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1. Resumen ejecutivo
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1.1 Descripcién de la empresa

Logic Pag SRL es una empresa de courier, la cual sirve de intermediario en el proceso de compras
online en el extranjero, trasladando a RepUblica Dominicana todos los paquetes que sus clientes tienen
en Estados Unidos como resultado de las compras, y esto a un menor costo, el cual es mayor para una
persona individual poder costear.

Este servicio se caracteriza por tener la velocidad, seguridad, especializacion y personalizacion de los
servicios valorados en el proceso y ejecucion del reparto de paquetes. El mismo opera bajo el estandar
premium en servicios de correo postal o paqueteria, usado por los clientes que consideran de suma
importancia el transporte de sus compras online o paquetes, justificando el costo a pagar por el
servicio.

Los dominicanos tenemos acceso a compras a hivel mundial mediante la plataforma de internet,
pudiendo realizar dichas compras en cualquier tienda que esté disponible en la web y que la misma
permita el envié de la mercancia a través de cualquiera de las empresas de mensajeria disponibles
(UPS, FEDEX, DHL, USPS, Etc.), para hacer la entrega a la direccion que el cliente especifique en
Estados Unidos. Cuando el cliente escoge la direccion de Logic Paq SRL en USA debe especificar su
nombre y su codigo de cliente o de casillero, que es Unico y, a su vez, permite asignar su paquete de
manera segura.

El envio de los paquetes a la direccion de Logic Pag SRL en USA y no directamente a RD hace que el
proceso de recibir los paquetes sea mas econémico, seguro y confiable, pues dicha empresa se encarga
no solo de hacer el envio de manera expedita, sino que evita que el cliente tenga que realizar por si
mismo, los procesos aduanales de la entrada de la mercancia a RD desde cualquier parte del mundo lo
que se traduce en un significativo ahorro de tiempo y dinero para el cliente, ya que se hacen procesos
consolidados de paqueteria y no individuales.

1.2 Planteamiento del problema

Como empresa de servicios de transporte aéreo, maritimo y courier; uno de los mayores retos a
enfrentar seria lograr proveer la entrega de productos y servicios con calidad, seguridad y rapidez, con
una solucion integral a los clientes segun sus necesidades, con la mas alta tecnologia del mercado y el
mayor profesionalismo.

El proceso de digitalizacion de Logic Paq SRL se efectlia a través de digitadores que, al recibir los
paquetes en Miami, deben proceder a ingresar en el sistema la informacion contenida en la etiqueta
que genera el suplidor. Esta debe contener el nombre del cliente, el codigo de cliente, el casillero de
entrega y la direccion de Logic Paq SRL en Miami (esta informacion debe suplirla el cliente al momento
de registrar toda su informacion en la pagina de compra).

A continuacion, se coloca en una bascula para conocer el peso, se mide con una cinta métrica, se abre
el paquete para verificar su contenido y la etiqueta del proveedor, luego esos datos son introducidos al
sistema y, finalmente, se emite una etiqueta nueva por parte de Logic Paq SRL que funciona para
seguimiento y reconocimiento del estatus del paquete.

Posteriormente, cuando el paquete abandona las instalaciones de Miami hacia RepUblica Dominicana,
para su transporte y reparto en el pais, el codigo de cada paquete debe leerse nuevamente, esta vez
con un lector de codigos de barras propio de la empresa para conseguir su trazabilidad.
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En muchas ocasiones, la dificil ecuacion carga de trabajo vs tiempo para gestionarla, impide a los
operarios de Miami proceder a realizar estos pasos de manera eficiente, lo que conlleva la mala
digitacion de la informacion, donde se genera un aumento de quejas de clientes por envios a
localidades diferentes, entregas a clientes de manera erronea y el incumplimiento en el servicio
prometido, lo cual tiene como consecuencia un descenso en la demanda de sus servicios, aumento de
las reclamaciones y reembolsos a clientes, lo que provoca un descrecimiento en sus ingresos y su
posicionamiento como empresa.

1.3 Propuesta de valor

Este proyecto esta enfocado en la optimizacion y automatizacion del proceso de digitalizacion de los
paquetes recibidos en el almacén de Miami, el cual afecta los servicios ofrecidos por Logic Paq SRL en
Republica Dominicana.

Como propuesta de valor se pretende realizar una reingenieria del proceso de digitalizacion,
actualizando los sistemas y procesos vigentes, los cuales aportarian una mejor fluidez de la logistica de
los paquetes. Esta incluye la insercion de un nuevo equipo a la empresa con un sistema de
digitalizacion de los paquetes de manera automatica, gestionando, a su vez, la medicidon volumétrica y
pesaje estatico llamado CubiScan®150.

El CubiScan®150 es un sistema integrado de escaneo de etiquetas, paquetes y medicion de volumen y
peso de objetos. Es una herramienta versatil para las aplicaciones de carga, disefado para usarlo en
distribucion, venta directa y logistica en general, el CubiScan®150 combina los atributos de
flexibilidad, precision y durabilidad en un sélo equipo atractivo y funcional.

Con la incorporacion del CubiScan®150, los operarios ya no son los responsables de escanear los
codigos de barras de los paquetes que llegan a la terminal de Miami, asi como tampoco de verificar el
peso y el cubicaje de un paquete y registrar esa informacion en el sistema interno. Puesto que esta
tecnologia supone disponer de una operacion estandarizada que elimina la diversidad de criterios entre
los operarios en la forma en que deberian medirse los productos. Por ejemplo: Digitar un codigo de un
cliente erroneo, la informacion y descripcion, o el largo, ancho y alto de un paquete, los cuales eran
determinados por el criterio personal de quien realizaba la medicion.

a) Situacion actual (Procesos y procedimientos)

5.Digitado Manual de
informacion y escaneo
de Track. No.
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b) Proceso de digitalizacion mejorado

2. Nueva estacion de trabajo con equipo
CubiScan®150

* Escaneo y llenado automatizado de
informacion en el sistema.

* Pesado y medicion de volumen automatizado.

* Envio de informacion para impresion de
etiqueta.

1.4 Clientes

Los clientes claves de Logic Paq SRL son aquellas personas que compran productos a través de paginas
web en los Estados Unidos y tienen la necesidad de utilizar un intermediario para traerlos al pais,
Republica Dominicana. Estos clientes estan comprendidos entre hombres y mujeres de 18 hasta
aproximadamente 65 anos.

Otros clientes son pequenas, medianas y grandes empresas que deseen transportar desde Estados
Unidos a Republica Dominicana algln tipo de mercancia comercial o materia prima para uso propio de
sus operaciones. Este tipo de clientes se manejan mediante contratos exclusivos.

Algunos ejemplos son: Xolutiva, Xolusat, MotoKart, Loccitane, Tissage, entre otros.

1.5 Relaciones con los clientes (marketing)

Las relaciones con los clientes estan asentadas en conservar la satisfaccion de estos, brindando un
servicio rapido y eficaz. Los mecanismos son los siguientes:

a) Asistencia personal

b) Medicion de impacto de los servicios/precios/atencion al cliente
c) Implementacion de servicios automaticos

d) Programa de lealtad

e) Despiértate con Logic Paq

f) Tracking de paquetes
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1.6 Socios claves

a) Agentes aduaneros

b) Asociacion Dominicana de Agentes de Carga (ADACAM)
c) Intercambios y/o influencers

d) Asociacion Dominicana de Empresas Courier (ASODEC)

1.7 Competencia

Courier
Domex
BM Cargo
AeroPaq
Taino Express

1.8 Rentabilidad

a) Costos

Para garantizar una buena estructura de costos y proveer un funcionamiento en Logic Paq SRL, se
destinara un presupuesto para resguardar los gastos que se incurran para el mejoramiento de procesos
de digitalizacion:

e Compra de maquinaria

e Capacitacion del personal

e Socios clave

e Aseguramiento de la calidad

e Distribucion de paquetes y eficiencia de materiales

b) Financiamiento
La financiacion del proyecto estara dividida en dos partes:

1) Aportacion de fondos propios
El proyecto sera financiado en un 30% por Logic Paq SRL, por la suma de RD$300,000.00 o US$6,000.00

2) Solicitud de crédito (préstamo bancario)
Se solicitara un crédito al Banco Popular Dominicano por un valor de RD$700,000.00 o US$14,000.00,
con una tasa de interés de 14.35%.

c) Beneficios

Con la implementacion de la propuesta de valor, la empresa podra asegurar el mejoramiento de los
aspectos claves que acrecentaran el asentamiento de la calidad del servicio, el nivel de satisfaccion de
los clientes y la operatividad de Logic Paq SRL.
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Los beneficios son los siguientes:

e Digitalizacion de las solicitudes de los clientes de manera sencilla, rapida y segura

e Recursos Humanos capacitados

e Reduccion de los tiempos de respuestas a las solicitudes realizadas por los clientes

e Asistencia personalizada, para comprimir la incertidumbre y las quejas de los clientes

d) Indicadores de Rentabilidad

Debido al tipo de proyecto (optimizacion), solo se tomd como referencia la VAN, TIR y el ROI, ya que
estos indicadores son claves para verificar el retorno de inversion y la factibilidad del proyecto.

ANALISIS RENTABILIDAD DEL PROYECTO

ANO O ANO 1 ANO 2 ANO 3
Compra de maquinaria S 1.000.000,00 S - S - S -
TOTAL INVERSIONES $ 1.000.000,00 $ - S - ] -

Mayor aceptacion de clientes S - § 615.450,00 § 785.410,00 § 977.900,00
Mejora de procesos (tiempo, RRHH, devoluciones) ) - § 425.000,00 $ 567.000,00 § 751.000,00
Tecnologia S - § 255.000,00 § 170.000,00 S 130.000,00
Legalizaciones 5 -5 77.000,00 § 35.000,00 § 15.000,00
TOTAL INGRESOS/BENEFICIOS s - $ 1.372.450,00 $ 1.557.410,00 5 1.873.900,00

Mantenimiento preventivo S - S 68.500,00 S 91.000,00 S§ 112.750,00
Capacitacion S - $ 12500000 $ 7540000 §  62.500,00
Gastos administrativos (energia eléctrica, internet) | S - S 67.500,00 S 67.500,00 S 67.500,00
Impuestos S - $ 232.100,00 $ 305.200,00 & 373.785,00
Intereses bancarios S - S 404.698,56 S 404.698,56 S -

TOTAL GASTOS S - $§ 897.79856 $ 943.798,56 $ 616.535,00

$-1.000.000,00 $ 474.651,44 $ 613.611,44 $ 1.257.365,00
$-1.000.000,00 431.501,31 507.116,89 $ 944.676,93
$-1.000.000,00 $ -568.49869 $ -61.381,80 $ 883.295,14

n
i

2.703.456,68
47,19%
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2. Definicion del problema - (Hipétesis)
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Mecanismo de entrega desde USA a RD mediante el servicio de couriers dominicanos

FOREVER 21 eb y
et T,
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Actualmente en Republica Dominicana la recepciéon y envios de paquetes al o desde el extranjero
supone un costo muy elevado para cada ciudadano. A raiz de esta necesidad surgen empresas que
gestionan esos paquetes a un menor costo, ya que utilizando el servicio directo de mensajeria y
paquetera cada ciudadano pagaria hasta 5 veces la cantidad que paga actualmente por utilizar los
servicios de empresas como Logic Paq SRL. Esta Ultima tiene como naturaleza utilizar los beneficios de
“mayor cantidad - menor costo” en el cual traen al pais todos los paquetes que sus clientes tienen en
Estados Unidos por compras online, a un menor costo, que no es factible para una persona individual
poder costear.

Como se visualiza en la imagen anterior, los dominicanos tenemos acceso a compras a nivel mundial
mediante la plataforma de internet, pudiendo realizar dichas compras en cualquier tienda que esté
disponible en la web y que la misma permita el envi6é de la mercancia comprada a través de cualquiera
de las empresas de mensajeria disponibles (UPS, FEDEX, DHL, USPS Etc.), para hacer la entrega a la
direccion que el cliente especifique. Cuando el cliente escoge la direccion de Logic Paq SRL en USA
debe especificar su nombre y nimero de codigo de cliente o de casillero, que es unico, y, a su vez,
permite asignar su paquete de manera segura.

El envio de los paquetes a la direccion de Logic Paqg SRL en USA y no directamente a RD hace que el
proceso de recibo del paquete sea mas economico, seguro y confiable, pues dicha empresa se encarga
de no solo hacer el envio de manera expedita, sino que evita que el cliente tenga que realizar los
procesos aduanales de la entrada de la mercancia a RD desde cualquier parte del mundo, lo que se
traduce en un significativo ahorro de tiempo y dinero para el cliente, ya que se hacen procesos
consolidados de paqueteria y no individuales.

2.1 Definicion del problema

Como empresa de servicios de transporte aéreo, maritimo y courier; uno de los mayores retos a
enfrentar seria lograr proveer la entrega de productos y servicios con calidad, seguridad y rapidez, con
una solucion integral a los clientes segiin sus necesidades, con la mas alta tecnologia del mercado y el
mayor profesionalismo.

En la actualidad, el proceso de digitalizacion de Logic Paq SRL se efectla a través de digitadores que,
al recibir los paquetes en Miami, deben proceder a ingresar en el sistema la informacion contenida en
la etiqueta que genera el suplidor que debe contener; el nombre del cliente, el codigo de cliente o
casillero al que debe ir asignado y la direccion de Logic Paq SRL en Miami (esta informacion debe
suplirla el cliente al momento de registrar toda su informacion en su pagina de compras).

Ejemplo:

Luis M. Soto

LP-0007

6930 NW 12th ST.
Miami, Florida, 33126

Actualmente este proceso se hace de manera manual y el mismo es propenso a multiples errores que
ocasionan principalmente que los paquetes se extravien, sean entregados por confusion a otra persona
(por error en la digitacion del niUmero de casillero), asi como que presenten dilacion en su entrega.
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Lo anteriormente descrito, se ha verificado al recoger la voz del cliente, donde todos los encuestados
expresaron su descontento ante esta situacion.

Hace aproximadamente 12 meses la empresa Logic Paq SRL ha tenido un aumento de quejas de clientes
por paquetes entregados en casilleros incorrectos, paquetes enviados a localidades diferentes,
paquetes entregados a clientes de manera erronea, lo cual ha traido como consecuencia un descenso
en la demanda de sus servicios, aumento de las reclamaciones. reembolsos a clientes, lo que
representa un descrecimiento en sus ingresos y su posicionamiento como empresa. Esto representa una
problematica muy evidente, generando ciertas desventajas ante la competencia.

Este problema tiene una gravedad elevada en el cliente y su satisfaccion, ya que la empresa esta
recibiendo quejas muy frecuentes, lo que podria traer resultados muy adversos para el éxito,
crecimiento y credibilidad, partiendo del hecho de que los clientes son la voz mas importante de la
empresa y los mismos ejercen publicidad directa en el mercado.

Este proyecto esta enfocado en la optimizacion y automatizacion del proceso de digitalizacion de los
paquetes recibidos en el almacén de Miami, el cual afecta los servicios ofrecidos por Logic Paqg SRL en
Republica Dominicana.

2.2 Problematica general

La problematica actual de la empresa esta referida a los servicios que brinda a sus clientes, siendo
estos afectados por el registro erroneo del proceso de entrada y salida de datos. A continuacion, se
presenta una relacion de los posibles problemas que posee Logic Paq SRL en la actualidad:

- Paquetes extraviados

- Paquetes en casilleros erroneos

- Aumento reclamaciones y quejas

- Productos / servicios en mal estado

- Tiempo elevado de entrega

- Carencia de planificacion de los trabajos

- Deficiente supervision y seguimiento a los representantes de servicios

2.3 Identificacion y priorizacion de causas

La priorizacion de las causas a intervenir en el proceso de analisis es necesario para realizar un estudio
de manera mas efectivo, para responder y comprobar las hipotesis planteadas e influyentes en la
problematica analizada. Las causas que mas influyen son:

- Falta de coordinacion en las actividades de registro y recolecciéon de datos de los clientes.
- Equipos electrénicos desactualizados.

- Falla en la capacitacion y/o desarrollo del personal.

- Incumplimiento de los procedimientos y protocolos de distribucion y logistica.
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2.4 Valoracion de las consecuencias del problema

En conjunto con las causas a intervenir, segln se analizan pueden tener efectos o consecuencias que
tienen cierto peso negativo en el éxito de Logic Paq SRL. Las consecuencias mas destacadas son:

- Insatisfaccion del cliente

- Descredito

- Pérdida financiera en aumento

- Retrabajo

- Desvinculacion de clientes

- Acrecentamiento de los costos operativos

2.5 Hipotesis formuladas

Con la finalidad de determinar las causas reales que ocasionan el problema planteado anteriormente,
el equipo investigador ha planteado las siguientes hipétesis:

1. Creo que 3 de 500 clientes pueden prescindir de mis servicios de Courier por presentar
inconvenientes en el servicio.

2. Creo que al menos 3 paquetes no estan disponibles para retirar en un rango maximo de 48
horas.

3. Creo que al reducir el 50% de los errores en las entregas de los paquetes aumentara la
satisfaccion de mis clientes.

4. Creo que el proceso manual de digitalizacion de las etiquetas dificulta la asignacion de al
menos 3 paquetes al dia.

5. Creo que incrementaria en 5% el nimero de clientes nuevos por referencia, si se reduce en 90%
mis errores.

6. Creo que los pedidos incrementarian en un 10% al mes, si reduzco los errores por digitalizacion.

7. Creo que la eficiencia del proceso de digitalizacion aumentara en un 15% al implementar
herramientas digitales que eliminen la introduccion al sistema de datos de manera mecanica.

8. Creo que los inconvenientes con paquetes incorrectos causan un aumento en los costos de
operaciones de la empresa.
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3. Investigacion - Toma De Datos - Validacién (Hechos)
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En esta fase se analizaron las causas mas influyentes en los errores de digitalizacion, aquellos que
ocasionan principalmente que los paquetes se extravien y aumente la insatisfaccion de los clientes de
Logic Paq SRL. Con estas informaciones responderemos las ideas propuestas, a partir de los resultados
de las encuestas a los clientes y entrevistas realizadas a los colaboradores involucrados en el proceso.

Se han formulado varias hipotesis, las mismas se validaran o descartaran, con el fin de proveer un
mecanismo de mejora al proceso.

3.1 Entrevistas y encuestas

Para asegurar una idonea validacion de los datos, comprobacion o rechazo de las hipotesis se tomo una
muestra de 326 clientes, a los cuales se les realizé6 una encuesta con la finalidad de conocer su
percepcion para obtener algunos datos especificos. También efectuamos entrevistas a cinco
colaboradores (el gerente y cuatro digitadores del almacén en MIAMI, mas el gerente de operaciones de
RepuUblica Dominicana)

De acuerdo con los datos documentados de la empresa y por medio de las entrevistas y encuestas
podemos validar lo siguiente:

> Que alrededor del 40% de los clientes estan dispuestos a prescindir de los servicios por tener
inconvenientes en la entrega de paquetes, principalmente por los extravios de los mismos. Lo
que valida nuestra hipdtesis No.1 y consideramos que este porcentaje es muy elevado vy
representa un riesgo potencial para la empresa actualmente y se requiere un plan de accion
que disminuya el impacto que representa.

Graficos relacionados:

11. Si la respuesta anterior fue "SI, 15. Indique si podria usted dejar de
indique qué tipo de inconvenientes ha utilizar nuestros servicios por los
presentado (si la respuesta fue "NO", inconvenientes mencionados
pase a la pregunta 14: anteriormente:

ENo mSi

mEntrega errénea
(Entregar
paquete ajeno)

m Extravios
(Paquetes
extraviados)

mTardanza en la
entrega
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12. Indique la frecuencia con la que ha
presentado los inconvenientes mencionados en
la pregunta no.11:

m2 veces MAlmenos1vez mMasde 3 veces mNunca

Que efectivamente los tiempos de entrega actualmente son muy elevados, segin las encuestas
a los clientes. Se evidencia que alrededor de un 36% de los clientes no estan satisfechos, siendo
esto un punto critico, el cual debe ser solucionado considerando que para nuestros clientes
esta es una cualidad primordial de nuestro servicio. Pues los mismos tienen la expectativa de
que sus paquetes sean entregados en un margen de 36 horas aproximadamente, siendo esto una
oportunidad que podemos mejorar segln el cliente, lo que valida nuestra hipotesis no.2.

Graficos relacionados:

6. Indique el tiempo MAXIMO que tomamos para
entregarle sus paquetes, luego de notificarle que

lleg6 al almacén de MIAMI:

m Total
I 8. Indique qué tan satisfecho esta con
los tiempos de entrega de sus paquetes:

36 horas
dia)

(1.5 48 horas (2 72 horas (3 Mas de 72 ) )
dias) dias) horas m Insatisfecho B Muy Satisfecho

m Poco Satisfecho m Satisfecho
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7. Indique el tiempo deseado o ideal para
recibir sus paquetes a Republica Dominicana,
luego de notificarle que llegé al almacén de

MIAMI:

m 36 horas (1.5 dia) m48 horas (2 dias) m72 horas (3 dias) mIndiferente

17. Indique, de las siguientes cualidades en el
servicio, jcual es mas importante para usted?
m Calidad del servicio
m Cumplimiento del tiempo de entrega
H Precio

m Servicio al cliente

> Actualmente la satisfaccion de nuestros clientes es alrededor de un 72% y confirmamos que
solucionando los inconvenientes que presentamos, aumentaria la satisfaccion con nuestros
servicios a un 92% aproximadamente, lo que valida la hipdtesis No.3.

Graficos relacionados:
16. Indique la probabilidad que existe de utilizar

MAS nuestros servicios, si mejoramos los
inconvenientes expresados anteriormente:

® Muy Probable mPoco Probable

8% 4. Indique el nivel de satisfaccion con
nuestros servicios:

mInsatisfecho mMuy Satisfecho mPoco Satisfecho mSatisfecho




l[]G|[:pm Reingenieria del proceso de digitalizacion y entrega de paquetes de Logic Paq SRL en Republica Dominicana

» Si reducimos los errores presentados a un 90% aproximadamente, evidenciamos que nuestros
clientes afectados (alrededor de un 49%), estarian dispuestos a referir nuestros servicios con
sus allegados lo que se traduce en el incremento de la cartera de clientes y posteriormente en
el incremento de pedidos, afirmando la hipotesis 5 y 6.

Graficos relacionados:

10. Indique si ha presentado algun inconveniente
relacionado con su paquete por parte de Logic
Paq:

mNo mSi

16. Indique la probabilidad que existe de
utilizar MAS nuestros servicios, si mejoramos
los inconvenientes expresados anteriormente:

®Muy Probable mPoco Probable

8%

14.Indique qué probabilidad existe de que
refiera a Logic Paq a un familiar, conocido o
colega a utilizar nuestros servicios:

®Muy Probable mPoco Probable

> La hipotesis No.7 no puede ser comprobada actualmente por falta de capitalizacion, hasta que
el proyecto no sea aprobado, sin embargo, se han tomado los tiempos del proceso de
digitalizacion y se ha comparado con la capacidad de un nuevo equipo digital que ofrece
alrededor de un 15% a un 20% de aumento en la eficiencia del proceso.

» En las entrevistas a los colaboradores involucrados en el proceso, hemos comprobado que hay
un aumento significativo de los costos, debido al pago de incentivos y viaticos, para mantener
una revision y verificacion de paquetes con inconvenientes y adicional a esto, se realiza un
viaje extraordinario al almacén de MIAMI para sanear y verificar la correcta realizacion del
proceso, confirmando la hipotesis No.8
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4. Analisis y diagnostico - Modelo de negocio - Plan de
accion
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4.1 Analisis y diagnéstico

4.1.1  Analisis FODA




lDGICpm Reingenieria del proceso de digitalizacion y entrega de paquetes de Logic Paq SRL en Republica Dominicana

4.1.2 Analisis PESTEL

A continuacion se presenta el analisis del entorno en que se desenvuelve Logic Paq SRL como empresa,
considerando los diferentes aspectos del PESTEL:
e Tarifas reguladas en el sector

Politico
e Mercado con potencial crecimiento

Econémico e Aumento en las tasas de interés de financiamiento
e Variabilidad de la tasa cambiaria y niveles de inflacion
e Incremento en tarifas de peajes nacionales e internacionales

PESTEL - Logic Paq SRL

e Politicas de gobierno cambiantes

e Variaciones de la politica fiscal de los paises relacionados
e Variacion en el pago de aranceles

e Impuestos generales a los combustibles

e Nuevos marcos regulatorios

e Ajustes en los niveles de ingresos

Sociocultural e Cambios en los gustos o en las modas que influyan en el nivel de
consumo

e Variacion en el nivel poblacional

e Resistencia al cambio

e Entorno que promueve la innovacion de las TIC

e Seguridad en el seguimiento de paquetes

e Infraestructura de redes, telecomunicaciones y plataformas tecnoldgicas
e Sistema de gestion patentizado

e Desactualizacion de los sistemas de gestion gubernamentales

e Residuos generados por el sector
Ecologico e Politicas de mejora de eficiencia energética
e Inclusion de clausulas medioambientales
e Licencias
Legal e Registro Unico Aduanero (RUA)
e Tratados de Libre Comercio Internacionales
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4.1.3 Matriz de partes interesadas

‘ Matriz de Identificacion de los Interesados

Informacion de identificacion Informacion de evaluacion Clasificacion de los interesados
5. Grado de 6. Grado 7. Interno 8. Partidario
1. Nombre 2. Puesto 3. Rolenel 4, Requisitos influencia de / / Neutral /
proyecto principales (poder) interés Externo Reticente
Andrés De Los Director Patrocinador Ninguno Alto Alto Interno Partidario
Santos General
Marcos Pérez Encargado de @ Fidelizacion de los Cumplir con el plan Alto Alto Interno Partidario
Asencio servicio al  clientes empresarial
cliente
Harold Thomas Gerente de Asignacion y Asegurar que se Alto Alto Interno Partidario
finanzas obtencion de fondo realice el plan de
costo del proyecto
Dayana Encargado de @ Proveer tecnologia @ Abastecer los Alto Alto Interno Partidario
Mendoza tecnologia equipos y programas
en el tiempo
Luisa Cueli Digitador Responsable de la Cumplir con la Mediano Mediano Interno Partidario
(operador) ejecucion de calidad, alcance vy
servicio adquisiciones de las
solicitudes
Melissa Pérez Digitador Responsable de la  Cumplir  con la Mediano Mediano Interno Partidario
(operador) ejecucion de calidad, alcance vy
servicio adquisiciones de las
solicitudes
Nicole Santana  Digitador Dar soporte técnico Cumplir  con la Mediano Mediano Interno Partidario
(operador) a las solicitudes calidad, alcance vy
adquisiciones de las
solicitudes
Verolix Garcia Gerente de  Administrar los Controlar las  Alto Alto Interno Partidario
operaciones recursos operativos = operaciones de
logistica y su uso
Osvaldo Chofer Responsable de Garantizar la Bajo Alto Interno/Externo = Partidario
Guzman envio distribucion
Yokasta Encargado de  Promocionar y | Asegurar sus ventas Mediano Alto Interno Partidario
Saldivar marketing cultivar el proyecto | futuras y expansion
de la marca
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Codigo LP-01-01
Version 1
Fecha de Emision jul-19

Impacto

3. Moderado

Probabilidad

Nivel de Riesgo Promedio

9,41
. Posibles Nivel de ] Medios de
Proceso/Proyecto E?ez d: Riesgo Impacto Causas del Probabilidad Riesgo Tratamiento Me‘?:r"st":;? iz verificacion | Observaciones
g Riesgo (Gravedad) del Control
Suministrar a
No realizar un las areas Formulario
. 02 Integridad del buen analisis herramientas - .
Sistema_de_Gestion_In o . R de acciones | Sin
Procesos SGC de causa raiz 3 12 Mitigar para el analisis . .
tegrado . 2 correctivas | comentarios.
comprometida. de las no de causa raiz y LP-SGC-01
conformidades.

como estas se
aplican.
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Uso de

L Correos
documentacion -
electronicos de
guardada en la e s
. . Uso de notificacion L. -
Sistema_de_Gestion_In .. computadora y i Pagina Sin
Procesos documentacion 3 12 Mitigar sobre la - .
tegrado no descargada A Virtual comentarios.
obsoleta. de la actualizacion
de la
plataforma d L
. ocumentacion
virtual.
Flexibilidad del
SGC no alineado No programa de
Sistema_de_Gestion_In a los requisitos cumplimiento s auditoria para | Programa de | Sin
Procesos Mitigar . ot .
tegrado de normas del programa poder realizar auditoria comentarios.
internacionales. de auditoria. auditorias no
programadas.
Designar la
Los procesos no Falta de responsabilidad | LP-SGC-12
Sistema_de_Gestion_In alcanzan los seguimiento a i de dar Mapa de Sin
Procesos 3 3 9 Mitigar L A .
tegrado resultados los procesos de seguimiento a Objetivos y | comentarios.
esperados. la empresa. los procesos y Metas
sus actividades.
.. Retraso en los
Gestion_de_Operacione Procesos lg“?,';::ggg: g:l tiempos de 3 12 Mitigar Mantenimiento Pagina Sin
s p . mantenimiento s Preventivo Virtual comentarios.
servicio. .
correctivo
- Finalizacion de Matriz de . .,
. . Incumplimiento Ejecucion de | ..
Gestion_de_Operacione - acuerdos con i partes Sin
Estratégicos de las metas . 3 12 Mitigar . plan .
s asignadas Instituciones interesadas operativo comentarios.
: aliadas. (LP-PlA-02)
Falta de interés
de Readecuacion
Gestién de Operacione Incumplimiento representantes de la oferta Revision del Sin
_de_tp Procesos con Alianzas de las 3 12 Mitigar retributiva, de plan .
3 L. s e - comentarios.
Estratégicas. instituciones, acuerdo a sus operativo
en cumplir con intereses.
los objetivos.
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Reporte /

Contratos de

(LP-SGC-02)

. . Interrupcion de mantenimiento Servicio, .
Gestion_de_Operacione . .. Falta de o . . Sin
Operativos | la prestacion del 3 - Mitigar continuo, bajo | Pruebas de .
s . conectividad D . comentarios.
servicio. supervision Velocidad del
directa Servicio
Compras de
mater@les Y No validacion
herramientas . e SRR .
Gestion_de_Compras Procesos ue no cumplen 3 e ls sy Mitigar EPEMEEIES || NI || S
SEEo s q con lasp servicios g de insumos de compras | comentarios.
Tyt requeridos
especificaciones
de las areas.
* Fallas en los Fuentels de .
o energias Informes de
.. servicios de ; A
Interrupcion en internet redundantes. | funcionamiento Sin
Gestion_de_Tecnologia Procesos la prestacion de 3 12 Mitigar * Lineas de de la red. .
.. . * comentarios.
los servicios IT. . servicios de Mesa de
Fallas .
P internet ayuda
eléctricas
redundantes.
Fallas en los Sistema de Informe de
Gestion_de_Tecnologia Procesos Per.dlda de c}gtos servidores de 8 Mitigar . Respaldg de | ejecucion del | Sin .
e informacion. . iy informacion de | respaldo de | comentarios.
informacion. - . iy
servidores. informacion.
Interrupcioén en Fallas en los Mantemm lentlo '"f°”T‘e. de :
Gestion_de_Tecnologia | Operativos | la prestacion del equipos de Mitigar preventwo a‘a | mantenimiento Sin .
- Fvici COMDULOs infraestructura | preventivoy | comentarios.
servicio. putos. TIC. correctivo.
No reportar a
tiempo en la
. . - plataforma Faltg .de Repqrtgr y dar A través de -
Satisfaccion_del_client 2z . conectividad o i seguimiento al Sin
Estratégicos virtual las 3 3 9 Mitigar P los reportes .
e .. problemas en area de comentarios.
solicitudes de z en el SGC
; la plataforma Tecnologia.
compra/envio de
los clientes.
Bai iveles d Falta de Seguimiento a '"f°"“?e de
Satisfaccion_del_client ajos niveles de recursos para i las quejas por Que;ag., Sin
- Procesos satisfaccion del - Mitigar Sugerencias y .
e - brindar los la persona AR comentarios.
cliente. . Felicitaciones
servicios encargada.
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y evaluacion de
la capacitacion
del personal
administrativo

. Procedimiento Informe de
Cancelacion de de queias ueias
Satisfaccion_del_client cuentas y/o No responder - que)as, quejas, Sin
Procesos - . Mitigar sugerencias 'y | sugerenciasy .
€ retiro de una queja felicitaci felicitaci comentarios.
e elicitaciones elicitaciones
LP-SGC-02 LP-SGC-02
Salida de Mejores Programa de Informe del Sin
Gestion_Humana Estratégicos | recurso humano oportunidades 3 12 Mitigar Gestion del personal .
.. o .. ; comentarios.
unico y critico. laborales conocimiento retirado
.. A i Inf .
Gestion_Humana Estratégicos Sl Lol Gl ubssgr?ilidnﬁaun 3 9 Mitigar Epcuesta 2k Znocruneftgedlea 2l .
- personal. clima laboral - comentarios.
laboral clima laboral
Ausencia de
una base de Informe
Incumplimiento proveedores Listado de mensual de Sin
Gestion_de_Compras Operativos a los plazos de calificados para Mitigar seguimiento a | seguimiento .
comentarios.
entrega. el respaldo de proveedores a
las decisiones proveedores
de compra
* Ausencia de
un diagnostico
real y objetivo
* Falta de
socializacion Seeuimiento al
Capacitacion del cugm limiento Registros e Sin
Gestion_Humana Estratégicos deficiente e procedimiento Mitigar P informes de .
. . . al Plan de Y comentarios.
insuficiente. para la C . capacitacion
e s apacitaciones
planificacion,
ejecucion
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* Permisos
particulares Seguimiento de Reporte de
Menor la actividad cum%limiento Sin
Gestion_Humana Procesos productividad * Las licencias Aceptar laboral del de acciones | comentarios
laboral. legales o trabajador no : :
permisos presencial previstas
retribuidos
Gestion_de_Transporta Fuiin i Ausencia de f:r?t?'gtt:rrayl R Sin
== Operativos | carga/pedidos de personal con el Mitigar pedidos .
cion / . - personal comentarios.
clientes. perfil requerido idéneo entregados
Gestién_Financiera_y o Desactualizgcién Reestrucguracié N Seguimi.e,nto a Infor.rpe de Sin
Pres_upuestaria_ — | Estratégicos | de la matriz de n del area Mitigar la gestion de gestion de comentarios
costos. responsable. costos costos :
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4.2 Modelo de negocio

4.2.1 Clientes clave

Los clientes claves de Logic Paq SRL son aquellas personas que compran productos a través de paginas
web en los Estados Unidos y tienen la necesidad de utilizar un intermediario para traerlos al pais,
Replblica Dominicana. Estos clientes estan comprendidos entre hombres y mujeres de 18 hasta
aproximadamente 65 anos.

Otros clientes son pequenas, medianas y grandes empresas que deseen transportar desde Estados
Unidos a Republica Dominicana algln tipo de mercancia comercial o materia prima para uso propio de
sus operaciones. Este tipo de clientes se manejan mediante contratos exclusivos. Algunos ejemplos
son:

Xolutiva: Contrata los servicios de Logic Paq SRL para transportar nuevos equipos tecnologicos
utilizados en entidades bancarias, corporativas y gubernamentales. Su Gltimo contrato esta basado en
la transportacion de cajeros automaticos para distribuirlos en todo el pais.

Xolusat: Utiliza los servicios para transportar equipos de servidores que instalan en las industrias,
principalmente de manufactura.

MotoKart: Hace uso de los servicios para transportar equipos de transportacion, plataformas
motorizadas para movimientos de cargas y los accesorios utilizados por cada uno de estos equipos.

Loccitane: Cadena de productos de cuidado personal para el cuerpo. Utiliza los servicios de Logic Paq
SRL para transportar parte de su mercancia, que son vendidas en sus tiendas principales, ubicadas en
plazas comerciales de todo el pais.

Tissage: Transporta telas y papeles decorativos de los mas renombrados disefiadores mundialmente.
También transporta accesorios en madera, metal y cojines decorativos disefados para complementar
los espacios de sus clientes.

4.2.2 Propuesta de valor

Este tipo de empresa puede gestionar diariamente entre 550 o mas paquetes al dia aproximadamente.
Cada uno de los paquetes recibidos en la sede de Miami debe ser pesado, cubicado, escaneado y
clasificado individualmente para facturarle al cliente segin las caracteristicas reales del paquete y
poder declarar la mercancia para cumplir con los requisitos legales que aduana estipula para su ingreso
a territorio dominicano.

Actualmente, el procedimiento se realiza de forma totalmente manual. El paquete se recibe por los
digitadores/operarios se deposita en una bascula para conocer el peso, se mide con una cinta métrica,
se abre el paquete para verificar su contenido y la etiqueta del proveedor, luego esos datos son
introducidos al sistema y finalmente se emite una etiqueta nueva por parte de Logic Paq que funciona
para trackeo y reconocimiento del estatus del paquete.

Posteriormente, cuando el paquete abandona las instalaciones de Miami hacia RepUblica Dominicana,
para su transporte y reparto en el pais, el codigo de cada paquete debe leerse nuevamente, esta vez
con un lector de codigos de barras propio de la empresa para conseguir su trazabilidad.
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En muchas ocasiones, la dificil ecuacion carga de trabajo/tiempo para gestionarla impide a los
operarios de Miami proceder a realizar estos pasos de manera eficiente, lo que conlleva la mala
digitacion de la informacion y crea un sinnimero de problemas arraigados por esto.

Como propuesta de valor se pretende realizar una reingenieria del proceso de digitalizacion
actualizando los sistemas y procesos vigentes, los cuales aportarian una mejor fluidez de la logistica de
los paquetes. Esta incluye la insercion de un nuevo equipo a la empresa con un sistema de
digitalizacion de los paquetes de manera automatica, gestionando, a su vez, la medicion volumétrica y
pesaje estatico llamado CubiScan®150.

El CubiScan®150 es un sistema integrado de escaneo de etiquetas, paquetes y medicion de volumen y
peso de objetos. Es una herramienta versatil para las aplicaciones de carga, disefiado para usarlo en
distribucion, venta directa y logistica en general, el CubiScan®150 combina los atributos de
flexibilidad, precision y durabilidad en un sélo equipo atractivo y funcional.

Con la incorporacion del CubiScan®150, los operarios ya no son los responsables de escanear los
codigos de barras de los paquetes que llegan a la terminal de Miami, asi como tampoco de verificar el
peso y el cubicaje de un paquete y registrar esa informacion en el sistema interno. Puesto que esta
tecnologia supone disponer de una operacion estandarizada que elimina la diversidad de criterios entre
los operarios en la forma en que deberian medirse los productos. Por ejemplo: Digitar un codigo de un
cliente erroneo, la informacion y descripcion, o el largo, ancho y alto de un paquete, los cuales eran
determinados por el criterio personal de quien realizaba la medicion.

El CubiScan®150 esta montado sobre ruedas que se pueden bloquear, de modo que puede estar en una
posicion fija o moverse con facilidad y volver a fijarlo cuando sea necesario.

Para optimizar la solucion, también la instalacion del CubiScan®150 cuenta con un innovador y
exclusivo transportador de rodillos, motorizado, extensible y modular, para trayectos rectilineos,
curvilineos y mixtos. Diseflado para optimizar las condiciones de trabajo y facilitar la carga y descarga
de mercancias a granel de medios de transporte o contenedores.

Esto permite que un operario descargue las cajas de la furgoneta de las diferentes companias de
paqueteria americana sobre el transportador y, posteriormente, las organice y otro operario fin (de
alta) con precision con el CubiScan®150. De este modo, se ahorra tiempo y personal a lo largo de todo
el proceso, puesto que actualmente se utilizan 4 operarios/digitadores y un Encargado para toda la
logistica, incluyendo la digitacion y preparacion de los paquetes para enviarlos a Republica
Dominicana.

El CubiScan®150 cuenta con una interfaz opcional basado en PC, la cual puede almacenar miles de
registros de datos en memoria intermedia, puede interaccionar con dispositivos de escaneo de codigos
de barras, dispositivos de impresion de etiquetas, y puede comunicarse directamente con su sistema de
control o gestion del almacén, lo cual es muy importante ya que Logic Pag SRL cuenta con su
plataforma propia y ambas pueden vincularse de manera perfecta.

Los beneficios que obtendremos con la implementacion son:

e Disponer de un sistema preciso y portable de escaneos de etiquetas y obtencion de la
informacion de manera rapida y confiable.

e Escaneo de la mercancia de los paquetes sin necesidad de alterarlos o maltratarlos.

e Medicién volumétrica y pesaje estatico, ahorrando a la empresa dinero, tiempo y esfuerzo.
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Elimina la introduccion manual de datos y protege la integridad de la informacion.
Brinda informacion para la seleccion de la ubicacion de almacenamiento.

Interfaz directa a sistemas de software de manifiesto y administracion de almacenes.
Manifiesto de carga/Aplicaciones de auditoria

Dimensiona la carga de forma instantanea y precisa sin daiar el paquete ni su contenido.
Puede configurarse para funcionar en linea o de modo auténomo.

Brinda el calculo inmediato de peso volumétrico para tarifas de transporte.

Facilita la planificacion de carga, peso y equilibrio.

Informa correctamente de la carga para evitar los costosos “recargos”.

Interfaz directa a una PC o dispositivos de servidor central.

La lectura visual muestra de forma instantanea las dimensiones y peso del paquete.
Puede utilizarse en configuraciones portatiles (con ruedas) o estaticas.

Utiliza tecnologia de sensores, la cual es segura tanto para los operadores como para el
contenido de los paquetes.

4.2.3 Relaciones con los clientes

Las relaciones con los clientes estan asentadas en conservar la satisfaccion de estos, brindando un
servicio rapido y eficaz. Los mecanismos son los siguientes:

a)

b)

<)

d)

f)

Asistencia personal: En Logic Paq SRL los colaboradores estan asignados para recibir las
sugerencias de los clientes via telefonica, también de forma personal al visitar las
instalaciones, asi como a un correo electronico empresarial. Se realiza visitas a clientes
corporativos.

Medicion de impacto de los servicios/precios/atencion al cliente: Se realizan encuestas de
satisfaccion, facilitando oportunidad a repuestas abiertas para mejor efectividad de entender y
complacer a los clientes.

Implementacion de servicios automaticos: Es una plataforma para los servicios de compra y
seguimiento, asi como una aplicacion movil para brindar un servicio portatil y mantener al
cliente instruido de forma facil.

Programa de lealtad: Es un programa llamado “Prime Club”, el cual premia la fidelidad de los
clientes, adquiriendo la licencia de la tarjeta por un monto de RD$2,500.00 anual y recibir
descuentos por las compras.

Despiértate con Logic Paq: Es un programa de seguimiento para los clientes inactivos,
haciendo contacto de forma telefénica para ofrecerles el especial “Loyalty”, brindando ofertas
en el pesaje de los paquetes (maximo 5 libras) o un paquete gratis cada 3 meses. En cuanto el
cliente confirme su interés por el servicio, se da el seguimiento para concretizarlo a través de
un correo de confirmacion.

Tracking de paquetes: Por medio de este servicio se mantiene informado a los clientes sobre
el estatus de sus paquetes, con el fin de conservar la confianza en los servicios de Logic Paq.
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4.2.4 Canales

a) Personales

1. Oficinas Comerciales y Sucursales

Cuenta con 44 oficinas y sucursales en todo el territorio nacional para la prestacion de sus servicios
especializados en transporte maritimo y aéreo.

2. Asesoramiento personalizado

Pone a la disposicion un servicio de asesoramiento diferencial, basado en la cercania y el conocimiento
profundo de las necesidades de los clientes. Una metodologia que les permitira conocer con detalle los
objetivos y disefar, conjuntamente, un plan de inversion mas adecuado para conseguirlos.

3. Centro de Atencion Telefénica (Call Center)

Dispone de un equipo de representantes telefonicos que ofreceran informaciones sobre los servicios,
brindando asistencia ante dudas y reclamaciones, dando a conocerse en el mercado global.

4. Marketing de boca a boca

Esta cimentado en la construccion de relaciones personales con sus clientes, la viralizacion de los
resultados positivos del negocio, las referencias y recomendaciones.

b) Tecnolégicos

1. Redes Sociales
Logic Paq SRL tiene presencia activa en las redes sociales:

Instagram: Mediante su perfil la empresa puede dar a conocer a la poblacion las Ultimas ofertas
disponibles, horarios de servicios, otros. Ademas, mediante mensaje directo se pueden colectar de
manera rapida las sugerencias y reclamaciones de los clientes.

Facebook: También permite el contacto con los clientes, ademas mostrar las distintas ofertas que
posee la empresa.

2. Pagina Web: http://do.logicpag.com/

Mediante su completa pagina web, los clientes de Logic Paq SRL pueden acceder a gran variedad de
servicios tales como: afiliacion, seguimiento de paquetes, ubicacion de sucursales, acceso a las
promociones, plan de fidelidad, entre otros.

3. Aplicacion Movil
Mantienen siempre a sus clientes informados del estado de sus paquetes a través del APP LogicPaq.

4. Email: servicio@logicpag.com

La empresa pone a la disposicion de los clientes una cuenta de correo electrénico para la comunicacion
digital ante eventualidades que se puedan presentar con el servicio. También de colector de
sugerencias y reclamaciones de los usuarios.
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4.2.5 Actividades clave

- Marketing teledirigido, para apuntar directamente a los clientes objetivos y que estan
interesados.

- Ofrecer promociones y ofertas cada cierto tiempo, para mantener las novedades y los
servicios atractivos.

- Asegurar la implementacion de tracking en tiempo real, para mantener la confianza de los
clientes.

- Agilizacién de las entregas de paquetes, con el fin de que los clientes prefieran Logic Paq
SRL frente a los competidores.

- Seguimiento de los clientes mediante encuestas de satisfaccion cada 6 meses, con la
finalidad de conocer el grado de complacencia de estos y a servicios especificos o la
valoracion de un conjunto de circunstancias.

- Con la finalidad de mantenerse a la vanguardia con la tecnologia, la empresa pretende
insertar entre sus equipos de hardware con un lector de codificacion midiendo el volumen y
peso de paquetes, ademas del sistema software que conecte con el sistema interno local.

- Respondiendo a la necesidad que busca mejorar la actitud, el conocimiento, las habilidades
o conductas del personal, se realizara un plan de capacitacion en conjunto al Instituto
Nacional de Formacion Técnico Profesional en diversas areas del saber, como son:
Digitacion avanzada, Paquete de office, servicio al cliente.

4.2.6 Recursos clave

a) Humanos

Es muy probable que los determinados perfiles de actividades y experiencias buscados cuando se
solicita personal para formar equipos de trabajo no sean satisfechos por las personas asignadas. Esto se
debe a que existe una escasez de habilidades, falta de disponibilidad de personas especificamente
calificadas y otros factores que resultan en un equipo menos adecuado de lo que en realidad se
buscaban originalmente.

El personal necesario para gestion adecuada del proceso es el siguiente:

- Operadores: reciben las mercancias en la terminal de Miami, miden el volumen, escanean y
clasifican para insertar en el sistema.

- Choferes: conducir y transportar las mercancias y entregar a los clientes.

- Clareadores: revisar las mercancias en aduanas y asegurar las entradas de solicitudes correctas.

- Encargado de servicio al cliente: quien tiene la responsabilidad de brindar una atencion
orientada al caso de cada cliente y cumplir con el plan de la empresa.

- Gerente de operaciones: quien se encarga de controlar las operaciones de logistica y uso.

- Encargado de Recursos Humanos: tiene la responsabilidad de poder elegir el personal que
cumpla con los perfiles intelectuales requeridos.

- Gerente de finanzas: su funcién principal es gestionar el capital de trabajo de la empresa para
hacerla rentable y tener un flujo de caja positivo, de manera que pueda solucionar los servicios
que son solicitados por los clientes.

- Encargado de tecnologia: abastece los equipos y programas en el tiempo establecido.




Reingenieria del proceso de digitalizacion y entrega de paquetes de Logic Paq SRL en Republica Dominicana

b) Fisicos

La empresa mejorara su logistica a través de adquisicion de flotas de vehiculos para extender su
servicio a todo el territorio nacional, ademas de: equipo de comunicacion (celulares con internet
incluido), GPS y repuestos y materiales gastables.

c) Financieros

La empresa se maneja con capital de fondos propios, alianzas estrategias y préstamos con bancos
comerciales, para adquirir los insumos y proveer los servicios solicitados.

d) Tecnoloégicos

Los recursos tecnologicos de la empresa permitiran recopilar y administrar los activos intangibles,
asegurando la eficientizacion del proceso de digitalizacion de los pedidos, a través de un sistema de
gestion de contenido (CMS), un gestor de relaciones con los clientes (CRM), servicios de telefonia y la
adquisicion de equipos (software) de ultima generacion.

4.2.7 Socios clave

a) Agentes aduaneros

Estos permiten la generacion de estudios y analisis sobre el comportamiento del sector y medidas que
favorezcan el desarrollo del comercio internacional del pais, la dinamizacion de la aplicacion de los
acuerdos de libre comercio, asesoria (operativa, juridica, reglamentaria y normativa), el fomento de la
modernizacion de las actividades aduaneras, apoyo e impulso de iniciativas a la competitividad y la
capacitacion al talento humano.

b) Asociacion Dominicana de Agentes de Carga (ADACAM)

Generando en Logic Paq SRL la defensa de intereses comerciales, el fomento del buen comportamiento
en el ejercicio de las actividades, colaboracion y consulta con las instituciones gubernamentales, el
aumento del conocimiento técnico del personal, la adecuacion de medios de transporte de las
mercancias e integracion a politicas de descuentos.

c) Intercambios y/o influencers

Para movilizar la operatividad de Logic Paq SRL a un sector determinado, un publico con unas
caracteristicas determinadas se ha definido la bidireccionalidad con famosos del pais para promocionar
la empresa, sus servicios y operatividad.

Estos intercambios se realizaran para humanizar la marca, ya que los consumidores asociaran la marca
a una cara de confianza; como conectores para establecer nuevas relaciones en redes; como
disenadores; para producir contenido promocional; para difundir el mensaje que la empresa quiere
transmitir; para cubrir eventos; para generar conversaciones y contenido basado en temas comunes en
redes; y para gestionar crisis.

d) Asociacion Dominicana de Empresas Courier (ASODEC)

Para asegurar los intereses del sector de transporte expreso internacional de paquetes y cargas, y
propiciar el derecho existente de realizar libremente las compras por internet.
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4.2.8 Ingresos / beneficios

Con la implementacion de la propuesta de valor, la empresa podra asegurar el mejoramiento de los
aspectos claves que acrecentaran el asentamiento de la calidad del servicio, el nivel de satisfaccion de
los clientes y la operatividad de Logic Paq SRL.

Los beneficios son los siguientes:

e Digitalizacion de las solicitudes de los clientes de manera sencilla, rapida y segura

e Recursos Humanos capacitados

e Reduccion de los tiempos de respuestas a las solicitudes realizadas por los clientes

e Asistencia personalizada, para comprimir la incertidumbre y las quejas de los clientes

Definitivamente, la efectividad de procesos claros en el personal técnico que realiza la digitalizacion
de solicitudes y la optimizacion de los tiempos en la realizacion de los procesos ayudaran a mejorar los
resultados financieros de la empresa. A continuacion, la reduccion de costes logisticos:

1. Tabla de costes logisticos del proceso actual

Costo de reenvio  Costo de inventario AR ex;Larsaimano ds %o;;?att?\tzl
Jan-18 S 57,890.23 S 4,874.56 S 17,451.23 S 80,216.02
Feb-18 S 69,845.12 S 5,167.03 S 21,489.98 S 96,502.13
Mar-18 S 89,145.62 S 5,477.06 S 25,786.32 $ 120,409.00
Apr-18 S 72,456.79 S 5,805.68 S 22,025.64 $ 100,288.11
May-18 S 59,888.99 S  6,154.02 S 19,100.00 S 85,143.01
Jun-18 S 87,451.23 S  6,523.26 S 24,089.74 $ 118,064.23
Jul-18 S 91,456.32 S 6,914.66 S 26,840.01 $ 125,210.99
Aug-18 S 102,221.04 S 7,329.54 S 29,450.32 $ 139,000.90
Sep-18 S 63,974.54 S 7,769.31 S 20,008.41 S 91,752.26
Oct-18 S 89,125.46 S  8,235.47 S 25,641.32 $ 123,002.25
Nov-18 S 77,456.00 S  8,729.59 S 26,451.78 $ 112,637.37
Dec-18 S 108,741.36 S  9,253.37 S 32,004.71 $  149,999.44
Jan-19 S 159,990.28 S  9,808.57 S  39,871.30 $ 209,670.15
Feb-19 S 91,540.30 S 10,397.09 S 26,912.11 $ 128,849.50
Mar-19 S 81,444.52 S 11,020.91 S 22,900.00 $ 115,365.43
Apr-19 S 93,458.63 S  11,682.17 S  27,666.30 $ 132,807.10
May-19 S 109,854.69 S 12,383.10 S 33,245.66 $ 155,483.45
Jun-19 S 87,451.02 S  13,126.08 S 24,088.11 S 124,665.21

$1,593,392.14 ‘ $ 150,651.46 $ 465,022.94 $ 2,209,066.54
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2. Reduccion de costes logisticos por el proceso mejorado

Costo de Costo de Horas extras C :
: . . osto total operativo
reenvio inventario (Mano de obra)

Nov-19 S S 3,547.18 S 0.00 S 3,547.18
S 0.00

Dec-19 S S 7,854.23 S 7,854.23
0.00

Jan-20 S S 4,002.31 ’ S 4,002.31
0.00

Feb-20 S S 3,325.41 ? S 3,325.41
S 0.00

Mar-20 S S 5,784.02 S 5,784.02
S 0.00

Apr-20 S S  6,452.32 S 6,452.32
0.00

May-20 S S  3,985.74 ? S 3,985.74
S 0.00

Jun-20 S S 7,598.36 S 7,598.36
0.00

Jul-20 S S  6,541.23 ’ S 6,541.23
S 0.00

Aug-20 S S 8,954.21 S 8,954.21
S 0.00

Sep-20 S S  9,251.36 $ 9,251.36
S 0.00

Oct-20 S S 10,025.00 $ 10,025.00
S 0.00

Nov-20 S S 10,985.00 $ 10,985.00
S 0.00

Dec-20 S S 11,456.39 $ 11,456.39

Totales S $ 99,762.76 $ 99,762.76

4.2.9 Costes

La estructura de costos de Logic Paq SRL esta definida de la siguiente manera: costos fijos y variables,
se detallan todos los costos incurridos para el buen funcionamiento de la empresa y se prestara
especial atencion a los costos que se requieran para mejorar el proceso de digitalizacion, como los
costos de calidad, capacitacion del personal, alianzas claves y los costos de distribucion y compra de
materiales.




LQE][;MA Reingenieria del proceso de digitalizacion y entrega de paquetes de Logic Paq SRL en Republica Dominicana

4.2.10 Tendencias

Total de Clientes Activos Mensuales
Source: My LogicPag.com
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La tendencia anual muestra que hasta el mes de Julio 2019 el total de clientes activos es ligeramente
mayor para el ano 2018. Sin embargo, el aumento es mayor comparado con el 2017.

Total de Clientes Mensuales
Source: My.LogicPag.com
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Esta grafica muestra una tendencia positiva en el aumento de clientes mensuales, en comparacion con
los afnos 2017 y 2018.
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CHURN Rate
Source: My.LogicPaq.com
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El CHURN Rate hace referencia a la cantidad de clientes inactivos mensuales. Este grafico compara los
anos 2017, 2018 y 2019. Hasta el mes de Julio 2019 se ve un ligero decrecimiento en la cantidad de

clientes inactivos.

Total de Paquetes Mensuales
Source: My.LogicPag.com

Paquetes
E

- 2017 -e 2018 2019

La grafica compara el promedio de clientes nuevos por dia, desde el ano 2017 al 2019. De Marzo a Julio
del 2019 hay un leve decrecimiento en la cantidad de clientes nuevos por dias en comparacion con el

2018.

Promedio de Nuevos Clientes Por Dia
Source: My.LogicPag.com
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Este grafico muestra un aumento en el total de paquete mensuales pedidos en el 2019 en comparacion
con el 2018. Esto muestra un crecimiento en el servicio ofrecido por la empresa.




LBGIEpmj Reingenieria del proceso de digitalizacion y entrega de paquetes de Logic Paq SRL en Republica Dominicana

4.3 Plan de acciéon

4.3.1 Situacién actual (Procesos y procedimientos)

2.Revision de Contenido 6.Impresion de Etiqueta
1.Recepcion de Paquetes

3.Pesado del paquete 5.Digitado Manual de
informacion y escaneo

4.Medicion de Dimension

4.3.2 Proceso de digitalizacion mejorado

2. Nueva estacion de trabajo con equipo
CubiScan®150

1.Recepcion de Paquetes

* Escaneo y llenado automatizado de

informacion en el sistema. 3.Preparacion para
* Pesado y medicién de volumen automatizado. Envio
* Envio de informacion para impresion de

etiqueta.
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4.3.3 Estrategia de implementacion

PROBLEMAS

Errores en la
digitalizacion
de paquetes

OBJETIVOS

1. Eficiencia en el
proceso de
digitalizacion de
los paquetes

2. Aumento de la
satisfaccion de los
clientes

3.
Posicionamiento
preferencial del

mercado

ESTRATEGIA

Adquisicion del
equipo de Scanner
profesional

ACTIVIDAD / TAREA

Analizar
cotizaciones /
Establecer precio

RESPONSABLE

Gerente de
Operaciones

Seleccionar el
proveedor

Gerente de
Operaciones

Compra de la
herramienta

Gerente de

Finanzas /
Direccion
General

Analizar los efectos
del cambio
(Procesos /

Recursos)

Gerentes Logic
Paq SRL

Plan de Establecer plan de En;argado de
Comunicacion y capacitacion Hecursos
Capacitacion umanos
Interno Capacitar a los Encargado de
Recursos
recursos
Humanos
Plan de Encargado de
Comunicacion Recursos
Interno Humanos
Sincronizacion del
software con base Proveedor
de datos interna
Desarrollo del
nuevo etiquetado Técnicos
interno
. Soporte técnico de
Implementacion
expertos de la Proveedor

del nuevo proceso

marca

Pruebas de
funcionamiento

Encargado de
Tecnologia /
Operadores

Seguimiento y
mejora continua

Gerente de
Operaciones
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4.3.4 Gestion de personas

La estructura organizativa de Logic Paq SRL esta estructurada de la manera siguiente:

Director General

-F

Es importante aclarar que, con la implementacion de CubiScan®150, el organigrama no sufre cambios,
pero el nimero de operadores reduce de cuatro (4) a dos (2).

Director General
Funciones:

v Dirigir, coordinar y supervisar las actividades administrativas para garantizar el funcionamiento
de la empresa y actuar en representacion legal de la misma.
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Garantizar el cumplimiento de las normas, reglamentos, politicas e instructivos internos.
Coordinar y controlar la ejecucion y seguimiento al cumplimiento del Plan Estratégico.
Controlar y supervisar los reportes financieros, comparando resultados reales con los
presupuestados.

Disenar y desarrollar estrategias tendientes a incrementar la rentabilidad de la empresa.

Gerente de Finanzas

Funciones:

v

v

Programar, organizar, dirigir, controlar y supervisar las actividades de personal, tesoreria,
contabilidad y costos, logistica y servicios internos y de mantenimiento.

Administrar y supervisar los fondos y valores financieros, canalizando los ingresos y efectuando
los pagos correspondientes por los compromisos contraidos de conformidad con las normas
establecidas.

Supervisar el control de la captacion de ingresos y su oportuno registro.

Coordinar la entrega de informacion solicitada en las auditorias practicadas por los 6rganos
fiscalizadores, asi como la auditoria externa.

Coordinar y supervisar el pago de las néminas ordinarias y extraordinarias y su correcto registro
control, publicacion y archivo.

Encargado de Recursos Humanos

Funciones:
v' Liderar, administrar, planificar, coordinar y controlar de manera eficiente y oportuna, la
gestion asociada al desarrollo de las personas.
v" Implementar, dirigir y supervisar la correcta ejecucion de los procesos que contendra la
politica de gestion de personas.
v Velar por el desarrollo y aplicacion de buenas practicas laborales.

Gerente de Operaciones

Funciones:

v

SNENENRNENEN

Verificar, controlar y asegurar que se cumplan y/o superen los estandares de calidad.

Dar sostenibilidad a las operaciones actuales y futuras.

Desarrollar conceptos de servicios logisticos.

Crear e instaurar uso de procesos y protocolos.

Mantener controlados los costos de las operaciones.

Coordinar entre jefaturas de otras areas de la empresa oportunidades de mejora continua.
Liderar los canales de servicio al cliente.

Encargado de Marketing

Funciones:

v

Disenar e implementar el plan de marketing de la organizacion.
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Definir las estrategias de marketing para la oferta de productos o servicios de la empresa.
Planificar, elaborar y gestionar el presupuesto del departamento, bajo unos estandares de
eficiencia y optimizacion de recursos.

Analizar las acciones del departamento y evaluar y controlar los resultados de estas.

Encargado de Tecnologia

Funciones:

v

Coordinar y dirigir las actividades relativas a la implantacion de nuevas tecnologias, con el fin
de agilizar los procesos operacionales de la empresa.

Estudiar, evaluar y proponer politicas y normas para el procesamiento de datos.

Realizar investigaciones para detectar necesidades de automatizacion y disefio de nuevas
aplicaciones.

Planificar y coordinar el desarrollo tecnoldgico empresarial y la administracion de aplicaciones
tecnoldgicas.

Implementar y mantener la infraestructura tecnoldgica, garantizando el correcto
funcionamiento de la red informatica y la salvaguarda de la informacion contenida en las bases
de datos.

Encargado de Servicio al Cliente

Funciones:

v

v

v

Resolver de manera clara y oportuna los requerimientos (consultas, reclamos y reposiciones) de
los clientes.

Monitorear el ciclo completo de atencion de los clientes, asegurando la recepcion y
entendimiento de la respuesta por parte de éste.

Proponer mejoras en los procesos y procedimientos asociados a la gestion de los requerimientos
que afectan directa o indirectamente a los clientes.

Operadores y/o digitadores

Funciones:

v

Recibir las mercancias, medir el volumen, escanear y clasificar para insertar en el sistema.

v Supervisar de forma continua el funcionamiento de las maquinas, sistemas y procesos de
digitalizacion.
Choferes
Funciones:
v Distribuir los paquetes por las diferentes zonas que residen los clientes.
v Verificar los niveles de gasolina, aceite, agua, liquido de frenos, transmision y llantas.
v" Mantener en 6ptimas condiciones de limpieza el vehiculo.
v Informar en tiempo y forma sobre alguna falla y gestionar la reparacion en el taller.
v' Elaborar informe mensual de actividades.
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Clareadores
Funciones:

v Revisar las mercancias en aduanas y asegurar las entradas de solicitudes correctas.
v' Manejar la comunicacion externa con los gestores de aduanas.
v/ Comprobar los instrumentos de valoracion sistematica y periodica.

Relacionador publico
Funciones:

v" Proyectar la imagen de identidad corporativa, desarrollando los programas de accion de las
relaciones puUblicas.

v' Poner en practica las actividades y estrategias comunicacionales en la empresa que
contribuyan a desarrollar una relacion publica efectiva entre los directivos, publico interno y
externo.

Técnicos
Funciones:

v' Realizar la instalacion y actualizacion de programas informaticos, equipos de computo y
unidades periféricas.

v" Auxiliar en los trabajos de operacion de paquetes y captura para la actualizacion de los
registros y bases de datos.

v Operar los sistemas y dispositivos informaticos requeridos para el desempefio de la empresa.

v Realizar el respaldo periddico de la informacion almacenada en los servidores de datos que
soportan la operacion de los sistemas administrativos de los equipos de computo.

4.3.5 Retribucién variable

Crear un plan de retribucion para los empleados operativos de Logic Paq SRL tiene como objetivo
incrementar la productividad y utilidades. El plan evaluara a cada empleado por su desempefo durante
un ano y se depositara a finales del primer cuarto del afo siguiente.

El desempeiio de cada empleado se medira con una plantilla que debe completar con su supervisor a
inicios de afno y ser entregada en Recursos Humanos, no mas tardar del primer trimestre. La plantilla
contendra las tareas esenciales y logros profesionales que debe cumplir el empleado durante el afo de
trabajo para poder lograr los objetivos de la organizacion, estableciendo de manera clara cuales son las
metas que permitiran: no cumplir, cumplir o exceder con los objetivos.

Logic Paq SRL tiene como cultura organizacional valorar sus empleados y considera que la
remuneracion juega un papel motivador. Se disefi6 una politica retributiva para lograr un mayor
compromiso del personal y poder llevar a cabo satisfactoriamente el proceso de reingenieria de los
procesos en la empresa, tomando en consideracion una serie de factores:

e Los deberes y responsabilidades del empleado
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e Bonificacion por desempeiio
e Resolucion de conflictos
e Capacitacion continua

Impacto

El bono de cada empleado tendra como base el sueldo anual del mismo multiplicado por el porcentaje
aplicado, de acuerdo con su cargo. En caso de que el empleado haya sido ascendido durante el aho, se
tomara el sueldo anual recibido durante el aifio multiplicado por el peso de su cargo actual. Seguido de
esto, se multiplicara por el porcentaje de desempeo individual del empleado vy, finalmente, por el
porcentaje alcanzado de las ventas de la compahia.

4.3.6 Gestion de la comunicacién

En esta seccion se prioriza el lograr que la informacion haya sido generada apropiadamente, recibida y
comprendida por todos los interesados. La codificacion y descodificacion precisa de mensajes es
fundamental, cada receptor entendera a todo emisor hasta asegurarse de la efectividad de la
comunicacion.

El plan de comunicacion de Logic Paq SRL se desarrollara con el uso de la comunicacion interactiva
(reuniones necesarias, debates y mensajeria) y haciendo uso de la comunicacion tipo push (entrega de
reportes, notas y/u observaciones por correo electronico).

a) Informes de desempefio:

Se mantendra una actualizacion de reportes que incluyan los resultados obtenidos del cronograma de
trabajo, pudiendo generar solicitudes de cambios y que la direccion haga de sus habilidades
interpersonales una efectiva decision. Se medira el trabajo completado durante el periodo, los
faltantes y el resumen de posibles cambios.

b) Sistemas de gestion de la informacion:

Se hara una gestion de documentos impresos en la que se entregaran memorandos con los detalles
esenciales de las actividades del proyecto y, a su vez, una gestion de comunicaciones electronicas via
correo electronico, chat empresarial y un grupo de WhatsApp.

c) Factores ambientales:

Se consideraran los agentes de bloqueo como la codificacion inapropiada, actitudes negativas y la
hostilidad de los interesados. Al hacer énfasis en estos efectos se reducira el grado de aparicion de
conflictos en el proyecto.

Control de la comunicacion

En esta seccion se procura el aseguramiento de la complacencia de las necesidades de informacion de
los interesados y su correcta aplicacion:
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a) Comunicaciones del proyecto:

Se proporcionara, a todos los interesados, el estado de avance de las actividades, la efectividad del
cronograma, los cambios realizados, los costos y otras informaciones pertinentes.

b) Registro de incidentes:

Elaboracion de un libro y/o reporte electronico documentando los incidentes y monitorizandolos. Se
hara comunicacion a todos los interesados.

c) Datos de desempeno del trabajo:

Se realizaran reportes y evaluaciones constantes para medir la eficiencia y efectividad de las
comunicaciones, analizando si la comunicacion puede ser la raiz de ciertos problemas.

d) Reuniones:

Constantes reuniones con fines de fomentar la participacion y hacer analisis de las necesidades para
cumplir con el plan.
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5. Optimizacién de resultados
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5.1 Indicadores clave de rendimiento (KPI s)

Tomando en cuenta que la importancia de medir no solo radica en la posibilidad de obtener datos
certeros para la toma de decisiones, sino también guarda relacion con el cumplimiento de compromisos
adquiridos con la organizacion y con terceros (clientes).

Los KPI s tienen como finalidad lograr, en Logic Paq SRL, los siguientes:

- Relacionar la mision, vision, estrategia corporativa y factores de competitividad de la empresa.

- Obtener resultados significativos enfocados en la accion, permitiendo la participacion continua
del personal, mejorando el desempeio de los indicadores a través de sus trabajos.

- Permitir evaluaciones comparativas (benchmarking) entre diversas empresas similares.

- Medir los procedimientos que se suscitan al interior de los centros de distribucion, cuyo proceso
es vital para el logro de eficiencias generales.

a) Indicadores (KPI's) de control interno:

Mediran el desempeiio de la operacion y productividad de los recursos implicados en la esencia de la
empresa.

- Retorno de la inversion (ROI)

- Ratio de ventas sobre gasto

- Porcentaje de ahorro total de costes

- Tiempo de ciclo de los pedidos

- Capacidad de respuesta a los problemas técnicos

b) Indicadores (KPI's) de cara al cliente:

Mediran el rendimiento y la forma en la que el personal enfocado al soporte y en la experiencia de los
clientes administra sus funciones.

- Nivel de satisfaccion del cliente

- Ndmero de clientes fidelizados

- Tiempo de entrega del pedido

- Porcentaje de entregas con cero defectos
- Tasa de abandono de clientes

5.2 Plan de contingencia

Todo proceso nuevo implica riesgos que se deben asumir y, para los cuales, la empresa debe estar
preparada en caso de ser materializados.

A continuacion, se presenta el escenario que hemos identificado como mas potencial a ocurrir con el
nuevo proceso de digitalizacion, haciendo uso del equipo CubiScan®150.

Activos e interdependencias: Oficina de procesamiento ubicada en Miami, proceso de digitalizacion,
pesado, cubicado, impresion de etiqueta y preparacion para embarque.

Amenaza: Equipo CubiScan®150 detenido por problemas mecanicos o de software.
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Impacto:

Estas

Pérdida de un 30% en capacidad de digitalizacion y procesamiento de paquetes
Imposibilidad de embarcar paquetes a tiempo

Potencial pérdida de clientes

Imposibilidad de recibir mas pedidos

Inversion extra para enviar paquetes de manera exprés

Inversiones en equipamiento adicional

Gastos de reparacion

consecuencias pueden tener un valor monetario, dependiendo de la probabilidad de

materializacion del riesgo.

El plan de contingencia tendria las siguientes contramedidas:

Medidas humanas:

Entrenamiento técnico basico de los operarios de la maquina, para poder identificar el
problema, diagnosticar y de ser posible reparar.

Designacion de un responsable por equipo (de momento sera uno, hasta que se puedan
incorporar mas equipos).

Medidas organizativas:

Garantia por parte del suplidor para reparaciones del equipo.

Procedimiento para actuar en caso de caida del equipo.

Creacion de una guia mantenimiento auténomo proporcionada por los operarios del equipo.
Procedimiento de puesta en marcha y priorizacion de trabajo luego de empezar a correr
nuevamente.

Medidas técnicas:

Equipo de respaldo (por el momento no sera implementado, hasta ver como se desenvuelve el
nuevo proceso).

Uso de una empresa contratista para cambio de partes.

Tener un inventario de las partes mas comunes a reemplazar en el equipo, debido al desgaste
por uso.

Herramientas necesarias para los trabajos requeridos en el equipo.

Estas medidas evitarian que dicho riesgo se materialice con menor probabilidad y garantizarian un
menor tiempo de caida y de tiempos improductivos.

Los subplanes serian los siguientes:

Plan de respaldo:

Simulacros de detencion de equipos.

Realizacién de copias de respaldo del software y configuracion de este.

Revision de las copias de respaldo periodicamente.

Mantener todos los equipos de pesado, medicion y formato de impresion anterior para volver al
procedimiento de digitalizaciéon que se utilizaba antes, en caso de prolongarse mucho tiempo la
reparacion del equipo.
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e Plan de emergencia:

- Activacion de contrato de garantia.

- Puesta en marcha de empresa contratista para reparacion del equipo.

- Inicio de procedimiento anterior de digitalizacion con los equipos de pesado y medicion
anterior.

- Restauracion de copias de respaldo.

- Reanudacién de actividad.

¢ Plan de recuperacion:

- Evaluacion de danos.

- Traslado de vuelta al uso del equipo CubiScan®150.
- Reanudacién de actividad.

- Validacion de seguridad.

5.3 Plan financiero

El plan financiero desarrollado para Logic Paq SRL, se ajustara al plan estratégico, cultura
organizacional y sus objetivos fundamentales, instaurando una relacion transparente con los clientes y
los parametros financieros de la empresa.

La finalidad de este plan es lograr que Logic Pag SRL aumente su nivel de posicionamiento en el
mercado, reducir los costos y propiciar el crecimiento econémico.

5.3.1 Cuota del mercado

Apoyandonos en datos basicos de ingresos, tenemos una proyeccion simple de como aumentaria
gradualmente la participacion en el mercado, debido a los cambios radicales en miras de satisfacer a
los clientes.

Logic Paq SRL 33%
Domex 14%
BM Cargo 41%
AeroPaq 8%

Taino Express 4%
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Taino
expressCuota Mercado
4%
AeroPaq

~

8%

Estadisticas sector Courier
Enero — noviembre 2018; valores en USS$ y cantidades

Categoria Paquetes Kilogramos FOB USS
A 122,958 1,868,067.80 -
B 6,153,476 5,955,495.20 218,131,965.87
C 133,016 1,284 375.39 50,103,722.91
D 255,049 3,510,047.93 761,638,106.33
Total 6,664,499 12,617,986.32 1,029,873,795.11
Fuente: DGA

5.3.2 Costos

Para garantizar una buena estructura de costos y proveer un funcionamiento en Logic Paq SRL, se
destinara un presupuesto para resguardar los gastos que se incurran para el mejoramiento de procesos
de digitalizacion:

e Compra de maquinaria

e Capacitacion del personal

e Socios clave

e Aseguramiento de la calidad

e Distribucion de paquetes y eficiencia de materiales

Para el cumplimiento de los objetivos, hemos distribuido los costos de acuerdo con los lineamientos de
contabilidad aceptados:

a) Costos fijos:

Para reflejar los costos generales de la empresa: alquiler, nomina (salarios), administrativos,
amortizacion, financieros, outsourcing y servicios generales (telecomunicaciones, luz, agua, basura,
seguros).
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b) Costos variables:

Para reflejar los costos que tienen una relacion directa con el proyecto, donde se visualizan los costos
de horas extras de trabajo, comisiones e impuestos.

5.3.3 Financiamiento

La financiacion del proyecto estara dividida en dos partes:
3) Aportacion de fondos propios

El proyecto sera financiado en un 30% por Logic Paq SRL, por la suma de RD$300,000.00 o US$6,000.00
4) Solicitud de crédito (préstamo bancario)

Se solicitara un crédito al Banco Popular Dominicano por un valor de RD$700,000.00 o US$14,000.00,
con una tasa de interés de 14.35%.
5.3.4 Rentabilidad

Debido al tipo de proyecto (optimizacion), solo se tomd como referencia la VAN, TIR y el ROI, ya que
estos indicadores son claves para verificar el retorno de inversion y la factibilidad del proyecto.

ANALISIS RENTABILIDAD DEL PROYECTO

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3
Compra de maquinaria $ 1.000.000,00 S -8 - s -
TOTAL INVERSIONES $ 1.000.000,00 $ - 5 - $ =

Mayor aceptacién de clientes $ - § 61545000 $ 785.410,00 $ 977.900,00
Mejora de procesos (tiempo, RRHH, devoluciones) $ - § 42500000 $ 567.000,00 $ 751.000,00
Tecnologia $ - $ 255.000,00 $ 170.000,00 $ 130.000,00
Legalizaciones S - s 77.000,00 S 35.000,00 S 15.000,00
TOTAL INGRESOS/BENEFICIOS S - $ 1.372.450,00 $ 1.557.410,00 $ 1.873.900,00

Mantenimiento preventivo S - 5 68.500,00 S 91.000,00 $ 112.750,00
Capacitacién S - S 125.000,00 $ 75.400,00 $ 62.500,00
Gastos administrativos (energia eléctrica, internet) | $ - S 67.500,00 S 67.500,00 S 67.500,00
Impuestos S - S 232.100,00 $ 305.200,00 S 373.785,00
Intereses bancarios S - S 404.698,56 $ 404.698,56 $ -

TOTAL GASTOS S - $ 897.798,56 $ 943.798,56 5 616.535,00

$-1.000.000,00 $ 474.651,44 $ 613.611,44 $ 1.257.365,00
$-1.000.000,00 $ 431.501,31 $ 507.116,89 $ 944.676,93
$-1.000.000,00 $ -568.498,69 $ -61.381,80 § 883.295,14

2.703.456,68
47,19%
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Tomando en consideracion el resultado obtenido en el Cash Flow ROI, obtendremos la rentabilidad o
coste de capital deseada en el tercer ano.

De acuerdo con los resultados, se puede notar que el VAN es positivo, lo que nos muestra de forma

clara que la inversion del proyecto es factible y que obtendremos un rendimiento positivo superior a la
inversion.

Sin duda, la TIR refleja resultados que nos dan una ventaja con un 47.19%, lo que garantiza
rentabilidad.
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7. Anexos
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7.1 Tabla de financiamiento

LOAN AMORTIZATION SCHEDULE

ENTER VALUES LOAN SUMMARY

Loan amount Do 700,000.00 Scheduled payment P NIUB
Annual inerest rote 14.35% Scheduled number of payments i
Loan period in years 1 Actual rumber of payments 4
Nuber of payments per year 1 Total early payments DOP 1035000
Start date of oan 020120 Total interest 0P 107,779
Optional extra payments DOP 450.00 LENDER NAME Woodgrove Bank

§
BEING (EED EXTRAPAYMENT  TOTAL PAYMENT PRINCIPAL INTEREST ~ ENDING BALANCE CUNUEATNE

BALANCE PAYMENT INTEREST

1 02:01-20 DOP 70000000 DOP 3372488 DOP 4000 DOP 3417488 DOP 2580404 DOP §,370.83 DOP 674,199 DOP 8,370.83
1 02-01-20 DOP 67419556 DOP 3372488 DO 45000 DOP 3417488 DOP 15,112.62 DOP 806126 DOP  o4B,083.34 DOP 1643309
3 02:03-20 DOP 648,834 DOP 3372488 DOP 45000 DOP 3417488 DOP 2642488 DOP 7750.00 DOP 6185846 DOP  24,183.09
4 02-04-20 D0P  621,3846 DOP 3372488 (DO 4000 DOP 3417488 DOP  15,740.88 [DOP TAMOD DOP 5451759 DOP  3,607.09
5 02-05-00 D0P 5491758 0OP 3372488 DOP 4000 DOP 3417488 00P  27.0a0.65 DOP T1420 00P  7Ba6d3 DOP 37N
b 02-08-20 D0P 567,051 DOP 3372488 DO 4000 DOP 3417488 DOP 1738415 DO 679060 DOP  M047008 DOP  45,511.93
1 02-07-00 D0P 4047068 0OP 3372488 DOP 4000 DOP 3417488 0OP 277172 DOP 640315 DOP  S127609% DOP 5196509
8 02-08-20 00P 51276056 DOP 3372488 0O 4000 DOP 3417488 DOP 28,0431 [DOP 613177 DOP 48471785 DOP  BG116.85
9 02-09-20 D0P  4B47T17.83 DOP 3372488 DOP 4000 DOP 3417488 DOP 28,3746 DOP 50%40 00P  456,319.39 DO a3 9307
0 2100 00P 456,309.3% DOP 3372488 0O 4000 DOP 3417488 DOP IBT7.82 [DOP 345706 0OP 42782057 DOP 69,070.
2l Dop 4276187 OOP 3372488 DOP 4000 DOP 3417488 0OP 2906123 DOP 11364 00P  2B560.34 DO T44BLT
1 1 00P G560 DOP 3372488 0O 4000 DOP 3417488 DOP 19408.75 [DOP 478617 DOP 34915158 0OP  79,.260.09
13 0 DOP 369,518 DOP 3372488 DOP 4000 DOP 3417488 DOP  29760.44 DOP 44444 DOP JOLM4DOP 8360450
LRI 00P 39,9104 DOP 3372488 DO 4000 DOP 3417488 DOP  3016.32 DOP 405855 DOP 30927481 DOP 8772308
1B 00U DOP 397482 DOP 3372488 DOP 4000 DOP 3417488 DOP  30470.46 DOP 369410 D0P 27879836 DOP 14149
16 004N DO 7879836 DOP 3372488 DO 45000 DOP 3417488 DOP 30,840.51 DOP 33335 00P  MTSSTA4 DOP 9475545
7 005N DOP MTST44 DOP 3372488 DOP 45000 DOP 3417488 DOP 3120972 DOP 1565.16 DOP  Ig4RT3 DOP  97,720.61
1 00N D0P G743 DOP 3372488 DO 4000 DOP 3417488 DOP  31,582.93 [DOP L3954 DOP 18516479 DOP 00,3123
19 00 D0P 18518473 OOP 3372488 DOP 4000 DOP 3417488 0OP  319%0.61 DOP LU4 0OP 15320418 DOP  10L,326.41
0 0-en 00P 15320418 DOP 3372488 DO 4000 DOP 3417488 DOP  3Z,34081 DOP LELOT DOP 120.861.37 DOP 104,358.88
o D0P 12080137 0OP 3372488 DOP 4000 DOP 3417488 0OP 3272958 DOP 144530 00P 88,1380 DOP 10980418
Z 0 0op 86,1380 DOP 3372488 DOP 4000 DOP 3417488 DOP  33,120.97 [0OP 1,053.91 0P 35,010.83 DOP 10,838.09
4 0op 5,010.83 00P 3372488 DOP 4000 DOP 3417488 0OP  31517.04 DOP ga7.64  DOP NARTS DOP 10721593
U oop 149179 00P 3372488 Dop - 00 n4R7eoD0P 2676 DOR .03 Dop - DOP o 107,7TL%
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7.2 Encuesta

Encuesta de satisfaccion del Cliente de Logic Paq SRL - 2019

Estamos realizando una encuesta y nos encantaria conocer tu opinion. Déjanos saber lo que
piensas a continuacion.

1. Edad:
o 18 a 28 anos
o 29 a 30 anos
o 31 a40 anos
o 41 a50 anos

o 50 anos en adelante
2. Indique con qué frecuencia utiliza nuestros servicios:

o Semanal
o Quincenal
o Mensual
o Trimestral
o Otros
3. Indique la forma de recogida de sus paquetes:
o Delivery

o En Counter
4. Indique el nivel de satisfaccion con nuestros servicios:
o Muy Satisfecho
o Satisfecho
o Poco Satisfecho
o Insatisfecho
5. Indique si utiliza actualmente otro servicio de courier aparte del nuestro:
o Sl Especifique
o NO
6. Indique el tiempo MAXIMO que tomamos para entregarle sus paquetes, luego de notificarle que
llego al almacén de MIAMI:
o 36 horas (1.5 dia)
o 48 horas (2 dias)
o 72 horas (3 dias)
o Indiferente
7. Indique el tiempo deseado o ideal para recibir sus paquetes a Replblica Dominicana, luego de
notificarle que llegd al almacén de MIAMI:
o 36 horas (1.5 dia)
o 48 horas (2 dias)
o 72 horas (3 dias)
o Mas de 72 Horas
8. Indique que tan satisfecho esta con los tiempos de entrega de sus paquetes:
o Muy Satisfecho
o Satisfecho
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

o Poco Satisfecho
o Insatisfecho

Indique con qué frecuencia ha colocado su nimero de casillero erroneamente en sus pedidos:
o Al menos 1 vez

o 2 veces
o Mas de 3 veces
o Nunca

Indique si ha presentado algin inconveniente relacionado con su paquete por parte de Logic
Paq:

o SI

o NO
Si la respuesta anterior fue “SI”, indique qué tipo de inconvenientes que ha presentado: (Si la
respuesta fue NO, Salte a la pregunta 16)

o Tardanza en la entrega (No aplica paquetes sin factura comercial)

o Extravios (No aplica paquetes con errores del destinatario)

o Entrega erronea

o Otros: Especifique
Indique la frecuencia con la que ha presentado los inconvenientes mencionados en la pregunta
No.12:

o Al menos 1 vez

o 2 veces

o Mas de 3 veces

o Nunca
Indique el nivel de satisfaccion al momento de solucionar su inconveniente de manera eficiente
y eficaz:

o Muy Satisfecho

o Satisfecho

o Poco Satisfecho

o Insatisfecho
Indique si podria usted dejar de utilizar nuestros servicios por estos inconvenientes:

o Sl

o NO

o Especifique
Indique qué probabilidad existe de que refiera a LOGIC PAQ a un familiar, conocido o colega a
utilizar nuestros servicios:

o Muy probable

o Poco probable
Indique la probabilidad que existe de utilizar MAS nuestros servicios, si mejoramos los
inconvenientes expresados anteriormente:

o Muy probable

o Poco probable
De las siguientes cualidades en el servicio, Indique que es mas importante para usted:

o Calidad vs. Precio

o Calidad del servicio

o Cumplimiento del tiempo de entrega

o Servicio al cliente
Indique el nivel de satisfaccion con nuestro sistema de notificaciones del estado de los
paquetes:
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Muy Satisfecho
Satisfecho
Poco Satisfecho
o Insatisfecho

o O O

19. Indique el nivel de satisfaccion con la resolucion de su inconveniente:

o Muy Satisfecho
o Satisfecho

o Poco Satisfecho
o Insatisfecho

20. ;Cambiaria algo en nuestros servicios?

o Sl (Especifique)
o NO

Entrevistas a colaboradores LOGIC PAQ sobre novedades actuales

Las siguientes preguntas son para el mejoramiento del proceso logistico de Logic Paq, el cual se
estd viendo afectado ultimamente por inconvenientes con los clientes y su satisfaccion. Favor
responder de manera breve.

1.
2.

o Ul AW

;Cuales problemas identificas en la ejecucion de tu trabajo?
;Estas consciente del inconveniente presentado actualmente por los paquetes digitados
erroneamente?
;Cuales crees que son las causas de este inconveniente?
¢Sabes el rango de impacto que causa este problema a la empresa?
;Qué posibles soluciones propones para reducir o mejorar la problematica?
Organiza de mayor a menor (siendo 3 el mayor y 1 el menor) en qué posicion se encuentran los
siguientes inconvenientes a raiz de la mala digitalizacion de los paquetes:
o Tardanza en la entrega
o Extravios
o Entrega errénea




