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RESUMEN EJECUTIVO 

En el presente trabajo de investigación se analizó a la organización interna de la 

empresa Serpost S.A., con el fin de buscar mejorar el desempeño de los 

colaboradores, al reorganizar las actividades cotidianas, para ello se puso en 

práctica la metodología de las 5S, el mismo que sirvió de base para la autora del 

informe para iniciar una serie de cambios en los hábitos de trabajo de los 

trabajadores, de esta manera se pudo detectar una serie de inconsistencias 

relacionadas con malas prácticas de trabajo y de tipo personal que de manera 

inconsciente se levaban a cabo, generando retrasos e inconsistencias al interior de 

la organización. A través de un diagnóstico objetivo se pudo detectar las 

situaciones y acciones que obstaculizaban el logro de las metas institucionales. 

Luego se procedió 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 desempeño 

de cada colaborador. En las tablas 8, 9 y 10 se muestran las mejoras en cuanto a 

envíos y entrega de correspondencia comparado con los meses previos.  
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

 

El servicio postal es un sistema cuyo propósito es transportar documentos escritos y 

paquetes de tamaño pequeño 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 civilización.  

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 comunicación con diferentes puntos del país y  del mundo. Sin embargo, 

a raíz 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 reingeniería de procesos internos con el 

propósito de precisar las funciones y hacer más eficiente el trabajo para la mejora de los 

índices de productividad. 

Se sabe que en el sector postal existen diversas propuestas de servicios desde 

públicos y privados, estos se ajustan a las necesidades del cliente, sin embargo, existe 

un tipo de servicio único en cada país que es de carácter estatal, ya que este servicio es 

un servicio social por su trascendencia e importancia para un gran sector de la población, 

los servicios postales nacionales se encuentran agrupados en un gremio internacional de 

Servicio Postal Universal (Universal Postal Unión, 2020). 

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

servicio postal, tenemos el crecimiento masivo del comercio electrónico o e-commerce 
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que actualmente representa poco más de 3.000 millones de usuarios en todo el mundo 

que realizan compras por internet, representando más de 4 billones de dólares. Estos 

indicadores se han disparado producto de la pandemia ocasionada por la presencia de la 

Covid 19, lo que obligó a un aislamiento social en la mayor parte de los países del mundo 

(UPU, 2020).   

El desarrollo del servicio postal en nuestro país se encuentra en franco 

crecimiento, esto lo demuestra el índice integrado de desarrollo que es de 36.61, 

ocupando el puesto 76 a nivel mundial de un total de 170 países que participan de este 

ranking y que conforman la Universal Postal Unión (UPU, 2020). Sin embargo, existen 

una serie de factores del macro entorno que están afectando la dinámica de la industria 

postal en su desarrollo o crecimiento, así mismo el micro entorno, requiere una 

evaluación previa para conocer a los principales competidores y sus ventajas 

competitivas, las cuales les permiten tener una participación importante en el mercado. 

En la empresa Servicios Postales del Perú (SERPOST) se hace necesario 

reevaluar la estructura organizacional de la empresa, ya que los resultados obtenidos y 

la comparación de estos con la competencia obliga ello (SERPOST, 2018). Toda 

empresa que aspire a una profesionalización mínima requiere organizarse, siguiendo un 

esquema que señale cuáles son las diferentes áreas o departamentos y los roles 

asignados, dispuestos mediante líneas de autoridad. Desde un punto de vista práctico, la 

estructura organizacional y el organigrama adoptado como una herramienta de gestión 

definirán las funciones de cada integrante dentro de la organización, así como la relación 

entre los departamentos (Robbins, y Coulter, 2014). Las empresas en general requieren 

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

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

 

1.1. Antecedentes de la Empresa 

 

Servicios Postales del Perú S.A. (SERPOST S.A) es una empresa 

descentralizada del Sector Transportes y Comunicaciones, está constituida como 

persona jurídica 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 prestación de los servicios postales en todas sus modalidades con ámbito 

de acción a nivel nacional e internacional. 

Fue creada mediante el Decreto Legislativo N° 685 del 05 de noviembre de 1991 

otorgándosele a SERPOST S.A. la concesión del servicio postal, sin exclusividad, por 

la cual prestará el servicio en todo el país con carácter de administración 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 aprobó el Estatuto Social de la 

Empresa, modificado posteriormente mediante escritura pública 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 Perú (Serpost), empresa adscrita al 

sector, se han propuesto conformar un grupo de trabajo multisectorial con el propósito 

de realizar la revisión y análisis de la normativa vigente sobre materia postal (Ministerio 

De Transportes Y Comunicaciones, s.f.). Algunos de sus objetivos serán optimizar la 
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prestación del servicio y proponer recomendaciones para la modernización del operador 

designado nacional.  

El aislamiento social obligatorio, a raíz de la COVID-19, ha evidenciado la 

necesidad de apostar más por las opciones tecnológicas y la idea es que Serpost dé un 

giro a favor del comercio electrónico. Esto incluye actualizar el marco normativo que 

rige el servicio postal, que data de 1991. Se requiere modernizar la infraestructura, que 

está diseñada para correspondencia y el servicio ha migrado a paquetería (Naranjo, 

2015); (Ministerio De Transportes y Comunicaciones, 2018). De acuerdo a la 

evaluación realizada, es fundamental reforzar la sostenibilidad operativa y fortalecer la 

situación financiera de la empresa responsable de prestar el servicio postal a nombre del 

Estado (Robbins, y Coulter, 2014). 

 

1.1.1.  Misión Institucional 

 

 

Figura 1. Misión institucional Serpost 

  Fuente: Página Web Serpost. 
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1.1.2. Visión Institucional 

 

Figura 2. Visión institucional Serpost 

  Fuente: Página Web Serpost. 
 

1.1.3. Organigrama 
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Figura 3. Organigrama institucional Serpost 

  Fuente: Página Web Serpost. 

 

1.1.4. Actividad Especializada 

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

• Personas destino nacional 

• Persona destino internacional 

• Envíos de empresas destinos nacional 

• Envíos empresariales internacionales 

A continuación, se detallará en qué consiste y los servicios que los componen.  

1.1.4.1. Personas Destino Nacional 

 

Servicio Estándar 

El servicio estándar 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.  

• Peso máximo: 31.50 kg 

• Tiempo de entrega: A partir de 2 días, pero puede variar dependiendo de la 

distancia del lugar. 

• Cobertura: Urbana, Sub-urbana a todo nivel nacional. 

• 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. 
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• Tiempo de entrega: Entre 24 y 48 horas 

• Cobertura: Limitada debido a la rápidez del servicio. Solo se realiza en 

determinadas localidades del país. 

Apartado Postal 

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

disposición del usuario.  

•  Cobertura: A nivel nacional. 

•  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 efectúa en la localidad donde habita el 

destinatario. 

• Cobertura: Limitada. 

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

porcentaje. 

1.1.4.2. Personas Destino Internacional 

Carta e impreso común: 

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

oficinas y representantes comerciales localizados en todo el Perú 

• Peso máximo: 2 kg 

• Tiempo de entrega: Hasta 15 días. 

• Cobertura: 190 países 
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• 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 institución nacional 

e internacional. 

• Peso máximo: 2 kg 

• Tiempo de entrega: Hasta 15 días 

Pequeño paquete común: 

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

materiales a nivel internacional.  

• Peso máximo: 2 kg 

• Tiempo de entrega: Hasta 15 días 

• Cobertura: 190 países 

Pequeño paquete certificado: 

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

de barra.  

• Peso máximo: 2kg 

• Tiempo de entrega: Hasta 15 días 

• Cobertura:190 países 

Encomienda de segunda clase: 

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

internacional. 

• Peso: de 2kg. a 30kg 
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• Tiempo de entrega: Hasta 30 días 

Express Mail Service – EMS: 

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

destino internacional.  

• Peso: Hasta 30 kg (dependiendo del país de destino) 

• Tiempo de entrega: Hasta 7 días 

Correo Giro: 

Servicio que permite enviar dinero rápido y seguro con un plazo de 15 minutos, en 

cualquier oficina de la red y con tarifas asequibles, hacía los países de Colombia, 

Uruguay, Chile, Cuba y España. 

1.1.4.3. Empresas Destinos Nacionales: 

 

Mensajería Local: 

Mensajería Local es un servicio dirigido a la distribución rápida de envíos con 

certificación de entrega a partir de 50 unidades y a nivel metropolitano. Se distribuye 

masivamente todo tipo de documentación y productos como invitaciones, tarjetas de 

crédito, estados de cuenta, contratos, facturas, notificaciones, folletería, revistas, 

regalos, publicidad, etc.  

• Tiempo estimado de entrega: Normal 48 horas- Urgente 24 horas 

• Cobertura: Local 

• Peso: Hasta 30kg 

Mensajería Nacional: 

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

nacional.  

• Tiempo de entrega: Normal 72 horas – Urgente 48 horas 
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• Cobertura: Nacional 

• Hasta 30kg 

Paquetería: 

Servicio de distribución de paquetes y encomiendas a nivel local y nacional. Es ideal 

para la distribución de mercaderías, muestras, regalos y documentos. Factores a tener 

en cuenta: 

• Tiempo de entrega: Hasta 5 días 

• Peso: Hasta 30kg  

1.1.4.4. Envíos Empresariales Internacionales 

Carta e impreso común: 

Servicio de distribución de correspondencia de distribución de correspondencia escrita. 

El contenido a enviar pueden ser revistas, diarios, folletos, catálogos, tarjeta postal y de 

saludo.  

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

destino) 

• Cobertura: 190 países 

Carta e impreso certificado: 

Servicio de distribución de cartas con entrega registrada.  

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

destino) 

Pequeño paquete común: 

Servicio de distribución de envíos de cualquier objeto, producto o material con fines 

comerciales o no comerciales.  

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

destino) 
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• Cobertura: 190 países 

Encomienda de segunda clase: 

Servicio de distribución de envíos. La entrega se efectúa personalmente al destinatario 

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

• Tiempo de entrega: Hasta 30 días (no incluye tiempo de demora en aduana local o 

destino) 

• Peso: De 2 a 30kg 

Express Mail Service – EMS: 

El servicio más rápido de entrega con destino internacional.  

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

destino). 

• Cobertura: Limitada. 

• Peso: Hasta 30kg (depende del país de destino). 

Servicio Exporta Fácil de Serpost 

Exporta fácil ha sido diseñado para que los exportadores peruanos exporten sus 

productos de forma sencilla, rápida y segura, minimizando los trámites burocráticos. 

Con este servicio se podrá exportar mercaderías con un valor de hasta $7,500 

dólares. Cada exportación podrá 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 Problemática 
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El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como propósito analizar el 

sistema organizacional en la empresa SERPOST, así como proponer un diseño que 

permita utilizar herramientas industriales en el área de Administración Ingenieria en la 

empresa estatal referida (FONAFE, s.f.). 

Esta investigación permitirá mejorar su sistema organizacional, asegurando un 

mayor desempeño 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 Perú, específicamente 

se busca analizar y encontrar las causas que originan problemas en la entrega de los 

envíos postales, los mismos que van desde retrasos en la entrega, envíos perdidos, 

manipulación de paquetes y encomiendas, así como la falta de motivación, compromiso 

e identificación por parte de los trabajadores para desempeñar de manera apropiada su 

función (García, 2015).  El diagnóstico situacional realizado nos permite hallar los 

siguientes problemas:  

• Falta de motivación a los trabajadores  para que cumplan a tiempo y con esmero su 

labor. 

• Deficiente política de estímulos salariales y de reconocimientos al desempeño. 

• Reclamo de los usuarios por la demora de entrega de sus envíos. 

• Aviso 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. 

• Reclamo de los usuarios por usurpación de firmas figurando en el sistema 

entregado, pero nunca fueron entregados. 
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• Reclamo de los usuarios, por la exigencia de algunos carteros a que le den propinas 

por la entrega de los envíos. 

• Falta de capacitación del personal para que pueda realizar un trabajo de manera 

eficaz, evitando acciones innecesarias e improductivas en el trabajo. 

1.2.1. Formulación del problema general 

 ¿Cómo el diseño de un sistema organizacional,utilizando las herramientas 

industriales incrementará la productividad en la empresa SERPOST, 2021? 

1.2.2. Formulación de los problemas específicos.  

¿Cuál es el diagnóstico situacional en la empresa SERPOST, 2021? 

¿Cuáles son los niveles de motivación laboral de los trabajadores de SERPOST, 2021? 

¿Cuál es la política de estímulos y reconocimientos laborales que aplica la empresa 

SERPOST, 2021? 

1.3. Justificación 

La jusutifcacion en la investigación, permite demostrar la trascendencia e importanica 

de la investigación, responda a la interrogante de ¿cuál es su importancia? ¿Por qué 

investigar?, según Hernández, et al. (2014). Desde el punto de vista teórico la 

investigación se justifica porque analiza los diversos enfoques clasificaciones y teorías 

que existen el sistema organización que se aplica en las empresas, con el fin de mejorar 

los índices de productividad y desempeño al interior de las organizaciones. Este análisis 

nos va a permitir confrontar las diversas posturas, establecer una línea base de 

conocimiento teórico. Desde el punto de vista práctico la investigación se justifica 

porque los resultados que se obtenga producto de la investigación en la empresa de 

Servicios Postales del Perú, permitirá desarrollar jornadas de reflexión, así como 

también proponer mejoras, sugerencias y recomendaciones para los directivos de la 
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institución. Desde el punto de vista metodológico la investigación se justifica porque 

brinda a futuros investigadores métodos, técnicas, diseños e instrumentos para orientar 

posteriores trabajos de investigación relacionados con los temas tratados. 

 

1.4. Formulación de objetivos 

1.4.1. Formulación del objetivo general 

 Establecer el diseño de un sistema organizacional, utilizando las herramientas 

industriales que incrementará la productividad en la empresa SERPOST, 2021. 

1.4.2. Formulación de los objetivos específicos.  

- Identificar el diagnóstico situacional en la empresa SERPOST, 2021. 

- Establecer los niveles de motivación laboral de los trabajadores de SERPOST, 2021. 

- Identificar la política de estímulos y reconocimientos laborales que aplica la empresa 

SERPOST, 2021. 
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

 

2.1. Antecedentes de la investigación 

2.1.1. Nacionales 

Ángeles (2016) En su investigación se propuso determinar que la 

implementación de un modelo de Diseño Organizacional contribuya a mejorar el 

Desempeño Laboral de los trabajadores del SENATI. Es por ello que se consideró 

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 

creación de los instrumentos de gestión como son el MOF, CAP.  

Para realizar el análisis se consideraron 2 instrumentos, por medio de los 

cuales medimos el desempeño 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 investigación es de tipo 

descriptivo con un diseño casi experimental y se utilizó una prueba Chi- cuadrado, 

para demostrar que el diseño organizacional mejoró el desempeño laboral, el 

resultado obtenido durante la investigación determinó que el diseño 

organizacional contribuyó en la mejora del desempeño laboral de los 

colaboradores de SENATI.  

Arias (2019) en su informe buscó analizar la gestión de proyectos en la 

empresa aeroportuaria “Aeropuertos del Perú”, debido que se venía trabajando de 

una manera empírica sobre los proyectos existentes y, además, 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 gestión de los estudios definitivos de ingeniería. Para lograr el 

impacto esperado se utilizó las herramientas de Ingeniería 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 

Ingeniería, la matriz Ishikawa y la matriz cuantitativa de planificación estratégica 

(MCPE).  

Se puede evidenciar que este proyecto aportó en el desarrollo del sistema de 

gestión que permitió optimizar el tiempo, costo y alcance de los estudios de 

ingeniería para lograr la modernización de los aeropuertos, lográndose la inclusión 

y desarrollo de nuevos procesos, flujogramas, procedimientos y uso del software 

Project Online a modo de optimizar la gestión y por ende el control del portafolio 

de proyectos.  

Bustamente (2019) presenta una investigación cuyo objetivo fue proponer 

un sistema de Control Interno para mejorar el área de almacén de la empresa Big 

Bag Perú SAC. Chiclayo, 2019. El estudio realizado en esta investigación permite 

conocer la importancia que tiene el control interno en el área de almacén además 

evalúa cómo afecta, el incumplimiento de las políticas, 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 gestión del área de almacenes e inventarios es 

vital para la productividad de la empresa, la propuesta estará implementada de 

manera tal que los procesos sean automatizados, logrando que la empresa sea más 
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competitiva en el mercado al contar las ventajas y beneficios propuestos. El 

informe concluye que la empresa no aplica ningún 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 ningún plan, política, normas, procedimientos para 

prevenir posibles riesgos que afecten a la empresa. 

Cáceres (2019) el investigador se propuso realizar un estudio de mejora del 

proceso de ventas en la empresa Mundo Candy E.I.R.L. debido a la poca 

organización 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 problemática, encontramos el establecer una 

proyección adecuada de la demanda, definir los puntos de orden para cada 

producto que ofrece Mundo Candy al mercado, evitando así problemas con los 

stocks, y una adecuada gestión de cobranzas. Todos los métodos de solución 

antes descritos se ven resumidos en la implementación de un software que 

contenga los módulos necesarios para hacer una correcta gestión de operaciones 

dentro de la empresa. 

2.1.2. Internacionales 

Saucedo, Pérez, Marmolejo, Salais & Vasant (2018) desarrolló una 

investigación titulada Marco de la industria 4.0 para la gestión y las operaciones: 

una revisión. El informe busca analizar la evolución de los mercados y las 

exigencias de los clientes con el más alto nivel de precisión, creado con tecnología 

y sistemas de información, basado en una nueva forma de realizar las operaciones 

en las empresas, hallando que solo las empresas con capacidad para adaptarse más 
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rápidamente a la tecnología las innovaciones pueden permanecer en el mercado. 

La última revolución industrial, conocida como industria 4.0 percibe las 

operaciones como un sistema holístico, representa un desafío que debe cumplirse 

y enfrentarse para lograr la estabilidad y permanencia en el mercado, desde el 

punto de vista de las economías mundiales.  

En el área organizacional y empresarial todas las operaciones deben estar 

vinculadas a sistemas informáticos y gestión de la información en la red, lo que 

provoca mayor eficiencia en el flujo. Con esta nueva percepción de la industria y 

el negocio, involucra diferentes herramientas analíticas 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 análisis extenso y revisión de 110 

publicaciones que aparecen desde el 1/01/12 al 20/02/17.  

El propósito del estudio es analizar categóricamente los avances recientes a 

través de la segmentación cualitativa y métodos que permitan revelar tendencias 

y áreas de oportunidad en el sentido de la industria de 4.0 para obtener brechas de 

investigación que se puede ejecutar en los sistemas organizacionales sobre el valor 

cadena.  

Gökalp, Şener & Eren (2017) en su informe titulado Desarrollo de un 

modelo de evaluación para la Industria 4.0: Industria 4.0-MM La aplicación de 

nuevas tecnologías en el entorno de fabricación. Analizan el comienzo de una 

nueva era conocida como la cuarta revolución 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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transición a las tecnologías / prácticas 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 guía completa.  

La industria 4.0-MM tiene un enfoque holístico que consiste en la 

evaluación de transformación de procesos, gestión de aplicaciones, gobernanza de 

datos, gestión de activos y áreas de alineación organizacional. El objetivo es crear 

una base común para realizar una evaluación del establecimiento de tecnologías 

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 económicos de la Industria 4.0. 

Por lo tanto, Industry 4.0-MM proporciona estandarización en la evaluación 

comparativa continua y la mejora de los negocios en la industria manufacturera. 

Sony & Naik (2019) en su investigación titulada: Ingredientes clave para 

evaluar Preparación de la industria 4.0 para organizaciones: una revisión de la 

literatura. El propósito de este documento es identificar los ingredientes clave para 

evaluar la preparación para la Industria 4.0 para las organizaciones, las 

interrelaciones que existen entre estos factores de preparación y cómo la 

investigación futura debe continuar teniendo en cuenta los resultados de la 

investigación. Diseño / metodología / enfoque: una metodología de revisión 

sistemática de la literatura (SLR) de Tranfield et al. (2003) se empleó para 

garantizar la replicabilidad y transparencia del proceso de revisión.  

Hallazgos: aunque la industria 4.0 es la palabra de moda, muy pocas 

organizaciones entienden el concepto en detalle. Este documento ayudará a las 

organizaciones a identificar los factores que deben evaluar. críticamente antes de 
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implementar Industria 4.0 en una organización. Originalidad / valor - No obstante, 

se han realizado muchas investigaciones sobre Industria 4.0; esta es la primera 

sistemática literatura para identificar los ingredientes clave para evaluar la 

preparación de las organizaciones para la Industria 4.0. 

Telukdarie, Buhulaiga, Bag, Gupta & Luo (2018). Analizaron la 

implementación del modelo Industria 4.0 para multinacionales, así como la 

seguridad de procesos y protección del medio ambiente 118. Entre sus objetivos 

estuvo evaluar la digitalización para grandes empresas multinacionales, en el 

contexto contemporáneo de operaciones globales y entrega en tiempo real. Se 

demostró que las operaciones de instalaciones localizadas independientes de las 

operaciones globales pueden resultar en sinergias globales comprometidas.  

La integración de estas funciones a través de la industria 4.0 brindan un 

valor comercial significativo, brindando beneficios estratégicos y operativos. Esta 

investigación propone un enfoque de sistema global, tal como lo define la 

industria 4.0 (vertical, horizontal e integración empresarial total), a este desafío, 

desde ERP a través de los sistemas de fabricación hasta la instrumentación. El 

trabajo propuesto resuelve los desafíos entre sitios junto con la estandarización 

global e integración interfuncional. Esta arquitectura propuesta se refuerza con 

una simulación 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 países, el organismo mundial que agrupa los servicios postales del 
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mundo es la Unión Postal Universal (U.P.U., 2020) el mismo que nace como una 

organización dependiente de la O.N.U., siendo su propósito consolidar la organización 

y mejora de los servicios postales, brindar normativas para regular los procesos internos, 

ofrecer asistencia técnica y fomentar la colaboración internacional en materia postal 

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

 La UPU se encarga de establecer tarifas, límites máximos y mínimos con relación 

al tamaño y peso de los envíos, así como analiza las condiciones de aceptación de la 

correspondencia, se encarga así mismo de diseñar reglamentos para el transporte de 

objetos, esto incluye a las sustancias infecciosas y radiactivas, su sede está en Berna, 

Suiza. Fundada en 1874, la Unión Postal Universal (UPU), con sede en Suiza, es la 

segunda organización internacional más antigua después de la Unión Internacional de 

Telecomunicaciones.  

 Cuenta con 192 países miembros, la UPU se ha convertido en el principal foro de 

cooperación e intercambio de experiencias en materia postal, encontrándose entre sus 

propósitos, el establecimiento de reglas para los intercambios internacionales de correo, 

así como estimular el crecimiento de los volúmenes de correo postal, paquetería y 

servicios financieros y para mejorar la calidad del servicio ofrecido a los clientes.  

Entre sus funciones más importantes tenemos: 

- Garantizar la libre circulación de envíos postales dentro de un único territorio postal 

compuesto por redes interconectadas; 

- Fomentar la adopción de normas comunes y justas y el uso de la tecnología; 

- Garantizar la cooperación y la interacción entre las partes interesadas. Así como 

promover una cooperación 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 raíz de la presencia de la 

pandemia originada por la Covid 19, en esta situación de emergencia se ha catalizado la 

capacidad de los operadores postales para entregar productos y realizar envíos a 

personas de todo el mundo. Los servicios postales del mundo conforman una de las 

redes más grandes del mundo, que involucran 192 países, 650.000 instalaciones postales 

y más de cinco millones empleados.  

 La pandemia ha demostrado la importancia del apoyo que los operadores postales 

pueden dar a las comunidades, economías y autoridades públicas en una situación 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 básicos, los operadores demostraron el valor de la red postal como 

infraestructura clave al ofrecer una gama completa de servicios sociales y económicos, 

en ello se insertaban servicios relacionados con la salud, como distribución de pruebas 

médicas, equipos de protección personal y medicamentos (Universal Postal Unión, 

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

 La vuelta a la situación pre Pandemia, involucra el trabajo de los sistemas postales 

tanto públicos como privados en todo el mundo apoyando las campañas de vacunación 

COVID-19, el servicio postal ha permitido contribuir directamente con el éxito de esas 

campañas 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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vacunación. Existe un desafío logístico global prolongado en las primeras etapas del 

despliegue de la vacuna y entrega, debido al suministro específico de la cadena de ultra 

frío, así como restricciones adicionales propios de la logística, 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 (Fernández, 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 implicó 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 único ecosistema ventajoso para colaborar 

con la entrega de respuestas y soluciones a la pandemia actual, incluyendo los servicios 

de salud más 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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Tabla 1 

Puntajes promedio mundiales y regionales del desarrollo postal Pre Pandemia. 

 

Fuente: Boletín UPU 2018 

 

 

Figura 4 Repartición de los puntajes del índice integrado de desarrollo postal 

por región 

Fuente: UPU 2018 
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Figura 5. Desempeño del sector postal respecto a las demás infraestructuras 

Fuente: UPU, 2018. 

 

2.2.3. Definición 

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

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

prohibida y cualquier envío que contenga correo directo, cartas, libros, catálogos, 

publicaciones periódicas, cumpla con los requisitos restantes establecidos en el 

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

estos envíos contienen objetos de carácter 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 envío que tienen un costo 

mayor o menor. Por ejemplo, el servicio de correo urgente o certificado tiene un 

costo mayor que el envío normal. En el caso del correo urgente, la carta llega a su 

destino en menos tiempo. Hoy en día, muchos documentos bancarios oficiales aún 

se envían por correo postal. expresamente en su portada. 

2.2.4. Reglas y principios 

En general el correo está muy protegido por el secreto de correspondencia o 

secreto epistolar (secretus epistulae), como derecho fundamental, lo cual significa 

que ninguna carta u otro paquete puede ser abierto por persona alguna que no sea 

su destinatario. Este derecho suelen garantizarlo la Constitución de la mayor parte 

de los países, por un lado, y las leyes de protección 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, políticos 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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✓ Prestar el servicio postal en todas sus modalidades en el ámbito nacional e 

internacional, así como servicios y actividades conexas y complementarias 

al servicio postal. 

✓ Prestar servicios de asesoría y consultoría nacional e internacional en 

materia postal. 

✓ Realizar actos y contratos relacionados con operaciones comerciales, 

industriales, de servicios o cualquier otra actividad, conexas a su objeto 

social, sin más limitaciones que las emanadas del ordenamiento del país. 

✓ 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 comunicación y 

vehículos, el correo ha perdido la mayor parte de su encanto, siendo desplazado 

por métodos más efectivos como el teléfono o el correo electrónico, 

convirtiéndose en un medio para transportar documentos formales o comerciales 

(Ángeles, 2016).  

Es, sin embargo, utilizado aún como principal medio de comunicación en 

aquellos lugares donde los medios de comunicación más modernos no han sido 

implementados aún, principalmente en países del tercer mundo y en zonas rurales. 

2.3. El Sistema organizacional 

2.3.1. Definición 

Las organizaciones son un sistema social, que adopta una estructura 

determinada por su interacción dinámica 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 interconexión entre las operaciones que la 

organización lleva a cabo y el estilo adoptado por su dirección 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 pequeñas 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. Características 

Las organizaciones son un sistema social, que adoptan una estructura determinada 

por su interacción dinámica 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 interconexión entre las operaciones que la organización lleva a cabo y el 

estilo adoptado por su dirección, producen resultados de conjunto que determinan 

el nivel de exigencias al cual puede ser sometida su productividad (Chiavenato, 

2010). 

1. Una organización está esencialmente dirigida por personas; sin embargo, como 

un "sistema abierto" puede ser afectado por una red de influencias externas sobra 

los miembros de la organización. 
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2. No puede haber organización sin una red de sistemas, los sistemas son 

esenciales para canalizar los procesos en la dirección de y hacia la satisfacción de 

objetivos organizacionales. 

3. La organización es una compleja red de procesos. Es decir, un flujo de eventos 

interrelacionados de sucesos que tienen que ver con la planeación, organización, 

dirección y control de recursos humanos. 

4. Una organización se puede considerar como un sistema sociotécnico. Dado que 

sus aspectos técnicos y humanos son altamente interdependientes. 

5. La asignación de administradores y departamentos son interdependientes. Al 

asignar a un administrador para enfocarse o especializarse en el diseño y 

administración de un departamento tiende a existir en una relación 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, diseñar estructuras, dirigir y controlar recursos 

humanos. 

7. Un recurso de la organización es el humano. El alcance de participación en el 

diseño y operación del subsistema de recursos humanos es vital para facilitar un 

adecuado rendimiento organizacional. 

 

2.3.3. Las organizaciones como sistemas 

La organización no es un simple sistema de maquinaria y equipo unida en uno u 

otro proceso tecnológico, sino, en primer término, una colectividad de 

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

(George y Jones, 2008). 

La empresa se presenta así, como una compleja combinación de recursos 

(humanos, financieros, materiales, técnicos). Todo proceso de producción lo 

efectúa (como señalaba 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 está en interacción continua con su medio ambiente y logra 

un "estado estable" o de equilibrio dinámico mientras conserva su capacidad de 

trabajo o de transformación de la energía. Realmente, la supervivencia del sistema 

no sería posible sin un flujo continuo de transformación y producción (Hanaysha, 

2016). 

El sistema recibe suficientes recursos para mantener su operación, y saca los 

recursos transformados hacia el medio ambiente en la cantidad suficiente para que 

el ciclo continúe.

 

 

Figura 6.  Estructura de un sistema organizacional 

Fuente: Robinson, (2014). 
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Figura 7. Modelos de Sistema de Gestión – Management 

Fuente: Revista Universidad Externado de Colombia  

 

2.3.4. Las 5 S como herramienta organizacional 

Luego de la II Guerra Mundial y teniendo como contexto un Japón con una 

economía devastada, surge una metodología empresarial denomina las 5 S. Se 

considera que esta metodología empresarial se aplicó por vez primera en la 

industrialización de automóviles, específicamente en la fábrica de producción de 

Toyota. La estrategia aplicada a la mejora de los sistemas organizacionales, tiene 

como propósito desarrollar sanos hábitos relacionados con la correcta 

organización, el orden y la limpieza, esto estaría íntimamente relacionado con las 
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mejoras en las condiciones de trabajo, seguridad, clima laboral, motivación 

personal y eficiencia.  

Estos principios no deben ser vistos como modismos, ni solo una simple 

cuestión de ambientación y estética, por el contrario, los lineamientos que se 

buscan impregnar en el colectivo de la organización, forma parte de una cultura 

de trabajo propio de una organización. Estos lineamientos forman parte de la 

práctica planificada de los conceptos básicos de la calidad total (Hernández, 

2016). La implantación del método de “las 5S” permite desarrollar un proceso de 

mejora continua firme y duradera y es aplicable a cualquier organización.  

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 cuestión son:  

 

• Clasificación (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 sí lo son, así mismo conlleva desprenderse o 

retirar aquellos que hayan caído en desuso.  

• Orden (Seiton): Esta técnica permite ubicar e identificar los materiales 

básicos para el trabajo cotidiano, el fin es garantizar el acceso a los 

materiales básicos                   para nuestro trabajo, esto permitirá ubicar 

rápidamente los materiales de uso cotidiano, para hallarlos y de ser 

necesario reponerlos. 
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• Limpieza (Sieso): Basada en identificar y eliminar las fuentes de 

suciedad, asegurando que todos los medios se encuentran siempre en 

perfecto estado. 

• Estandarización (Seiketsu): Busca desarrollar procesos similares, a 

través del diagnóstico 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 

organización, es una base propia de la cultura nipona, permite laboral de 

manera permanente respetando las normas establecidas.  

     Debemos recordar que todos estos momentos del método de las 5S,    

     Permiten mejorar la organización interna  con el fin de ser más   

Productivos. Sin embargo, las tres primera son de tipo operativo que se 

     ponen en evidencia en el entorno físico del trabajo, sin embargo, la 

     estandarización y la disciplina tiene como objetivo mejorar las actitudes      

     de la persona. 

 

2.3.5. ¿Cuáles son sus ventajas?  

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

una tarea de todos los integrantes de la organización, debido a que la inserción 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 organización, quienes vivencian en el día a día de sus labores la 
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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, así como en las acciones por mejorar el ambiente donde se 

desenvuelve. La metodología 5S, cumple con el propósito 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:  

 

• Mejores niveles de productividad.  

• Repercute positivamente en las condiciones de trabajo, aumentando los 

niveles de seguridad y reduciendo las posibilidades de accidentes.  

• Reducción de pérdidas de tiempo y respuesta más eficiente.  

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

• Inversión mínima para lograr su implementación en la empresa.  

• Promueve la formación de una sana cultura organizacional y disciplina 

personal. 

• Fomenta en los trabajadores mayor grado de compromiso, 

responsabilidad, cooperación y trabajo en equipo. 

• Aumenta positivamente la imagen ante nuestros clientes establecidos y 

potenciales. 

• Promueve en la organización la implementación de una cultura de gestión 

de calidad total. 

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

mejorando el orden y el espacio. 

 

2.3.6.  Aplicación del método de las 5s 

El conjunto de estrategias denominadas las 5S, son transversales y a la vez 

universales, ya que su aplicación se ajusta y amolda a todo tipo de organizaciones, 

en todos los rubros económicos, esto va desde limitados talleres y oficinas de 

empresas de reciente formación, hasta en aquellas organizaciones con mayor 

envergadura y presencia en el mercado, las mismas que dan la impresión que están 

lo suficientemente ordenados y limpios.  

En conclusión, cualquier empresa dedicada a la producción o generación de 

servicios, puede aplicar estos principios de mejora de la organización interna, el 

mismo que direccionará a la organización por el camino de la mejora continua, la 

implementación implica áreas que van desde el mantenimiento de activos hasta 

las instalaciones (Meyer y Allen, 1991).   

 

2.3.7.  Ampliación de la metodología de las “5 S”  

Diversos teóricos de la administración moderna, han cuestionado las 

limitaciones de la teorías clásica de las “5S”, considerando la necesidad de estar 

más acorde a las características 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 aún más 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 III milenio, la mejora continua de sus procesos internos, 



    Diseño de un sistema organizacional utilizando 
herramientas industriales para incrementar la  
productividad en el area de administracion ingenieria 
de la empresa SERPOST 

Anampi Atapaucar, Lourdes Pilar Pág. 43 

 

que benefician a la organización empresarial, por ende acercan a la excelencia en 

la gestión (Robbins & Judge, 2009).  

 

Las nuevas estrategias relacionadas con la ampliación de las 5S, son: (a) La 

Constancia (Shikari) que se traduce como la habilidad de las personas para 

mantener una misma línea de conducta. (b) El Compromiso (Shitsukoku) 

equivalente a cumplir con aquello que se había acordado. (c) Coordinación 

(Seishoo): Implica adecuada organización de personas, unidad de objetivos, 

armonía en el ritmo y en los tiempos. (d) Sincronización (Seido): Donde los ritmos 

de trabajo, estén relacionados para ello es necesario tener planes de trabajo, 

normas específicas donde las funciones de las personas estén claramente 

establecidas. 

 

2.4. Definiciones de términos básicos 

 

Benchaming:  

Técnica que sirve para identificar, comparar y aprender de los mejores productos 

servicios y prácticas contra los competidores más duros o aquellas compañías 

reconocidas como líderes de la industria. 

Clima organizacional:  

Cualidad o propiedad del ambiente organizacional percibida o experimentada por 

los miembros de la organización, que influye en su comportamiento. El término 

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

motivación en sus miembros. 

 

 

Conflicto proactivo:  

Situación que puede ser provocada por el consultor que tiene como finalidad 

arrojar resultados positivos para la organización, es decir, proporcionar un 

enfoque funcional a la organización. 

Consultor:  

Responsable junto con la alta dirección, de llevar a cabo el programa de desarrollo 

organizacional. Coordina y estimula el proceso. También se le conoce como 

agente de cambio o facilitador. 

Coordinación:  

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 adaptación 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. 

Dirección:  
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Es aquel elemento de la administración en el que se logra la realización 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 simultánea que se cumplan en la forma adecuada todas las 

órdenes emitidas. 

Gestores / Administradores: 

Son los planeadores, organizadores, directores y controladores. En la práctica todo 

administrador hace muchas otras cosas para conducir su área 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, políticas, instrucciones operativas, información. normas legales, 

etcétera. 

Organización:  

Es una red esencialmente dirigida por personas orientadas hacia objetivos 

múltiples de procesos administrativos -Y operacionales interactivo-vos y de 

sistemas correspondientes de apoyo, y está inmersa en una red mayor de procesos 

y sistemas con los que interactúa. 

Organigrama:  

Es el diagrama que representa la estructura formal de la empresa. En él aparecen 

con toda claridad: la estructura jerárquica, que define los diversos niveles de la 

organización, los órganos que componen la estructura, los canales de 

comunicación que unen los órganos y los nombres de quienes ocupan los cargos. 
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Reingeniería de procesos:  

Se denomina como gerencia de procesos, innovación o rediseño de procesos, 

implica reconfigurar o rediseñar el trabajo, las tareas y los procesos con el 

propósito de mejorar los costos, la calidad, el servicio y la velocidad de una 

empresa. 

Retroalimentación del sistema administrativo: 

Se encarga de medir los resultados en una organización de acuerdo a dos variables 

su "eficiencia", es decir, la relación entre los insumos requeridos y los productos 

elaborados y su "eficacia", referida al mayor o menor logro de los objetivos. 

Sistema organizacional:  

Es la estructuración e integración de las actividades humanas alrededor de 

distintas tecnologías. Estas afectan a los diversos tipos de insumos necesarios para 

la operación de la organización, la naturaleza de los procesos de conversión y los 

productos obtenidos del sistema.  
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CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 

 

3.1. Contexto general 

 Ingrese a trabajar en el año 2003 laborando en diferentes áreas, en los últimos 

3 años pase a laborar como encargada del área de anaquelado (proceso de llagada 

y distribución de los envíos.  

La administración de Ingeniería es una Oficina encargada de distribuir y 

admitir correspondencia, perteneciente a los distritos de Los Olivos, San Martín 

de Porres, Puente Piedra, parte de Carabayllo, Santa Rosa y Ancón. Cuenta con 4 

Oficinas Postales a su cargo, entre ellos está la Oficina Postal de Caqueta, la 52, 

la Oficina Postal de Tomas Valle y finalmente la Oficina Postal de Puente Piedra. 

Esta administración cuenta con 85 colaboradores de los cuales por el COVID-19 

solo están trabajando 66 colaboradores y los 19 restantes son personal vulnerable 

(no están trabajando, pero la empresa si le está realizando el pago mensual de sus 

haberes). 

Dicha administración 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 

administración postal se encargan de distribuir correspondencia a los distritos de 

San Martín y Los Olivos. Cuenta con un área se atención al público para recepción 

y entrega de correspondencia. 

 



    Diseño de un sistema organizacional utilizando 
herramientas industriales para incrementar la  
productividad en el area de administracion ingenieria 
de la empresa SERPOST 

Anampi Atapaucar, Lourdes Pilar Pág. 48 

 

 

Figura 8. Sede Serpost Ingeniería 

Fuente: empresa Serpost 

 

En el caso de la oficina postal de Caquetá solo cuenta con una expendedora 

(esta oficina sólo se encarga de atención al público 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 sólo trabaja una expendedora y brinda todos los 

servicios que ofrece la empresa, su ubicación es Av. Perú 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, Ancón 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 
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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 envíos certificados que tienen que ingresar al sistema 

SOP o CEDSUM). En el sistema SOP vamos encontrar los envíos 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 

envíos, se contabiliza y se procede a sectorizar, para ello se cuenta con un operador 

postal que por los años 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 

ingresará el número de despacho e inmediatamente nos aparece la cantidad de 

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

respectiva distribución. 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 envíos que llevará a su distribución, en esta lista se registra los envíos especiales 

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

distribución el cartero entrega esta hoja al supervisor, indicando si el envío fue recibido 

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

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

cartero tendrá que colocar una letra A, indicando las características del domicilio, si al 

envío le faltara algún dato en la dirección, 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 Tomás Valle, para 

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

entregado el cartero entregará al personal encargado para ingresar al sistema y colocar 

que el aviso ya fue entregado. 

También llegan los envíos que en su mayoría son compras por Internet de las tiendas 

(Amazon, Wish, Aliexpress,  eBay etc.). Estos envíos llegan también con un marbete 

rojo porque son pequeños 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 envíos y se 

pone la codificación del anaquelado al envío de acuerdo a cada sector al finalizar el 

proceso el cartero indica que envíos llevará a su distribución 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 

envíos recibidos para su distribución, que se le entrega al personal encargado, la segunda 

hoja es donde sale los envíos certificados, cuyo código empieza con la letra R, en la 

tercera hoja esta todos los pequeños paquetes que sus envíos pesen más de 0.050 Kg. 

Ambas hojas tienen los códigos de los envíos y su respectivo código de barra, también 

hay un espacio donde el usuario tiene que colocar su nombre completo, numero de DNI 

y firma dando conformidad que el envío ha sido recibido conforme. De no encontrar a 

nadie, se devuelve como ausente y si a la dirección le faltará algún dato será devuelto 

inmediatamente. 
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Finalmente tenemos los pequeños paquetes comunes, cartas comunes y Mauritius. Estos 

envíos vienen con marbete blanco son envíos económicos, no prioritarios, pero por 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 envíos podemos encontrar muchas deficiencias que no nos 

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

3.2.1.-Envíos Deficiente Procesados 

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

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

operadores postales que se encargan de sectorizar y procesar los envíos de acuerdo a sus 

conocimientos, sin embargo se pone en evidencia  la falta de orientación y capacitación 

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

trayendo consigo la demora en el proceso de clasificación y la entrega del envío. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Figura 19. Envío mal clasificado 

Fuente: Empresa Serpost 
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A través de este ejemplo podemos ver las deficiencias halladas respecto al tema. Este 

envio pertenece a la administración de Comas, pero por falta de capacitación a los 

clasificadores lo enviaron a la oficina postal de Puente Piedra. 

 

3.2.2. Envíos procesados en desorden. 

Todos los envíos que se procesan en el sistema SOP no cuentan con un área o una forma 

de almacenaje especifico, cada operador postal o supervisor usa su creatividad para 

guardar los envíos que no son sacados a distribución por los carteros generando muchas 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 20. Envíos guardados en sacas 

Fuente: Empresa Serpost 
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3.3.3.-Envíos con Dirección Deficiente o Mal encaminado: 

Estos envíos muchas veces tienen escrito la calle o urbanización, pero no cuentan con 

el distrito que por error llegan a la Administración Ingeniería y su destino es otro, 

demorando al momento de llegar a su destino. Hay envíos que no cuentan con dirección 

y que solo cuentan con el distrito y el número telefónico que figura en la 

correspondencia esta fuera de servicio estos envíos son almacenados a la espera que los 

clientes puedan llegar a recoger el envío ya que no existe una forma específica de enviar 

dicho envió. Trayendo consigo la acumulación de envíos y reducción de espacio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 21. Envíos que le falta datos a la dirección  

Fuente: Empresa Serpost 
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Figura 22. Envío sin dirección   

Fuente: Empresa Serpost 

 

3.3.4. Desorden de Almacenaje: 

Hay despachos que llegan a la administración Ingeniería que no cuentan con un área 

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

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

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

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

control, esto genera que los envios con fechas atrasadas sean los últimos 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 

devolvió el dinero por encontrarse fuera de fecha. 
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Figura 23. Falta de organización en el almacenaje  

Fuente: Empresa Serpost 
 

3.3.5.- Falta de herramientas para la distribución 

Al momento de sectorizar hay envíos que son para zonas rurales y que solo puede 

repartir un motorizado, al no contar con la herramienta necesaria, los envíos se quedan 

en la Oficina demorando así 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 Capacitación en la Distribución 

No hay una capacitación por parte de la empresa, con relación a la correcta distribución 

de los envíos, muchas veces se le da prioridad en la entrega del Cliente SAT y dejan de 

lado los envíos Anaquelados, generando acumulación de envíos y demora en los tiempos 

establecidos de entrega. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 25. Lista de carteros del cliente SAT   

Fuente: Empresa Serpost 
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Figura 26. Diagnóstico de la situación actual Serpost, siguiendo el pez de 

Ishikawa. 

 

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

Gracias a la implementación de estrategias y metodologías industriales 

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

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

efectivizar las labores, evidenciándose cambios y resultados cuantitativos, así como ha 

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

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

A través de la metodología de las 5S se lograron los siguientes avances: 

DEMORA EN LA 
ENTREGA DE 

CORRESPONDENCIA 

CLASIFICACIÓN DESPACHOS 

MÉTODO DISTRIBUCIÓN 

Operador Postal sin 
conocimiento  para sectorizar 

Envíos con Dirección 
Deficiente Procesados 

Envíos en 
grandes 
cantidades 

Envíos con 
georreferencia 
inexacta. 

Falta de logística 
para las zonas 
rurales 

Contratos con clientes que 
tienen penalidades dejando de 
lado otros servicios. 

No hay método 
para el control de 
los tiempos de 
reparto. 
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3.4.1.  “S” Clasificación (Seiri) 

A nievel interno el proceso de clasificación y orden de los espacios de trabajo, 

permitieron a los colaboradores comprender la importancia de eliminar de su área de 

trabajo elementos que no son de uso diario y que obstaculizan el desarrollo del trabajo 

cotidiano. De esa manera generamos un espacio donde sólo ubicamos lo necesario para 

las labores, obteniéndose ejemplos como el de la figura. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Figura 27. Ambiente de trabajo donde se aplicó el Seiri.   

Fuente: Empresa Serpost 

 

 

 

3.4.2.  “S” Organizar (Seiton) 

 

La segunda estrategia aplicada fue la relacionada a la organización, a través de ella se 

procedió a ordenar los materiales indispensables, esto permitió mejorar las tareas de 

encontrar, usar y reponer útiles y materiales de trabajo. Gracias a esta estrageia, se pudo 

eliminar tiempos no productivos, los mismos que se relacionan con la búsqueda de  
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 materiales y desplazamientos innecesarios. Para ello se procedió a darle una ubicación 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 28. Ambiente de trabajo donde se aplicó el Seiton. 

Fuente: Empresa Serpost 

 

 

3.4.3. “S” Limpieza (Seiso) 

En esta etapa se buscó concientizar a los empleados de la importancia de 

localizar y eliminar la suciedad del puesto de trabajo, para ello se procedió a retiriar y 

limpiar viejos estantes y anaqueles, asi como mobiliario en desuso donde el polvo se 

acumulaba permanentemente, garantizando su correcto mantenimiento. Esta situación 

ha repercutido de manera directa en la motivación del personal, además ha permitido 

reducir en gran medida pequeños accidentes y lesiones. 
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Figura 29. Ambiente de trabajo donde se aplicó el Seiso. 

Fuente: Empresa Serpost 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 30. Ambiente de trabajo donde se aplicó el Seiso. 

Fuente: Empresa Serpost 
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3.4.4. “S” Estandarizar procesos (Seiketsu) 

La estrategia permitió a los colaboradores comprender y diferenciar entre una situación 

normal de una situación peculiar o anormal. Esta acción 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 más valorados y aumenta su 

motivación, debido que se siente fuincionales, cpaces de aportar de manera efectiva a la 

empresa.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 31. Ambiente de trabajo donde se aplicó el Seiketsu. 

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

Fuente: Empresa Serpost 

 

 

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

 

La metodología de las 5S culmina con la inserción de la disiciplina, donde se 

busca la mejora continúa basado en la formación 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 metodología. Eso se pudo evidenciar en 

el programa aplicado con los colaboradores de Serpost de la sede referida.  
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Figura 33. Ambiente de trabajo donde se aplicó el Shitsuke. 

Fuente: Empresa Serpost 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 34. Ambiente de trabajo donde se aplicó el Shitsuke. 

Fuente: Empresa Serpost 
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

 

4.1. Diagnóstico del estado actual del funcionamiento del sistema organizacional 

 

 El propósito de la investigación fue analizar y evaluar la eficiencia en la entrega 

de correspondencia, esto incluye el diagnóstico de los procesos organizacionales al 

interior de la empresa Serpost, para ello se evalúo 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 distribución de correspondencia - mayo 2021 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Según los resultados de la tabla mostrada en el mes de mayo del presente año, se 

evidencia la distribución 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 envíos de 
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15,577, quedando pendiente distribuir 5681 de correspondencia, perteneciente al 

mes en curso. 

 

Tabla 3 

Ingresos y distribución de correspondencia - junio 2021 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Según los resultados de la tabla mostrada en el mes de junio del presente año, se 

evidencia la distribución 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 envíos de 

15,571, quedando pendiente distribuir 5482 de correspondencia, perteneciente al 

mes en curso. 
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Tabla 4 

Ingresos y distribución de correspondencia - Julio 2021 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Según los resultados de la tabla mostrada en el mes de julio del presente año, se 

evidencia la distribución 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 envíos de 

13,289; quedando pendiente distribuir 3734 de correspondencia, perteneciente 

al mes en curso. 
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Tabla 5 

Ingresos y distribución de correspondencia - agosto 2021 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Según los resultados de la tabla mostrada en el mes de agosto del presente año, 

se evidencia la distribución 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 envíos de 

14,689, quedando pendiente distribuir 2318 de correspondencia, perteneciente al 

mes en curso. 
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Tabla 6 

Ingresos y distribución de correspondencia - Setiembre 2021 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Según los resultados de la tabla mostrada en el mes de septiembre del presente 

año, se evidencia la distribución 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 envíos de 

12,518, quedando pendiente distribuir 182 de correspondencia, pertenecientes al 

mes en curso. 

 

4.2. Talleres de Planificación del Desempeño en función de la metodología de las 

“5S” 

Con el propósito de consolidar de manera apropiada las acciones llevados a cabo 

con el fin de implementar las estrategias laborales propuestas en la metodología 

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

1000

1050

1100

1150

1200

1250

1300

1350

1400

CART. CART.
(2)

CART. CART. CART. CART. CART. MOTO MOTO CART.



    Diseño de un sistema organizacional utilizando 
herramientas industriales para incrementar la  
productividad en el area de administracion ingenieria 
de la empresa SERPOST 

Anampi Atapaucar, Lourdes Pilar Pág. 74 

 

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

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

 

Tabla 7 

Programa de capacitaciones y talleres relacionados con la implementación de las 

estrategias de las 5S. 

 

  TEMAS FRECUENCIA JUL AGO SET OCT NOV DIC 

1 Gestíon del desempeño- planificacón TRIMESTRAL 1     1     

2 
Induccion sobre la importancia de mejorar los 

procesos internos para aumentar la 
productividad 

ANUAL   1         

3 Organización en el espacio de trabajo INDISTINTO     1       

4 
Selección de materiales según su utilidad y 

necesidad 
ANUAL       1     

5 Clasificación de los materiales de trabajo INDISTINTO 1         1 

6 Orden del ambiente laboral (codificación) TRIMESTRAL     1     1 

7 
Importancia de higiene en tiempos de 

pandemia. 
INDISTINTO 1     1     

8 Ubicación de las fuentes de suciedad. ANUAL   1         

9 
Revisión y mantenimiento de equipos y recurso 

oportunos 
TRIMESTRAL 1     1     

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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Figura 35. Evidencias del programa de capacitaciones de implementación de las 5S 

Fuente: Empresa Serpost 
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Figura 36. Evidencias del programa de capacitaciones de implementación de las 5S 

Fuente: Empresa Serpost 
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Figura 37. Evidencias del programa de capacitaciones de implementación de las 5S 

Fuente: Empresa Serpost 

 

 

Figura 38. Evidencias del programa de capacitaciones de implementación de las 5S 

Fuente: Empresa Serpost 
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4.3. Evolución de la distribución de envíos de correspondencia, durante el período 

de aplicación de la metodología de las “5S”  

El propósito de investigación se enmarcó en el rediseño del sistema de 

organización 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 aplicó mejoras a nivel organizacional, utilizando una 

herramienta propia de la ingeniería industrial, como es la metodología 5S, luego 

de aplicarla a través de talleres y un programa interno, se pudo ver mejoras 

relacionados con los siguientes aspectos: Espacios de trabajo más ordenados, 

mayores niveles de organización, categorización de los procesos, mejoras en la 

productividad, mejoras en la gestión de tiempo, optimización de las tareas, 

mayor motivación y compromiso del personal, sistematización y mejoras en la 

gestión del material. Todo ello guarda relación con los resultados de 

productividad de los últimos tres meses. Los mismos que a continuación se 

detallan:  
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Tabla 8 

Total de envíos distribuidos en el mes de julio 2021 

 

PERSONAL SECTORES 
TOTAL 
SALIDA DEVUELTO TOTAL ENTREGADO 

CARTERO SECTOR 1 1026 43 983 

CARTERO(2) SECTOR 2 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 envíos 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 

CARTERO 
SECTOR 
10 701 35 701 

TOTAL 12371 429 12224 

     
 

 

 

Tabla 10 
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Total de envíos distribuidos en el mes de setiembre 2021 

CARTEROS SECTORES 
TOTAL 
SALIDA 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 SECTOR 9 1262 38 1224 

CARTERO 
SECTOR 
10 1213 41 1172 

TOTAL 12390 460 11930 
 

 

4.4. Propuesta de codificación y organización de entregas, producto de la inserción 

de la metodología de las “5S”. 

 

Figura 39. Propuesta de mejora, para la organización interna.  

Fuente: Empresa Serpost 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

Como parte del objetivo general de estudio, se analizó la situación de los servicios 

postales en el mundo y a nivel nacional, para finalmente evaluar las características de la 

empresa Servicios Postales del Perú, 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 gestión organizacional, se evidenciaron en 

el incumplimiento en las metas de entrega de correspondencia considerando la 

información 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 

coordinación interna, se pudo culminar un diagnóstico objetivo sobre las deficiencias 

en el centro de trabajo a nivel organizacional. 

 

En la segunda parte de la investigación se indagó sobre la literatura existente, 

evaluando las diversas estrategias y metodologías sobre sistemas organizacionales, 

considerando que la metodología de origen japonés denominada las “5S” es la más 

apropiada para mejorar la productividad en la organización. A través de ésta 

metodología, se logró identificar las acciones y situaciones que ralentizaban el trabajo 

diario, la implementación de talleres relacionados con el conocimiento de las 5S 

permitió realizar mejoras relacionadas con la clasificación, la organización, la limpieza, 

la estandarización 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 organización 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 metodología de las 5S, ello se pudo evidenciar 

en las diversas actividades llevadas a cabo con este fin. Por último, la eficacia de la 

aplicación del programa de implementación de la herramienta de mejora organizacional 

se evidenció a través de los resultados de eficiencia en cuanto al número de 

correspondencia entregada en los meses de julio, agosto y setiembre, periodo en el cual 

se viene llevando a cabo esta implementación.  

Por tanto, se puede concluir que metodológicamente las estrategias 

organizacionales agrupadas en las “5S”, sumadas al compromiso e identificación de los 

colaboradores con los objetivos institucionales, permitieron elevar los indicadores de 

productividad.  
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RECOMENDACIONES 

 

 

Se recomienda seguir con el proceso implementación de las estrategias 

contenidas en la metodología japonesa de las 5S, ya que han demostrado su efectividad 

en la mejora de los ambientes de trabajo, favoreciendo los procesos de organización 

interna que han repercutido positivamente en la mejora de la productividad. Es necesario 

que esta implementación se consolide en formas de trabajo permanente que generen 

buenos hábitos laborales.   

Es necesario desarrollar reuniones permanentes entre el cuerpo directivo y los 

colaboradores, de esa manera se sentirán escuchados y se generarán lazos de 

compromiso con la institución sus valores y objetivos institucionales. 

Se recomienda actualizar los protocolos de trabajo, esto incluye formatos, 

estructuras, roles y funciones, así como las metas de trabajo diario, semanal y mensual, 

más acorde con la realidad del contexto evaluado. 

Se recomienda seguir monitoreando los indicadores de productividad, ya que 

está demostrado que existe una relación entre la aplicación 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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