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RESUMEN

En el presente trabajo de graduacion se presenta una propuesta de mejora de
procesos de una compafia naviera, por medio de la ejecucion de analisis de
los principales procesos de la empresa; con el objetivo de determinar puntos

criticos e identificar posibles oportunidades de mejora.

El proyecto ha sido dividido en seis apartados:

En el primer capitulo se realiza una breve resefia de los antecedentes de la

empresa y el respectivo planteamiento del problema.

En el segundo capitulo se describe mision, vision, estructura organizacional e

informacion relevante para la ejecucion del trabajo.

En el capitulo tres se detalla el marco tedrico que se utilizara y desarrollard en

el presente proyecto.



En el capitulo cuatro, se presenta la situacion actual de la compafiay ademas
se realiza el analisis para la determinacion de los departamentos en los que

se enfocara este proyecto.

En el capitulo cinco, se procede a realizar el analisis direccionado a los
procesos criticos encontrados y se presentan las propuestas de mejoras

desarrolladas.

Para finalizar en el apartado del capitulo seis se presentan las conclusiones y
recomendaciones en base al desarrollo de este trabajo de graduacion, ademas
de los anexos que representan los documentos generados en la

implementacion del proyecto y la bibliografia.
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ABREVIATURAS

ANSI: American National Standards Institute - Instituto Nacional
Estadounidense de Estandares.

Norma ISO: International Organization for Standardization - Organizacion
Internacional de Normalizacion.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

SMART: Specific Measurable Achievable Realistic Time-based — Especifico,
Medible, Realizable, Limitado en tiempo.
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CAPITULO 1

1. ASPECTOS GENERALES

1.1.INTRODUCCION

Actualmente las empresas buscan actualizarse constantemente para
mantenerse pioneros en el area del mercado en el que se
desempefian; es por esto que el presente proyecto de graduacion se
realiza con el fin de proporcionar a la entidad una propuesta de mejora
de cada uno de sus procesos para incrementar la productividad de los
mismos, lo que conllevaria a una mayor satisfaccion del cliente y de

los colaboradores de la empresa.
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Mediante el levantamiento de informacion, entrevistas con el personal,
visitas técnicas realizadas en la entidad y el desarrollo del presente
proyecto de graduacion se obtendra como resultado la documentacion
de las mejoras realizadas en los procesos que actualmente realiza la
naviera, asi como la definicion de nuevos indicadores de gestién que
permitan medir el desempefio de cada uno de los procesos de la

empresa.

1.2. ANTECEDENTES

La naviera fue originalmente constituida como Sociedad Andnima en
la ciudad de Guayaquil con el objetivo principal de proporcionar
agenciamiento naviero, es decir; ofrecer el transporte maritimo de

carga contenerizada de importacion y exportacion.

En 1999 la organizacion entr6 en un proceso de venta debido a que
su casa matriz ubicada en Estados Unidos de Norteamérica realizé un
proceso de venta de toda su division latinoamericana, dicho cambio
permitié crecer y ampliar la oferta del servicio de transporte naviero a
todo el mundo dado que hasta el afio de 1999 solamente era para el

continente americano.
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1.3.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad la naviera cuenta con certificaciones tanto en su
Sistema de Gestion de Calidad como en su Sistema de Gestion
Ambiental, asi también una certificacion BASC “Business Alliance for
Secure Commerce”, por este motivo es de alto interés de los directivos
de la entidad mantener actualizados los sistemas de gestidon que se
manejan en la organizacién con el proposito de asegurar la mejora

continua de sus sistemas de gestion.

En base a los requerimientos de la organizacion, se propone este
proyecto de graduacion para proporcionar mediante procedimientos
documentados, la actualizaciéon de los procesos que actualmente
realiza la naviera; incluyendo la definicion de nuevos indicadores de
gestion que permitan medir de forma mas eficiente el desempefio de
cada uno de los procesos desarrollados por los colaboradores de la

misma.

1.4.JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DEL TEMA

La base para el desarrollo del presente trabajo es la necesidad de

actualizacion de los procesos que mantiene la organizacién para
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obtener mayor rendimiento y eficacia al momento de desarrollar cada

uno de los procesos.

El desarrollo de este trabajo incluye una evaluacion de la situacion

actual de la empresa mediante una auditoria preliminar.

Para la evaluacion de los procesos de la entidad y la definicion de los
puntos criticos que se deberian mejorar, se utilizaran herramientas de
calidad como son Diagramas de Ishikawa y Andlisis de Valor

Agregado.

Para mantener el control en los procesos y la mejora continua se
definiran indicadores de gestibn que permitan identificar
eficientemente las falencias que puedan generarse en la

implementacion de los sistemas de gestion.
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1.5.0BJETIVOS

1.5.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar la situacion actual y disefiar una propuesta de mejora de
los procesos de la empresa naviera con el fin de incrementar la

productividad, calidad y eficiencia de los servicios que ofrece.

1.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar la situacion actual de la compafia mediante una
auditoria preliminar.

e Analizar los procesos actuales definidos por la empresa.

e Proporcionar a la compafiia una propuesta de mejora de sus

procesos actuales a fin de incrementar su productividad.

1.6. METODOLOGIA

e Llevar a cabo el levantamiento de informacién de los procesos de la
naviera.

e Analizar la situacién actual de la empresa.

¢ Identificar los procesos criticos de la entidad.

e Desarrollar la propuesta de mejora de los procesos.
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e Redefinir los indicadores de gestion que actualmente utiliza la
naviera para medir el desempefio de sus actividades.

e Desarrollar un manual de procesos mejorados.
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CAPITULO 2

2. CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO

La empresa naviera fue fundada en 1976 en Guayaquil como Sociedad
Andnima, ofreciendo el servicio de agenciamiento naviero a las empresas

relacionadas ubicadas en Alemania.

En 1999 la agencia matriz que tenia su sede en Norteamérica entra en un
proceso de venta de toda la division Latinoamericana, en consecuencia de
esto en el afio 2000 toda la divisibn Latinoamérica queda en poder del
grupo Aleman; permitiéndole a la agencia ubicada en Guayaquil ampliar el
servicio de transporte maritimo de carga contenerizada de importacion y

exportacion a todas las lineas navieras pertenecientes al grupo Aleman.

En la actualidad la Naviera cuenta con certificaciones en su sistema de

gestion de Calidad ISO 9001:2008, en su sistema de Gestion Medio
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Ambiental ISO 14001:2004 y BASC V.4-2012, lo que le ha permitido a la

empresa mantenerse pioneros en la industria.

2.1.MISION

“El recurso mas importante con que cuenta la organizacion es el
recurso humano, que se encarga de planificar, ejecutar, verificar y
actuar en todos los procesos de la organizacion para alcanzar las

metas y objetivos determinados.

Por lo que la organizacion brinda desarrollo profesional y personal a
todos sus colaboradores a través de una remuneracion competitiva en
el mercado salarial, capacitacion constante, reconocimiento por logros
alcanzados y evaluaciones periddicas para determinar puntos que

pueden ser mejorados por cada uno de ellos.

Adicionalmente la organizacion considera indispensable que la
infraestructura de las oficinas deben ser adecuadas y que se deben
entregar los mejores recursos a su personal para que puedan ejecutar

los procesos en un agradable ambiente de trabajo.”
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2.2.VISION

“Ser lideres en los mercados en los cuales ofrecemos nuestros

servicios, determinando los lineamientos de los mercados a través de

un consenso entre la organizacion, los clientes y los competidores;

para poder lograr la satisfaccion total de los clientes, generar utilidad

tanto para los clientes como los proveedores; buscando siempre el

bienestar de nuestro personal y el adecuado manejo de los recursos.”

Nuestro principal objetivo es garantizar y mejorar constantemente la

calidad y la sostenibilidad medioambiental de nuestros servicios, asi

como evitar que se produzcan posibles errores y riesgos.

La empresa respeta las leyes vigentes y espera que sus
empleados y socios comerciales actien del mismo modo.
Cumplimos todas las leyes laborales, de seguridad, medio
ambiente y otros ambitos aplicables, independientemente de si
se trata de leyes, regulaciones u otras normas nacionales,
extranjeras o supranacionales.

Gracias a una gestion sostenible, ofrecemos la mejor proteccién
laboral posible a todos y cada uno de nuestros empleados,
garantizando asi su integridad. Tanto en tierra como en mar,
conseguimos un gran nivel de seguridad mediante un

equipamiento 6ptimo de gran calidad, cursos de formacién
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regulares de nuestro personal e informacion sobre todos los
peligros conocidos y potenciales.

El objetivo de nuestras actividades medioambientales es
reducir de forma continua las cargas medioambientales. Lo
conseguimos con una flota equipada con tecnologia moderna y
procesos optimizados. Conservar en la mayor medida de lo
posible los recursos naturales nos aporta un equilibrio entre la
rentabilidad y la proteccién del medio ambiente. Evitamos dafar
el medio ambiente instando a nuestros empleados a participar
en medidas para mejorar la proteccion medioambiental, lo que
genera una mayor conciencia ecoldgica.

La satisfaccion de nuestros clientes es primordial para nosotros:
la conseguimos con nuestra voluntad de cumplir todas sus
exigencias, en la mayor medida de lo posible, referentes a
seguridad, proteccidbn medioambiental y calidad, asi como
realizando regularmente mediciones y analisis a modo de
comprobacién. Reforzamos la calidad de toda nuestra cadena
de servicios colaborando con socios y empresas especializadas
seleccionados e inspeccionados por nosotros con regularidad,
y que presentan las calificaciones pertinentes.

Garantizamos la proteccibn de los datos personales de

nuestros empleados, clientes, proveedores y demas socios
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comerciales aplicando estrictamente las leyes de proteccion de
datos. Nos aseguramos de que dichas exigencias legales se
cumplen aplicando medidas de seguridad de datos sujetas a un

control continuo.

La aplicacién de esta politica es responsabilidad de la direccion de la

empresa, y su cumplimiento compete a todos los empleados.
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2.3.MARCO LEGAL

El marco Legal bajo el cual se rige la compafia se muestra a
continuacion; esta normativa se debe cumplir a cabalidad para

garantizar el funcionamiento de la compafiia.

Tabla 1 "Marco Legal”

Requisito Legal Regulatorio Vigencia o Actualizacion
Constitucion del Ecuador Vigencia 2008
Legislaciéon Tributaria Vigente desde Marzo del
2006
Ley Orgénica de Régimen Vigente desde 30 de Julio del
Tributario Interno 2008
Ley Organica de Aduanas Vigente desde Marzo del
2006
Ley de Seguridad Social Vigente desde 30 de
Noviembre del 2001
Ley de Compaifias Vigente desde el 5 de
Noviembre del 1999
Ley de Gestion Ambiental Vigente desde el 30 de Julio
del 1999
Cédigo de Comercio Vigente desde el 10 de Julio
del 2000
Reglamento General ala Ley Vigente desde Agosto del
Organica de Aduanas 2005

ISO 9001: 2008
ISO 14001:2004

Norma BASC V.4

Autor: Katherin Lavayen Pachay

2.4, ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Los departamentos que forman la organizacion mantienen sus

actividades inter-relacionados entre ellos.



25

La logistica, ventas y actividades de servicio al cliente se realizan en
la oficina principal, mientras que las actividades de operaciones se

ejecutan en el puerto.

En el Anexo A se puede observar la estructura organizacional actual

de la compafia naviera.

2.5.RECOPILACION DE INFORMACION PRELIMINAR

El objetivo de la ejecucion de una auditoria preliminar es el de conocer

la situacién actual de la empresa.

La compafia naviera permitio el acceso a las diferentes instalaciones
donde realizan operaciones, adicionalmente proporcionaron en forma

fisica y digital lo siguiente:

e Manual de Sistema de Gestion de Calidad y Ambiental.

e Manual de Seguridad BASC.

En las visitas técnicas realizadas en las instalaciones, se ejecutaron

entrevistas con representantes de cada area operativa.
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La informacion recopilada servira como base para determinar la
situacion actual de la empresa, realizando una comparacion con lo
evidenciado en las visitas técnicas y las preguntas elaboradas al
personal clave sobre la realizacion y ejecucion de cada uno de los

procesos de la naviera.

2.6.ELABORACION DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

ENTIDAD: Empresa Naviera

FECHA: 16 Diciembre del 2013

A. Conocer al cliente y su entorno
Permite obtener una vision interna de la compafiia y de esta
manera identificar los puntos criticos en los que se debe
enfocar.

B. Revisar el control interno
Verificar los puntos de control, identificar el riesgo inherente y
riesgo de control.

C. Andlisis de Procesos Actuales de la Empresa
Revision de los procesos, procedimientos, realizacidon de

entrevistas y emisién de recomendaciones.
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D. Elaboracion de Informe
Realizacion del informe, en el que se especifique los puntos
criticos encontrados en el analisis del sistema de gestion de
calidad, proporcionando las debidas conclusiones vy
recomendaciones.

E. Monitoreo
Seguimiento que se dara para la verificacion del cumplimiento

de las recomendaciones emitidas.



2.7.REVISION DEL CONTROL INTERNO

La importancia de la revision del control interno de la compaiiia, es
obtener una base para la propuesta de mejora de los Sistemas de

Gestion que maneja la empresa.
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL CONTROL INTERNO

1. ¢Muestra la Alta Direccion interés por la realizacion de
controles internos constantes?

2. ¢La Compaiia cuenta con manual de procedimientos
y politicas de personal?

3. ¢Se ha comunicado eficazmente las politicas de
personal vigentes en la compafiia?

4. ¢Toma la Direccidén acciones correctivas apropiadas
en respuesta al incumplimiento de politicas vy
procedimientos de la entidad?

5. ¢La alta Direccibn realiza evaluaciones de
cumplimiento de Metas propuestas por cada
Departamento?

6. ¢Existen indicadores que permitan medir el
cumplimiento de la gestion de cada area?

7. ¢La organizacion cuenta con una estructura
organizacional adecuada para la realizacion de sus
actividades?

8. ¢Se han realizado evaluaciones para determinar que
procesos o actividades no agregan valor al giro del
negocio?

9. ¢La entidad ha realizado evaluaciones periddicas de
sus procesos con el fin de realizar las actualizaciones
necesarias para obtener mayor eficiencia en su
sistema de Gestion?
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10.¢La entidad evalla el desempefio de sus
colaboradores?

11.;.Existe una adecuada asignacion de funciones
dependiendo del cargo de cada empleado?

12.¢La entidad elabora plan de capacitacion para
mantener actualizados los conocimientos de cada
colaborador?

13.¢,La entidad cuenta con personal capacitado para
cumplir las funciones encomendadas en cada cargo?

14.;La compafia cuenta con Reglamento Interno
actualizado y aprobado por la Alta Gerencia?

15.¢La entidad cuenta con controles para el acceso a los
Sistemas de informacion?

16. ¢ La entidad establece controles sobre los cambios en
aplicaciones o programas informaticos?

Total

El cuestionario para la evaluacién del control interno

preguntas ver Anexo B.

consta de 16

Procedemos a tabular los resultados del cuestionario realizado,

obteniendo lo siguiente:
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llustracion 1 "Evaluaciéon del Control Interno"

Evaluacion del control interno

mSICUMPLE mNO CUMPLE

Autor: Katherin Lavayen Pachay
En la ilustracion podemos observar que el porcentaje de cumplimiento
del control interno de la compafia es del 94%, por lo que se puede
concluir que la naviera cuenta con un sistema de control interno

adecuado al giro del negocio.

2.8.INFORME DE SUGERENCIAS AL CONTROL INTERNO Y MEJORA
A PROCESOS

Al Gerente Regional:

Una vez realizadas las respectivas evaluaciones al control interno
de la Comparniia Naviera, estos controles se encuentran basados en
los objetivos y politicas definidos por la entidad, siendo

responsabilidad de la empresa la verificacion del cumplimiento de
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dichos controles; se debe emitir un comentario sobre la efectividad

de los mismos.

El presente trabajo fue realizado siguiendo los lineamientos de las
Normas Internacionales bajo las cuales se rigen las operaciones de

la compaifiia, principalmente en las Normas ISO y Norma BASC.

Tomando en cuenta las limitaciones inherentes de todo sistema de
control pueden presentarse errores o irregularidades que no hayan

sido detectadas.

La Compafia Naviera al 31 de Enero del 2014 cuenta con un
sistema de control interno adecuado al giro del negocio, lo que se
pudo evidenciar en las visitas técnicas. Se identificaron errores
esporadicos en la ejecucion de los procesos; por este motivo se
propondrd la realizacion de mejoras a los Sistemas de Gestion de

la compafia Naviera.

Katherin Lavayen P.

3 de Febrero del 2014
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CAPITULO 3

El presente capitulo contiene las definiciones de la terminologia que se

utilizara en el desarrollo del presente proyecto.

3. MARCO TEORICO

3.1.GESTION POR PROCESO

3.1.1. DEFINICION DE PROCESO

Grupo de actividades mutuamente relacionadas las cuales
convierten elementos de entrada en elementos de salida,
mediante la utilizaciobn de recursos y controles de manera

sistematica.

3.1.2. ELEMENTOS DE UN PROCESO

Todo proceso contiene los siguientes elementos:
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Entrada: Dependiendo del tipo de proceso los elementos de
entrada pueden ser elementos fisicos o informacion, los
elementos de entrada son claves al momento de la ejecucién
de cada proceso, sin ellos el proceso no se podria llevar a

cabo.

Salida: Es el resultado del conjunto de actividades estos
pueden ser: productos, informacion, servicios; y llegar a ser

los elementos de entrada de un nuevo proceso.

Recursos: Incluye todos los requisitos que se requieran para
llevar a cabo el proceso; estos pueden ser: recursos

financieros, mano de obra, documentacion, materiales, etc.

Controles: En todo proceso se deben mantener controles
para salvaguardar el cumplimiento de los estandares
requeridos; estos pueden ser indicadores que sean

establecidos para medir la eficiencia de cada proceso.
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llustracion 2 "Elementos de un Proceso"
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Autor: Katherin Lavayen Pachay

3.1.3. CLASIFICACION DE LOS PROCESOS

Para la clasificacion de los procesos se recomienda tomar en
cuenta el factor de valor agregado que proporciona cada proceso

para obtener la satisfaccion del cliente.

Los procesos se clasifican por su naturaleza en tres tipos:

e Procesos Clave: Estos se definen de acuerdo al giro del
negocio, son los procesos que convierten la materia prima en

producto terminado, teniendo como objetivo la satisfaccion
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del cliente; estos procesos tienen relacién con la mision

definida por la empresa.

e Procesos Estratégicos: Son los que permiten cumplir los
objetivos trazados por la organizacion, estos procesos

mantienen una relacion con la vision de la empresa.

e Procesos De Apoyo: Dentro de estos procesos es
comunmente encontrar aquellos que son necesarios para el

control y mejora del sistema de gestion de la entidad.

3.2.ESTRUCTURA Y MAPA DE PROCESOS

3.2.1. DEFINICION DE MAPA DE PROCESO

Un mapa de procesos es una ilustracion que nos permite
identificar la interaccion de los procesos que se desarrollan en
una organizacion para la prestacion de servicios o la entrega de

un bien.

Esta ilustracion debe ser una esquematizacion sencilla que
permita visualizar de forma elemental el conjunto de procesos
manejados por una empresa, Yy a la vez nos otorgue una base

para la creacion de los diagramas de flujo de cada proceso;



3.2.2.
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determinando en este esquema las entradas, salidas, controles y

recursos de los procesos.

ELABORACION DE UN MAPA DE PROCESO

Para elaborar un mapa de procesos se deben tomar en cuenta
todos aquellos procesos que proporcionan un valor agregado a
la organizacion procurando obtener una ventaja competitiva en el

mercado.

Los pasos para desarrollar un mapa de procesos son los

siguientes:

¢ Definir los procesos actuales de la empresa.

e Reconocer los procesos necesarios para establecer un
SGC segun la normativa correspondiente.

e Enlistar los procesos actuales versus los necesarios para
aplicar un SGC, con esto se pueden identificar los
procesos que faltan por estructurar.

e Se debe realizar una matriz de priorizacion calculando el
impacto de cada uno de los procesos para posteriormente

seleccionar los procesos que agregan valor a la empresa.
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e Organizar en forma secuencial y agrupar segun su tipo
cada uno de los procesos.

e Registrar y documentar la secuencia y el nexo de los
procesos del Mapa de Procesos.

¢ Una vez identificados los procesos que aporten valor se
procede a representarlos en el mapa de procesos
clasificAndolos entre procesos claves, estratégicos y de
apoyo; constituyendo asi una excelente herramienta de

planificacion gerencial.

llustracién 3 "Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en
procesos Norma ISO 9001:2008"

Nejora continua cel sistema de
gestién de la calidad

L o oo o e Responsataidad
de 13 dreccidn Partes
Interesadas
Partes
interesadas
S 3
Gesticn de los Madickin andis=s H . '
recursos y mejora S -C-ESats‘aoocd'
o= H
P (¥ ﬁ
. : Res Saldas
1 Requisitos ¢ Entradse oiF o6 Producto %
. : v
' .
B o ——— -
Leyenda

— Actividad es que aportan valor
— = — == Flujo de mformacion

Fuente: Norma ISO 9001:2008
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3.3.DIAGRAMA ISHIKAWA

3.3.1. DEFINICION

Se conoce como diagrama Ishikawa por Kaoru Ishikawa quien lo
desarrolld, también como diagrama de causa y efecto o
diagrama espina de pescado; este tipo de diagrama puede

ayudar a detectar las causas de un problema.

Con la ayuda de esta herramienta se puede obtener de manera
grafica las principales causas que influyen sobre el efecto
analizado, siendo asi una base para la definicién de las causas
mas importantes del problema o también para definir factores

importantes para la obtencion de mejoras.

El método mas utilizado para su graficaciéon se denomina Método
de las 4M que consiste en definir cuatro categorias como causas
principales, éstas son: Mano de Obra, Método, Materiales y

Maquinas.
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llustracion 4 " Diagrama de Ishikawa"

Mano de Obra Métodos

CAUSA SECUNDARIA CAUSA SECUNDARIA

CAUSA SECUNDARIA

CAUSA SECUNDARIA

> EFECTO

CAUSA SECUNDARIA
CAUSA SECUNDARIA

CAUSA SECUNDARIA CAUSA SECUNDARIA

Autor: Katherin Lavayen Pachay
3.3.2. FORTALEZAS DEL DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Este tipo de diagramas es muy util junto a una lluvia de ideas, de
esta manera se pueden definir todas las posibles causas que

influyen a un determinado efecto.

Este diagrama puede ser usado para:
e Obtener mejoras en procesos y procedimientos.
e Determinar soluciones para problemas identificados.

e Detectar defectos en los procedimientos implantados.
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e Establecer puntos criticos que se deben controlar dentro de

una empresa.

Se recomienda la utilizacidon de esta herramienta tanto para
definir los puntos probleméaticos en los procesos como también
para establecer puntos criticos y obtener mejoras en el Sistema

de Gestion.

3.4.FLUJO DE PROCESOS

3.4.1. DEFINICION

Es un método de representacion grafica de los procesos, permite

visualizar cada uno de los pasos o actividades que lo conforman.

Para realizar los diagramas de flujo se utilizan simbolos
estandarizados, uno de los principales son los reconocidos por la
ANSI (American National Standards Institute); pero de ser
necesarios simbolos adicionales, se pueden incluir de acuerdo a

las necesidades.

Los simbolos que se utilizaran en el presente proyecto, son los
reconocidos por la ANSI, a continuacion se presenta un detalle

de los mismos:



llustraciéon 5 "Simbolos ANSI"

Operacion

Traslado

Formulario

Decision

Archivo

Conector

Conector
de pagina

JaoqOY U

Inicio/Fin

Documento/:

Utilice este simbolo para representar una actividad o
conjunto de actividades.

Este simbolo tiene dos funciones:

e Unir simbolos entre si

e Indicar el sentido del flujo o el traslado de
informacion.

Utilizar este simbolo para representar todo elemento
portador de informacion.
Se utiliza este simbolo en situaciones disyuntivas.

Se utiliza para el almacenamiento de informacion.

Este simbolo enlaza entre si partes distantes del flujo.

Cuando el flujo continua en otra pagina.

Se utiliza al inicio v al fin del proceso.

Fuente: ANSI (American National Standards Institute)

3.4.2. VENTAJAS DE UN FLUJO DE PROCESOS
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Los flujos de procesos dada su naturaleza grafica permiten

determinar con facilidad el responsable de cada actividad y la

interaccién entre varios usuarios dentro de un mismo proceso,

siendo asi una herramienta clave para identificar los puntos

criticos e implementar mejoras.
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Utilizando flujos de procesos o flujogramas se pueden obtener

ventajas tales como:

e Facilitar la interpretacion de los procesos.

e Proporcionar un método facil para identificar la secuencia de

los procesos.

e Reconocer claramente los responsables de cada actividad de

un proceso.

e Detectar actividades redundantes o que generen ineficiencia.

e I|dentificar actividades que agreguen valor a los procesos.

e Conceder un mecanismo para implementacion de mejoras.

Por estas razones en conjunto, el diagrama de flujo constituye un

factor importante para la gestion de procesos en una empresa.

3.5.ANALISIS DE VALOR AGREGADO DE LOS PROCESOS

3.5.1. DEFINICION
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Una actividad que forma parte de un proceso puede:
e Agregar valor al cliente: Son aquellas que intervienen

directamente en la elaboracién del producto o servicio.

e Agregar valor a la operacion: Son todas las actividades que
son clave para la realizacién de cada proceso, aunque no sean

relevantes para el cliente.

e No agregar valor.

Mediante este andlisis se puede determinar las actividades que
no agregan valor en cada proceso, y evaluar si se debe eliminar
0 minimizar el tiempo que se dedigque a la realizacion de la
actividad optimizando los recursos destinados para su

implementacion.

3.6.INDICADORES DE GESTION

3.6.1. DEFINICION

Son una medida de control. Un indicador es un indice que es
utilizado para evaluar la competitividad de la organizacion, el
desempeiio departamental o individual de sus colaboradores y el

cumplimiento de los objetivos.
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3.6.2. CARACTERISTICAS DE LOS INDICADORES DE GESTION

El proposito de los indicadores de gestion es detectar los

problemas e identificar oportunidades de mejora.

Para efectos del presente proyecto utilizaremos uno de los

meétodos mas utilizados para la evaluacion del desempefio, como

es la metodologia SMART; por este motivo los indicadores que

se definiran cumplirdn con los siguientes criterios:

Especifico: Debe ser claro y detallado para su facil

comprension.

Medible: Debe ser cuantificable, se debe de definir el sistema

de medicion para no obtener falsos resultados.

Realizable: El objetivo debe poder lograrse con las

herramientas que se dispone.

Realista: Tiene que ser posible la realizacion del cambio en el

objetivo.

Limitado en tiempo: Se debe definir el tiempo que se tomara
en la realizacion para la valoracion del cumplimiento del

objetivo.

3.6.3. ELABORACION DE INDICADORES DE GESTION



45

Para la elaboracion de indicadores de gestion se deben
considerar los objetivos trazados por la organizacion, identificar
puntos criticos o claves que se deban mantener bajo control para

asegurar el éxito de la gestion.

Una vez identificados los objetivos a los cuales se verificara su
cumplimiento se procede a proponer indicadores, es claro que la

elaboracion del indicador debe estar ligado al tipo de obijetivo.

Los indicadores de gestibn mas utilizados dependiendo de su

desempefio son los siguientes:

e Indicador de eficacia: Un Sistema de Gestion es eficaz
cuando los resultados son correctos en comparacion con los

requerimientos del cliente.

e Indicador de eficiencia: Un sistema de Gestion es eficiente
cuando se logran los resultados requeridos mediante la

optimizacién de los recursos.

e Indicador de Productividad: Un Sistema de Gestién es
productivo cuando no se detectan defectos en la elaboracion

de un producto o mientras se ofrece un servicio.
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Indicador de rentabilidad: Un sistema de Gestidn es rentable
cuando la administracion de la empresa es efectiva para
controlar los costos y gastos obteniendo asi mejores

utilidades.
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CAPITULO 4

En este capitulo se presenta la situaciébn actual de la empresa, tanto la
informacion que se recopil6 en las visitas técnicas asi como el analisis

realizado basado en la informacion proporcionada.

La empresa naviera al contar con certificacion de calidad y ambiental posee la
documentacion de todos sus procesos; con base en esta documentacion y en
la explicacion de los principales procesos proporcionados por los
colaboradores de la empresa, se procedié con el levantamiento de informacién

gue se expone en el presente capitulo.

4. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

4.1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL

Como se menciono en el Capitulo 2 la compafiia naviera ha estado en

el mercado ecuatoriano desde hace 39 afios, tiempo durante el cual ha
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obtenido la hegemonia y la consolidacion de la participacion del

mercado de transporte maritimo.

Los departamentos que forman la organizacion son:

e Departamento Comercial, Ventas y Tréfico.

Departamento Logistica / Operaciones / Intermodal.

Departamento Financiero / Administrativo.

Recursos Humanos.

Tecnologia de la informacion.

En el Anexo A se puede observar la estructura organizacional actual de

la compaifiia naviera.

4.2.MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos de la compafiia estd compuesto por los procesos

estratégicos, claves y de apoyo que se muestran a continuacion:
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llustracion 6 "Mapa de Procesos Compafiia Naviera"

PROCESOS ESTRATEGICOS

Comunicacion Revision de la
con Cliente Direccidn
.*\,\ .-"'\\,
f\ /\
PROCESOS CLAVES
\ [
\'\‘ f \\'\\
/ Necesidades \, : | i Sl
¥ b—>  Vents —b{ Mane;ode” }—b Operaciones ——» Intermodal ¥ Crédhosy }—N Satlsfa.rrlon \}
\ ik Documentacidn Cobranzas \ delCliente |
-..IEzpe(tanvas; {
I\". ,"l II‘-. }Ir-’
\ /
\ PROCESOS DE APOYO

Tecnologia de la Recursos
informacidn Humanos

Fuente: Manual SEQM SYSTEM de la Compaiiia

Para efectos del presente trabajo se realizara un analisis con el fin de
determinar los procesos en los cuales se enfocara el proyecto; se
evaluaran criterios esenciales para el cumplimiento de los objetivos de

la empresa.

A continuacién se presentard el levantamiento de informacion

concerniente al mapa de procesos de la empresa.



4.3.PROCESOS CLAVE
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Dentro de los procesos claves encontramos aquellos procesos en los

gue se enfoca el giro del negocio.

llustracion 7 "Procesos Claves"

/ \ PROCESOS CLAVES
/A

/Necesidades Manejo de

"] Documentacion

Créditos y

Ventas
Cobranzas

Operaciones »  Intermodal

{ ¥
\_Expecrativas/-

\
N/

Fuente: Manual SEQM SYSTEM de la Compaiiia

4.3.1. PROCESO VENTAS

\
/ \
/ Satisfaccién \

A\ del cliente /
\

En este proceso se describe el servicio de transporte maritimo

para exportacion que ofrece la empresa naviera a sus clientes.

4.3.1.1. FLUJO DE PROCESOS

A continuacion se presenta el diagrama de flujo utilizado

actualmente por la compaiia.
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llustracion 8 "Diagrama de Flujo Proceso Ventas"
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| depésito, para que el

Equipo de Ventas

¢Requiere servicio
Patio Pick Up?

Si
v

Se envia hoja de
reserva al cliente y al

cliente retire el
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—

equiere patio
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3

Si
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—I\->
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cliente y al depdsito
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contenedor a su
planta.

v

Ly

Reservas son

registradosenel | €&—

Terminal

v

Envia a terminales
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tipo de contenedor,
producto y destino

Fin

Gerencia Comercial

Cliente

Autor: Katherin Lavayen Pachay
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4.3.2. PROCESO MANEJO DE DOCUMENTACION

El area de Tréfico ingresa datos y requerimientos del cliente.

Dentro de esta area se manejan dos diferentes procesos para el
manejo de la documentacién concerniente a importacion y
exportacion, por este motivo se presentan en dos flujogramas

diferentes.

Ambos procedimientos describen las principales tareas que el
Area de Tréafico debe seguir para cumplir con los requerimientos
de los clientes y ser soporte del Departamento de Logistica &
Intermodal, ademas de proveer los documentos de Importacion

y de Exportacion en el tiempo requerido.



4.3.2.1.

Ventas
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DOCUMENTACION EXPORTACION

llustracion 9 "Diagrama de Flujo Documentacion de Exportacion”

Documentacion Exportacion

Cliente

Realiza
proforma
manualmente

Capitan

Asistente de

Tréfico

Autoridades
pertinentes

Asistente de
Imput entrega

v

4

Se envia
proforma a los
clientes de BL's |

para
confirmacién

Imput envia documentacién
informacién definitiva para
provisional modificar la
para ingreso informacién del
al ecuapass ecuapass
v A4
Recibe Recibe listado
documentos .| por parte de
antes de arribo "1 terminales
de buque Contecon y TPG

v

Se confirma base de
datos al puerto mas

cercano en caso de
Agas Sur / Eurosal y

en los otros servicios
confirman la base de

datos finales a Chile

54



55

Documentacién Exportacion
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Autor: Katherin Lavayen Pachay




4.3.2.2.

DOCUMENTACION IMPORTACION

llustracion 10" Diagrama de Flujo Documentacién Importacion”
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Documentacion Importacion
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Estadisticas y
Manifiestos

Caja

Fin

Documentacion
Ll

Autor: Katherin Lavayen Pachay
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4.3.3. PROCESO OPERACIONES

Dentro del area de operaciones encontraremos los procesos que
intervienen desde antes del arribo de los buques al terminal
portuario, hasta el zarpe y entrega de documentacion necesaria,

tanto en importaciones como exportaciones.

4.3.3.1. RECEPCION Y DESPACHO DE NAVE

En este proceso se describe las actividades a realizarse
antes del arribo y zarpe de la nave tanto para descarga o

para embarque de contenedores.
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llustracion 11 "Diagrama de Flujo Recepcion y despacho de Nave"

Recepcion y despacho de nave

Proveedor de

Dpto. .. Planner a Capitan de la .
. servicios para Puerto Finanzas
Operaciones cargo Nave
nave
Inicio
\ 4
Elabora Recepcion
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de atraque solicitud
Realiza
tramite de
*Nombre ingreso a
empresa » lanave
*Proveedor directame
nte con el
terminal
Informe
sobre
—» planificacion
diaria de
naves
Elaboracion Recepcion
e inicio de de
programa | programa
de trabajo de trabajo

Programa
de trabajo

Comunicacién
via e-mail a los
socios del
servicio




Recepcidn y despacho de nave

Dpto.
Operaciones

Coordina
Préctico a
bordo en Data
junto con los
guardias para la
custodia de la
nave hasta
muelle, y se
envia.

Y

Coordina con
autoridades
respectivas la
recepciony

Proveedor

Planner a cargo

Capitan de la

Puerto Finanzas
Nave

Recepcion
de reglasy

despacho de la
nave de
acuerdo al
programa de
operacion

éSe
requiere

Si

Se coordina
entrega de
bunker con
la compaiiia
nomina por
lalinea

regulaciones
del terminal
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Recepcion y despacho de nave

Dpto. Proveedor Planner a cargo Caplltla;I:e la Puerto Finanzas

Operaciones

nave requiere
asistencia?

Si
A 4

Se coordinard
asistencia
(traslados de
tripulacion, No
enfermedad ,
asistencia, etc) .

\ 4
Emite desglose
de los gastos

Se coordina para
gastos a realizar en: . ;
n - incurridos para
VIR, justificar los
Permisos de Pintura > ] -
egresos y solicitar

y Soldadura, ALO y oy
p la reposicion de

otras tasas segun
gastos por parte

requerimiento de HSEC.

= S,OI_I,CIta 3 Emision de

Eiisichide cheques para
cheque parael —¥» L

pago de farosy
pago de farosy
boyas
boyas

v

Procede a pagar
directamente a Recibo de
Capitania, emite pago
recibo de pago a
HSEC.

Y
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Recepcidn y despacho de nave

Dpto. Capitan de la

. Proveedor Planner a cargo Puerto Finanzas
Operaciones Nave
Ultimo dia hébil
de cada mes se i6
Recepcion
elabora un de listado
listado de todas > Y
» pagode
las naves
! derechos
agenciadas por consulares
HSD durante el
mes y envia.
h 4
Fin

Autor: Katherin Lavayen Pachay
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OPERACION DE NAVE

Dentro de este proceso se ejecutan actividades referentes
a la carga de los contenedores para exportacion dentro del

puerto de Guayaquil y terminales anexos.

Este proceso abarca los procedimientos ejecutados por
los funcionarios del area de operaciones, hasta el Agente
Portuario y los demas proveedores del area operacional y

financiera.



64

llustracion 12 "Diagrama de Flujo Operaciéon de Nave"

Operaciéon de Nave

Terminal Planner a cargo Capitan Operaciones Finanzas

Inicio

24h. Antes del
atraque de la Recepcion de
nave, el carga bokeada,
terminal envia »{ procedea la
la carga programacion
bokeada al de la nave
planner a cargo
Archivo EDI (con
12h. Antes del toda la carga
atraque de la recibida 'y
nave, el » considerada
terminal envia para el
el archivo EDI embarque
-
Procede a
confeccionar el
embarque
Plano de
embarque €
__~
v
Presenta el plan Aprobacién de
de embarque al N
capitan para su ” Rlanide
Y embarque
aprobacién
El terminal
envia el
programa de
trabajo <
detallando las
horas estimadas
de operacion




Operaciéon de Nave

Terminal Planner a cargo Capitan Operaciones Finanzas

En caso de
novedades se
genera informe
para planner a
cargo y capitan

Envia cada 4
horas la
actualizacién de
la secuencia de
embarque

A 4

Se envia listado
al zarpe a los
socios

!

Liquidacién de Aprobacion TDR - Pago del
Naves Ingreso VASC ” Servicio

Fin

Autor: Katherin Lavayen Pachay
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FACTURACION SERVICIO DE DEMORAJE

Este proceso relaciona las areas de Trafico, Recepcion,
Intermodal, Mantenimiento & Reparacion y Departamento
de Caja; provee instrucciones necesarias para

realizar la facturacion del servicio de demoraje.

A continuacion se presenta el Diagrama de Flujo

respectivo.



llustracion 13 "Diagrama de Flujo Facturacion Servicios de Demoraje”
Facturacion servicio Demoraje

Operaciones Comercial Coord. Créditos y

Cobranzas
Inicio

A 4
Asistente de
OperaC|of1es Actualiza dentro de

elabora planillas de N

N carpeta compartida
demoraje basado en -
) los dias libres que
el listado de . .
tiene cada cliente
descarga de cada
buque

Cliente

4

4

Actualiza en
planillas la fecha del
cut off

l

Gerente de
operaciones
realizara muestreos
para comparacion
de reporte de
energia versus
reportes de
monitorios de
terminal

4
Gerente de . Az
. Realiza facturacién
operaciones 3 N Factura
. de energia con
aprueba planillas de N
. cargo a cliente
demoraje

\ 4

Gestion de cobro

Fin

Autor: Katherin Lavayen Pachay
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4.3.4. PROCESO INTERMODAL

En este proceso se describe la coordinacion de actividades a
realizarse en el transporte terrestre de contenedores desde el

depdsito hasta el terminal.

4.3.4.1. INTERMODAL EXPORTACION LINEAS AGENCIADAS
POR NAVIERA

Explica la coordinacion de actividades entre el
transportista y depésito para brindar el servicio de

intermodal.

Este procedimiento cubre desde el ingreso de
requerimiento de transporte en el Departamento
Comercial, hasta la entrega del contenedor en el recinto

portuario respectivo para su posterior facturacion.
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llustracion 14 "Diagrama de Flujo Intermodal Exportacion Lineas Agenciadas”

Intermodal Exportacion lineas agenciadas

Dpto. Intermodal Comercial Depésito Transportista Cliente

Inicio

El Departamento de
Intermodal recibe una
notificacién via correo

electrénico del
Departamento Comercial
con el subject:

“Transport Request”
indicando el nimero de

Orden de transporte

creado en sistema
Compass Transportation.

v

Modifica/incluye
informacidn importante
en OT previamente
creada por el Dpto.
Comercial (nombre de
transportista asignado,

ruta, leg
correspondiente, tarifa,
etc.)
Detalla en la OT
si el cliente
Si—» requiere o no el
servicio de
genset

enviada a las
distintas dreas
correspondientes,
tales como:
Transportista
asignado, Dpto de
M&R, Deposito de
contenedores, Dpto
de Operaciones, Dpto
Comercial

|

Localiza y asigna a la
compaiiia de
transporte que
proveera de este
servicio




Intermodal Exportacion lineas agenciadas

Dpto. Intermodal

Coordina con el
transportista y el
depdsito para
verificar la

Comercial

Depésito

disponibilidad de
cabezal, chassis y
generador

Reporte y guia

de alquiler de los
mismos

Terminada la
operacion en los
patios del
Deposito el camion
cargado con el
equipo listo con el
sella de lata/
plastico, sale con
destino a planta
del cliente para ser
cargado.

A

Transportista

Provee el servicio

Retira desde el
Deposito el
contenedor

equipado y los

documentos
generados por el
depdsito

!

Recibe un kit de
sellos de la agencia
Naviera para sellar
el contenedor una
vez cargado, el
cual sirve para

controlar que no
se abra el mismo
en el viaje. En
ocasiones se
asignara sellos de
cable

w

Comunicar al
cliente y enviar <

por cliente se dio
en tiempo
establecido?

No
v

reporte

Reportar via fax o
e-mail «Reporte
de tiempo de
espera»

Si

Cliente
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Intermodal Exportacion lineas agenciadas

Dpto. Intermodal

“«

Llena el formato
SEQM-Doc. “Planilla
semanal de
transportes
ejecutados” Con
detalle de
movimientos por
proveedor.

Comercial Depdsito

Transportista

A 4

En caso de existir
movimientos falsos,
elabora un e-mail
comunicando a las
dreas
correspondientes

Investiga los motivos de la
devolucion del equipo y
determina si se cobra o no
los costos involucrados al
cliente y/o a otra persona
o empresa detallando las
razones. El e-mail debe
ser enviado al Gerente de
Logistica - Intermodal,
Gerente Comercial,
Asistente de Logistica,
Asistente de Intermodal, a
las Coordinadoras de
Crédito y Cobranza y de
Lineay si el caso amerita
al Supervisor de M&R.

Fin

Una vez cargado el
contenedor por
parte del cliente, es
sellado con el sello
de botella debiendo
tener los
documentos de
exportacion
respectivos para
que el transportista
lo traslade al Puerto
en el cual tiene
programada la
operacién el barco.

Autor: Katherin Lavayen Pachay
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4.3.4.2.

12

INTERMODAL EXPORTACION LINEAS NO
AGENCIADAS POR NAVIERA

Este procedimiento define el manejo de informacion desde
el ingreso del requerimiento del servicio de Intermodal,
hasta la entrega del contenedor en el recinto portuario

respectivo para su posterior facturacion.

El objetivo es describir la forma de manejar la informacién
necesaria para establecer los requisitos de transporte y

equipos, que demanda el servicio de Intermodal.
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llustracion 15 "Diagrama de Flujo Intermodal Exportacién Lineas no Agenciadas por Naviera"

Intermodal Exportacion lineas no agenciadas

Dpto. Intermodal Comercial Depdsito Transportista Terminal

Inicio

Recibe solicitud de
transporte terrestre
previa aceptacion del

cliente.

Envia via e-mail
el certificado de
depdsito en la
cuenta de HSEC
por el valor del
transporte

No—»

Se emite orden de
transporte El transportista provee
l el Servicio de alquiler
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El asistente de
Intermodal localiza y
asigna a la compafiia
que lo proveera del
servicio

A 4
Retira desde el
depdsito de las otros
lineas, el contenedor el
EIR y los sellos

v

Terminada la operacién
el camion sale con
destino a planta del

cliente para ser cargado

arga realizada
por cliente se did en
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Reporte y guia < No
h 4
— Reportar via fax o e-
——  mail «Reporte de Si
tiempo de espera»
Comunicar al ¢
cliente y enviar <
reporte

Una vez cargado el
contenedor es sellado
debiendo tener los

documentos de [«
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para que el transportista
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v

1




Intermodal Exportacion lineas no agenciadas

Dpto. Intermodal Comercial Depdsito Transportista Terminal

Al ingresar al
Puerto el
camion es
pesado.
Una vez entregado el l
Llfr;;g,\;c.)gn;?.to contenedor al .terminal .
“Planilla semanal < i ?l anspontistalcile Lo ‘I'ECIbe y
de transportes dirige a la basFyla para emite el EIR
ejecutados” pesar al camidn y se
emite certificado

A 4

En caso de existir
movimientos
falsos, elabora un
e-mail
comunicando a las
areas
correspondientes

Fin

Autor: Katherin Lavayen Pachay
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COORDINACION PARA IMPORTACION DE
CONTENEDORES

En este procedimiento se describe la forma de operar la
informacion para definir los requisitos y equipos necesario

para la importacion e intermodal de contenedores.

Define el manejo de informacion desde el ingreso del
requerimiento del servicio de intermodal, hasta la entrega
del contenedor en la planta del cliente para su posterior

facturacion.



llustracion 16 "Diagrama de Flujo Coordinacién para Importacion de Contenedores”

Coordinacion para importacién de contenedores

Dpto. Trafico

Enviar

Dpto. Intermodal

Inicio

El Departamento de
Intermodal recibe
una solicitud de
transporte terrestre
previa aceptacion
del cliente.

¢Cliente tien

Transportista

>

Cliente
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el certificado de
depdsito en la
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1
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comunicacién con
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A

transporte

\ 4
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transporte que
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!
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generador
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equipos?

Si
v

Comunicacién a
transportista para
que retire equipos

l
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cliente de
transporte asignado
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p=
C
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transporte
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de equipos

A 4
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v
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Coordinacion para importaciéon de contenedores

Dpto. Trafico Dpto. Intermodal

Transportista

Ingreso al puerto
y al médulo
correspondiente
para embarcar el
contenedor

A 4

Avanza a bascula
de salida

Recibe
informacion . éExisten
€S . -
sobre iferencias?
diferencias
No
A

Cliente

Reporte y guia

J\

Comunica al
cliente y envia
reporte

Sale con destino
planta del cliente

|

Recibe
informacion

para descargar el
contenedor

L’

Presenta guia de
transporte al llegar
alaplanta

¢Descarga
realizada en

tiempo
establecido?

A 4

sobre novedades

Reportar via fax o
e-mail «Reporte de
tiempo de espera»

Reporte de
novedades

\ 4




Coordinacion para importacién de contenedores

Dpto. Trafico Dpto. Intermodal

Transportista Cliente
Entregar .| Descargade
contenedor " contenedor
Lleva vy
contenedor Entregar
vacio al le———— contenedor
depésito para vacio
su devolucién
Llenar formato l
SEQM
Informar sobre
Documentos |
) < transporte
planillas de Ca——
transporte :
ejecutados

Autor: Katherin Lavayen Pachay
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CONTROL DE EMBARQUE CONTENEDORES
REFRIGERADOS

La compafiia cuenta con contenedores para transportar
carga refrigerada, en este proceso se exponen los

controles para la gestion de este tipo de contenedores.

Describe la forma de manejar la informacion para controlar
el embarque de contenedores refrigerados; ademas define
el manejo de informacién desde la elaboracion de la carta
de temperatura hasta su posterior presentacion en el

terminal respectivo.



llustracion 17 "Diagrama de Flujo Control de Embarque contenedores Refrigerados”

Co

ol embarque contenedores refrigerados

Dpto. Comercial

Dpto. Intermodal

Terminal Portuaria

Cartas de
Elaboracion y Temperatura
envio de cartas »| (firmadas y selladas
de temperatura por cliente) =
Elaboraciény
. |envio del listado
"] de embarque
definitivo
Listado de embarque
definitivo <
J\
Elaboracion y envio del
«REEFER LOAD LIST» |
junto con las cartas de |
temperatura completas REEFER LOAD
> LIST
.~
Cartas de
» Temperatura
.
Recepcion de
documentos
_| para posterior

P 02
presentacion a

bordo de la
nave

Fin

Autor:

Katherin Lavayen Pachay
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4.3.4.5. EXPORTACION DE CONTENEDORES VACIOS

Actividades realizadas por departamento de intermodal,
para la gestiébn de envio de contendores vacios hacia

diferentes destinos.

Provee instrucciones necesarias a seguir por el proveedor
de servicio de almacenamiento de contenedores vacios,

para la ejecucion de las operaciones en sus patios.



llustracion 18 "Diagrama de Flujo Exportacion de contenedores vacios"

Exportacidon de contenedores vacios

Intermodal Coordinador de Planeador Depésito de Terminal
Ventas contendores
Recibe instrucciones
del planner de la Ingresa el registro de
regién sobre el la reserva
g — .
programa de correspondiente en
evacuacion de el sistema
contenedores vacios
A 4
Envia solicitud de
espacio disponible .| Aprobacion de
para embarcar "| espacio en naves
contenedores
Informa al depésito y
solicita movilizacion <
de Contenedores Posiciona el
transporte y
N comienza la
| evacuacién previa
coordinacién con el
Terminal
A4
Emite el EIRa la
salida de cada
Contenedor
EIR »
<
. v
Cuadra el La informacién es
nimero de subida al sistema
<
movimientosy |
archiva .
Emite el EIR de
| recepcion de cada
»  contenedor,
revisa y sella los
Planilla de contenedores.
transporte de i
vacios
- Envia notificacién
—— de contenedores
Notifica a recibidos
departamento
financiero para [«
pago al
depdsito
Fin

Autor: Katherin Lavayen Pachay
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4.3.4.6. CONTROL DE SELLOS

En este proceso se describe la adquisicion y manejo de

sellos de seguridad para contenedores.

llustracion 19 "Diagrama de Flujo Control de Sellos"

Control de Sellos

Depésito de
Dpto. Intermodal contenedores y Cliente Proveedor
terminales portuarios

Dpto. Financiero

Listado de Sellos
(con nimeros de kit
entregados)
Elaboraciény
envio de listado "
e el Listado es
completado con . |Recepcion de kit
informacién del ” de sellos
cliente
A 4

Listado de Sellos
(completo con
informacién de

cliente)
\_/-\ Control de stock de
> kit <_|
Si
Repo_rtf de No
Reposicion de v
sellos N Elaboracién y envio
. X —— de reporte para
reposicion de sellos
Elaboracion y
envio de
reporte de kit |«
de sellos
utilizados Reporte de kit
de sellos
utilizados
v
Elabora —
. Facturacién de
informes
semanales GeSEBel
sobre < reporte de kit
de sellos
ML EEES utilizados
encontradas
Informe de
Novedades
encontradas
Fin

Autor: Katherin Lavayen Pachay
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4.3.5. CREDITOS Y COBRANZAS

El propdsito de este procedimiento es otorgar créditos a

clientes financieramente fiables.

4.3.5.1.

SOLICITUD DE CREDITO

En este proceso se determina la concesion de créditos a
clientes debidamente calificados y se define los términos
y condiciones de pago de los servicios que otorga la

compafia.



llustracion 20 "Diagrama de Flujo Solicitud de Crédito"

Solicitud de Crédito

Coord. Créditos y

Dpto. Comercial lien
pto. Comercia Cliente Cobranzas

Inicio

Solicita a Coord. De

Créditos y Proporciona \—/—\

documentacion
Cobranzas el > —

. necesaria en sobre
formulario de

Documentacién

A 4

Verifica y analiza toda la
- cerrado L e
créditos. _ |documentacion recibida
"ljunto con la solicitud de
crédito

v

Envia via e-mail a HSCH
la documentacién de
cliente para aprobacion
de crédito

¢éSolicitud
aprobada?

No

v

Se notifica al cliente
via telefonica Si

\ 4

Se solicita al cliente un
cheque post-fechado

0 pagaré por el monto
del crédito otorgado

A4

Se archiva solicitud de
crédito y documentos
de soporte

Fin

Autor: Katherin Lavayen Pachay



86

4.4. PROCESOS ESTRATEGICOS

Los procesos estratégicos definidos por Ila empresa son
“Comunicacién con el Cliente” y “Revision por la Direccion” los

cuales detallaremos a continuacion.

llustraciéon 21 "Procesos Estratégicos”

PROCESOS ESTRATEGICOS

Comunicacién con Revisién por la
Cliente Direccién

Fuente: SEQM — SYSTEM Compafia Naviera

4.4.1. COMUNICACION CON EL CLIENTE

El objetivo es obtener un registro con la informacién bésica de
los clientes que contratan los servicios proporcionados por la

compainia.

El 4rea de ventas esta encargada de completar y actualizar el
formato “Informacién de Cliente” con los datos proporcionados
por las empresas o personas que requieren el servicio, también
recibiran el respectivo respaldo de la informacién proporcionada

por parte del cliente.



4.4.2.
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Para los clientes que deseen servicios con pago a crédito

deberan llenar ademas el formato “Solicitud de Crédito”.

La informacion recibida por parte del cliente debera ser verificada
por el Coordinador de Ventas autorizando con su firma el registro

de la informacion en el sistema.

REVISION POR LA DIRECCION

Define las funciones y responsabilidades de la direccion,

enfocados al cumplimiento de las normas y estandares.

A continuacion se detallan las principales funciones de la

Direccion, siendo estas:

e Verificar la implantacion de soluciones a los problemas
detectados en el sistema de gestion.

e Participar en las revisiones periodicas realizadas por el comité
de direccion y examinar los resultados de auditoria interna del

sistema de calidad y ambiental.
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e Garantizar el cumplimiento de la norma ISO 9001 e ISO

14001.

Tareas y responsabilidades del Coordinador de Calidad.

Garantizar el cumplimiento de los procedimientos para lograr

la acreditacion en ISO 9001e 1ISO 14001.

e Preparar y llevar a cabo auditorias internas y asistir en las
auditorias externas.

e Proporcionar informacién a la direccion para las revisiones
periddicas.

e Gestionar con los jefes de areas las actualizaciones de los

procedimientos, de ser necesario.

4.5. PROCESOS DE APOYO

llustracion 22 "Procesos de Apoyo"

PROCESOS DE APOYO

Tecnologia de la

|
j ! | Retursos Humanos
informacién [

|
 FSNSETIISIRSIERNSS—

Fuente: SEQM — SYSTEM Compaiiia Naviera
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4.5.1. TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

Define las tareas que debe cumplir el &rea de tecnologia de la

informacion para asegurar el funcionamiento continuo del

sistema. Estas tareas son procedimientos estandares definidos a

continuacion:

Creacién de usuario, cuando un nuevo empleado se incorpora
al personal; el area de Tl se encarga de proporcionarle un
usuario para los diferentes sistemas y aplicaciones a las que
tendrd acceso. En caso de que el usuario tenga acceso a
aplicaciones corporativas, el area de Tl debe coordinar con el
area de Ti Regional para las autorizaciones de acceso.
Rutinas diarias, el area de TI realizara actividades diarias
necesarias para evitar problemas con el rendimiento del
sistema. Estas tareas consisten en comprobar el correcto
funcionamiento de los servidores, equipos de comunicacion
y revision de la finalizacion de proceso de copia de seguridad,
entre otros.

Actualizacibn de antivirus, esta tarea se realiza
periddicamente mediante el servidor, de esta forma se

actualizan todos los equipos de trabajo.
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4.5.2. RECURSOS HUMANOS

Detalla las actividades que gestiona el &rea de recursos humanos

con los colaboradores de la empresa.

Evaluacion de desempefio del Personal, esta evaluacion se
realiza en base al analisis del cumplimiento de metas y
objetivos departamentales; dicha evaluacion sera realizada
por los jefes de cada éarea.

Elaboracion de Plan anual de Entrenamiento, para determinar
las necesidades de formacién del personal se utilizan los
resultados de la evaluacion de desempefio; una vez
determinadas las actividades de formacion a realizarse se
realiza un “Plan Anual de Formacion” el cual especifica las
fechas de las capacitaciones.

Desarrollo de Cursos, estos pueden ser impartidos por
personal interno o en su defecto recurrir a agentes externos;
la coordinadora de recursos humanos controla y revisa el
cumplimiento del Plan anual de formacion.

Induccion de nuevo personal, la coordinadora de recursos
humanos es la encargada de impartir induccion a los nuevos

colaboradores; en esta induccion se mencionan politicas,
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reglamentos y objetivos a cumplir referentes a la funcion que
desempeniara.

Adiestramiento de nuevo personal, el personal nuevo es
instruido y supervisado por una persona designada del area
correspondiente; este entrenamiento tendra minimo dos
meses, terminado este lapso de tiempo el jefe del
departamento realizara una evaluacién segun formato de
“Evaluacion en nuevo puesto de trabajo”, estos registros

reposaran en archivos de recursos humanos.

4.6. EVALUACION DE SITUACION ACTUAL

Con la ayuda de una herramienta para mejorar la calidad como es la

matriz de priorizacion, obtendremos un enfoque centralizado en los

procesos claves para el giro del negocio, de esta forma realizaremos

un analisis de la interrelacion de cada uno de los procesos con tres

criterios definidos como relevantes para el enfoque de la empresa;

siendo estos:

Impacto en la satisfaccion de nuestros clientes.

Impacto en el cumplimiento de estandares.

Impacto en la eficiencia de procedimientos administrativos.



Listado de procesos a analizar:

1.

2.

Comunicacion con el Cliente
Revision- Direccion
Tecnologia de la informacion
Recursos Humanos

Ventas

Manejo de Documentacion
Operaciones

Intermodal

Créditos y Cobranzas
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A continuacion se comenzara por evaluar la relacién de los procesos

con cada uno de los criterios, comenzando asi con Impacto en la

satisfaccion de nuestros clientes; para esto obtendremos una tabla

en el que se valorizard ¢Cuan importante es el proceso x frente al

proceso y?

Para efectos del andlisis a realizarse se determinaron tres escalas, de

esta forma identificaremos la importancia relativa de cada uno de los

procesos de la empresa, con cada uno de los criterios definidos a

evaluarse:

1=lgualdad de importancia.
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2=Mas Importante.

5=Significativamente mas Importante.

El resultado obtenido para este primer criterio fue el siguiente:

Tabla 2 "Ponderacion Relacion de procesos Criterio Satisfaccion del Cliente"

Porcentajes
Satisfaccion del Cliente 1f2]3]4[5]6[7|8]9[Totales

1] Comunicacion con el Cliente il 1
2 | Revisién- Direccién 1 1 1
3] Tecnologia de la informacion H1 ! !

111]1 1

4| Recursos Humanos

5| Ventas

6 | Manejo de Documentacion

7 | Operaciones

8| Intermodal

9| Créditos y Cobranzas

Totales

Elaborado por: Katherin Lavayen Pachay

Tomando por ejemplo el proceso Comunicacion con el Cliente, contestando
la pregunta ¢ Cuén importante es este proceso con cada uno de los procesos
restantes en el impacto con la Satisfaccion del Cliente? se obtuvo como
resultado, que este proceso definido como proceso 1 es igual de importante

como el proceso 2,3,4 y 9; en su defecto el resultado de la misma pregunta
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con el proceso 5,6,7 y 8 dio como resultado que el proceso 1 es menos

importante, por este motivo se dejo el casillero en blanco.

Se realiza la misma evaluacion para los procesos restantes; para proceder a
completar la matriz, se llenan los casilleros en blanco ingresando los valores

inversos a sus simétricos; obteniendo la siguiente matriz:

Tabla 3 "Ponderacion Criterio Satisfaccion del Cliente"

Porcentajes
Satisfaccion del Cliente L1213(4] ® 6 ! 8 |9|Totales

1] Comunicacion con el Cliente 1)1 V2| 12| 1/5{ 1/5]1

2 | Revision- Direccioén 1 {1 12| 12 1/5(1/5(1

3| Tecnologia de la informacion 11! 1 12| 1/2] 1/5( 1/5]1

4 | Recursos Humanos 1t V2] 12) 151 1551

5| Ventas 212 2|2 1l 1| 1|1
6 | Manejo de Documentacién 2121212 1 1/5] 1/5|1
7| Operaciones 5|5/5]5| 1| 5 1l5

5|5]5[5] 1| s| 1 5

8| Intermodal

9 | Créditos y Cobranzas Hi L L 1151 1/5

Totales

Elaborado por: Katherin Lavayen Pachay
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El siguiente paso es totalizar los puntajes obtenidos; adicionalmente se
calculard un ponderado para definir el porcentaje de participacion de cada
proceso, esto se obtiene de la suma de cada una de las filas dividido para el

total global resultante de la suma de todas las columnas de la matriz.

Tabla 4 "Porcentajes Criterio Satisfaccién con el Cliente"

Satisfaccion del Cliente 1 2 3 4 5 6 ’ 8 9 Totales Porcentajes
1 | Comunicacién con el Cliente 1 1 1] w2 vz 1us| 15 1 5,40 4,72%
2 | Revisién- Direccion 1 1 1 1/2 1/2 1/5 1/5 1 5,40 4,72%
3 | Tecnologia de la informacién 1 1 1] 12 2| us| 15 1 5,40 4,72%
4 | Recursos Humanos 1 1 1 1/2 1/2 1/5 1/5 1 5,40 4,72%
5 | ventas 2 2 2 2 1 1 1 1 12,00 10,49%
6 | Manejo de Documentacién 2 2 2 2 1 us| 15 1 10,40 9,09%
7 | Operaciones 5 5 5 5 1 5 1 5] 32,00 27,97%
8 | Intermodal 5 5 5 5 1 5 1 5] 32,00 27,97%
9 | Créditos y Cobranzas 1 1 1 1 1 1l 5] 15 6,40 5,59%

Totales 18,00 | 18,00 | 18,00 | 18,00 6,00 | 14,00 ] 3,20 | 3,20 ] 16,00 114,40 100%

Elaborado por: Katherin Lavayen Pachay

El porcentaje obtenido se utilizara en los céalculos de la matriz final.

La interpretacion de la tabla anterior nos indica que los procesos con mayor

impacto en la satisfaccion del cliente son:

e Ventas.
e Operaciones.

e |ntermodal.
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El andlisis demuestra concordancia, dado que los procesos con mayor impacto
en este criterio son los procesos definidos por la compafiia como procesos
clave, la eficiencia de estos procesos daran como resultado el servicio que se

le brinda al cliente; de aqui su alta relacion con la satisfaccién del mismo.

Repetimos el mismo procedimiento anteriormente detallado para la evaluacion

de los dos criterios restantes.

En el caso de la matriz correspondiente al criterio Cumplimiento de

Estandares:
Tabla 5 "Porcentajes Criterio Cumplimiento de Estandares"

Cumplimiento de Estandares 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Totales Porcentajes
1 | Comunicacién con el Cliente 1 1 1) w2} wz| us] 15 1 5,40 4,98%
2 | Revisién- Direccion 1 1 1] w2 1 1 1 1 7,50 6,91%
3 | Tecnologia de la informacién 1 1 1) w2} 2| us| 15 1 5,40 4,98%
4 | Recursos Humanos 1 1 1 1/2 1/2 1/5 1/5 1 5,40 4,98%
5 | ventas 2 2 2 2 1 1 1 2 13,00 11,98%
6 | Manejo de Documentacién 2 1 2 2 1 us| 15 2| 10,40 9,59%
7 | Operaciones 5 1 5 5 1 5 1 5] 28,00 25,81%
8 | Intermodal 5 1 5 5 1 5 1 5 28,00 25,81%
9 | créditos y Cobranzas 1 1 1 1 1/2 1/2 1/5 1/5 5,40 4,98%

Totales 18,00] 9,00 18,00 18,00 | 5,50 | 14,00 4,00 4,00 ] 18,00 ] 108,50 100%

Elaborado por: Katherin Lavayen Pachay

La interpretacién de esta matriz es nuevamente concordante, siendo de alta

relevancia los procesos: Ventas, Operaciones e Intermodal para el
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cumplimiento de la normativa y estandares bajo los cuales se rige la
organizacion, si alguno de los procesos antes mencionados no cumple con
los estandares establecidos, pone en riesgo la calidad del servicio y la no

concordancia con la normativa que se debe cumplir.

La siguiente matriz correspondiente al criterio Procedimientos

Administrativos;

Tabla 6 "Porcentajes Criterio Procedimientos Administrativos"

Procedimientos Administrativos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 Totales Porcentajes
1 | Comunicacién con el Cliente 1 1 1 2 2 2 2 1] 12,00 14,63%
2 | Revisién- Direccién 1 1 1 2 2 2 2 1] 12,00 14,63%
3 | Tecnologia de la informacion 1 1 1 2 2 2 2 1| 12,00 14,63%
4 | Recursos Humanos 1 1 1 2 2 2 2 1] 12,00 14,63%
5 | ventas 1/2 1/2 1/2 1/2 1 1 1 1/2 5,50 6,71%
6 | Manejo de Documentacién 12 12 12 12 1 1 1] 12 5,50 6,71%
7 | operaciones 1/2 1/2 1/2 1/2 1 1 1 1/2 5,50 6,71%
8 | Intermodal 1/2 1/2 1/2 1/2 1 1 1 1/2 5,50 6,71%
9 | créditos y Cobranzas 1 1 1 1 2 2 2 2 12,00 14,63%

Totales 6,00| 6,00 6,00 6,00] 13,00 ] 13,00 | 13,00 ] 13,00 | 6,00 82,00 100%

Elaborado por: Katherin Lavayen Pachay

Se puede inferir que los procesos mas relevantes en este criterio como son:
Comunicacion con el Cliente, Revisién- Direccion, Tecnologia de la
informacion, Recursos Humanos, Créditos y Cobranzas; cumplen un rol

netamente administrativo entre las funciones de la organizacion, lo que tiene
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coherencia ya que en su mayoria son procesos definidos como estratégicos y

de apoyo.

El siguiente paso es definir la importancia entre criterios, repitiendo el proceso

utilizado en la evaluacién de procesos; se obtiene la siguiente matriz.

Tabla 7 "Resumen Porcentajes de Criterios"

1 2 3| Totales |Porcentajes
1| Satisfaccién del Cliente 1 5 6,00 48,39%
2 | Cumplimiento de Estandares 1 5 6,00 48,39%
3| Procesos Administrativos 1/5 1/5 0,40 3,22%
Totales 1,201 1,20] 10,00 12,40 100,00%

Elaborado por: Katherin Lavayen Pachay

Esta matriz nos indica que entre los criterios, los mas importantes son el nivel
de satisfaccion del cliente y asegurar el cumplimiento de los estandares que

rigen la compainia.

Una vez hallados los porcentajes entre criterios, continuamos con la dltima

matriz en la cual podremos definir finalmente los procesos mas importantes
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para el giro de negocio; para esto, se transfiere los porcentajes obtenidos en

la importancia entre criterios.

Tabla 8 "Procesos vs Importancia de Criterios"

Satisfaccio
n del
Cliente

Cumplimient
o de
Estandares

Procesos
Administrativo
S

Totales

N

© 00 N O O AW

Comunicacién con el Cliente
Revisién- Direccién
Tecnologia de la
informacién

Recursos Humanos

Ventas

Manejo de Documentacion
Operaciones

Intermodal

Créditos y Cobranzas

Totales

48,39%

48,39%

3,22%

100,00
%

Elaborado por: Katherin Lavayen Pachay

Para llenar la matriz utilizaremos los porcentajes definidos en la evaluacién

de cada uno de los criterios multiplicado por el peso total de ese criterio,

obteniendo la siguiente matriz:
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Tabla 9 "Ponderacion de Procesos vs Importancia de Criterios"

Procesos
Satisfaccion del | Cumplimiento de Administrativo
Cliente Estandares S Totales
Comunicacion con
1] el Cliente 4,72% x 48,39% 4,98% x 48,39% 14,63% x 3,22%

2| Revisién- Direccion | 4,72% x 48,39% 6,91% x 48,39% 14,63% x 3,22%

Tecnologia de la
3| informacion 4,72% x 48,39% 4,98% x 48,39% 14,63% x 3,22%

4] Recursos Humanos | 4,72% x 48,39% 4,98% x 48,39% 14,63% x 3,22%

10,49% x
5] Ventas 48,39% 11,98% x 48,39% 6,71% x 3,22%
Manejo de
6] Documentacion 9,09% x 48,39% 9,59% x 48,39% 6,71% x 3,22%
27,97% X
7] Operaciones 48,39% 25,81% x 48,39% 6,71% x 3,22%
27,97% X
8| Intermodal 48,39% 25,81% x 48,39% 6,71% x 3,22%
Créditos y
9| Cobranzas 5,59% x 48,39% 4,98% x 48,39% 14,63% x 3,22%
Totales 48,39% 48,39% 3,22% 100,%

Elaborado por: Katherin Lavayen Pachay

Luego sumamos la puntuacién obtenida en cada una de las filas, obteniendo

la matriz definitiva, quedando asi:
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Tabla 10 "Determinacion de Porcentajes Procesos vs. Importancia de Criterios"

Satisfaccion del Cumplimiento de Procesos
Cliente Estandares Administrativos | Totales
Comunicacion con el
1] Cliente 2,28% 2,41% 0,47% 5,16%
2] Revision- Direccién 2,28% 3,34% 0,47% 6,10%
Tecnologia de la
3] informacién 2,28% 2,41% 0,47% 5,16%
4] Recursos Humanos 2,28% 2,41% 0,47% 5,16%
5] Ventas 5,08% 5,80% 0,22% 11,09% | *
Manejo de
6| Documentacion 4,40% 4,64% 0,22% 9,26%
7| Operaciones 13,53% 12,49% 0,22% 26,24% | *
8| Intermodal 13,53% 12,49% 0,22% 26,24% | *
9] Créditos y Cobranzas 2,71% 2,41% 0,47% 5,59%
Totales 48,39% 48,39% 3,22% 100,00%

Nota: (*) Variables en las que se centrara el

Proyecto

Elaborado por: Katherin Lavayen Pachay

llustracion 23 "Determinacion de Procesos Criticos"

Determinacion de Procesos Criticos

30,00%
25,00%

20,00%

15,00%
10,00%

5,00%

0,00% -

Autor: Katherin Lavayen Pachay
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Como se puede evidenciar en la ilustracion precedente los procesos

definidos como criticos para la empresa son los siguientes:

e Ventas.
e Operaciones.

e Intermodal.
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CAPITULO 5

5. PROPUESTA DE MEJORA DE PROCESOS ACTUALES

Procesos a analizarse

e Proceso: Ventas.

a. Subproceso: Ventas
e Proceso: Operaciones.

a. Subproceso: Facturacion Servicio de Demoraje.
e Intermodal.

a. Subproceso: Exportacion de contenedores vacios.

5.1. PROCESO VENTAS

Este proceso define las actividades del area de ventas al momento

de prestar servicio de transporte maritimo.
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Una vez acordado el precio del servicio con el cliente y la revision
del contrato, el departamento de ventas confirma la reserva del
espacio solicitado por el cliente en el sistema. Una vez revisado el
contrato el coordinador de Ventas se encargara de registrar las

tasas aceptadas por el cliente en la carpeta compartida.

Luego de confirmar la disponibilidad de los equipos el coordinador
de ventas procesa la reserva con la informacion que debe ingresar

en el formulario “Booking Sheet” (Anexo C).

En caso de que el cliente requiera un contenedor refrigerado, el
coordinador de ventas solicitara la “Carta temperatura” (Anexo D);
esta carta describe la temperatura y ventilacion correcta para la

transportaciéon del producto.

Cuando el cliente se encargue de llevar el contenedor al terminal, el
coordinador de ventas enviara la “Orden de retiro de contenedor
vacio” al depodsito, para la autorizacion de salida del o los
contenedores. En caso de ser contenedores refrigerados también

se incluird la carta temperatura. Si por el contrario la orden de
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despacho requiere el transporte terrestre, el coordinador de ventas
se contacta con el departamento de intermodal y este a su vez
asigna la compafia de transporte que llevara a cabo el servicio.
Luego envian la orden de despacho al departamento de

mantenimiento y reparacion.

El coordinador de ventas envia al terminal las planillas indicando

las reservas, exportador, tipo de contenedor producto y destino.

Dado el caso que el cliente se encargue de llevar los contenedores
al terminal y este decida no embarcar; se encargara de devolver los
contenedores al depoésito. Luego de receptar el contenedor, el
departamento de logistica comunicard lo ocurrido al departamento

de ventas quienes analizaran si se le factura o no al cliente.

Conforme a las actividades que se realizan en el proceso y a las
entrevistas con el personal que intervenia en el mismo, se pudo
identificar un punto critico en el proceso; este es el registro erroneo

de tarifas y tiempos contratados por cada cliente, se utiliz6 el
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diagrama de Ishikawa para determinar las potenciales causas del

problema como se puede observar en la siguiente ilustracion:

llustracion 24 "Diagrama Ishikawa Proceso Ventas"

N, M,
N T AN
Incumplimiento \ Incumplimiento 3
De Y de procesos N\
responsabilidades \\ \\
% b Falta de control
\\ Parsonal realiza contrato \\ De actividades
- registra tarifas N
N\, y tlempos AN
\ ¥ _| Mal registro de tarifas
A 4 .
Vi J y tiempos
/ /
P /.
/ /
. I Archivos se manejan Fi
Exceso de documentacion —— gy,
K en carpeta compartida 7
/ /
i /!
J J
. /
/ 'l /
S——————— Va:us cEntratos / No se cuenta con
P or cliente /! madulo en sistema

F /
/!

Autor: Katherin Lavayen Pachay

Tras el andlisis realizado se obtuvieron las siguientes causas

principales:
Método:

e Faltade control de actividades: en la empresa no se realiza
un monitoreo de las actividades realizadas por el colaborador.

e Incumplimiento de procesos: se detectd la omision de una
actividad dentro del proceso por parte del Jefe de area, esto

es la revision de las tarifas y tiempos de los contratos.
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Mano de Obra:

Incumplimiento de responsabilidades: El jefe de area del
departamento no se encargaba del registro de tarifas y
tiempos en el archivo respectivo.

Personal que realiza contrato registra tarifas y tiempos: El
mismo equipo responsable de la definicion del contrato con el

cliente es quien realiza el registro de tarifas.

Maquinas:

No se cuenta con un modulo en sistema: El sistema usado
por la empresa no permite registrar independientemente las
tarifas por cada cliente.

Los archivos se manejan en carpetas compartidas: el
registro de las tarifas se lleva en un archivo Excel ubicado en
una carpeta compartida programada solo para lectura de las

diferentes areas de la empresa.

Materiales:

Exceso de documentacion: Se evidencid exceso de

documentacion de archivo en los puestos de trabajo.



108

e Faltade formatos estandarizados: No se cuenta con un
formato estandarizado para el registro de tarifas de los

clientes.

Para determinar la cuantificacion del valor agregado de las
actividades que intervienen en el proceso se atribuiran tiempos

promedios.

Primero se realizara la cuantificacion del proceso que se realiza
actualmente en la empresa, luego se determinara el diagrama de
flujo mejorado, tomando en cuenta el problema antes mencionado.
Luego se realizard un analisis de valor agregado del proceso
mejorado para determinar la variacion entre el proceso actual y

mejorado.
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Tabla 11 "Analisis de actividades Proceso Ventas - Actual"

Analisis de Actividades

Proceso: Ventas
Subproceso: Ventas

N°VACVAE P E M I A Actividades Tiempo
(minutos)
1

v Ofertar servicios 45

2 v Contactar al cliente para realizar reserva 25
3 v Realizacion y envio de proformas 45
4 v Revisidon de proformas por parte de cliente 1
5| Registrar reservas en sistema 35
6| v Generar notificaciones de reservas de espacios de la nave 5
7 v Cliente requiere servicio "Patio Pick Up" 1
8 Vv Envio de hoja de reserva a depdsito para despacho de contenedor 15
9 v Cliente requiere servicio "Patio Consolidacion" 1
10| vV Informar cliente y deposito hora y fecha de movilizacién de contenedor 25
11 v Registro de reservas en el terminal 45
12 v Envio de planillas de reservas al terminal 15
TOTAL 258

Autor: Katherin Lavayen Pachay
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Como se puede observar en la Tabla 11 se detallan cada una de las
actividades que intervienen en el proceso atribuyéndole un tiempo

promedio por actividad.

Tabla 12 " Resumen Cuantificacién de Actividades Método Actual Proceso Ventas"

Método actual

Composicion de Actividades Tiempo
Numero .
(minutos)

V.AC VALOR AGREGADO CLIENTE 4 80| 31%
V.A.E VALOR AGREGADO EMPRESA 4 150| 58%

PREPARACION 3 27| 10%
E ESPERA 1 1 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
| INSPECCION 0 0 0%
A ARCHIVO 0 0 0%
T.T. TOTAL 12 258 | 100%
T.V.A TIEMPO DE VALOR AGREGADO 8 230 89%
T.S.V.A. TIEMPO SIN VALOR AGREGADO 4 28| 11%

Autor: Katherin Lavayen Pachay

En el cuadro resumen se pudo determinar que el proceso actual que
realiza la compafila otorga en variable tiempo 238 minutos en
actividades que determinan valor agregado, sea este para la empresa
o para el cliente; mientras que 28 minutos son destinados a actividades

sin valor agregado.
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llustracion 25 "Composicién de Actividades Método Actual Proceso Ventas"

Composicion de actividades método
actual

H TIEMPO DE VALOR
AGREGADO

H TIEMPO SIN VALOR
AGREGADO

Autor: Katherin Lavayen Pachay

Con el presente diagrama de pastel se puede determinar de forma

gréafica la composicion de actividades del proceso analizado.

Detalle de Mejoras a Implementar:

En base al andlisis efectuado y a lo evidenciado en visitas técnicas se
logro definir una propuesta de mejora en el proceso, este es la inclusion
de la actividad “Registro de Tarifas y servicios pactados con el
cliente” con la particularidad de ser responsabilidad del Gerente

Comercial.
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Como se menciono anteriormente este es un punto critico, debido a que
su incumplimiento puede generar pérdidas tanto para la empresa o para
el cliente. Se determiné el grado de responsabilidad dado que este
registro se debe manejar con cautela para evitar insatisfaccion en
clientes por cobros en exceso. O perdidas en la compafiia por aumento

del costo por servicio brindado.

A continuacién se presenta el diagrama de flujo con la propuesta de
mejora, en base a esta propuesta se ejecutara un nuevo analisis para

determinar la composicion de actividades y su viabilidad en la ejecucion.
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Indicador:
Tabla 13 "Ficha de Indicador Proceso Ventas"
Nombre del Indicador: Ventas Anuales
Tipo de indicador: Productividad
o Controlar la variacion del presupuesto
Descripcion . .
establecido versus el ingreso real en ventas.
Objetivo: Cumplir con el Total de Ventas presupuestado
para el afo.

Expresion Matemética:

Total Ventas Real

x 100
Total Ventas Presupuesto General

Fuente: Presupuesto General Anual

Periodicidad: Anual

Responsabilidad: Gerente de Ventas

Niveles
Aceptable Medio Critico
100% a 95 % 90 % a 80 % menora 70 %

Autor: Katherin Lavayen

Con este indice se busca controlar la productividad del personal
vinculado al area evaluando la eficiencia del mismo. Este indice se

puede realizar con periodicidad anual a cargo del Gerente de Ventas.

A continuacion se presenta Diagrama de flujo y Analisis de Actividades

de la propuesta de mejora del proceso.
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llustracion 26 "Diagrama de Flujo Ventas - Mejorado"
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Equipo de Ventas Gerencia Comercial Cliente

Envia a terminales
planilla indicando
reserva,
exportador, tipo de
contenedor,
producto y destino

Fin

Autor: Katherin Lavayen Pachay
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Tabla 14 "Analisis de Actividades Proceso Ventas - Mejorado"

Analisis de Actividades

Proceso: Ventas

Subproceso: Ventas
Actividades Tl?mpo
(minutos)
1 v Ofertar servicios 45
2 v Contactar al cliente para realizar reserva 25
3 v Realizacion y envio de proformas 45
4 v Revisidon de proformas por parte de cliente 1
5 v Realizacidn y revisién de contrato 60
6 v Registro de servicio y tarifas fijadas 30
7 v Registrar reservas en sistema 35
8 v Generar notificaciones de reservas de espacios de la nave
9 v Cliente requiere servicio "Patio Pick Up" 1
10 v Envio de hoja de reserva a depdsito para despacho de contenedor 15
11 v Cliente requiere servicio "Patio Consolidacion" 1
12 v Informar cliente y deposito hora y fecha de movilizacién de contenedor 25
13 v Registro de reservas en el terminal 45
14 v Envio de planillas de reservas al terminal 15
TOTAL 348

Autor: Katherin Lavayen Pachay
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Como se puede observar en la Tabla 13 se detallan cada una de las
actividades que intervienen en el proceso atribuyéndole un tiempo

promedio por actividad.

Tabla 15 "Resumen Composicién de actividades Método Mejorado Ventas"

Método Mejorado

Composicion de Actividades . Tiempo
Numero ) 2
(minutos)
V.AC VALOR AGREGADO CLIENTE 5 140, 40%
V.A.E VALOR AGREGADO EMPRESA 5 180 52%
P PREPARACION 3 27 8%
E ESPERA 1 1 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 0 0 0%
A ARCHIVO 0 0 0%
T.T. TOTAL 14 348 | 100%
T.V.A TIEMPO DE VALOR AGREGADO 10 320 92%
T.S.V.A. TIEMPO SIN VALOR AGREGADO 4 28 8%

Autor: Katherin Lavayen Pachay

En el cuadro resumen se pudo determinar que el proceso mejorado
propuesto otorgaria en variable tiempo 320 minutos en actividades que
determinan valor agregado, sea este para la empresa o para el cliente;
mientras que 28 minutos son destinados a actividades sin valor

agregado.



llustracion 27 "Composicion de Actividades Proceso Ventas - Mejorado”

Composicion de actividades método
Mejorado

H TIEMPO DE VALOR
AGREGADO

H TIEMPO SIN VALOR
AGREGADO

Autor: Katherin Lavayen Pachay
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Con el presente diagrama de pastel se puede determinar de forma

gréfica la composicion de actividades del proceso mejorado propuesto.

llustracion 28 "Proceso Ventas Comparacién de Métodos"

V.AC

B Método actual m Método Mejorado

[s)
1048%

0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

V.A.E P E M | A

Autor: Katherin Lavayen Pachay




120

Como resultado del analisis efectuado en cuanto al tiempo invertido en

cada actividad del proceso, se obtuvo lo siguiente:

e Del total del tiempo invertido en el proceso actual el 89% representa
tiempo de valor agregado tanto para la empresa y para el cliente, y
el 11% restante representa tiempo sin valor agregado.

e Del total del tiempo invertido en el proceso mejorado el 92%
representa tiempo de valor agregado tanto para la empresa y para

el cliente, y el 8% restante representa tiempo sin valor agregado.

Mediante la utilizacién del proceso mejorado se logra disminuir el

porcentaje de actividades que no agregan valor a la empresa.

5.2.PROCESO FACTURACION SERVICIO DEMORAJE

En caso de transportacion de contenedores refrigerados el terminal
enviara el reporte de energia con copia a las areas involucradas
(Ventas, Finanzas, operaciones) el cual debe incluir la informacién
como lo indica el anexo “Reporte de Conexién contenedores

refrigerados para exportacion” (Anexo E)
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Una vez recibido el reporte, el Gerente de Operaciones colocara la
fecha del Cut off y automaticamente se desglosara en el reporte
las horas que seran cargadas a la empresa o al cliente. Estando
aprobado el reporte por Gerente de Operaciones enviara el okey a

los Terminales respectivos para su facturacion.

El Gerente de Operaciones realizard muestreos del reporte de
consumo de energia y verificard las horas de conexion y
desconexion con los reportes de monitoreo que entregan los

terminales al zarpe de cada nave.

Las excepciones u horas no facturadas al cliente son manejadas
por la Gerencia Comercial; Coordinador y/o Asistente de Ventas es

quien las actualiza en carpeta compartida.

En el momento que el Departamento Financiero recibe la planilla de
demoraje por parte del Gerente de Operaciones, revisa el
archivo para constatar si existe alguna energia que sea con cargo
al cliente y procede a facturar, posteriormente envia dicha factura al

cliente y procede con la gestion de cobro.
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Adicionalmente la planilla de demoraje cuenta con una columna

con los dias de monitoreo

Utilizando el diagrama de Ishikawa para determinar las causas del
problema evidenciado a lo largo del presente proyecto, se obtuvo lo

siguiente:

llustracion 29 "Diagrama Ishikawa Proceso Facturacion de Demoraje”

Falta de : Omisidn de actividades 4\

compromiso \
\'07 Falta de controles
Falta de capacitacién \
3 De personal
\ \ | Falta de revision de
/‘ tiempo cargado a clientes
/ /
Infarmacidn / Archivos s2 manejan
errdnea / en carpeta compartida /
/ /
Q Falta de formatos / No se cuenta con
/ estandarizados f— médulo an sistema

Autor: Katherin Lavayen Pachay
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Tras el analisis realizado se obtuvieron las siguientes causas

principales:

Método:

e Falta de controles: siendo esta actividad responsabilidad
del Jefe de area, no se realizan controles direccionados
especificamente al cumplimiento del particular.

e Omision de actividades: se detectd la omision de una
actividad dentro del proceso por parte del Jefe del area, esto es

la revision de las tarifas y tiempos de los contratos.

Mano de Obra:

e Falta de compromiso: Personal nuevo alun no se siente
comprometido a colaborar para lograr los objetivos de la
empresa.

e Falta de capacitacién de personal: Mala induccién por parte

de personal saliente.
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Maquinas:

e No se cuenta con un modulo en sistema: El sistema usado
por la empresa no entrega un reporte de tiempos cargados a los
clientes.

e Archivos se manejan en carpetas compartidas: Archivo se
cargan a una carpeta compartida programada solo para lectura

de las diferentes areas de la empresa.

Materiales:

e Informacién errénea: Se evidencio que el archivo puede ser
modificado por personal que contacta directamente con los
clientes.

e Falta de formatos estandarizados: No se cuenta con un

formato estandarizado para el registro de planillas de demoraje.
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Indicador:

Tabla 16 "Ficha de indicador Satisfaccion del Cliente"

Nombre del Indicador: Satisfaccion del cliente
Tipo de indicador: Indicador de Desempefio
o Controlar el nivel de satisfaccion de los
Descripcion .
clientes.
o Nivel de satisfaccion de los clientes superior a
Objetivo:

95%

Expresion Matematica:

# de Clientes calificaron mayor a 75

x 100

Total clientes encuestados

Fuente: Encuestas realizadas a clientes
Periodicidad: Trimestral
Responsabilidad: Gerente de Ventas
Niveles
Aceptable Medio Critico
100% a 90 % 90% a75% menora 75 %

Autor: Katherin Lavayen

El objetivo del indicador es controlar el nivel de satisfaccion de
los clientes, este indicador se realizard con una periodicidad de

medicion trimestral a cargo del Gerente de Ventas.



Tabla 17 "Ficha de indicador Planillas de demoraje”
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Nombre del Indicador:

Planillas de demoraje

Tipo de indicador:

Eficiencia

Descripcion

Controlar el proceso de planillas de demoraje
generadas con variacion de horas.

Objetivo:

Generar planillas de demoraje sin variacion de

horas

Expresion Matematica:

# planillas de demoraje erroneas

Total de planillas de demoraje generadas

Fuente: Reporte de Operaciones de Puerto
Periodicidad: Mensual
Responsabilidad: Gerente de Operaciones
Niveles
Aceptable Medio Critico
menor 8% 8%al5% mayor a 16 %

Autor: Katherin Lavayen

Con este indice se intenta controlar el proceso de planillas de

demoraje generadas con variacion en horas de conexion, se

recomienda revisar este indicador mensualmente, el

responsable del seguimiento del mismo sera el Gerente de

Operaciones.
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Tabla 18 "Analisis de Actividades Facturacién de Demoraje - Actual”

Anadlisis de Actividades

Proceso: Operaciones
Subproceso: Facturacion Demoraje

Tiempo

N° VAC VAE|P E M Actividades
(minutos)
1 v Elaboracion de planillas de demoraje 75
2 v Actualizaciéon de dias libres de cargo a cliente 45
3 v Registro de fecha de Cut Off 25
4 4 Comparativos de planillas versus reporte de monitoreo de terminal 120
5 v Aprobacién de Planillas de demoraje 35
6 v Facturacion de planillas de demoraje 65
7 v Gestion de Cobro 180
TOTAL 545

Autor: Katherin Lavayen Pachay
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Como se puede observar en la Tabla 15 se detallan cada una de las
actividades que intervienen en el proceso atribuyéndole un tiempo

promedio por actividad.

Tabla 19 "Resumen Composicién de Actividades Facturacion de Demoraje - Actual”

Método actual

Composicion de Actividades Tiempo
Numero : %
(minutos)

V.AC VALOR AGREGADO CLIENTE 1 45 8%
V.A.E VALOR AGREGADO EMPRESA 5 380 | 70%
P PREPARACION 0 0 0%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 1 120 22%
A ARCHIVO 0 0 0%
T.T. TOTAL 7 545 | 100%
T.V.A TIEMPO DE VALOR AGREGADO 6 425| 78%
T.S.V.A. TIEMPO SIN VALOR AGREGADO 1 120 22%

Autor: Katherin Lavayen Pachay

En el cuadro resumen se pudo determinar que el proceso actual otorga
en variable tiempo 425 minutos en actividades que determinan valor
agregado, sea este para la empresa o para el cliente; mientras que 120

minutos son destinados a actividades sin valor agregado.



129

llustracion 30" Composicion de Actividades Facturacion de Demoraje — Actual”

Composicion de actividades método
actual

H TIEMPO DE VALOR
AGREGADO

H TIEMPO SIN VALOR
AGREGADO

Autor: Katherin Lavayen Pachay

Con el presente diagrama de pastel se puede determinar de forma

gréfica la composicion de actividades del proceso.

Detalle de Mejoras a Implementar:

Con ayuda del analisis y entrevistas realizadas al personal
relacionado al proceso se puedo evidenciar el manejo erréneo de
este proceso; a pesar de estar definido la realizaciébn de muestreos
de comparaciones de informacion enviada, no se realizaba el
monitoreo adecuado. Por este motivo se propone la inclusion de la

actividad “Revision de horas de cada cliente”; con ayuda de esta
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actividad, el Gerente de Operaciones asume la responsabilidad de
la realizacion del comparativo por cliente, para canalizar los errores
presentados anteriormente, los cuales repercutian en la calidad del

servicio.

A continuacién se presenta la propuesta del proceso mejorado para

el respectivo analisis de comparativos.



llustracion 31 "Diagrama de Flujo Facturacion Servicio de Demoraje - Mejorado”
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Autor: Katherin Lavayen Pachay
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Tabla 20 "Analisis de Actividades Facturacién de Demoraje - Mejorado”

Anadlisis de Actividades

Proceso: Operaciones
Subproceso: Facturacibn Demoraje

Tiempo
N VA | VA ..
° E PEM I A Actividades (minutos
| | )
v

1 Elaboracién de planillas de demoraje 75
A4 Actualizacién de dias libres de cargo a cliente 45
3 v Registro de fecha de Cut Off 25
4 v Comparativos de planillas versus reporte de monitoreo de terminal 120
Revision de horas libres de cargo a cliente versus registros de Dpto.
> v/ Comercial 120
6 v Aprobacién de Planillas de demoraje 35
7 v Facturacion de planillas de demoraje 65
8 v Gestién de Cobro 180
TOTAL 665

Autor: Katherin Lavayen Pachay
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Como se puede observar en la Tabla 17 se detallan cada una de las
actividades que intervienen en el proceso atribuyéndole un tiempo

promedio por actividad.

Tabla 21 "Resumen Composiciéon de Actividades Facturacion de Demoraje - Método Mejorado”

Método Mejorado

Composicion de Actividades . Tiempo 5
IS (minutos) 4
V.AC VALOR AGREGADO CLIENTE 1 45 7%
V.A.E VALOR AGREGADO EMPRESA 6 500 | 75%
P PREPARACION 0 0 0%
E ESPERA 0 0 0%
M MOVIMIENTO 0 0 0%
I INSPECCION 1 120| 18%
A ARCHIVO 0 0 0%
T.T. TOTAL 8 665 | 100%
T.V.A TIEMPO DE VALOR AGREGADO 7 545| 82%
T.S.V.A. TIEMPO SIN VALOR AGREGADO 1 120| 18%

Autor: Katherin Lavayen Pachay

En el cuadro resumen se pudo determinar que el proceso mejorado
propuesto otorgaria en variable tiempo 545 minutos en actividades que
determinan valor agregado, sea este para la empresa o para el cliente;
mientras que 120 minutos son destinados a actividades sin valor

agregado.
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llustracion 32 "Composiciéon de Actividades Facturacion Servicio de Demoraje — Método
Mejorado"

Composicion de actividades método
Mejorado

m TIEMPO DE VALOR
AGREGADO

H TIEMPO SIN VALOR
AGREGADO

Autor: Katherin Lavayen Pachay
Con el presente diagrama de pastel se puede determinar de forma

gréfica la composicion de actividades del proceso mejorado propuesto.

llustracion 33 "Facturacion de Demoraje Método Actual vs. Método Mejorado”
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Autor: Katherin Lavayen Pachay
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Como resultado del analisis efectuado en cuanto al tiempo invertido en

cada actividad del proceso, se obtuvo lo siguiente:

e Del total del tiempo invertido en el proceso actual el 78% representa
tiempo de valor agregado tanto para la empresa y para el cliente, y
el 22% restante representa tiempo sin valor agregado.

e Del total del tiempo invertido en el proceso mejorado el 82%
representa tiempo de valor agregado tanto para la empresa y para

el cliente, y el 18% restante representa tiempo sin valor agregado.

5.3. PROCESO EXPORTACION DE CONTENEDORES VACIOS

Dentro de este proceso el asistente de Logistica recibe instrucciones de
embarque de contenedores vacios por parte del planeador del area, luego
procede a enviar el programa de embarque al coordinador de Ventas para

el registro de la reserva de espacio.

El asistente de logistica envia solicitud de confirmacion de espacio para
embarcar contenedores vacios; luego de recibir la aprobacion por parte
del planeador, informa al depdsito el listado de contenedores a exportar.
Si hay cambios en el programa de embarque de vacios, el asistente de
Logistica informara a las areas respectivas para su respectiva correccion

en cada area.
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El depdsito procedera con el ingreso de las unidades al terminal
respectivo. Previo al ingreso de las unidades al terminal, las mismas son

verificadas por el personal encargado del terminal y se proceden a sellar.

Cuando los contenedores vacios no son embarcados, el Terminal
Portuario notificara al Asistente de Intermodal las razones por las que no

fueron embarcados a fin de coordinar el préximo buque a embarcarse.

El asistente de intermodal recibe planilla de transporte de vacios por parte

de terminal y transmite a departamento financiero para pago al Deposito.

llustracion 34 " Diagrama Ishikawa Exportacion de contenedores Vacios"

Poco persaonal N Incum pllllll?rllﬂ 4&
_— de normativa *
En drea Y AN
N, N
N, A
N - N,
M, Personal ajeno a la ",

———

‘\\ empresa accede a registros \\\

"y . j" . Registros
,, 7 comprometidos
/ /!
/ A
/
i /!
r Acceso a sistema F
Aumento en /
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demanda de exportacidn i

Autor: Katherin Lavayen Pachay

En base a lo evidenciado se puede detallar lo siguiente:

Método:
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e Incumplimiento de normativa: dado que la empresa cuenta
con certificacion BASC, debe de asegurar la integridad de los
registros; de no ser el caso puede representar una

inconformidad a la norma.

Mano de Obra:

e Poco personal en area: se cuenta con poco personal en el
area operativa.

e Personal ajeno alaempresaaccede aregistros: se mantiene
un contrato con el Depdésito en el cual se incluye la asesoria de

un colaborador para gestiones de transporte.

Maquinas:

e Acceso a Sistema desde internet: El sistema en el cual se
maneja las operaciones de la empresa se puede acceder desde

cualquier area con internet.

Materiales:

e Aumento en demanda de exportacidén: segun informacién
proporcionada por el personal, uno de los requerimientos mas
recurrentes es la realizacion de exportacion de contenedores

vacios.

Indicador
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Tabla 22 "Ficha de indicador Desempefio del Personal”

Nombre del Indicador:

Desempefio del personal por departamento

Tipo de indicador:

Indicador de Desempefio

Descripcidn

Controlar el desempefio del personal por
departamento.

Objetivo:

Desempefio por departamento > 95%

Expresion Matemética:

Numero de colaboradores con puntaje mayor a 80

Total de personal del departamento

x 100

Fuente: Resultados obtenidos en evaluaciones
Periodicidad: Mensualmente
Responsabilidad: Coordinadora RRHH - Jefe departamental
Niveles
Alto Medio Bajo
100% a 95 % 90 % a 80 % menora 75 %

Autor: Katherin Lavayen

El objetivo del indicador es controlar el desempefio del personal

por departamento, este indicador se realizara con una periodicidad

de medicion mensual a cargo de la Coordinadora de RRHH en

colaboracion de los Jefes departamentales.

Tabla 23 "Ficha de indicador Capacitacion del Personal”

Nombre del Indicador:

Capacitacién del Personal

Tipo de indicador:

Productividad

Descripcién

Cubrir necesidades de capacitacion del
personal
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Objetivo:

Cumplir con el plan de formacion anual para
colaboradores.

Expresion Matemética:

# de cursos tomados por el personal

100

Total de cursos programados para el personal

Fuente: Plan de Formacién Anual
Periodicidad: Anual
Responsabilidad: Coordinador RRHH
Niveles
Aceptable Medio Critico
100% a 95 % 90 % a 80 % menor a 80 %

Autor: Katherin Lavayen P.

Con este indicador se busca cubrir las necesidades de

capacitacion del personal. Este indice se puede realizar con

periodicidad anual a cargo del Coordinador de RRHH.
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llustracion 35 "Diagrama de Flujo Exportacién de Contenedores Vacios"
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Autor: Katherin Lavayen Pachay
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Tabla 24 "Analisis de Actividades Exportacién de Contenedores Vacios - Método Actual”

Analisis de Actividades

Proceso: Intermodal
Subproceso: Exportacién de contenedores vacios

Actividades Tlfempo

(minutos)

1 v recepcion de instrucciones de embarque 5
2 v Registro de Reserva de espacio de nave 25
3 v Solicitud de aprobacién de espacio disponible 15
4 v Comparativos de planillas versus reporte de monitoreo de terminal 120
5 v Aprobacién de Espacio disponible 35
6 v Informa a depdsito movilizacién a realizar 30
7 v Movilizacién de contenedores 240
8 v Emite EIR de contenedores 180
9 v Cuadratura de contenedores 75
10 v Emision de EIR de contenedores recibidos y sello de cada unidad 240
11 v Revision de planillas de transporte de contenedores vacios 75
12 v Notificacion de pago por servicio de transporte 15
TOTAL 1055

Autor: Katherin Lavayen Pachay
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Como se puede observar en la Tabla 19 se detallan cada una de las
actividades que intervienen en el proceso atribuyéndole un tiempo

promedio por actividad.

Tabla 25 "Resumen Composicién de Actividades Exportacién de contenedores vacios - Método
Actual”

Método actual

Composicion de Actividades Tiempo
Numero . %
(minutos)

V.AC VALOR AGREGADO CLIENTE 0 0 0%
V.AE VALOR AGREGADO EMPRESA 6 655 62%

PREPARACION 3 50| 5%
E ESPERA 1 35| 3%
M MOVIMIENTO 1 240 23%
| INSPECCION 1 75 7%
A ARCHIVO 0 0 0%
T.T. TOTAL 12 1055 | 100%
T.V.A TIEMPO DE VALOR AGREGADO 6 655| 62%
T.S.V.A. TIEMPO SIN VALOR AGREGADO 6 400| 38%

Autor: Katherin Lavayen Pachay

En el cuadro resumen se pudo determinar que el proceso actual
otorga en variable tiempo 655 minutos en actividades que
determinan valor agregado, sea este para la empresa o para el
cliente; mientras que 400 minutos son destinados a actividades sin

valor agregado.
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llustracion 36 "Composicién de Actividades Exportacion de contenedores vacios - Método
Actual”

Composicion de actividades método
actual

H TIEMPO DE VALOR
AGREGADO

H TIEMPO SIN VALOR
AGREGADO

Autor: Katherin Lavayen Pachay

Detalle de mejoras:

En base a entrevistas con el personal se detecté que el area de
intermodal, tenian asistencia de personal del depdsito. Este
personal se encargaba de ingresar en el sistema el reporte de
contenedores a transportar por el depdsito; y se evidencié ademas

que este personal tenia acceso al sistema de la empresa.

Debido a este motivo se propuso la siguiente mejora en el proceso,
incluir dentro de las actividades del departamento de intermodal la

emision del EIR a la salida del contenedor y el registro respectivo
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en el sistema. Esto con el fin de mantener la integridad de los
registros y el cumplimiento de la normativa legal que rige a la

empresa.

Al proceder con estas mejoras, la composicion de actividades no
sufre variacidbn por este motivo no se presenta el analisis de

actividades del proceso mejorado.

Se proporciona un manual de Procesos Mejorados de la Compafia

Naviera (“Anexo F”).
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CAPITULO 6

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

Al finalizar el presente proyecto mediante el diagnéstico de la
situacién actual de la naviera y el desarrollo del andlisis planteado,
se puede concluir que se cumplieron con los objetivos definidos y

propuestos.

Mediante la realizacién de una auditoria preliminar y la utilizacién de
varias técnicas de andlisis, permitieron obtener un enfoque
direccionado a los principales procesos que determinan la calidad

del servicio y por ende la satisfaccién de los clientes.
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La propuesta de mejora de los procesos pretende eliminar las
falencias encontradas y controlar por medio de indicadores el

desempeiio de cada una de estas areas.

Con la debida implementacion de la propuesta planteada la
institucion lograra optimizar recursos, buscando la mejora continua

de los procesos.

6.2. RECOMENDACIONES

Luego del andlisis efectuado mediante el presente proyecto, se
recomienda implementar la propuesta de mejora de procesos

planteada con el fin de impulsar la mejora continua de procesos.

La institucion deberia considerar la implementacion de nuevos
controles informéaticos, para el control de visualizacion y edicién de

archivos compartidos entre departamentos.
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Se recomienda ademas implementar evaluaciones de desempefio de
los empleados, identificar si existe falta de personal o de ser necesario
cambios de puesto de trabajo; considerando la capacidad, experiencia

y conocimiento del empleado.
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ANEXOS
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ANEXO A - ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ACTUAL

Gerente
MRl e Secretaria de Gerencia

I

l_ _ _ _ _ _ _ _______

Marketing & Ventas . .
X .I i . Logistica Finanzas Recursos Humanos
Servicio al Cliente
l — | I 1

Coordinador de Mantenimiento y Tecnologia de la

Ventas | Reparaciones 1 Contabilidad Ciicessiess Informacioén

Ejecutivos de
Ventas

— Intermodal — Crédito y Cobranza H  Recepcionista

Servicio al Cliente y

i6 Supervisor de .. .
Documentacion — P R — Facturacion - Conserje
Operaciones

Servicio al Cliente

Importaciones
Servicio al Cliente

Exportaciones i
— Cajeros

Documentacion
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INTERNO
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL CONTROL INTERNO

Sl

NO

1. ¢Muestra la Alta Direccion interés por la realizacion
de controles internos constantes?

2. ¢La Compafia cuenta con manual de procedimientos
y politicas de personal?

3. ¢Se ha comunicado eficazmente las politicas de
personal vigentes en la compafia?

4. ¢Toma la Direccion acciones correctivas apropiadas
en respuesta al incumplimiento de politicas vy
procedimientos de la entidad?

5. ¢cLa alta Direccién realiza evaluaciones de
cumplimiento de Metas propuestas por cada
Departamento?

6. ¢Existen indicadores que permitan medir el
cumplimiento de la gestion de cada area?

7. ¢La organizacion cuenta con una estructura
organizacional adecuada para la realizacion de sus
actividades?

8. ¢Se han realizado evaluaciones para determinar que
procesos o actividades no agregan valor al giro del
negocio?

9. ¢La entidad ha realizado evaluaciones periédicas de
sus procesos con el fin de realizar las actualizaciones
necesarias para obtener mayor eficiencia en su sistema
de Gestion?

10. ¢(La entidad evalia el desempefio de sus
colaboradores?




11. ¢Existe una adecuada asignacion de funciones
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dependiendo del cargo de cada empleado? X
12. ¢La entidad elabora plan de capacitacion para
mantener actualizados los conocimientos de cada| X
colaborador?
13. ¢La entidad cuenta con personal capacitado para X
cumplir las funciones encomendadas en cada cargo?
14. ¢;La compafiia cuenta con Reglamento Interno X
actualizado y aprobado por la Alta Gerencia?
15. ¢La entidad cuenta con controles para el acceso a X
los Sistemas de informacion?
16. ¢La entidad establece controles sobre los cambios X
en aplicaciones o programas informaticos?

Total 15
Porcentaje 93,75% 6,25%




ANEXO C - BOOKING SHEET

NORTH EUROPE - SA WEST CO 04.12.2013 19:07
Booking Sheat PAGE 112

Booking 3GYEES2919 by sara carrenc - GYE on 04.12.2013 18:59

Shipper EXPALSA EXPORTADCRA DE ALIMENTOS S.
KM 6,5 VIA DURAN TAMBC
DURAN
DURAN  EC
yesenla quilalexpaisa.com

Transport Plan

Vessal/Voyage CTALB/345 N Vessel CAP TALSOT

Port of Loading GUAYAQUIL EC ETS 13,12.2013

Port of Discharge LE HAVRE R ETA 05.01.2014
Commodity

Item No. 1

Commodity FROZEN SHRIMPS

Harmoniz.Code 030613

Movement Type FCL

Transport Mode FORT TO PORT

Stuffing (L/D) FCL/FCL

Equipment 1 in 2 ‘40" REEFER HIGH CUBE' container of 29000 KG P

Raefer
Theraof 2 % 40' REEFER HIGH CUBE reefer carqo
Reefer Temp, reguested: -18.0 C
Commodity
Item No. 2
Commodity FROZEN SHRIMPS

Harmoniz.Code 030613

Movement Type FCL

Transport Mede PORT TO FORT

Stuffing (L/D) FCL/FCL

Equipmaent 1 in 1 '40' REZFER HIGH CUBE' container of O XG T

Reefer
Thereof 1 x 40' REEFER HIGH CUBE reefer cargc
Reafer Temp. requestad: -18.0 C

Haulage

Pickup Location DEPCONSA 04.12.2013 12:00
KM 14 VIA ADAULE
AV LAS IGUANAS
GUAYRQUTL
- Phone +593-4-5012050

For FCL Bookings only:
With receipt of this booking confirmation, the shipper or other cargo Interested party

152
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NORTH EUROPE - SA WEST CO 04.12.2013 19:07
Booking Sheet PAGE 212

Booking 3GYEES2919 by sara carreno - GYE on 04.12.2013 18:59

undertakes to seal the container(s) with high-security sezl(s) (weeting the
specifications of ISO/PAS 17712 and any subsequent amendment or new definition
thereof) immedistely after stuffing is completed and before it is delivered to us and,
as part of the shipping instructlons, to forward the seal number together with

the precise contents of the container to the carrier.

Fumigation of Cargo Transport Units (UNNo.3359)
The carriage of Cargo Transport Units (CTU = Containers, etc.) under fumigation is
covered by the IMDG Code whereby these Units are classified in the Dangerous Goods List
33 "FUMIGATED CARGC TRANSPORT UNITT™, Class 9, UN3359. Please refer to the IMDG Code
Chapter 5.5, provision 5.5.2, and IMDG Code Supplement Section PESTICIDES - Revised
Recommendations on the safe use of pesticides in ships applicable to a FUMIGATION
of Carge Transpert Units.

It is the shipper's responsibllity to make the appropriate declaration and to ensure

that the Cargo Transport Units (CTUs) are clearly marxed by the FUMIGATOR with appropriate
warning signs, stating the type of fumigant used, the date applied and all other details
as reguired by the IMDG Code.

The shkipper must ensure that the vessel's master is inferwed prior te the loading

of the FUMIGATED UNIT on board.

WE RESERVE THE RIGHT TOQ CLAIM FOR COMPENSATION IN CASE OF NON-PERFORMANCE WITH THESE RULES

THIS BOOKING CONFIRMATION IS SUBJECT TO THE TERMS AND CONDITIONS OF OUR BILL OF LADING
OBTAINABLE FROM THE CARRIER OR THE CARRIERS WEBSITE AT: www.hamburgsud-line.com

THE CONDITIONS OF OUR BILLS OF LADING AND SEA WAYBILLS CONTAIN LIMITATIONS OF LIABILITY
WHICH DEVIATE FROM STATUTORY GERMAN LAW.
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ANEXO D - CARTA TEMPERATURA

EQSM-Doc. "TEMPERATURE INSTRUCTIONS"

TO THE MASTER OF: CAP PASLEY V344

TEMPERATURE AND FRESH AIR INSTRUCTIONS FOR SELF SUSTAINED REEFER (SSR) CONTAINERS
INSTRUCCIONES DE TEMPERATURA ¥ RENOVACION DE AIRE PARA CONTENEDORES REFRIGERADOS {SSR)

1.- BOOKING NUMBER

NUMERO DE BOOKING 3GYEAG1274

2.- SHIPPER'S NAME:
EMBARCADOR DEL SUR FRUIT S.A. SURFRUIT

3.- RECEIVER'S NAME:
CONSIGNATARIO GLOBALEX INC

4.- COMMODITY:
TIPO DE CARGA 5544 BOXES FRESH MANGOES

5.« PORT OF LOADING:
PUERTO DE EMBARQUE GUAYAQUIL

6.~ PORT OF DISCHARGE:
PUERTO DE DESCARGA NEW YORK

7.- TEMPERATURE INSTRUCTIONS:
INTRUCCIONES PARA LA TEMPERATURA 7 SR

8.- VENTILATION (cubic meters hour / IF REQUIRED)
VENTILACICN (metros cubicos hora / de ser requerido) 60 CBM/H

9.- RELATIVE HUMIDITY IN PERCENT (IF REQUIRED)
HUMEDAD RELATIVA EN 5 (DE SER REQUERIDO) 85 %

10.- PREFIX AND NUMBER(S) OF CONTAINERS:
SIGLAS Y NUMEROS DE CONTENEDORES

1) SUDU618114-2 6) 11) 16)
2) 7) 12) 17)
3) 8) 13) 18)
4) 9) 14) 19)
5) 10) 15) 20)

THE ABOVE MENTIONED INSTRUCTIONS MUST ALSO BE STATED IN THE BILL(S) OF LOADING.
LAS INSTRUCCIONES ARRIBA MENCIONADAS DEBEN TAMBIEN ESTAR INCLUSDAS EN EL CONOCIMEENTO DE EMBARQUE.

1SSUED BY: REALIZADO POR MARIA A, VALDIVIESO

PLACE/LUGAR: GUAYAQUIL

DATE/FECHA : Thursday, December 05, 2013

SHIPPER'S SIGNATURE
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ANEXO E — REPORTE DE CONEXION CONTENEDORES REFRIGERADOS PARA EXPORTACION

SEQM - Doc. " Reporte de Conexién contenedores refrigerados para exportacion”

BUQU
E:
ARR
BO:
DIAS LIBRES
INFORMACION DE LISTADO DE LA NAVE CLIENTES ) TRAFICO LOGISTICA M&R CAJA
>
2
z CARTADE DEM DEM GAT DEM CARGO DIF. | POSE
;—J RETIRO ORA % ORA NO. | EIN ORA | CLIENTE A E NO. FACTURA

Tl F L
PO CONSI P PR NUM C C B/ |DLI FEC TAR RET VALI VAL DES FINA FACT |OPA ADIC| LAV DA | COB | GARA | DEM | LAV | DA

# L GNEE O EF. BER L L NO.|BRE HA IFA IRO DEZ OR CUE L URA | CIF_ ION | ADO RNO | RAR | NTIA [ ORA | ADO | NO
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ANEXO F: MANUAL DE PROCESOS

MANUAL DE
PROCESOS
MEJORADOS

COMPANIA NAVIERA

2014
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Manual de Procesos

COMPANIA NAVIERA

Diciembre 2014 Page 2 of 16
INDICE
L. DEFINICION. ..o 3
2. OBJETIVO DEL MANUAL DE PROCESOS.....ouiieiee e, 3
3. ALCANCE DEL MANUAL DE PROCESOS. .. ..ot 3
4. MEJORA DE PROCESOS DE LA COMPANIA NAVIERA ......c.covvviiin, 4
4.1, PROCESO VENT AS .o e e 4
4.2. PROCESO FACTURACION Y SERVICIO DE DEMORAJE.........cccc...... 9

4.3. PROCESO EXPORTACION DE CONTENEDORES VACIOS................ 13
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Manual de Procesos

COMPANIA NAVIERA
Diciembre 2014 Page 3 of 16

1. DEFINICION

Un manual de procesos es una compilacién de instrucciones y pasos que se
deben seguir para llevar a cabo un procedimiento determinando los

responsables de las funciones impartidas.

2. OBJETIVO DEL MANUAL DE PROCESOS
o Presentar un soporte al usuario, detallando las funciones a realizar por
cada area.
o Contribuir en la ejecucion del control interno impartido por la compafiia.
o Proporcionar una guia en la ejecucion de los procesos propuestos como
mejora.

3. ALCANCE DEL MANUAL DE PROCESOS

En el presente manual se definen los procesos propuestos como mejora
resultante de la realizacion de este proyecto, por ende se encuentra estructurado

de la siguiente manera:

1. Titulo del proceso
2. Alcance

3. Responsable

4. Diagrama de flujo

5. Ficha de indicador
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Manual de Procesos

COMPANIA NAVIERA
Diciembre 2014 Page 4 of 16

4. MEJORA DE PROCESOS DE LA COMPANIA NAVIERA

4.1. PROCESO VENTAS

Alcance

Este procedimiento describe cuales son los principales parametros del
proceso ventas que los ejecutivos deberian tener en cuenta para la

obtencién de nuevos clientes o mantener los actuales.

Responsable

La responsabilidad del cumplimiento de las tareas esenciales que se
detallan en este procedimiento recae en los ejecutivos de ventas y el

Gerente Comercial.
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Manual de Procesos

COMPANIA NAVIERA
Diciembre 2014 Page 5 of 16

Diagrama de Flujo

Equipo de Ventas Gerencia Comercial Cliente

Inicio

\ 4

Ofertan
Servicios

éCliente
iene Inttr

No
v v
Realiza
proforma »| Envia proformas <€—
manualmente

¢Acepta
roformas?

A
%)

Realiza contrato

Registro de

tarifasy
P servicios en

carpeta
compartida

Negociacion de
servicios y < No
tarifas

|
'

Procesa reserva
en Sistema

A 4

W
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COMPANIA NAVIERA

Manual de Procesos

Diciembre 2014 Page 6 of 16

Equipo de Ventas

Envia al cliente
confirmacién de
espacio reservado
en nave

v

¢Requiere
servicio Patio
Pick Up?

Si

Se envia hoja de
reserva al cliente y
al depdsito, para
que el cliente retire
el contenedor vacio
por su cuenta.

]

éPatio
€ansolidacion?

Si
h 4

Se informa la reserva
al cliente y al
depdsito con horay

fecha de
consolidacién a
logistica.

>

Se informa la reserva al
cliente y al depésito
con hora y fecha que el
cliente desea que
movamos el
contenedor a su
planta.

A 4

\ 4

Reservas son
registrados en el
Terminal

A 4

Q

Gerencia Comercial Cliente
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Manual de Procesos

COMPANIA NAVIERA

Diciembre 2014 Page 7 of 16
Equipo de Ventas Gerencia Comercial Cliente

Envia a terminales
planilla indicando
reserva,
exportador, tipo de
contenedor,
producto y destino
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COMPANIA NAVIERA

Manual de Procesos

Diciembre 2014 Page 8 of 16

Ficha de Indicador

Nombre del Indicador:

Ventas Anuales

Tipo de indicador:

Productividad

Descripcion

Controlar la variacion del presupuesto establecido
versus el ingreso real en ventas.

Objetivo:

Cumplir con el Total de Ventas presupuestado para
el afio.

Expresion Matemética:

Total Ventas Real

Total Ventas Presupuesto General

x 100

Fuente: Presupuesto General Anual

Periodicidad: Anual

Responsabilidad: Gerente de Ventas
Niveles

Aceptable

Medio Critico

100% a 95 %

90 % a 80 % menora 70 %
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COMPANIA NAVIERA

Manual de Procesos

Diciembre 2014 Page 9 of 16

4.2.

PROCESO FACTURACION SERVICIO DE DEMORAJE

Alcance

Este procedimiento relaciona las areas de Trafico, Recepcion, Intermodal,
Mantenimiento & Reparacion y Departamento de Caja, provee instrucciones
necesarias para realizar la facturacion del servicio de demoraje.

Responsable

La Supervisora de Trafico, Supervisora de Contabilidad y Gerente de
Logistica & Intermodal son los responsables de la difusidn, implantacion y

actualizacion de este instructivo.

La Asistente de Trafico, Importacion, Asistente de Intermodal vy
Departamento de Caja seran responsables de la emision de facturas

correspondientes al Demoraje.
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Diagrama de Flujo
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Ficha de Indicador
Nombre del Indicador: Satisfaccion del cliente
Tipo de indicador: Indicador de Desempefio
Descripcién Controlar el nivel de satisfaccion de los clientes.
Obijetivo: Nivel de satisfaccion de los clientes superior a 95%

Expresion Matematica:

# de Clientes calificaron mayor a 75

Total clientes encuestados x100
Fuente: Encuestas realizadas a clientes
Periodicidad: Trimestral
Responsabilidad: Gerente de Ventas
Niveles
Aceptable Medio Critico
100% a 90 % 90%a75% menora 75 %
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COMPANIA NAVIERA

Manual de Procesos

Diciembre 2014 Page 12 of 16

Ficha de Indicador

Nombre del Indicador:

Planillas de demoraje

Tipo de indicador:

Eficiencia

Descripcion

Controlar el proceso de planillas de demoraje
generadas con variacion de horas.

Objetivo:

Generar planillas de demoraje sin variacion de
horas

Expresion Matematica:

# planillas de demoraje erroneas

100

Total de planillas de demoraje generadas

Fuente: Reporte de Operaciones de Puerto

Periodicidad: Mensual

Responsabilidad: Gerente de Operaciones
Niveles

Aceptable

Medio Critico

menor 10%

10%al15% mayor a 15 %
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4.3. PROCESO EXPORTACION DE CONTENEDORES VACIOS

Alcance

Este instructivo aplica a los proveedores de transporte terrestre que realizan
el retiro de contenedores desde el Depdsito de contenedores vacios para
exportacion ademas de las actividades de mantenimiento y control

ambiental que debe realizar el transportista.

Responsable

El Gerente de Logistica &Intermodal es el responsable de la difusion,

implantacion y actualizacidon de este instructivo.
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Diagrama de Flujo
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Ficha de Indicador

Nombre del Indicador:

Desempeiio del personal por departamento

Tipo de indicador:

Indicador de Desempefio

Descripcion

Controlar el desempefio del personal por

departamento.

Objetivo:

Desempefio por departamento > 95%

Expresion Matemética:

Numero de colaboradores con puntaje mayor a 80

Total de personal del departamento

Fuente: Resultados obtenidos en evaluaciones
Periodicidad: Mensualmente
Responsabilidad: Coordinadora RRHH - Jefe departamental
Niveles
Alto Medio Bajo
100% a 95 % 90 % a 80 % menora 75 %
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Ficha de Indicador

Nombre del Indicador:

Capacitacion del Personal

Tipo de indicador:

Productividad

Descripcidn

Cubrir necesidades de capacitacion del personal

Objetivo:

Cumplir con el plan de formacion anual para
colaboradores.

Expresion Matematica:

# de cursos tomados por el personal

100

Total de cursos programados para el personal

Fuente: Plan de Formacién Anual
Periodicidad: Anual
Responsabilidad: Coordinador RRHH
Niveles
Aceptable Medio Critico
100% a 95 % 90 % a 80 % menor a 80 %
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