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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion consistira en la comparacion de la empresa Serpost con cuatro (04)
empresas postales internacionales que pertenecen a la Union Postal Universal (UPU). Esto debido a que
Serpost, también pertenece a dicha organizacion global. Las empresas seleccionadas para la comparacion
son dos (02) pertenecientes a Europa (Swiss Post y Correos) y otras dos (02) ubicadas en América Latina
(Correios de Brasil y Correos de Chile). El estudio se enfocara en tres (03) aspectos relevantes para obtener
competitividad en el sector postal: tecnologia en el tratamiento, tecnologia en la distribucion y la gestion

de procesos.

En primer lugar, se desarrollaran los conceptos y definiciones que permitan comprender de mejor manera
a la industria postal. En este sentido, se explicara sobre la UPU, el Servicio Postal Universal; el modelo de
tratamiento de envios segiin la UPU; los productos y servicios postales; el formato S10 de los envios; y la
calidad postal. Asimismo, sobre la tecnologia en el tratamiento, se describira los componentes usuales de
una linea clasificadora automatizada; y sobre la tecnologia en la distribucion, se explicara sobre los RFID
y PDA. En el caso de la gestion de procesos, se definira el concepto de gestion y de describira la tecnologia

del ERP.

En segundo lugar, luego de conocer el marco conceptual sobre la industria postal, se presentara informacion
importante, sobre las empresas seleccionadas, en relaciéon a los aspectos de comparacioén del presente

trabajo de investigacion.

Finalmente, luego de comparar la informacion recopilada y realizar un analisis cuantitativo, se concluye
que la empresa Serpost presenta menor desempefio en los aspectos comparados. En dicho analisis, Serpost
obtuvo una puntuacion total de treinta (30) puntos sobre un maximo de trescientos (300). Esto indica que
la empresa peruana presenta una considerable desventaja competitiva con respecto a los demas paises. Por
lo tanto, se recomienda que la empresa aplique benchmarking e inicie un plan de automatizacioén para el
tratamiento de los envios; mejore sus sistemas de control y monitoreo de la distribucion; aplique
herramientas de mejora e implemente un sistema ERP. De entre ellas, la medida que tendra mayor impacto
es la automatizacion del tratamiento de los envios. Sin embargo, para obtener resultados eficientes por
automatizacion, es necesario previamente cambiar la cultura organizacional y solucionar los problemas
existentes en la planta. En este sentido, se puede aplicar herramientas Lean, tales como la metodologia

cinco (05) S, celdas de manufactura, estandarizacion, entre otros.
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1. Descripcion a nivel macro de la industria postal

El nivel macro de la industria postal se encuentra principalmente representada por el sistema de Correos de
la UPU (Unioén Postal Universal). Esta se encuentra conformado por una red de 677 000 oficinas, 5.32
millones de empleados postales y 192 paises participantes. Seglin la clasificacion del 2018 de la UPU,
basada en el indice de desarrollo postal-2IPD !(escala normalizada de 1 al 100), los paises con mejor calidad
de servicio postal son Suiza (100), Paises Bajos (93.7) y Japon (91.6). Por otro lado, las variaciones anuales
promedio que ocurrieron en la demanda mundial del servicio postal desde el afio 2014 al 2018 son las
siguientes: -3% para envios tipo sobres, cartas e impresos (libros, revistas, perioddicos), y 10% para envios

tipos paquetes?.

U'E1 IDP es el resultado general de cuatro subindices medidos en las siguientes materias: fiabilidad, refleja
la rapidez y el nivel de previsibilidad de distribucion; accesibilidad, refleja la conectividad global;
pertinencia, mide la intensidad de demanda en comparacion con el pais de mejor desempeio; resiliencia,
indica el nivel de diversificacion de las fuentes de ingresos y la capacidad de innovacion (UPU).
https://www-qa.upu.int/UPU/media/upu/publications/postalDevelopmentReport2018Es.pdf

2 Cabe precisar, que las variaciones porcentuales anuales, se obtuvieron contabilizando los envios con
destinos nacionales y los internacionales correspondientes a cada pais, no considerando lo de importacion
para no generar duplicidad, los cuales se encuentran en la base de datos de la UPU.
http://www.upu.int/en/resources/postal-statistics/about-postal-statistics.html


https://www-qa.upu.int/UPU/media/upu/publications/postalDevelopmentReport2018Es.pdf
http://www.upu.int/en/resources/postal-statistics/about-postal-statistics.html

A nivel de Latinoamérica y el Caribe, el pais con el mejor 2IPD, perteneciente a la UPU, es Brasil (54).
Con respecto a la demanda en esta region, en el periodo 2014 al 2018, se presentd el siguiente
comportamiento anual promedio de la demanda: -12% para cartas e impresos y 17% para envios tipos

paquetes.

El decremento de la demanda para envios de cartas e impresos, se debe al incremento del uso de tecnologia
para transmitir informacion (Hotmail, Gmail, paginas web, etc). El incremento de la demanda del servicio
para envios tipo paquetes, se debe al crecimiento del e-commerce en los ultimos afios. Ante este
crecimiento, la UPU y la UPAEP lanzaron el proyecto POCE (Preparacion Operativa para el Comercio

Electronico) 2017-2020.

En el Perti, hasta el 28 de octubre del 2019, se tuvo registrado 747 concesionarias postales autorizadas
segun el Ministerio de Transporte y Comunicaciones, las cuales conforman el mercado competitivo postal

interno.
2. Objetivos

2.1  Objetivo general

Comparar a la empresa Serpost con cuatro empresas postales, pertenecientes a la UPU, en materia de
tecnologias de tratamiento, tecnologias de distribucion y gestion de procesos. El estudio estara enfocado en
seleccionar para la comparacion: dos (02) empresas de Europa, Swiss Post y Correos, y dos (02) empresas

de América, Correios de Brasil y Correos de Chile.
2.2  Objetivos especificos
Desarrollar los siguientes contenidos:

e Marco conceptual: Desarrollar una revision sobre las definiciones, conceptos e informacion
relacionados a la industria postal.

e Contenido de la investigacion: Presentar informacion relacionadas a la tecnologia de tratamiento,
tecnologia de distribucion y gestion de procesos de Serpost y las otras cuatro (04) empresas en
estudio, para luego compararlas.

e Conclusiones: Elaborar conclusiones sobre los aspectos comparados.
3. Puntos a tratar

e Marco conceptual: Se desarrollara los conceptos sobre la Union Postal Universal (UPU) y el

Servicio Postal Universal (SPU). Ademas, se describira la situacion de la industria Postal a nivel



global y en el Pert; el modelo general de tratamiento de la UPU; los productos y servicios postales
segun la UPU; y la calidad postal. Finalmente, se detallaran algunas tecnologias empleadas en las
empresas postales y se definira el concepto de gestion de procesos.

Contenido de la investigacion: Se describira la situacion de las empresas Serpost, Correos, Swiss
Post, Correos de Chile y Correios de Brasil en relacion a la tecnologia de tratamiento, tecnologia
de distribucion y gestion de procesos.

Conclusiones: Se elaborara las principales conclusiones sobre la comparacion de Serpost con las

otras cuatro (04) empresas del presente estudio, en relacion a los aspectos comparados.
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INTRODUCCION

Los Correos facilitan la comercializacion de los productos de las micro, pequeias y medianas empresas a
nivel nacional e internacional. Asimismo, permite a los consumidores a adquirir productos de importacion
y, en general, permiten la comunicacion y traslados de material entre los ciudadanos. Por lo tanto, los
Correos cumplen un importante rol social y logistico en sus paises. En este sentido, es importante que
implementen nuevas tecnologias y estrategias que le permitan adaptarse a los nuevos requerimientos de los

clientes, por ejemplo, estar preparado para el e-commerce.

El desempefio y dificultades del servicio postal global es analizado y evaluado por la UPU, por medio de
los operadores postales designados de los paises miembros de esta organizacion. Estos se encuentran en la
obligacion de cumplir el Servicio Postal Universal, el cual implica garantizar los servicios basicos postales
(correspondencia y encomiendas) a todas las regiones de sus respectivas naciones. Por lo tanto, se puede
indicar que los operadores designados son las entidades mas representativas de la realidad postal de cada
pais. En el caso de Pert, el operador designado es Serpost, el cual presenta un indice de Desarrollo Postal
de 29.78 (el puntaje maximo es 100), de acuerdo a la evaluacion del 2018 de la UPU. Este valor indica

problemas en la calidad del servicio postal peruano.

Por lo mencionado anteriormente, el presente trabajo de investigacién tiene como objetivo identificar
mejoras a la situacion actual de la empresa Serpost, aplicando benchmarking. Para este proposito, se
seleccionaron las empresas Swiss Post, Correos, Correos de Chiles y Correios de Brasil. La estructura del

trabajo se presenta a continuacion:

En el primer capitulo, titulado “Marco conceptual”, se presentan conceptos y definiciones relacionados a la

industria postal.

En el segundo capitulo, titulado “Contenido de la investigacion”, se describe a Serpost y a las empresas
seleccionadas para la comparacion, presentando informacion sobre las tecnologias en el tratamiento,

tecnologias en la distribucion y sobre la gestion de procesos.

En el Gltimo capitulo, titulado “Conclusiones”, se presenta los resultados de la comparacion.



CAPITULO 1: MARCO CONCEPTUAL

1.1  Unidn Postal Universal (UPU)

1.1.1 Definicién

Es el organismo de las Naciones Unidas que es especializado para los servicios postales internacionales.
Fue fundada en 1874 y se encuentra integrada por 192 paises miembros. Cada pais designa a un operador
o varios para ser responsables designados del cumplimiento de las obligaciones derivadas de las Actas de

Uniodn en su territorio (UPU 2019a:80). Por ejemplo, en el caso del Pert, el operador designado es Serpost.
1.1.2 Objetivos
Sus objetivos son los siguientes:
e Afianzar la organizacion postal
e Mejorar la calidad del servicio postal
1.1.3 Funciones
Sus funciones son las siguientes:
e Proporcionar asistencia técnica postal a los paises miembros que lo soliciten
o Establecer guias, normas y reglamentos en materia postal
e Monitorear la red postal, a través de paquetes y cartas de prueba (tienen chip RFID)

o Evaluar el desarrollo postal de los operadores designados.
1.2 Industria Postal

1.2.1 Desarrollo postal a nivel global y el 2IPD

La UPU considera que el desarrollo postal se encuentra relacionado al nivel de conectividad internacional,
el desempefio operativo en la distribucion, la capacidad de adaptacion a la evolucion de las necesidades de
los ciudadanos, la oferta de servicios pertinentes en los territorios y de las exigencias de las sociedades. En
este sentido, la UPU desarrollo el indice Integrado de Desarrollo Postal en el afio 2013, y el cual inici6 a
ser publicado desde el 2016. El indice del 2018 (2IPD), se basa en las siguientes fuentes de la UPU: 5100

millones de registros de datos del 2017; 100 indicadores disponibles en 2016; y encuestas.



Asimismo, es importante precisar que este indice evalua principalmente a los operadores designados de
cada pais y se encuentra conformado por cuatro (04) notas parciales, las cuales son las siguientes: fiabilidad,
la cual mide la eficacia de las operaciones postales; accesibilidad, la cual cuantifica el nivel de
internacionalizacion de los servicios postales; pertinencia, la cual evalaa el nivel de competencia para todos
los mercados clave; y resiliencia, la cual mide la adaptabilidad de los modelos comerciales. Mediante un
algoritmo, se obtiene el valor del indicador que se encuentra entre 0 y 100. En la tabla 1.1, se muestra los
resultados del 2018 a nivel regional. Por otro lado, a nivel de paises (173 evaluados), los tres con mejores

resultados, son los siguientes: Suiza (2IPD=100), Paises Bajos (2IPD=93.7), y Japon (2IPD=91.6).

Tabla 1.1: indices de Desarrollo Postal de la UPU por regiones
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Puntajes promedios mundial 37.2 44.6 41.0 9.0 51.0 | 38.6
Africa 224 22.5 232 | 1.0 | 459 | 254
América Latina y el Caribe 22.8 20.1 30.0 2.2 419 | 245
Asia/Pacifico 36.3 48.0 43.7 6.1 44.6 | 389
Europa del Este y Comunidad de 55.2 75.6 557 | 10.0 | 68.6 | 55.1
Estados Independientes
Paises arabes 27.3 343 31.9 1.1 429 | 275
Paises industrializados 67.9 79.8 712 | 399 | 643 | 674

Fuente: (UPU 2018a: 17, tabla 2)
Sobre la interpretacion del indice, la UPU considera lo siguiente:
e Puntaje superior a 75: Nivel de desarrollo bueno.

e Puntaje entre 50 y 75: Nivel de desarrollo intermedio superior.



e Puntaje entre 25 y 50: Nivel de desarrollo intermedio inferior.
e Puntaje menor a 25: Nivel de desarrollo bajo.
1.2.2 Situacion de la industria postal en el Peru

De acuerdo el indice de Desarrollo Postal (2IPD) del 2018, Perti posee un puntaje de 29.78 que lo ubica en
el puesto 99 de los 173 paises evaluados. En este sentido, de acuerdo a la UPU, se encuentra en un nivel de
desarrollo intermedio inferior. Sin embargo, se debe notar que es un puntaje cercano a los considerados
como nivel de desarrollo bajo (menor a 25). Algunos paises con valores de 2IPD similares al Pert, son

Sudan (29.82) y Montenegro (29.33).

Por otro lado, en relacion a la competencia interna en el Perd, se consideran como competidores a las
concesionarias postales. Estas empresas cuentan con el permiso del Ministerio de Transporte y
Comunicaciones para ofrecer servicios logisticos en materia postal. Hasta el 28 de octubre del 2019, se
presento la informacion presentada en la tabla 1.2. Entre ellas, se encuentran Olva Courier, DHL, Servicios

Logisticos de Courier del Pera SA, Enlace Correos SA, y otros

Tabla 1.2: Cantidad de concesionarias postales en el Peru, segin el &mbito de operacion 2019

Ambito de operacion Cantidad de concesionarias
1. Internacional: Otorga la facultad de remitir y recibir envios
postales entre el exterior y cualquier area geografica del 85
interior del pais.
2. Nacional: Comprende el 4area geografica de todo el pais
. 558
(maés de un departamento).
3. Local Lima-Callao: Comprende el area geografica Lima y 91
Callao, las cuales constituyen una sola unidad postal.
4. Local provincial: Comprende el area geografica de una
provincia, con excepcion del caso de Lima y Callo, puesto 9
que constituyen una unidad postal.
5. Regional: Comprende el area geografica de una region
74
(solo un departamento).
TOTAL 747

Fuente: (MTC 2019:15)
1.2.3 Servicio Postal Universal (SPU)

El SPU son los servicios postales basicos que los Estados se comprometen a garantizar a todos los
ciudadanos de los territorios, en forma permanente, con una calidad determinada y a precios asequibles

(UPU 2019b: 69). En este sentido, el SPU implica disponer de servicios postales esenciales para preservar



el derecho de la comunicacion, ya sea social, comercial o de negocios. En el articulo 17 del Convenio Postal
Universal se sefiala que los servicios basicos del SPU son la admision, tratamiento, transporte y distribucion

de los envios de correspondencia y los del tipo encomiendas (UPU 2019b: 78).

Cabe precisar que los operadores postales designados, pertenecientes a la UPU, tienen el deber de cumplir

el SPU.
1.3 Modelo general de tratamiento de envios de importacion segun la UPU

En el modelo presentado en la figura 1.1, se debe considerar lo siguiente:

e El proceso de inspeccion aduanera primaria y secundaria pueden ser fisicamente separados, como

es descrita en el modelo, o pueden combinarse.

o El Correo podria realizar el proceso de inspeccion aduanera primaria, luego de ser capacitado sobre

el procedimiento por parte de las Aduanas.

e El Correo podria determinar los derechos a cobrar. En este caso, la Aduana validaria el proceso del

Correo y le ayudaria en caso ocurriese algiin inconveniente.

e El Correo puede actuar como agente de despacho de Aduana. En este caso, representaria indirecta
o directamente al declarante, que generalmente es el destinatario, para realizar, en su nombre, los

pagos de los derechos y tasas a la Aduana. Posteriormente recibiria el pago por parte del declarante.

Cabe precisar que se admite el enfoque flexible del modelo, dependiendo de las necesidades locales y las

legislaciones nacionales.



Envases (sacas o bandegjas
postales) que llegan de paises

‘ de origen l

Envios normalmente no sujetos a control
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despacho postal ﬁ
o —> —> .

Operaciones internas

correspondiente

Envios normalmente | Despachar los envios [Envios despachados
sujetos a control | no sujetos a derechos/
aduanero tasas aduaneros
Envios que pueden estar Envios cuyos derechos/tasas
sujetos a derechos'tasas aduaneras han sido calculadas
aduaneras u ofros controles o envios despachados de otra
de importacion forma
Aduana/Correo
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% L 4
a ' — I —i Determinar la admisibilidad, calcular los

derechos v las tasas aduaneras, registros

Envios no admitidos de importacion.

Devolucion u otros
procesos de control

Figura 1.1: Modelo general de la UPU para el tratamiento de envios de importacion

Fuente: (UPU 2018b: 32)
1.4 Productos o servicios postales segun la UPU

Como puede observarse en la figura 1.2, los productos o servicios postales se clasifican, segin la UPU, en

envios de correspondencia, encomiendas postales y envios EMS.

e Envios de correspondencia: Esta conformado por tarjetas y cartas postales que normalmente no
estan sujetas a control aduanero, por lo cual depende de la politica de cada pais miembro. Ademas,
se incluye los paquetes pequefios y las sacas M (sacas de impresos destinados a una misma

direccion), los cuales deben pasar normalmente por control aduanero.



e Encomiendas postales: Son objetos cuyos pesos pueden superar dos (02) kilogramos, pero debe ser

menor a treinta (30) kilogramos. Se encuentran normalmente sujetas a control aduanero.

e Envios EMS: Pueden contener mercaderia y documentos. Las mercaderias normalmente pasan por

control aduanero y los documentos podrian no pasar por dicho control, dependiendo del pais de

destino. Son de caracter prioritario, por lo que es el mas rapido de los servicios postales con destino

internacional.
Prlur-rta.nns-ynn Prioritarios Unicamente
prioritarios | *
Envios de correspondencia . EMS
LC/AO* Encomiendas postales (Express Mail Service)
LC
|
|
Tarjetas
Cartas postales
AO Envios sujetos normalmente a
control aduanero
— 11— — 5 e |
CCRI* Im.pre-snsf Sacas M Paqu e::es Encomiendas Envios E}jﬁ | Envios ENB
libros pequeios mercaderia Documentos
*LC/AO: en francés, significa «ettres et cartes/ Autres objets: (en espaiiol: «Cartasy tarjetas postales/ Otros objetos»)
** CCRI: Correspondencia Comercial de Respuesta Internacional

Figura 1.2: Productos o servicios postales segiin la UPU

Fuente: (UPU 2018b: 27)

La distincion entre los paquetes pequefios y las encomiendas suele ser confusa. En este sentido, se presenta

su comparacion en la tabla 1.3.




Tabla 1.3: Cuadro comparativo entre paquetes pequefios y encomiendas

Paquete Pequefio

Encomienda

Base reglamentaria

Reglamento relativo a Envios de
Correspondencia

Reglamento relativo a Encomiendas
Postales

Declaracion de

CN 22 — opcionalmente CN 23

CN 23 (puede formar parte del

aduana juego de formulas CP 72)
De 0 a 20 kilogramos
Peso De 0 a 2 kilogramos (opcionalmente hasta 30
kilogramos)

Remuneracioén entre
Correos

Gastos terminales

Cuotas-parte territoriales de llegada

Documento de
expedicion/ etiqueta

Hoja de aviso CN 31/etiquetas de
envase CN 34, CN 35 0 CN 36

Hoja de ruta CP 87/etiquetas de
envase CP 83, CP 84 o CP 85

envio tenga otras caracteristicas que
requieren seguimiento
(certificacion, valor declarado, con
seguimiento).

de envase
A partir de 2018, todos los paquetes | Es obligatorio el uso de un
pequefios que contengan identificador de envio con codigo de
mercaderias llevaran un barras de 13 caracteres de formato
identificador con codigo de barras S10. El mismo puede colocarse por
conforme a la norma técnica S10 de | separado o incluirse en la féormula
Identificador de la UPU. Ese cédigo de barras CN 23.
envio con codigo de normalmente no sirve para rastrear
barras el envio entre Correos, salvo que el

Fuente: (UPU 2018b: 28)

1.5 Formato S10 de etiquetas de envios

Consiste en un patron de caracteres alfanuméricos, conformado por nueve (9) niumeros y cuatro (4) letras,
y de un codigo de barras. En la tabla 1.4, se detalla el significado de sus componentes y, en la figura 1.3, se
presenta un ejemplo. Cabe precisar que los valores de los caracteres alfanuméricos cumplen con el glosario

estandar de la UPU.



Figura 1.3: Ejemplo de formato S10 de etiquetas de envios
Fuente: (UPU 2018c: 9)

El formato S10 es aplicado normalmente a los paquetes pequefios y es de uso obligatorio para las
encomiendas postales y envios EMS. En el caso de las cartas y tarjetas postales, este formato normalmente
no se aplica, puesto que son controlados a través de las etiquetas de codigos de barras de sus envases

(bandejas postales).

Tabla 1.4: Estructura del formato S10 de etiquetas para envios

Carai: ter Ullpo et Informacion que representa
N caracteres
1y2 alfabético La primera letra rc?presenFa el servicio o producto post.al yla
segunda es un caracter asignado por el operador de origen
3al10 numérico Numero de serie de ocho (08) digitos
11 numeérico Digito de control para detectar errores en la captura de datos
12y 13 alfabético gci%rgiflicador del pais miembro de la UPU, bajo norma ISO

Fuente: (UPU 2018c: 2)
1.6 Calidad postal

La UPU se enfoca en la evaluacion continua de la calidad del servicio postal internacional y el
establecimiento de estandares de calidad. El cumplimiento de dichos estandares puede permitir aplicar por
el Certificado de Calidad de la UPU. El indice de desarrollo postal (2IPD) puede ser considerado como un
indicador global de la calidad postal.

La UPU plantea plazos estandares, para los diferentes paises miembros, que se encuentra clasificados en
dos categorias: correo aéreo prioritario y terrestre no prioritario (Comision de Regulacion de
Comunicaciones 2010: 33). Se mide el porcentaje de cumplimiento de dichos plazos y estos representan la
calidad de la entrega de los envios. Por otro lado, los paises miembros pueden plantear criterios de calidad
comunes entre ellos. Por ejemplo, en el caso de la Union Europea (UE), mediante el anexo de la Directiva

1997/67/CE, se establecido normas de calidad comunes para el desarrollo del mercado interior de los



servicios postales de los paises integrantes. Estos se miden en relacion con el plazo medio de expedicion
de la categoria normalizada mas rdpida. Los plazos que conforman estas normas de la UE se presentan en

la tabla 1.5.

Tabla 1.5: Normas de calidad para el correo transfronterizo intracomunitario de la Union Europea

Plazo Norma de entrega
D+3 Minimo 85% de los envios
D+5 Minimo 97% de los envios

Formulacién del plazo: D +n
D: Fecha de deposito en el almacén del operador designado

n: Numero de dias laborables que transcurren hasta la entrega al
destinatario

Fuente (Comision de Regulacion de comunicaciones 2010: 39)
1.7 Tecnologias en el tratamiento de envios

Se emplean principalmente para facilitar la clasificacion de los envios en los centros de tratamiento. En este
sentido, forman parte de las lineas de clasificacion automatizadas. El disefio de las lineas clasificadoras
depende de las necesidades de la empresa; sin embargo, se puede identificar generalmente, el uso de los

siguientes componentes:
1.7.1 Maquinas para cartas o sobres

e Magquinas IRV (Integrated Reader and Video Coding Machine): Son maquinas que disponen de un
sistema OCR (reconocimiento Optico de caracteres) para la lectura de codigos postales y
direcciones. Con esta informacidn, posteriormente imprime codigos de barras en los envios. Este

proceso, desde la lectura hasta la impresion, es conocido como indexacion.

e Maquinas FSM (Final Sorting Machine): Son maquinas clasificadoras. No poseen sistemas OCR,
puesto que solo lee los cddigos indexados provenientes de las IRV y luego las direcciona los envios
a sus casilleros o destinos correspondientes. Uno de los casilleros o destinos son para los envios

que por cualquier motivo no fueron indexados.

Estas maquinas funcionan de manera conjunta. En la figura 1.4, se puede observar una linea que posee

ambas maquinas para la clasificacion de cartas o sobres.



Figura 1.4: Linea de clasificacion IRV y FSM

Fuente: (Alma de herrero)
1.7.2 Maquinas para paquetes

Las maquinas clasificadoras para paquetes postales pueden tener diferentes tecnologias de desvio, tales
como pop-up, crossbelt sorter (horizontal o vertical) o zapatas. Los paquetes se pueden desviar en funcion
del codigo postal, de las dimensiones, del producto y peso. En la figura 1.5, se puede observar la tecnologia

crossbelt sorter vertical.

Figura 1.5: Clasificador Crossbelt Sorter Interroll implementado en Skynet

Fuente: (Novedades Automatizacion)



1.7.3 Bandas o rodillos transportadores

Son los elementos encargados de movilizar los envios en el recorrido de las lineas. En la figura 1.6, se

presenta un ejemplo de sistema de bandas y rodillos transportadores

Figura 1.6: Sistema de bandas y rodillos transportadores

Fuente: (Interroll)
1.8 Tecnologias en la distribucion de los envios

Son usadas principalmente para el monitoreo y control de los estados y ubicaciones de los envios en la
cadena logistica. En este sentido, se identifica el ingreso y salida de los centros postales, el estado de los

almacenes y la entrega a los destinatarios finales.

A continuacion, se presentan algunas tecnologias empleadas en la distribucion de envios.
1.8.1 Tecnologia RFID

a) Definicion de RFID

Sus siglas en inglés significan Radio Frequency Identificacion.

b) Uso y principio de funcionamiento de RFID

El uso de la tecnologia RFID es similar al uso del codigo de barras. Se debe colocar una etiqueta al producto
que se desea identificar y se emplea un lector, que se encuentra conectado a un ordenador, para obtener la
informacion de identificacion automaticamente. Su principio de funcionamiento es el siguiente: el lector
emite sefales electromagnéticas que son recibidas por la etiqueta, la cual responde con otras sefales que

transmiten la informacién codificada en la etiqueta (Fernandez, Rodriguez-Marcillo y Mufioz 2006:48).



Las etiquetas RFID se colocan en algunos envios representativos de las cargas postales; asi mismo, se
pueden colocar en los contenedores. Esto permite a la UPU y a las empresas de servicios postales realizar

el seguimiento de los envios.

En la figura 1.7, se puede observar una etiqueta RFID que emplea la empresa Correos en sus contenedores,

la cual se encuentra protegida por una pequefia carcasa blanca.

Figura 1.7: Etiqueta RFID empleada en contenedor de la empresa Correos

Fuente: (PayMark Fast)
C) Componentes principales de RFID
El sistema RFID esta conformada por los siguientes componentes:
e Etiqueta RFID: Emite la sefial electromagnética.
e Lector RFID: Recibe la sefial electromagnética.
e Software procesador de datos: Interpreta y almacena los datos obtenidos en una base datos.
d) Beneficios de RFID
Sus principales beneficios son los siguientes:

e Permite conocer la fecha y hora exactas de entrada, transito y salida de los envios y contenedores

a los centros de tratamiento o distribucion.

e Se reduce los costos logisticos generados por entregas perdidas, errores humanos y tiempo de

seguimiento.
e Permite la toma de decisiones en tiempo real.
e Mejora la competitividad de la empresa al mejorar la eficiencia en el control de los envios.

e Incrementa la calidad del servicio, puesto que ofrece seguridad a los envios.



1.8.2 Tecnologia PDA
a) Definicion de PDA

Sus siglas en inglés significan Personal Digital Assistant. Este aparato es un terminal pequefio que combina
las funcionalidades de un teléfono, un fax y ordenador. Requiere de conexiones de red. En la figura 1.8, se

puede observar un ejemplo de PDA.

Figura 1.8: PDA (Personal Digital Assistant)

Fuente: (Transeop)
b) Usos principales de PDA

Para poder emplear este tipo de dispositivo, es necesario que los envios presenten etiquetas de codigos de

barras. Entre sus aplicaciones, se presenta lo siguiente:
e Recepcion de despachos postales
e Preparacion de salida de despachos: picking, validacion y expedicion
e Control de recepcion de envios por los destinatarios
e Control de stocks e inventarios

e Mostrar informacion sobre la prioridad de entregas
C) Beneficios de PDA

Sus principales beneficios son los siguientes:



e Se conoce en tiempo real las ubicaciones en los procesos de los envios, lo cual agiliza la toma de

decisiones.

o Facilita la entrega de envios, puesto que cuenta con aplicaciones que distinguen los envios por nivel

de urgencia y por rutas.
1.9 Gestion de procesos

1.9.1 Definicion de gestion de procesos

Consiste en asumir y dirigir responsabilidades en base de criterios de productividad eficiente, calidad,

satisfaccion, participacion, compromiso, entre otros.

La gestion de procesos emplea modelos y herramientas que establezca criterios y procedimientos que
permitan controlar adecuamente las actividades. En el caso de que la gestion esté orientada hacia la mejora
continua (ciclo de Deming), se puede hacer uso de herramientas Lean, normas ISO, modelos de calidad,
etc. Por ejemplo, en el caso de Correos Espafia, aplica el modelo EFQM (Modelo Europeo para la

Excelencia Empresaria) que se basa en los principios de la gestion de la calidad total.
1.9.2 Sistema ERP
a) Definicién de ERP

Sus siglas en inglés significan Enterprise Resource Planning. Es un software que integra la informacion de
distintas areas de una empresa, por ejemplo: manufactura, finanzas, logistica y recursos humanos. En la

figura 1.9, se presenta algunos ejemplos de ERP.

© 4 Microsoft
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Figura 1.9: Ejemplos de sistemas ERP



b) Usos de ERP

Algunos de sus usos son los siguientes:
e Cuantificar los inventarios y realizar seguimiento de los articulos de los almacenes.
e Planificar las compras en base de las necesidades de inventario.
e Generar presupuestos, gestionar pedidos y administrar los procesos de facturacion.
e Planificar y gestionar los procesos de produccion.
e Generar indicadores de los estados financieros.
e  Administrar los registros, nominas o reportes.

C) Beneficios de ERP

Sus principales beneficios son los siguientes:
e Permite optimizar la accesibilidad y transferencia de informacion entre las areas de la empresa.
o Facilita la eliminacion de datos innecesarios para los procesos.
e Facilita la identificacion de oportunidades de mejoras en las areas de la empresa.

e Permite gestionar los procesos y tomar decisiones en base de informacion integrada en corto

tiempo.



CAPITULO 2: CONTENIDO DE LA INVESTIGACION

2.1  Serpost

2.1.1 Presentacion

Es una empresa de derecho privado perteneciente al Estado peruano. Su sede principal se encuentra en la
ciudad de Lima. Es el operador designado para cumplir el Servicio Postal Universal (SPU) en Pert. Su

Indice de Desarrollo Postal (2IPD) es de 29.78.
2.1.2 Tecnologia en el tratamiento

e El tratamiento de los envios es manual. Es decir, por ejemplo, no se hace uso de maquinas

clasificadoras o bandas transportadoras.

e Para clasificar los paquetes pequeios, se hace uso de los mddulos de clasificacion implementados

a inicios del 2019, los cuales se pueden observar en la figura 2.1.

Figura 2.1: Moédulos de clasificacion de envios postales

Fuente: (Serpost 2019: 38)

o Para clasificar las cartas y sobres postales, se emplean los casilleros de clasificacion, los cuales se

presentan en la figura 2.2.



Figura 2.2: Casilleros de clasificacion de envios postales

Fuente: (Serpost 2019: 51)

2.1.3
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Tecnologia en la distribucion

El Centro de Clasificacion Postal de Lima y algunos centros de tratamiento y distribucion tienen
tecnologia RFID. Por lo tanto, no es posible conocer la posicion de las cargas, en varios tramos de
la cadena logistica, mediante los RFID. En este sentido, para conocer la ubicacion de una carga

postal, la empresa generalmente emplea comunicaciones telefonicas.
Los mensajeros emplean vehiculos motorizados y bicicletas para la entrega de los envios.

Gestidn de procesos

Principalmente, desde inicios del 2017, la gestion de sus procesos esta orientada hacia la mejora continua.

En este sentido, los dos principales proyectos de la empresa son los siguientes:

2.2
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“Preparacion Operativa para el Comercio Electronico 2017-2020”, cuyo proposito es mejorar la
interoperabilidad de la infraestructura de la red, mejorando la eficacia operativa y desarrollando

condiciones para el comercio electronico.

“Mejora de las operaciones de transporte y distribucion a nivel nacional”, cuyo propdsito es mejorar
la calidad de la distribucion mediante la adquisicion de nueva flota vehicular y de equipos que

apoyen a la logistica.
Swiss Post

Presentacion

Es una empresa publica que es propiedad de la Confederacion Suiza. Su sede principal se encuentra en

Berna. Es el operador designado para cumplir el Servicio Postal Universal (SPU) en Suiza. Su Indice de



Desarrollo Postal (2IPD) es de 100. En la figura 2.3, se presenta su linea automatizada de tratamiento de

los envios.

Figura 2.3: Linea automatizada de tratamiento de envios de Swiss Post

Fuente: (Swiss Post 2019:30)

2.2.2

Tecnologia en el tratamiento

Cuenta con sistemas de clasificacion de tltima generacion en sus Centros Regionales de Paqueteria (CRP).

Se encuentran equipadas de maquinas clasificadoras, fajas transportadoras, entre otros equipos. Algunos

ejemplos de CRP son los ubicados en Cadenazzo, Ostermundigen, Untervaz y Vétroz.

2.2.3
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Tecnologia en la distribucion

Emplea tecnologias RFID para controlar la trazabilidad de los envios en sus CRP.

Dispone de sistemas de gestion de envios y monitoreo térmico.

Cuenta con sistemas que optimizan sus redes logisticas de entregas.

Dispuso de treinta (30) furgonetas eléctricas para la entrega de paquetes en el 2018. Existe planes
de adquirir adicionalmente cuatrocientas (400) furgonetas, con motores eléctricos, para el afio 2023.

Es la primera gran empresa suiza en unirse a la iniciativa internacional EV100.
Gestion de procesos

Aplicacion de los principios de la filosofia Lean, en sus procesos, lo que le permite realiza entregas
rapidamente. Por ejemplo, la modalidad SameDay envia el paquete a su destinario, el mismo dia
de recibido, en caso sea antes del mediodia. Esto solo se ofrece en once (11) pueblos suizos.
Orientacion a la mejora continua para adaptarse en el contexto de crecimiento del e-commerce.

Usa tecnologia ERP para integrar la informacion y control de todos sus procesos.



2.3 Correos

2.3.1 Presentacion

Es también conocido como Sociedad Estatal de Correos y Telégrafos. Es una empresa de capital 100%
publico y es propiedad del Estado espaifiol. Se encuentra bajo la regulacion de la Sociedad Estatal de
Participaciones Industriales. Su sede principal se encuentra en Madrid. Es el operador designado para
cumplir el Servicio Postal Universal (SPU) en Espaiia. Su Indice de Desarrollo Postal (2IPD) es de 49.25.

En la figura 2.4, se presenta su linea automatizada de tratamiento de los envios ubicada en Madrid.

Figura 2.4: Linea automatizada de tratamiento de envios de Correos en el centro de Madrid

Fuente: (Correos Espafia 2017: 40)
2.3.2 Tecnologia en el tratamiento

Cuenta con 18 centros de tratamiento automatizado, contando en total con 92 equipos para la clasificacion
automatizada de paqueteria y correspondencia. Su Centro Logistico Integrado (CLI) cuenta con una linea
de clasificacion automatizada de alta produccion con una capacidad 8000 paquetes pequefios por hora. Esta

fue instalada en el 2018.
2.3.3 Tecnologia en la distribucion

e EICLIy otros centros de tratamiento, cuenta con tecnologia RFID para la trazabilidad de los envios.
En total, cuenta con 56 centros con 563 lectores RFID, 563 sensores de movimiento, 3400 antenas,
56 servidores locales, 56 licencias middleware, 1 licencia de software para control y monitoreo, y

1 servidor central.
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2.4
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Cuenta con un sistema de seguimiento para la paqueteria que permite conocer la situacion de cada
envio casi en tiempo real. Esta herramienta permitié monitorizar, en campafia navidefia del 2018,
mas de 70,0000 envios al dia (equivalentes a 3.5 millones de transacciones diarias).

Sus profesionales dedicados a la distribucion urbana y rural disponen de 27,907 terminales
informaticos inteligentes (PDA). Este tipo de herramienta permite la transmision de eventos de
repartos en tiempo real.

Posee mas de quinientos (500) vehiculos eléctricos y, por otro lado, también cuenta con bicicletas
de pedaleo asistido.

Dispone de un sistema propio de gestion dinamica de reparto basada en inteligencia artificial,
tecnologia de movilidad, algoritmo de geoposicionamiento de envios, cartografias digitales y en la
experiencia de gestion de rutas del grupo Correos. Esto y el uso de sistemas integrados de
navegacion permiten maximizar la capacidad total de reparto, puesto que se reducen los tiempos

de carga en nave y se mejora la productividad.
Gestion de procesos

Cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma UNE-EN ISO 9001. Mediante
esta norma, aplica mejora continua en todas sus actividades y ambitos de la organizacion.
Asimismo, aplica el modelo EFQM (Modelo Europeo para la Excelencia Empresarial), el cual esta
enfocada hacia la calidad total.

Orientacion hacia la mejora continua para adaptarse en el contexto de crecimiento del e-commerce.
Aplica la metodologia Lean en los centros de tratamiento automatizado de paqueteria, desde el
2014. En el afio 2016, mediante la implementacion de esta metodologia en veintiocho (28) unidades
operativas, increment6 la productividad en equivalentemente 58400 horas de trabajo anuales.

Usa tecnologia ERP para integrar la informacion y control de todos sus procesos.

Correos de Chile

Presentacion

Es una empresa autonoma y estatal de Chile. Su sede principal se encuentra en la ciudad de Santiago. Es el

operador designado para cumplir el Servicio Postal Universal (SPU) en Chile. Su Indice de Desarrollo

Postal (2IPD) es de 40.21. En la figura 2.5, se presenta su linea automatizada de tratamiento de los envios.



Figura 2.5: Linea automatizada de tratamiento de envios de Correos de Chile

Fuente: (Correos Chile 2019: 67)

24.2

24.3

Tecnologia en el tratamiento

Usa mecanismos automatizados de clasificacion de los envios, principalmente rodillos
transportadores y maquinas clasificadoras.

Implement6, en el 2019, la integracion de los sistemas de Aduanas, de la planta y del sistema
internacional. Esto le permitido contar con informacién anticipada y disminuir los procesos

manuales.
Tecnologia en la distribucion

Emplea tecnologia RFID para controlar la trazabilidad entre sus centros de tratamiento con los de
distribucion.

Usa tecnologia PDA para controlar las flotas y los procesos de entrega y retiro.

Aumenté en 140 las bicicletas eléctricas en el afio 2019. Esta medida forma parte de su politica
ambiental.

Cuenta con GPS portatiles, en la carga postal, como parte de su plan de seguridad de carga y

mitigacion de robos.



2.4.4 Gestion de procesos

e Orientacion hacia la mejora continua de sus procesos para adaptarse en el contexto de crecimiento
del e-commerce.

e Implementacion del Sistema de Gestion de Servicios TI mediante la norma ISO 20000.

e Dispone de un sistema que permita gestionar el pago a los proveedores de transporte en funcion de
la demanda y en el cliente.

e Usa tecnologia ERP para integrar la informacion y control de todos sus procesos.
2.5 Correios de Brasil

2.5.1 Presentacion

Es también conocida como Empresa Brasilefia de Correos y Telégrafos (ECT). Es una empresa estatal de
Brasil. Su sede principal se encuentra en la ciudad de Brasilia. Es el operador designado para cumplir el
Servicio Postal Universal (SPU) en Brasil. Su indice de Desarrollo Postal (2IPD) es de 54. En la figura 2.6,

se presenta su linea automatizada de tratamiento de los envios ubicada en Santa Catarina.

Figura 2.6: Linea automatizada de tratamiento de envios de Correios de Brasil en Santa Catarina

Fuente: (Correios de Brasil 2019a)
2.5.2 Tecnologia en el procesamiento

Dispone en total de 52 maquinas clasificadoras de cartas y 24 para paquetes. Las maquinas clasificadoras
de cartas son capaces de procesar 40000 objetos por hora, en hasta 300 direcciones. Por otro lado, las
maquinas clasificadoras de paquetes tienen la capacidad de procesar hasta 12000 objetos por hora,

atendiendo hasta 200 destinos simultaneos



2.5.3

254

Tecnologia en la distribucion

Inicié el proyecto de incrementar el nimero de puertos RFID en Brasil en el 2018. Se realizo en
colaboracion con la UPU vy el objetivo fue ampliar la cantidad de portales RFID de 350 a mas de
2300 basada en la tecnologia estindar EPC/RFID GS1.

Presento la propuesta de uso de bicicletas eléctricas Long John, para modernizar la entrega de los
pedidos a los clientes, en el 2019. Esta medida forma parte de su politica de responsabilidad social

y medioambiental.
Gestion de procesos

Orientacion hacia la mejora continua para adaptarse en el contexto de crecimiento del e-commerce.
Uso del modelo SCOR (Supply Chain Operations Reference) para gestionar su cadena de
suministro.

Uso de sistema ERP para monitorear sus procesos.



2.6 Andlisis comparativo entre las empresas

A continuacion, se presenta un cuadro resumen de la comparacion entre las empresas.

Tabla 2.1: Cuadro comparativo de 2IPD, tecnologias y gestion de procesos entre Serpost, Swiss Post, Correos, Correos de Chiles y Correios de

Brasil

Serpost

Swiss Post

Correos

Correos Chile

Correios Brasil

Logo de laempresa

Indice de Desarrollo
Postal 2018 (2IPD)

29.78 (evolucion = +1.54)

100 (evolucion = 0)

49.25 (evolucion = - 5.73)

40.21 (evolucion = -3.93)

54 (evolucién = -1)

Tecnologiaen el
tratamiento

* Tratamiento manual de los envios
* Transporte totalmente basado en
carretas

Sistemas automatizados de clasificacion de correspondencia y paqueteria. Emplean maquinas IRV, sorters, bandas o rodilleros

transportadores, entre otros.

Tecnologiaen la
distribucién

* Tecnologia RFID (insuficiente)

* Tecnologia RFID

* Sistemas de gestion de envios y
monitoreo térmico

* Sistemas que optimizan sus redes
logisticas

* Furgonetas eléctricas

* Tecnologia RFID

* Sistema de seguimiento de envios
* Tecnologia PDA

* Sistema propio de gestion dindmica
de rutas

* Vehiculos eléctricos

* Tecnologia RFID

* Tecnologia PDA

* GPS portatiles

* Bicicletas eléctricas

* Tecnologia RFID
* Bicicletas eléctricas

Gestion de procesos

* Orientacion hacia la mejora
continua

* Aplicacion de filosofia Lean
* Orientacion hacia la mejora
continua

* Tecnologia ERP

* Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la norma UNE-EN ISO
9001.

* Orientacion hacia la mejora
continua. Modelo EFQM.

* Aplicacion de filosofia Lean

* Tecnologia ERP

* Orientacion hacia la
mejora continua

* Sistema de Gestion de
Servicios TI mediante la
norma [SO 20000.

* Tecnologia ERP.

* Orientacion hacia la
mejora continua

* Uso del modelo SCOR
(Supply Chain Operations)
* Tecnologia ERP




A partir de la informacion de la tabla 2.1, se procede a valorar la aplicacion de las tecnologias de tratamiento, tecnologias de distribucion y gestion

de procesos. Los resultados se presentan en la tabla 2.2.

Tabla 2.2: Valoracion de los factores relevantes de las tecnologias en el tratamiento, tecnologias en la distribucion y sobre la gestion de procesos

. o Valoracion .
VB0 8 QeSO Gl Factores relevantes (0: no Serpost | Swiss Post | Correos Colriegs (CrleIs
procesos . de Chile | de Brasil
aplica)
Tratamiento principalmente manual 0 puntos 0 0 0 0 0
Tecnologias en el tratamiento Lineas automatizadas de tratamiento
(mqqumas IRV, sorters, bandas o 0-100 0 100 100 100 100
rodilleros transportadores, entre puntos
otros)
Tecnologia RFID 0-30 puntos 30 30 30 30 30
. Sistemas de gestion de envios u
Tecnologias on la optimizacion de rutas 0-50 puntos 0 >0 >0 0 0
distribucion - -
Equipos de PDA o GPS portatiles 0-15 puntos 0 0 15 15 0
Vehlcul.os e'lcrectrlcos de poca 0-5 puntos 0 5 5 5 5
contaminacion
Aplicacion de metodologias
claramente definidas de mejora, usos
de modelo de calidad u 0-60 puntos 0 60 60 60 60
Gestion de procesos reconocimientos de calidad operativa
Sistema ERP 0-40 puntos 0 40 40 40 40
TOTAL 30 285 300 250 235




Los resultados obtenidos se presentan en el grafico radial de la figura 2.7. Asimismo, se presenta el grafico radial con los indices de desarrollo global
(2IPD) de cada empresa, segiin la UPU, en la figura 2.8. Al observar ambas graficas, se puede identificar que la diferencia al comparar el uso de las
tecnologias en el tratamiento, tecnologias en la distribucion y la gestion de procesos de Swiss Post, con respecto a las otras empresas, no es tan
significativa como la que ocurre al comparar los 2IPD que usa la UPU. Esto se debe a que el indice de Desarrollo Postal (2IPD) considera diversos
factores adicionales a los que se ha considerado en el presente estudio. Dichos aspectos se encuentran relacionados a la fiabilidad, accesibilidad,
pertinencia y resiliencia de las empresas postales. Por otro lado, se puede observar, en ambas graficas, que las empresas europeas presentan mejores

desempefios que las empresas americanas. Asimismo, Serpost es la empresa con menor puntuacion en ambos casos.

Figura 2.7: Nivel de desarrollo de tecnologias en el Figura 2.8: Nivel de desarrollo global (2IPD), segin la UPU, de los

tratamiento, tecnologias en la distribucion y gestion de paises comparados

procesos de los paises comparados



CAPITULO 3: CONCLUSIONES

Al comparar los indices de desarrollo postal (2IPD) de las empresas seleccionadas, en el presente trabajo
de investigacion, se puede identificar que Serpost presenta un menor desempefio en cuanto a los aspectos
medidos por el indicador, los cuales son fiabilidad, accesibilidad, pertinencia y resiliencia. El valor del
indice 2IPD de Serpost es de 29.78, lo cual significa, de acuerdo a la UPU, que su desarrollo postal es
considerado proximo al rendimiento desaprobatorio. Cabe precisar que, a nivel global, Serpost se ubica en
el puesto 99 de los 173 paises evaluados por la UPU, a través del 2IPD, en el 2018. Asimismo, algunos

paises con Correos similares a la situacion de Serpost son Sudan y Montenegro.

En particular, de acuerdo a la informacion recopilada y del andlisis realizado, Serpost presenta una
considerable desventaja competitiva en relacion al uso de tecnologias en el tratamiento, tecnologias en la
distribucion y sobre la gestion de sus procesos. Esto se evidencid cuantitativamente, valorando
numéricamente los factores. La empresa Serpost obtuvo una puntuacion total de treinta (30) puntos de un

maximo de trescientos (300). Asimismo, se puede concluir lo siguiente:

1. El proceso de tratamiento de Serpost es totalmente manual y es recomendable que inicie un plan
de automatizacion de la clasificacion. En este sentido, deberia aplicar benchmarking, por ejemplo,
analizando el proceso de clasificacion de Swiss Post, Correos, Correos de Chile o Correios de
Brasil.

2. En cuanto a la tecnologia para la distribucion de envios, Serpost se encuentra en desventaja, puesto
que aun no emplea sistemas informaticos y tecnologia PDA que le permitan monitorear
eficientemente la distribucion. Esto se puede deber a que su red de RFID, es insuficiente para dar
cubertura a su red logistica. Por otro lado, se identifica que otras empresas postales tratan de
emplear tecnologia limpia en su distribucion, tales como furgonetas y bicicletas eléctricas. Esto
puede ser considerado por Serpost, para contribuir con el cuidado del medio ambiente.

3. En relacién a la forma de gestionar los procesos, se identifica que Serpost, busca mejorar sus
procesos, pero carece de la aplicacion de importantes herramientas de mejora, tales como la
metodologia Lean, normas ISO, modelos de calidad, entre otros. Asimismo, es recomendable que
implemente un sistema ERP, el cual carece actualmente a comparacion de las otras empresas.

4. Con respecto a la figura 2.7, se reconoce que existe desempefios similares, en los aspectos
comparados, entre dos pares de empresas: Swiss Post con Correos y Correios de Brasil con Correos
de Chile. Sin embargo, al analizar la figura 2.8, se puede observar que existe diferencias
significativas, entre los pares seleccionados, a nivel de desarrollo postal (2IPD). En este sentido, se

puede indicar que las diferencias principales, entre las empresas seleccionadas, son generadas por



otros factores diferentes a los considerados en el presente estudio. Dichos factores estan
relacionados a la fiabilidad, accesibilidad, pertinencia y resiliencia.

En relacion a los factores faltantes o poco desarrollados de Serpost, el factor que generard mayor
impacto al implementarse es el uso de tecnologias en el tratamiento, tales como maquinas IRV,
sorters, bandas o rodilleros transportadores, entre otros. Esto debido a que actualmente se pude
observar una gran cantidad de sacas acumuladas y pendientes de procesamiento en su centro de
tratamiento central. Sin embargo, para obtener resultados eficientes por la implementacion de
dichas tecnologias, es necesario previamente cambiar la cultura organizacional y solucionar los
problemas existentes en la planta. En este sentido, se puede aplicar herramientas Lean, tales como

la metodologia cinco (05) S, celdas de manufactura, estandarizacion, entre otros.
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