Fuente: Empresa Serpost
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Figura 38. Evidencias del programa de capacitaciones de implementacion de las 5S
Fuente: Empresa Serpost
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4.3. Evolucion de la distribucion de envios de correspondencia, durante el periodo

de aplicacion de la metodologia de las “5S”

El propdsito de investigacion se enmarcO en el rediseiio del sistema de
organizacion interna de Serpost, al considerar que las formas tradicionales de
laborar, estaban ralentizando el ritmo de trabajo, perjudicando la productividad,
es por ello que se aplico mejoras a nivel organizacional, utilizando una
herramienta propia de la ingenieria industrial, como es la metodologia 5S, luego
de aplicarla a través de talleres y un programa interno, se pudo ver mejoras
relacionados con los siguientes aspectos: Espacios de trabajo mas ordenados,
mayores niveles de organizacion, categorizacion de los procesos, mejoras en la
productividad, mejoras en la gestion de tiempo, optimizacion de las tareas,
mayor motivacion y compromiso del personal, sistematizacion y mejoras en la
gestion del material. Todo ello guarda relacion con los resultados de
productividad de los Gltimos tres meses. Los mismos que a continuacién se

detallan:
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Tabla 8
Total de envios distribuidos en el mes de julio 2021

PERSONAL SECTORES lgf.ﬁ; DEVUELTO | TOTAL ENTREGADO
CARTERO SECTOR 1 1026 43 983
CARTERO(2) | SECTOR2 1330 27 1303
CARTERO SECTOR 3 1009 42 967
CARTERO SECTOR 4 706 27 679
CARTERO SECTOR 5 884 29 855
CARTERO SECTOR 6 969 40 929
CARTERO SECTOR 7 994 31 963
MOTORIZADO | SECTOR 8 998 47 951
MOTORIZADO | SECTOR 9 1172 102 1070
CARTERO SECTOR 10 467 34 433
TOTAL 9555 422 9133
Tabla 9
Total de envios distribuidos en el mes de agosto 2021
PERSONAL SECTORES | TOTAL SALIDA | DEVOLUCION | TOTAL ENTREGADO
CARTERO SECTOR 1 1249 35 1214
CARTEROS (2) | SECTOR 2 1721 40 1681
CARTERO SECTOR 3 1129 32 1097
CARTERO SECTOR 4 1049 40 1009
CARTERO SECTOR 5 1130 37 1130
CARTERO SECTOR 6 1503 52 1503
CARTERO SECTOR 7 1296 47 1296
MOTORIZADO | SECTOR 8 1222 55 1222
MOTORIZADO | SECTOR 9 1371 56 1371
SECTOR
CARTERO 10 701 35 701
TOTAL 12371 429 12224
Tabla 10
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Total de envios distribuidos en el mes de setiembre 2021

CARTEROS SECTORES ;gl-.rlgl:o« DEVOLUCION | TOTAL ENTREGADO
CARTERO SECTOR 1 1210 51 1159
CARTEROS (2) | SECTOR 2 1270 44 1226
CARTERO SECTOR 3 1217 51 1166
CARTERO SECTOR 4 1146 45 1101
CARTERO SECTOR 5 1199 52 1147
CARTERO SECTOR 6 1197 43 1154
CARTERO SECTOR 7 1336 50 1286
MOTORIZADO | SECTOR 8 1340 45 1295
MOTORIZADO | SECTOR9 1262 38 1224
SECTOR
CARTERO 10 1213 41 1172
TOTAL 12390 460 11930

4.4. Propuesta de codificacion y organizacion de entregas, producto de la insercion

de la metodologia de las “5S”.

OFICINA FOSTAL IFUENTE IMEDRA
RESPONSABLE DELA HOUA DE RUTA

Serpost «»

El Correo del Peru

EMISORDE LA HOUA DERLITA
Usasaries ANAMIF ATAFAUCARLOURDES

Haja d Huta NOD000ML 2125
fucha du impreson 609 /2021 08:41:22 am

RI900006765PE

AV BUENOS AIRES 320 PUENTE FIEDRA

ROSARID GONZALES PEREZ

Nombre:

DMz
FIRMA:

RE900004545PE
MR

AV BUENOS AIRES 360PUENTE PIEDRA

MARIA ROXANA VARIA

Mombre:

DNI:
FIRMA :

RF8956432785E
UL

AV BUENOS AIRES Z30PLENTE PIEDRA

JUANA RAMIREZ YUPANOLUI

Nombre:

DI
FIRMA :

RI900003242PE

(LR

AV BUENOS AURE 3ES PUENTE FIEDRA

MARIA ASENCID MIRANDA

Mombre:

=11
FIRRA

Figura 39. Propuesta de mejora, para la organizacion interna.
Fuente: Empresa Serpost
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

N

Como parte del objetivo general de estudio, se analizo la situacion de los servicios
postales en el mundo y a nivel nacional, para finalmente evaluar las caracteristicas de la
empresa Servicios Postales del Peru, donde se pudo identificar dificultades en el sistema
de organizacional de la empresa referida, esto quedo demostrado en los bajos niveles de
productividad, reflejado en las deficiencias en las entregas de correspondencia. Estas
dificultades propias de las deficiencias en la gestion organizacional, se evidenciaron en
el incumplimiento en las metas de entrega de correspondencia considerando la
informacién de mayo del 2021, donde 5681 correspondencias no pudieron salir de la
sede y no llegaron a su destino a tiempo. Con estos indicadores y reuniones de
coordinacion interna, se pudo culminar un diagnostico objetivo sobre las deficiencias

en el centro de trabajo a nivel organizacional.

En la segunda parte de la investigacion se indag6 sobre la literatura existente,
evaluando las diversas estrategias y metodologias sobre sistemas organizacionales,
considerando que la metodologia de origen japonés denominada las “5S” es la mas
apropiada para mejorar la productividad en la organizacién. A través de ésta
metodologia, se logré identificar las acciones y situaciones que ralentizaban el trabajo
diario, la implementacion de talleres relacionados con el conocimiento de las 5S
permitio realizar mejoras relacionadas con la clasificacion, la organizacion, la limpieza,
la estandarizacion y la disciplina de las actividades que involucran las labores del
personal encargado de la correspondencia. Al culminar esta parte se puso en evidencia
los errores y dificultades en la organizacion del trabajo que evitaba el cumplimiento de
las metas laborales.

Por ultimo con el fin de mejorar los indicadores de productividad utilizando una
herramienta de procesos industriales, se llevaron a cabo una serie de talleres y

actividades tendientes a explicar y concientizar a los colaboradores sobre la importancia
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de aplicar las estrategias contenidas en la metodologia de las 5S, ello se pudo evidenciar
en las diversas actividades llevadas a cabo con este fin. Por ultimo, la eficacia de la
aplicacion del programa de implementacion de la herramienta de mejora organizacional
se evidencié a traves de los resultados de eficiencia en cuanto al nimero de
correspondencia entregada en los meses de julio, agosto y setiembre, periodo en el cual
se viene llevando a cabo esta implementacion.

Por tanto, se puede concluir que metodolégicamente las estrategias
organizacionales agrupadas en las “5S”, sumadas al compromiso e identificacion de los
colaboradores con los objetivos institucionales, permitieron elevar los indicadores de

productividad.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda seguir con el proceso implementacion de las estrategias
contenidas en la metodologia japonesa de las 5S, ya que han demostrado su efectividad
en la mejora de los ambientes de trabajo, favoreciendo los procesos de organizacion
interna que han repercutido positivamente en la mejora de la productividad. ES necesario
que esta implementacion se consolide en formas de trabajo permanente que generen
buenos hébitos laborales.

Es necesario desarrollar reuniones permanentes entre el cuerpo directivo y los
colaboradores, de esa manera se sentirdn escuchados y se generardn lazos de
compromiso con la institucion sus valores y objetivos institucionales.

Se recomienda actualizar los protocolos de trabajo, esto incluye formatos,
estructuras, roles y funciones, asi como las metas de trabajo diario, semanal y mensual,
maés acorde con la realidad del contexto evaluado.

Se recomienda seguir monitoreando los indicadores de productividad, ya que
estd demostrado que existe una relacion entre la aplicacion de las estrategias de las 5S
en el trabajo y la mejora de los resultados de eficiencia interna. Esto va de la mano con
reconocer al personal por su esfuerzo y compromiso y por la meta alcanzada, por el

equipo de colaboradores.
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