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RESUMEN

Para llevar a efecto el estudio propuesto se emprende la investigacion desde un enfoque
vivencial situacional, es decir que surge espontaneamente de la interaccion en el lugar en
que se desarrollan los hechos, pues a traves del analisis del entorno y utilizando
herramientas para el estudio del problema, analicé alternativas que me permitan
identificar la causa raiz de estos problemas de investigacion y la factibilidad de llevar a

efecto las oportunidades de mejora.

Es asi como finalmente se plantea el problema de estudio en el CAPITULO I. Una vez
identificada la situacion problematica se efectua la revision bibliografica, en diferentes
fuentes, (biblioteca de la universidad, libros, internet, periodicos especializados, etc.),
para poder conceptualizar todos los términos necesarios, teorizar y fundamentar en todos
los aspectos requeridos en el presente proyecto investigativo, dando origen y forma al
CAPITULO 11 del presente proyecto de investigacion, para el estudio de las variables

que conforman el problema en estudio.

El CAPITULO 111 contiene la metodologia en la que se desarrolla la investigacion y
estableciendo la poblacién a la cual se aplica las técnicas de la Encuesta, utilizando los
instrumentos pertinentes en cada caso, segun el estrato de la muestra y obteniendo los

datos necesarios para la tabulacion e interpretacion.



ElI CAPITULO IV se presenta los resultados de la técnica de recoleccion de datos
aplicada y complementa con la interpretacion de los mismos, pues a lo largo de todas las
fases anteriormente descritas, seestablecieron criterios e indicadores confiables para la
consecucion de un optimo trabajo investigativo, que de la pauta en la presentacion de la

propuesta que se pretende plantear para el mejoramiento de la situacion conflicto.

CAPITULO V contiene la propuesta de mejora al problema en estudio, pues la
importancia de este trabajo es controlar el buen desempefio, confiabilidad, y tiempo de
respuesta de las operaciones de gestion. La factibilidad de este proyecto se evidencia en
la optimizacion de los recursos para poder garantizar el servicio que se ofrecio a los

clientes con eficiencia y calidad.

La empresa Control Products S.A. y sus clientes son los beneficiarios de esta propuesta,
ya que obtendran un sistema automatizado que les permitira incrementar los niveles de

productividad, considerando las temporadas alta y baja.



INDICE GENERAL

AGRADECIMIENTO ...t 2
DEDICATORIA .......oooieieeeeeeeeeeevee e ss s sensannes 3
TRIBUNAL DE GRADUACION ......ooocieveereeeeeeseeeee s sessies s 4
DECLARACION EXPRESA .........ovoeirveeeeciissesseesiessessnssessess s saasssssssssesssnssnnes 5
RESUMEN .......ooociirisreeeieseeeseesesseessssas s sass s ssan s assssssssennsnees 6
INDICE GENERAL .....c.ooveieeeeeeeeeeeseeeesesssssssies s sssss s ssss s 8
INDICE DE GRAFICOS........oooiiieiereteeeeeeeeeeese st 15
INDICE DE TABLA .....covoiteeeeeese e sssse s sas s 16
INTRODUGCCION.......ooieiireieeesiisvesesseessessessies s ssassssssssss s ssessnsssssnsanens 17
CAPITULO oottt 18
1. EL PROBLEMA ..o 18
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. ......co.coovevierierecenrenineiane, 18

1.2. SITUACION CONFLICTO ..o 20

1.3. CAUSAS DEL PROBLEMA .......coovviveeeeeeeessteseeesesneessiessesnisninees 24

1.4. FORMULACION DEL PROBLEMA ......oooiviieeeeeeeseeesrensnin, 29

1.5. DELIMITACION DEL PROBLEMA .........ooovvveeeeieresieeenrenineione, 29

1.6. OBJETIVOS ..o s 30



1.6.1. ODJetivo General........cccoeiieiiiii e 30

1.6.2.  ODbjetivos ESPECITICOS ......ccveiiiiieiieie e 30

1.7. JUSTIFICACION ...ttt 31
CAPITULO Tl 33
2. MARCO TEORICO ......oiiuiiiiiereeieeeeieesesisssssessssesss st sssssssssssssesas 33
2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO ...ccooiiiiiiiiiieeieeeeeins 33
2.1.1. Marco INSHUCIONAl ..........ccoiviiiiiiiie e 33
2.1.2. Estructura OrganizaCional............ccccoevveieiieieeie e 34
2.1.3. El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de la Organizacion. ........ 41
214, AICANCE ... s 42
2.1.5. EXCIUSIONES ....oouiiiiiiiiiiietes e s 42
2.1.6. Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad. ............cccocoveiiiniennnn. 42
2.1.6.1. Procesos EStratgiCoS. ........ccevuiiieiieiieiie ittt 43
2.1.6.2. ProCES0S ClAVES .......oviiiiiiiiieiisierice st 44
2.1.6.3. Proces0S 08 APOYO....c..ciuiiuiriiriirieiiieieie ettt 44

2.1.6.4. Mapa del MaCIr0 PrOCESO ........ccvreeieieiienie e 45



2.2. ANALISIS DEL PROCESO CLAVE: EMISION Y ENTREGA DE
REPORTE AL CLIENTE. ..o 47
2.2.1. SItUACION ACTUAL.........oiviiiiiiee e 47
2.2.2. Digitacion de los Formatos Entregados por los Estadisticos................ 48
2.2.3. Elaboracion de Reportes Estadisticos Diarios ...........ccoceoverereieniennnn. 48
2.2.4. Envio de Reporte Estadistico al Cliente via e-mail ..............cccevneneen. 49
2.2.5. Emisién y Entrega de Reporte de Embarque al Cliente....................... 50
2.3. INDICADORES DE OPERACION ......c.ooiveiceereieeeeeeee e 50
2.3.1. Indicador Tiempo de Entrega de Reporte al Cliente..........c.cccoceveeneenee. 50
2.3.2. Indicador Porcentaje de Errores en RepOItes.........ccccevveverereneneninne 51
2.4. ESTUDIO DE LA SITUACION CONFLICTO.....c..ccocvvvireerrsiirennes 51
2.5. FUNDAMENTACION TEORICA .....coooriirieiieeerneriessensseeneens 52
2.5.1. DefiniCiON de PrOCESOS .........coveiriiriiieiisienieisie e 52
2.5.2.  Objetivo de Analizar ProCeS0S..........ccciveiviiieieeiie et 52
2.5.3.  Mejoramiento d PrOCESOS. ......cuerueruerieriirienieniieiesieeie e 54
2.5.4.  Cuestionamiento d& PrOCESOS ........cccerververierieriisieseeeeierie e 54
2.5.5. Medicion del Desempefio de ProCesos ...........cuoveveeeienenenienienesienes 59
2.5.6. Reingenieria de PrOCESOS.........cccveiueiieiieeiecie ettt 61



2. 5.7 INAICAUOIES....ceeeeeeee et e e e e e e e e 64

2.5.7.0. DEFINICION ..ot 64
2.5.7.2. ODJELIVO ..o 65
2.5.7.3. Técnicas para elaborar indicadores..........cccoovviviiveieeieienn e 65
2.5.7.4. THPOS ..ottt bbbt bbb 66
CAPITULO T oottt 69
3. METODOLOGIA ..ottt ses st s st 69
3.1. DISENO DE LA INVESTIGACION .....ccoovviiirierierierierieneneens 72
3.2. UNIVERSO MUESTRAL......ooiiiiiiieee e 75
3.3. INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION........coovvvverererne, 78
3.4. APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS .....coovvveieeeecrsieeeisien, 82
3.5. PROCESAMIENTO DE DATOS ... 84
3.5.1. Analisis cuantitativo y cualitativo de 10s datos............ccccccevvevvernennene. 85

3.6. RESULTADOS — PRODUCTO — BENEFICIARIOS...........cccceene. 86
3.7. VIABILIDAD O FACTIBILIDAD DE LA INVESTIGACION. ....... 87

CAPTTULO IV oo oo e e et ettt et e e 89



4. ANALISIS DE RESULTADOS .......oooiiiiiiii s 89

4.1. LISTADO DE CLIENTES ..o oot oot eeeeeeeeeeeeeeeeeseeeaeeseseeeneeens 90

4.2. INTERPRETACION Y ANALISIS ..o 92
4.2.1. Formulacion de EStrategias........ccoceoeerereririene e 94
CAPTTULO V.o oo ettt e e e e et e e s e e e e er e s e er e s ae s 102

5. PLAN DE MEJORA DEL SUBPROCESO ENTREGA Y EMISION DE

REPORTES ... oottt sttt e b e rneenee s 102
5.1. OBJETIVOS DE LA MEJORA ... 102
5.1.1.  ODbjetivo GENEral.........cccccieiieieiic s 102
5.1.2. Objetivos ESPECITICOS ......ceiiieiiiiiiseree s 102

5.2. PLANTEAMIENTO DE MEJORA EN EL PROCESO............... 103
5.2.1. Propuesta de Indicadores de Operacion...........c.ccoevrererererereeennenn 104
5.2.1.1. Indicador % Satisfaccion del Cliente.............cccoeoreniiniiencinenn 106
5.2.1.2. Indicador Tiempo de Entrega de Reporte al Cliente....................... 107
5.2.1.3. Indicador Porcentaje de Errores en Reportes.........cccevvevveiiveerennnn 109

5.2.1.4. Indicador % Requerimientos por Escrito del Cliente ...................... 112



5.2.1.5. Indicador % Cumplimiento de Programacion del Servicio con

Personal ComPIetO........cccvi i s 113
5.2.1.6. Indicador % Cumplimiento Mantenimiento de Balanza.................. 114
5.2.1.7. Indicador N° Reclamos por Resultado de Analisis de Muestra.......115
5.2.2. Seguimiento y Medicidn de 10S Procesos ..........cceverererenesesnsnanens 116
5.2.3.  AUItOria INTEINA. .....cooveiiiieieiee s 117
5.2.4. Seguimiento y Medicion del Servicio..........ccccoccevvveviiieiieecnece s 118
5.2.5. Control del Servicio No Conforme..........ccccccvvereiincienniinesccee, 119
5.2.6.  ACCION COIMECHIVA....c.veuiiiiiiieieie et e 120
5.2.7.  ACCION PrEVENTIVA. .....oviuiiiiiiiieiiie et 120
5.2.8.  RETEIBNCIAS.....cciiiiieitiiti e 121
5.3. FLUJOGRAMA DEL PROCESO REDISENADO MEDIANTE
DIAGRAMA SIPOC ...t 121
5.4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA ........cccccee.e. 121
5.5. AUTOMATIZACION DE LA INFORMACION ........ccocovvrrrrrennne. 122
5.5.1. Software de Calidad............covuriiiiiiieiiie e 122
5.5.2. Descripcion General del Software de Calidad............ccccovevviieinennnne 124

5.5.3. Asesorias, Garantias, Plataforma y RECUrS0S ..........cccoceverereneninnns 125



5.5.4. Seguridad Y AUAITOMa......c.ccveieiieiieie e 129

5.5.5.  DOCUMENTACION .....oviuviiiiiiriiei sttt 130
5.5.6.  REQUEITMIENTOS .....cvoitiiiiiiiiieiieieiee st 130
5.5.6. 1. HAMOWANE......oiiiiiiiiiieiee e 130
5.5.6.2. ESTACIONES ......veiiiiiiiiiiieie et 131
5.5.6.3. SOTIWAIE ..o e 132
5.6. PANTALLAS DE PRESENTACION DE SOFTWARE DE
CALIDAD. ...t 133
5.7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ........coccooiiieiiiniene 137
5.7.1.  ReCOMENUACIONES ....cc.erviriiiiieiieiieieie ettt 144

ANEXOS .. 146



Gréfico 1.1:

Gréfico 1.2:

Gréfico 1.3;

Gréfico 2.1:

Gréfico 2.2;

Gréfico 4.1:;

Gréfico 5.1;

Grafico 5.2:

Gréafico 5.3:

Gréafico 5.4:

Gréafico 5.5:

Gréfico 5.6:

Gréafico 5.7:

Gréafico 5.8:

Gréafico 5.9 :

INDICE DE GRAFICOS

Ciclo de la Planificacion EStratégiCa .........cccovrerviesieieerierienesese e sie s 22
ESQUEMA 08 ACCION ...t 22
Diagrama e PAret0.........ccoiveiueiiiiiiriiieie e 23
Cuestionamiento de PrOCESOS .........ccveieierieriesienie st 55
Metodologia 8 PrOCESOS ........coueirierieirieiie et 56
Listado Clientes Control Products S.A. ........ccciiiiiiniinieee s 92
Seguridad Y AUGITOMTA......c.oiiiiiiiieieee e 129
HAIAWAIE.......ceeiieee e 130
ESLACIONES ...ttt 131
FOrMUIAIIO 1 ..o 134
FOrMUIAIIO 2 . 134
Reporte On Line del CHENE. .....ccvcveiiecece e 136
Reporte On Line del Digitador en el Terminal del Puerto............c.ccccven.. 136
SatisfacCion del CHENE ..o 137

Consolidado Satisfaccion del Cliente 2011 .......ooooveeieooeeeeeeee e 139

Gréfico 5.10: Consolidado Satisfaccion Del Cliente 2012 ......ccvveeeeeeeeeeiieeeeeeeeeeeeeee, 140



Tabla 1.1;

Tabla 1.2:

Tabla 1.3:

Tabla 2.1:

Tabla 2.2 :

Tabla 3.1:

Tabla 3.2:

Tabla 3.3:

Tabla 5.1:

Tabla 5.2:

Tabla 5.3:

Tabla 5.4:

Tabla 5.5:

Tabla 5.6:

Tabla 5.7:

Tabla 5.8:

INDICE DE TABLA

Tabla De Conteo DE DALOS .........ccovivirieieiirieieesiesreeee e 23
Diagrama Ishikawa Atraso En La Entrega De Reporte Al Cliente.................. 27
Diagrama Ishikawa Devolucion de Reporte por Error en Digitacion.............. 28
Mapa del MaCro PrOCESO ........ccuevueeiieiie et 46
Tabla de REPOMES .....ccveiieieieieceece e 47
UNIVEISO MUBSEIAL.........oiiiiiiiiiees s 77
INSEIUMENTOS. ... s 82
Etapas y pasos para la elaboracion del Instrumento ............cccoevevviieiicieennne 83
Obijetivos e Indicadores a Nivel OperaCiones...........cccvevveveeieesesriesieesieenenns 105
Indicador % Satisfaccion del Cliente.............ccoveveiiiniiniicc e 107
Ficha Indicador Tiempo de Entrega de Reporte al Cliente..........c..ccccveneee. 108
Ficha Indicador Porcentaje de Errores en Reportes..........cccocvevevveceeciesnnenne. 111
Ficha de Indicador de Requerimientos por Escrito del Cliente. .................... 112
Ficha de Cumplimiento de Programacion del Servicio ...........ccccceevevennnnen. 113
Ficha de Cumplimiento de Mantenimiento de Balanza...............ccccoveeveeneee. 114
Ficha de N° Reclamos por Resultado de Analisis de Muestra ...................... 115



INTRODUCCION

Los clientes principales de la empresa Control Products S.A. son los exportadores, los
mismos que estan sujetos a politicas de comercio exterior de lospaises de donde venden
su fruta. Esto lleva a que las exigencias en las inspecciones de calidad alcancen

porcentajes que van del 95 a 100 % de calidad.

En el Ecuador existe una competencia de todos los exportadores en colocar su fruta en
los mercados internacionales, esto ha ocasionado a que nuestros clientes implementen
procesos y procedimientos que permitan alcanzar el porcentaje de calidad exigido,

logrando asi cumplir o sobrepasar las expectativas de sus clientes.

El objetivo del proyecto fue analizar los procesos operativos de la empresa y enfocado en
uno de los objetivos de calidad como es la satisfaccion del cliente, determinar una
oportunidad de mejora, que optimice los recursos y ofrecer un valor agregado al servicio

de verificacion productos alimenticios en puerto.

Utilizando el modelo de Gestion de Calidad Reingenieria de Procesos se propone el
desarrollo del software de eficacia basandose en calidad, cantidad y peso del producto; el
promedio del indicador Tiempo de Entrega de Reporte al Cliente es de 48 horas, y el
objetivo ha sido que en 24 horas el cliente disponga de esta informacion, mejorando de
esta manera el nivel de servicio y tiempo de entrega de las operaciones con el valor
agregado de las facturaciones por proveedores segun el desglose del servicio solicitado

por el cliente.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el mundo actual las competencias entre las empresas ha dado como resultado que
las mismas se preparen de tal manera que sus niveles de eficiencia y productividad
lleguen a alcanzar un incremento al maximo para lograr los objetivos de satisfacer al
cliente y superar las expectativas al mismo, y a través de valores agregados que se

evidenciarian en el servicio de atencion al cliente.

El servicio al cliente es el servicio que proporciona una empresa para relacionarse
con sus clientes, lo cual,bajo criterio de la autora del proyecto, contribuye a la
preferencia y sostenibilidad de toda empresa. Consultando la biblioteca virtual
wikipedia.org encontramos un concepto: “Es el conjunto de actividades interrelacionadas
que ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el

momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo”.
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Analizando lo antes indicado, se establece que el servicio al cliente es una potente
herramienta de mercadeo. Se trata de una herramienta que puede ser muy eficaz en una
organizacion si es utilizada de forma adecuada; para ello se deben seguir ciertas politicas
institucionales, previamente establecidas y difundidas, pues mas del 20% de las personas
que dejan de comprar un producto o servicio, renuncian a su decision de compra debido a
fallas de informacién o de atencion cuando se interrelaciona con las personas encargadas

de atender y motivar a los compradores. .

En el portal www.gestiopolis.com encontramos queServicio al Cliente es “Un

concepto de trabajo” y “una forma de hacer las cosas”. Lo cual le compete a toda la
organizacion, tanto en la forma de atender a los Clientes (que nos compran y nos
permiten ser viables) como en la forma de atender a los Clientes Internos, diversas areas

de nuestra propia empresa”.

Revisando el concepto de José Raul Cortez Berrocal, Gestion Procesos Productivos
Empresariales, (2006) quien indica que: “Servicio al Cliente, es la gestion que realiza
cada persona que trabaja en una empresa y que tiene la oportunidad de estar en contacto

con los clientes y generar en ellos algin nivel de satisfaccion”.


http://www.gestiopolis.com/
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Tomando en consideracion estos argumentos es que la empresa verificadora de
productos alimenticios, objeto de este estudio, desarrolla un estricto control sobre los
procesos internos y en especial en el proceso de atencion al cliente, por lo cual implanta

su sistema de gestion de calidad desde el afio 2010.

Ante esta realidad, la empresa considera necesario que la atencion al cliente sea de la
mas alta calidad; y presenta la preocupacion de los constantes reclamos de los clientes
por el no cumplimiento de los servicios ofrecidos, es asi como decide realizar un analisis
en cada uno de los procesos que realiza la empresa para poder dar el servicio requerido

por el cliente.

1.2. SITUACION CONFLICTO

Realizando un andlisis a las actividades que realiza Control Products S.A'se ha
considerado revisar los procesos de la empresa y enfocar el estudio al area de
operaciones en donde se presenta la problematica que se origina por el “reclamo de los

clientes”.

'Se ha cambiado el nombre de la empresa por ética profesional.
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Se aplica el diagrama de Pareto y el diagrama de Causa y Efecto que nos permitira
determinar las causas pocos vitales y muchos triviales para hallar la causa raiz del

problema, se utilizara esta herramienta tomando en cuenta que:

= Identifica y prioriza problemas, determinando su importancia o influencia relativa en
un determinado efecto.

= Es una formula para clasificar los problemas de calidad en los pocos vitales y los
muchos triviales.

= La mayoria de los defectos y de su costo se deben a un namero relativamente

pequefio de causas.

La ejecucidn de las acciones para conseguir el diagnéstico del problema planteado
sera un Plan de Accion a considerarse en la Planificacion Estratégica de la empresa

durante el presente afio.
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Gréficol.l: Ciclo de la Planificacion Estratégica

—_—

Proceso unico o
esporadico

Disgnenion
sy
 Obetivos

‘ Procego sistematico _—' -
Retroalimentacion operativa . ’

Elaborado por: Humberto Gutiérrez Pulido
Fuente: Calidad Total y Productividad

Para realizar una eficiente gestion en el andlisis de la situacion conflicto se
efectda el siguiente esquema de accién, lo cual se convierte en la metodologia de

trabajo que se muestra a continuacion:

Graficol.2: Esquema de Accidn

—
DENTIFICAR EL CONSTRUIR EL DIAGRAMA
PROBLEMA DE ISHIKAWA
+ 3
IDENTIFICAR POSIBLES R ANALIZAR LAS CAUSAS
CAUSAS QUE GENERAN EL

! PROBLEMA
REALIZAR LA ENCUESTA | v

! ESTABLECER LAS
TABULAR v GRAFICAR Los | B CONCLUSIONES D

DATOS OBTENIDOS

+
ESTABLECER CUAL ES LA
CAUSA DE MAYOR

IMPACTO PROBLEMA _/

Elaborado por: Jack Fleitman
Fuente: Evaluacion Integral
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Para poder identificar los verdaderos tipos de reclamos que se dan dentro de la
empresa se procedio a realizar una estadistica de los reclamos recibidos en los meses
de noviembre y diciembre del 2012 (temporada alta), a continuacién se detallan y se

procede a elaborar una tabla de conteo de datos.

Tabla 1.1: Tabla De Conteo De Datos

#acumulado Porcentaje  Porcentaje
Tipos de Reclamos Conteo  de reclamos de reclamos acumulado

A Atraso en Ia entrega de reporte al cliente 20 49%
B Dewlucion de reporte por error en digitacion 12 K7 29%
C Rechazo de cajas en el puetto por mala calidad fruta 6 38 15% 93%]

o
—
=3
=
==

Faltantes de cajas en el puerto de descargo 3 4 %
Total 41 100%

Elaborado por:La Autora
Fuente: Reclamos de Clientes

Gréficol.3: Diagrama de Pareto

DIAGRAMA DE PARETO

120%
W o 100% W o
8% 80% 39( [ Seriel
X < 0, Z 5|
@ < 60% @ 2
s O 20% 8 S —=— PORCENTAJE
2 © 50 ACUMULADO

%
A B C D 0%

[ Seriel 20 12 6 3
—8— PORCENTAJE 49% 78% 93% 100%
ACUMULADO

TIPOS DE RECLAMOS

Elaborado por: La Autora
Fuente: Tabulacion de la Tabla 1.1.
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De acuerdo al analisis de Pareto encontramos que las causas poco vitales son:
= Atraso en la entrega de reporte al cliente.
= Devolucion de reporte por error en digitacion.

Siendo las restantes las causas muchos triviales.

1.3. CAUSAS DEL PROBLEMA

Por medio de un andlisis de causa/efecto se procede a analizar la causa poco vital de
mayor nimero de reclamos que es: Atraso en la entrega de reporte al cliente.Este reclamo
se debe a que la entrega sobrepasa al limite establecido para el envio del mismo, debido a
los diferentes retrasos durante las operaciones, tales como retencion de informacion por

parte de los Estadisticos y falta de experiencia en el personal de digitacion.

Finalmente se realiza el diagrama de causa y efecto que permitird encontrar la causa

raiz del problema.

“Es llamado usualmente Diagrama de “Ishikawa” porque fue creado por Kaoru
Ishikawa, experto en direccién de empresas interesado en mejorar el control de la
calidad; también es llamado “Diagrama Espina de Pescado” porque su forma es
similar al esqueleto de un pez: Esta compuesto por un rectangulo (cabeza), una
linea principal (columna vertebral), y 4 o mas lineas que apuntan a la linea

principal formando un angulo aproximado de 70° (espinas principales). Estas
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Gltimas poseen a su vez dos o tres lineas inclinadas (espinas), y asi sucesivamente

(espinas menores), seguin sea necesario”.’

Segun criterio de la autora, los Diagramas Causa-Efecto ayudan a pensar sobre todas
las causas reales y potenciales de un suceso o problema, y no solamente en las mas
obvias o simples. Ademas, son idéneos para motivar el analisis y la discusion grupal, de
manera que cada equipo de trabajo pueda ampliar su comprension del problema,
visualizar las razones, motivos o factores principales y secundarios, identificar posibles
soluciones, tomar decisiones y, organizar planes de accién individuales o grupales, que

disminuyan la causa del problema.

Se decide utilizar esta herramienta para el diagnostico de las causas del problema en

estudio debido a que:

» Enfatiza la necesidad de prevenir centrando nuestra atencién en la mejora del
proceso, en lugar de solo inspeccionar.
= Puede utilizarse para organizar las causas de un problema del proceso o producto

en un formato l6gico.

“Eduteka.org, Diagrama Causa — Efecto, Eduteka y disponible en
http://www.eduteka.org/DiagramaCausaEfecto.php
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= Mientras no eliminemos la causa raiz del problema, los sintomas de éste, se
volveran a presentar una y otra vez.

» Esuna herramienta que nos facilita la busqueda de las causas raiz.

Para poder empezar a armar el diagrama de Ishikawa se efectta una reunién con todo
el personal del area de operaciones donde se enfocé el problema principal y se procedio a
realizar una lluvia de ideas que nos llevo a la realizacion del diagrama enfocando las
ramas principales de causas que son: Recurso Humano, Métodos, Equipos, Medio

Ambiente obteniendo el presente resultado:



Tabla 1.2: Diagrama Ishikawa Atraso En La Entrega De Reporte Al Cliente

Falta de
seguimiento y
control

Entrega retrasada
de informacion

Motivacién

Responsabilidad

Cumplimiento del cronograma Honestidad

de trabajo

Retencién de
informacion por
parte de los
Estadisticos

Verificacion por parte del
Asistente de Operaciones

Volumen de informacén a
ingresar

Falta de direccionamiento y
supervision por parte de la
Gerencia Operativa

AMBIENTE DE TRABAJO

Falta de tegnologia que
permita un ingreso agil de

informacion

ATRASO EN LA
ENTREGA DE

REPORTE AL
CLIENTE

Elaborado por: La Autora

LC




Tabla 1.3: Diagrama Ishikawa Devolucion de Reporte por Error en Digitacion

Personal no calificado para el ﬁ

area de digitacion

Contratacidn precipitada
por la demanda de trabajo

METODOS

Demasiada
informacion
manuscrita

Duplicidad de informacién en
los formatos de inspeccion

Stres por la
sobrecarga de
trabajo

Falta de previsién o
cordinacién para la deman
de trabajo

Volumen
innecesario de
formularios

Desorganizacién al momento
de entregar los formatos

DEVOLUCION DE
REPORTE POR ERROR

EN DIGITACION

Oficinas administrativas no
funcionales de tamafio
reducido

Falta de tegnologia que
permita un ingreso agil de la
informacién

Instalaciones no adecuadas
para el archivo fisico de los
formularios

Reglamentos
portuarios muy
estrictos para la
ampliacion de

AMBIENTE DE TRABAJO

Elaborado por: La Autora

8¢
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Como se puede notar hay varios puntos especificos en los cuales se origina el
problema, el presente proyecto estd orientado a la resolucion de estos pocos vitales
determinado y diagnosticando la situacion conflicto, y una vez analizadas las causas y
efectos del problema se requiere efectuar los correctivos necesarios para que la empresa
Control Products S.A., pueda mejorar su nivel de efectividad en la entrega de reporte al
cliente y disminuir los errores en digitacion, estableciendo de esta forma una oportunidad

de mejora en la calidad de los servicios de la empresa.

1.4. FORMULACION DEL PROBLEMA

La empresa Control Products S.A. ha tenido constante reclamos por parte de los

clientes lo cual lo pone en desventaja con la competencia.

Para un mejor enfoque de la probleméatica planteada en el presente trabajo

investigativo se formula la siguiente pregunta:

¢Por qué los clientes de Control Products S.A. presentan constantes reclamos de los

servicios que reciben disminuyendo asi los niveles de satisfaccion?

1.5. DELIMITACION DEL PROBLEMA
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OBJETO DE ESTUDIO: SERVICIO AL CLIENTE

CAMPO DE ACCION: CONTROL DE CALIDAD

AREA: OPERACIONES

ASPECTO: METODOLOGIA REINGIENERIA DE PROCESOS

TEMA: "Disefio de un Sistema de Control basado en la Metodologia Reingenieria de
Procesos, aplicado al Area de Operaciones de una Empresa Verificadora de productos

Alimenticios, a través de Indicadores de Medicién".

1.6. OBJETIVOS

1.6.1. Objetivo General

Determinar y analizar procesos que causen retrasos, asi como las principales causas y
consecuencias para mejorar los niveles de satisfaccion del servicio al cliente

contribuyendo a la productividad y sostenibilidad de la empresa.

1.6.2. Objetivos Especificos

= Analizar los procesos y subprocesos del area de operaciones de la empresa para
determinar las causas y efectos de las situaciones conflicto.
= |dentificar oportunidades de mejora en los procesos del area de operaciones para

incrementar los niveles de eficiencia en la gestion.
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= Determinar los Indicadores de medicién dentro del area de Operaciones para el
mejoramiento del proceso y lograr la satisfaccion del cliente.

= Disefiar un sistema de control basado en la metodologia reingenieria de procesos,
evidenciando la satisfaccion del cliente para conseguir incrementar los niveles de

productividad y sostenibilidad de la empresa.

1.7. JUSTIFICACION

Al momento Ecuador se estd orientando a ser un exportador de alto nivel, por tal
motivo las empresas verificadoras juegan un papel transcendental en este proceso y de
ahi su importancia en la mejora de los tiempos de respuestas y calidad de servicios dados
al cliente; con la finalidad de reducir los costos, mejorando la calidad y competitividad

de los productos en el mercado internacional.

El mundo entero exige mas de este pais, los niveles de eficiencia y eficacia de toda
gestion comercial son cada vez mas competitivos y si las empresas no alcanzan los
estandares minimos de calidad no solo en los productos y servicios, sino también en la
busqueda de un valor agregado que le permita su permanencia en el mercado; a fuerza se

tendra que ser parte de la globalizacion, para no sucumbir en el aislamiento economico.
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Por esta razén, la empresa Control Products S.A. ante los potenciales exportadores a
nivel europeo y latinoamericano ha considerado la importancia de establecer un
aseguramiento de la calidad de sus servicios, mediante la implementacion de un Sistema
de Gestion de Calidad bajo las normas ISO 9001: 2008, pues siendo una empresa
verificadora de productos alimenticios, debe garantizar a sus clientes la eficiencia de su

gestion y la ejecucion de sus actividades bajo estandares de calidad.

En virtud de lo expuesto el presente trabajo de investigacion se encauza en la
busqueda de una mejora continua en los procesos con la finalidad de lograr mayor

productividad y sostenibilidad de la empresa, evidenciada en la satisfaccién del cliente.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

Para efectos del estudio de la situacion problema planteada en el presente proyecto de

investigacion se presenta el marco institucional de la empresa Control Products S.A.

2.1.1. Marco Institucional

Las actividades de Control Products S.A. estan orientadas primordialmente a la

inspecciodn, control y certificacion de productos alimenticios.

Control Products S.A. se establece en Argentina en el afio 2002 y comienza sus
operaciones en Ecuador a fines del 2004 para brindar servicios personalizados que

minimizan los riesgos en la cadena de comercializacion de productos alimenticios.
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Actualmente tiene una estructura profesional para desarrollar servicios de auditoria,
verificacion, inspeccion y certificacion independiente sobre todo tipo de productos

alimenticios.

Para ello cuenta con profesionales altamente capacitados en todos los puertos.

Control Products S.A. cuenta con las acreditaciones de las principales entidades
rectoras del comercio local e internacional, tales como FOSFA y GAFTA. Por lo cual sus
reglas son aplicaciones segun corresponda para dar el maximo de respaldo a las

certificaciones emitidas.

2.1.2. Estructura Organizacional.

Control Products S.A. esta estructurada de acuerdo al organigrama que se muestra en

el Anexo 1.

Areas de la Empresa
Direccién(Presidencia y Gerencia General): El Presidente es la maxima autoridad
inmediata de los Gerentes y su funcion es dirigir y controlar el funcionamiento de la

empresa, tanto en la matriz como las sucursales; ejerce brazo comercial y relacion directa
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con los clientes, asi como temas de Ultima instancia (a nivel legal, cobranzas, contratos y

tarifas).

Tiene la responsabilidad de supervisar a las Gerencias (Administrativa, Financiera,

Operaciones y Campo), y desarrollar nuevos proyectos en los distintos paises.

Ademas representa a la empresa legalmente en todos los contratos de los distintos

proveedores y servicios, ya sean éstos compra y venta de servicios 6 productos.

Departamento Administrativo: Tiene como objetivo supervisar el funcionamiento

administrativo, con el apoyo de todos los manuales y procedimientos de la empresa.

Velar por el buen desenvolvimiento de los empleados, disposiciones internas y externas
necesarias para el excelente funcionamiento de las areas, con base a los lineamientos
establecidos, asi como velar por la imagen de la empresa y de los empleados. Ademas de

coordinar, supervisar, evaluar y retroalimentar a toda la area administrativa.

Departamento Financiero: Este departamento tiene como funcién principal asignar
eficientemente los fondos dentro de la empresa, relaciones con los bancos, entidades

financieras u otras, ejecutar sistemas de control y auditorias que permitan fiscalizar las
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operaciones y cuentas de la empresa; asi como diligenciar todos los trdmites necesarios
para dar cumplimiento a los requerimientos presupuestales, contables y de auditoria.

Tiene a su cargo todo el Departamento Contable y hace el andlisis de todas las cuentas
contables, asi como velar por el buen funcionamiento y control de los recursos

econémicos.

Departamento Operaciones Puerto: La funcion de este departamento es asegurar que
las operaciones portuarias se manejen con la mayor eficiencia, de tal forma que se
produzcan registros confiables en los embarques de los productos alimenticios que sirven

de base para la emision de reportes de calidad y cantidad a los clientes.

Coordina ademas las operaciones de producto que se realizan en los terminales
maritimos, Contecon y Puerto Bolivar, previo al embarque de los productos alimenticios
que llegan de las distintas fincas sean 0 no evaluadas por el equipo de campo de Control

Products S.A.

Departamento Operaciones Campo: Su principal funcion es la de controlar el trabajo
de los supervisores e inspectores para la verificacion de calidad, cantidad y peso de los

productos alimenticios en el campo.
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Verifica que la empacadora se encuentre en optimas condiciones para el procesamiento
de la fruta y posterior embarque en los camiones o contenedores hasta que llegue a su

destino, emitiendo una hoja de evaluacién del mismo.

Principales Servicios

Los principales servicios estan creados para los distintos sectores de negocios como:
* Frutas
* Granos Secos
* Aceites

* Otros

Inspeccion
Control en Procesos
= Verificacion de condiciones agrondmicas, fitosanitarias y organolépticas del
cultivo.
= Verificacion de higiene, facilidades y disponibilidades en la empacadora.
= Verificacion de procesos y procedimientos (cosecha y postcosecha).
= Verificacion de insumos y fitosanitarios, preservantes e items de limpieza utilizados
para la postcosecha.

= Verificacion de calidad, cantidad y peso de productos alimenticios.
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Verificacion de calidad de empaque y estiba del producto.

Verificacion de las condiciones fisicas e higiénicas del transporte.

Verificacion de la carga y el sellado de contenedores.

Muestreo para analisis fisico, quimico, bacterioldgico, y de metales pesados en el
agua y en el producto.

Trazabilidad de la carga.

Control a la Carga

Recepcion y verificacion de camiones, bodegas y contenedores.

Inspeccion de calidad, cantidad, peso, antes de embarque (sectores agropecuario e
industrial).

Control y verificacién de la condicién de la carga durante embarque de productos al
granel, ensacados y liquidos.

Control de estiba en contenedores y bodegas del barco.

Control de temperatura y humedad de carga a granel, frutas y alimentos.

Control en la Descarga

Reporte de cantidad.
Reporte de calidad.

Reporte de condicién de la carga.
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= Reporte de dafios del producto.
= |nspeccion de productos en:
- Puertos.
- Contenedores.
- Bodegas de buques.
- Bodegas del recibidor.
= Auditorias de procesos de lineas de produccion y empaque, segin normas

internacionales.

Otros Servicios
Servicios Maritimos

Algunas de las actividades de la division Servicios Maritimos:

Supervision e inspeccion de condicion de bodegas, contenedores, naves e iso-

tanques.

= Supervision y control de cargas y descargas de productos del sector agricola e
industrial.

= Supervision de embarque y descarga de combustible y productos quimicos.

= Asesoria y peritaje en siniestros maritimos.

= Verificacion de carga durante embarque de productos al granel.

= Inspecciones de calado.



Inspecciones de entrega y re-entrega de buques.

Gréfico 2.1: Principales Clientes

Qeoperonce

Elaborado por: La Autora
Fuente: Departamento de Operaciones

40



41

2.1.3. El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de la Organizacion.

El SGC de la organizacion se ha implementado para cumplir con la Norma I1SO
9001:2008,para cubrir la prestacion de sus Servicios de Inspeccion de Operaciones a la

Carga en Puerto.

Con el proposito de establecer un marco de referencia para revisar los objetivos de la
calidad de la organizacion se establecio la siguiente declaracion de la Politica de la

Calidad.

“Control Products S.A., es una empresa independiente que brinda servicios de
inspeccion, control y certificacion, que realiza una labor profesional, confiable y de
excelencia en todas sus areas, para cumplir con las necesidades y expectativas de sus
clientes, bajo normas internacionales de calidad como son FOSFA, GAFTA, ISO
9001:2008 entre otras, con un equipo de profesionales altamente capacitado, utilizando

tecnologia de punta y buscando permanentemente la mejora continua”.

Mision
Proveer de manera profesional y eficiente servicios de inspeccion, control y certificacion,

cumpliendo con normas nacionales e internacionales de comercio exterior, garantizando
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transparencia, imparcialidad, seguridad y confianza a nuestros clientes,

transformandonos en un socio estratégico en sus exportaciones.

Vision
Convertirnos en el primer holding de servicios integrados en el Ecuador, ofreciendo en

cada una de las empresas alto grado de seguridad, confianza y profesionalismo.

2.1.4. Alcance

El SGC de Control Products S.A. comprende toda la organizacion. Siendo el alcance

de certificacion“Servicios de Inspeccion de Operaciones a la Carga en Puerto”.

2.1.5. Exclusiones

El sistema de gestion de la calidad excluye la clausula 7.3 Disefio y desarrollo del

servicio.

2.1.6. Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Se determinan como procesos del sistema de gestion de la calidad de la organizacion:
1. Procesos Estratégicos
2. Procesos Claves

3. Procesos de Apoyo
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2.1.6.1. Procesos Estratégicos

Los procesos estratégicos de la empresa son:

Gestion de la Direccion: Este proceso engloba las actividades del Comité de
Calidad presidido por el Representante de la Direccion de la empresa, su
principal objetivo es el stper vigilar y comprobar que se den cumplimiento
con todos los requisitos necesarios a fin de tener un sistema consistente con la
Norma 1SO 9001:2008, asi como que la empresa mantenga procesos fiables
para que se logre incrementar la satisfaccion de los clientes, mediante la
correcta utilizaciébn de nuestra planificacion de calidad, un minucioso

seguimiento, y la asignacion de recursos necesarios para su desarrollo.

Gestion de la Calidad: Este proceso es el encargado de determinar los
requisitos del cliente, de la organizacién y todos los requisitos legales
necesarios para la eficaz y correcta realizacion del servicio que presta la
organizacion, asegurandose que se cumplan con los requisitos del cliente
mediante el control de que en los procesos claves y de apoyo se realicen de
manera eficiente tomando las acciones requeridas para conseguir los

objetivos planificados.
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e Gestion de los Recursos: Este proceso asegura la disponibilidad de Recursos
Humanos calificados, se incluyen los subprocesos: contratacion del personal
y capacitacion del personal que presten servicio en la empresa. Se debe
facilitar los recursos econdmicos necesarios para el equipamiento requerido,

materiales etc.

2.1.6.2. Procesos Claves

Los procesos que se definen como claves para la empresa son:
= Gestion de pedido.
» Programacion del servicio.
= QOperaciones.

= Emision y entrega de reporte.

2.1.6.3. Procesos de Apoyo

La Organizacién ha definido algunos procesos para soporte de los
procesos de realizacion en la consecucion de la satisfaccion del cliente como son

Financiero, Administracion, Compras y Seguridad Industrial y Fisica.

Ademas se encuentran definidos los siguientes procesos de aseguramiento

de la Gestioén de la Calidad:
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= Auditoria Interna: Este proceso interrelaciona el Sistema de Gestion de
Calidad con la norma ISO 9001:2008 y controla su cumplimiento.

= Gestion de No Conformidades: Una vez determinadas las
oportunidades de mejora, este proceso busca y establece la raiz de la
problematica que causa la no conformidad implementando su solucion y
asi ingresar en un proceso de mejora continua.

= Medicion de la Satisfaccion del Cliente: Determina la percepcién del
cliente en relacion a la calidad del servicio para poder determinar las
acciones necesarias a fin de incrementar su satisfaccion.

= Comunicaciéon Interna: Mediante este proceso se establecen las
actividades que la organizacion implementa a fin de lograr una adecuada
comunicacion interna dentro de la organizacion.

=  Gestion de Medicion y Control: Comprende las actividades para
monitoreo y medicién de los indicadores de los diferentes procesos, para
asegurar la prestacion del servicio por parte de la organizacion.

= Mantenimiento: Comprende todas las actividades para el correcto
mantenimiento de equipos de computacién, equipos de medicion e

infraestructura.

2.1.6.4. Mapa del Macro Proceso
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El mapa del macro proceso de CONTROL PRODUCTS S.A. esta
estructurado de la siguiente manera:

Tabla 2.1: Mapa del Macro Proceso®

Procesos Estratégicos

| cownenomn

Gestion de los Recursos

||

Necesidad Gestién  del Programacion En:isién y Satisfaccion
i ; del servicio . entrega > ;
del Cliente pedido Operacione de reporte del Cliente

Andlisis de

muestras

\ 4

Procesos de Apoyo
Administracion

Seguridad / Industrial Fisica

Fuente: Manual de Calidad de Control Products S.A.

3Ver Anexo 2



47

2.2. ANALISIS DEL PROCESO CLAVE: EMISION Y ENTREGA DE
REPORTE AL CLIENTE.

2.2.1. Situacién Actual

El proceso tiene su inicio y registra la entrada o input en la entrega de la informacién
del servicio de verificacion a la fruta que se debera ubicar en el contenedor, por parte de
los Estadisticos a los Digitadores.Luego de colocar los sellos en las bodegas del buque el

Estadistico procede a entregar los siguientes reportes al Digitador segun tabla:

Tabla 2.2 : Tablade Reportes®

RESPONSABLES CODIGO / NOMBRE DEL DOCUMENTO

FM-OP- 008 / Evaluacion de Cajas — Control de
Evaluador/Anotador Calidad

Supervisor de Calidad -

Campo FM-OP -019 / Control de Proceso — Campo

FM-OP -006 / Control de Tarja para Embarque de
Chequeador Banano
Chequeador FM-OP -007 / Comprobante de Recepcion

Elaborado por: La Autora

“Formatos en Anexo 3A, 3B, 3C, 3D
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2.2.2. Digitacion de los Formatos Entregados por los Estadisticos.

Los Digitadores proceden al ingreso de informacion en una hoja de Excel (Base de
Datos) segun formato ANEXOS4, consolidando la informacion de calidad, cantidad y

peso, de los formatos FM-OP-006, FM-OP-007, FM-OP-008 y FM-OP-019.

2.2.3. Elaboracion de Reportes Estadisticos Diarios

Reportes Diarios.’Estos reportes son elaborados por el Digitador utilizando la
informacion ingresada en la hoja de Excel para su posterior envi6 al cliente, dentro de los
cuales estan los siguientes:

= Base de datos (Consolidado).

» Tabla de embarque.

= Cargo plan.

» Plano termografos y filtros.

= Reporte por dia acumulado.

= Reporte de operaciones.

= Fruta con mas de 24 horas de corte.

*Ver Anexo 4A, 4B, 4C, 4D, 4E, 4F
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Reportes Finales.°Estos reportes son elaborados por el Estadistico utilizando la hoja

Excel, “Consolidado”; los mismos que se detallan a continuacion:

FM-OP-010 Reporte Final de Embarque

FM-OP-011 Control de Temperaturas

= FM-OP-012 Cargo Plan

=  FM-OP-013 Stowage Plan (Calidad y Peso)

=  FM-OP-014 Informe General de Inspeccion

=  FM-OP-015 Registro de Fruta Rechazada

= FM-OP-016 Formato de Operaciones

= FM-OP-017 Fruta con més de 24 Horas de Corte

= FM-OP-022 Fruta Ingresada con Autorizacion.

2.2.4. Envio de Reporte Estadistico al Cliente via e-mail

Finalizados los reportes requeridos, la Asistente de Embarque consolida la
informacion en un borrador, “LOADING SURVEY REPORT” el cual es enviado via e-

mail al cliente para su respectiva validacion y aceptacion.

® Ver Anexo 5A, 5B, 5C, 5D, 5E, 5F, 5G, 5H, 5l
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2.2.5. Emision y Entrega de Reporte de Embarque al Cliente

Luego que el cliente haya verificado la informacidn y realizado correcciones, de ser
necesario, al borrador del “LOADING SURVEY REPORT”, s¢ procede a enviar
nuevamente via e-mail al cliente, y con la aprobacién del mismo se procede a imprimir,

enviar fisicamente al cliente y archivar en su carpeta digital correspondiente.’

2.3. INDICADORES DE OPERACION

Un mecanismo para controlar el buen desempefio, confiabilidad, tiempo de

respuesta de las operaciones son los indicadores de gestion.

2.3.1. Indicador Tiempo de Entrega deReporte al Cliente

Este indicador analiza el tiempo de entrega de la informacion de calidad, cantidad y
peso desde que el Estadistico entrega la documentacion al Digitador para su respectivo

ingreso en la hoja de Excel y finaliza con el envio del reporte al cliente.

Este porcentaje se calcula en base al promedio de horas utilizadas para el ingreso de
informacion, las mismas que son registradas en una hoja de Excel, “reporte diario de

operaciones”.

"Ver Anexo 6
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Actualmente el promedio de este indicador es de 48 horas, y el objetivo es que en 24
horas el cliente disponga de esta informacion, mejorando de esta manera el nivel de

servicio y tiempo de entrega del reporte de las operaciones.?

2.3.2. Indicador Porcentaje de Errores en Reportes

Este indicador analiza el porcentaje de errores incurridos por los Digitadores en el

ingreso de la informacion enviada al cliente.

El porcentaje de errores se calcula en base al numero de reclamos u observaciones
recibidos de los clientes, y/o errores detectados en controles internos, dividido para el

total de reportes generados en el mes.
Actualmente el promedio de este indicador es de 0.69% de error en reportes, y si bien
es cierto, el objetivo ideal es el 0.00% de error al momento se lo quiere mantener en 0.30

%.°

2.4. ESTUDIO DE LA SITUACION CONFLICTO

& Ver Anexo7
° Ver Anexo 8
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Para tal efecto se realiza un analisis utilizando la herramienta Diagrama de
Causa-Efecto o Ishikawa (Ver referencia Tabla No. 4), de tal modo que se pueda

evidenciar la raiz de la situacion problema.

2.5. FUNDAMENTACION TEORICA

2.5.1. Definicion de Procesos

Es un conjunto de actividades debidamente ordenadas con el objetivo de generar el
valor necesario, para que, partiendo de cierta situacion inicial (materia prima y/o

semielaborada e informacién), se logre la meta propuesta con los recursos asignados.°

2.5.2. Objetivo de Analizar Procesos

Los objetivos primordiales del analisis de procesos son:

= Definir y entender el sistema operativo de un centro de responsabilidad.
= Diagnosticar los problemas y desarrollar Planes de Accion razonables para

lograr los objetivos planteados.

lOWikipedia, Definicion de Procesos, James Arthur, disponible en
http://es.wikipedia.org/wiki/proceso.
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El andlisis y redisefio radical de los procesos, de negocio y de soporte, deben
propender a lograr beneficios muy importantes en medidores de desempefio criticos
(ejemplo: costos, calidad, velocidad de respuesta, ventas, etc.), los cuales generaran valor

econdémico y no econdmico a sus agentes.

Estos beneficios se logran mediante un enfoque de analisis y disefio de procesos que
es sistematico, ordenado, comprensivo y creativo, todas las entradas, pasos intermedios y
salidas que estén relacionados con el proceso son analizados, en funcién de la generacion

de valor a clientes internos y externos.

Cuando se debe realizar un andlisis de procesos
El analisis de los procesos se debe realizar cuando:
= Cuando los procesos siguen a modificaciones organizacionales perdiendo de
vista la Idgica del negocio.
= Cuando los procesos no se ajustan adecuadamente a cambios tecnoldgicos.
= Cuando los procesos se modifican en funcién de la conveniencia de sus
ejecutores pero sin foco en la generacion de valor para el cliente.
= Cuando los procesos se vuelven burocréticos.
= Cuando los procesos no soportan mayores flujos de actividad.
= Cuando los procesos no tienen flexibilidad para adaptarse a la demanda de los

clientes.
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= Cuando al procesar mayores volumenes se generan crecientes errores y/o

aumento mas que proporcional de los costos.

2.5.3. Mejoramiento de Procesos

Las empresas viven un ambiente nuevo y mas exigente, sintiendo la necesidad de
ser mas competitivas, los factores que las obligan son entre otros: la globalizacion, el

auge de la tecnologia, los cambios sociales, culturales y preferencias del consumidor.**

Los procesos de la empresa se han convertido en el principal factor de costo de la
organizacion, mas aun que los procesos de produccion; por afios se han dedicado a
perfeccionar los procesos de produccion dejando de lado todos los procesos de la

empresa.

2.5.4. Cuestionamiento de Procesos

Y Humberto Gutiérrez Pulido, Calidad Total y Productividad (2010), P&g. 66.
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Grafico2.1:Cuestionamiento de Procesos

¢Dénde?
¢where)

1. ;Donde se hace?
2. ¢Por qué se hace alli?
3. ¢Podria localizarse en otro
momento?
) 4. Podria localizarse fuera de la
¢por qué? percepcion del cliente?
(why) 5. ¢Donde deberia hacerse?
1. ¢Qué se hace?
2. ¢Por qué se hace?
3.  ¢Es necesario?
4. ¢Podria ser eliminado?
5. ¢Podria ser reemplazado por un
proceso mas sencillo?
6. ¢Podria combinarse con otro?
7. ¢Podria subcontratarse?
8. ;Qué deberia hacerse? ¢Cuando?

(when)
1. ¢Cuando se hace?
2. ¢Por qué se hace en ese momento?
3. ¢Se necesita siempre?
4. ¢lInterrumpe el flujo de otro
proceso?
5. ¢podria  hacerse en  menos
frecuencia?
6. cafade valor al servicio?
En que otro lugar podria hacerse’

Elaborado por: Humberto Gutiérrez Pulido
Fuente: Calidad Total y Productividad
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Gréfico2.2:Metodologia de Procesos

Elaborado por: Humberto Gutiérrez Pulido
Fuente: Calidad Total y Productividad

= Creacion del equipo global del proyecto.

Este serd el equipo que liderard la transformacion de la empresa y en el que debe estar
implicada la alta direccion validando el trabajo del consultor. Una de las funciones
importantes de este comité es definir la vision del proyecto, es decir qué resultados
esperan del proyecto para asi definir indicadores claros para analizar el progreso del

proyecto.*?

Humberto Gutiérrez Pulido, Calidad Total y Productividad (2010), P4g. 68.
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= Definir el mapa de procesos de la organizacion.

Analizando los procesos claves (es decir los que mas impacto tienen sobre los resultados
de la organizacién). EI mapa de procesos sirve para identificar e interrelacionar los

procesos ya que este es el primer paso para poder comprenderlos y mejorarlos.*®

Relacionar la estrategia y los objetivos estratégicos de la organizacion con los

indicadores de los procesos.

Seempleard herramientas como el mapa estratégico del Tabla de Mando Integral
(Balanced Scorecard). Esta herramienta es muy importante para definir los indicadores
objetivo, es decir, los objetivos y la vision que definimos para cada uno de los procesos y
que nos serviran para focalizar los esfuerzos tanto en la reingenieria como en la mejora

continua.

= Creacion de equipos para cada uno de los procesos.

Se definira el lider del proceso asi como los indicadores para cada uno de ellos.
Se deben crear equipos para trabajar en cada uno de los procesos buscando el

involucramiento maximo de todas las personas con la formacién y comunicacion interna.

¥Hernando Marifio Navarrete, Gerencia de Procesos (2001), P4g. 33
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» Reingenieria de procesos.

Para afrontar la reingenieria de procesos las empresas se deben basar en cinco
conceptos:
v" Metodologia solida y contrastada para el desarrollo e implantacién de la
reingenieria
v El conocimiento de los procesos de los integrantes de la organizacion
v’ Las mejores practicas (bestpractices) habitualmente aportadas por
consultores externos a la organizacion.
v" Los sistemas de informacion que soporten los nuevos procesos.
v" Una vision global de los procesos que consigue no sélo optimizar los

procesos de una manera local sino de manera global.**

» Rectificacién de los procesos empleando las técnicas especificas de las

mejores practicas.

Luego de haber hecho la reingenieria, se esta en disposicion de empezar con el
proceso de mejora continua aunque nunca se ha de descartar enfrentarse a nuevas

reingenierias.

YHumberto Gutiérrez Pulido, Calidad Total y Productividad (2010), P4g. 107
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Dentro de los conceptos de mejora continua basicamente se emplea el ciclo
PDCA (Planificar, Hacer, Controlar, Corregir) empleando distintas herramientas
como Seis Sigma, TPM (Total ProductiveMaintenance), gestion de costes por
actividad (ABM), diagramas de flujo, graficos de control, control estadistico de

procesos (SPC), diagramas causa efecto, despliegue de la funcion de calidad

(QFD).

= Seguimiento y control

Aunque estd implicito dentro de los conceptos de mejora continua, es importante
destacar que un proyecto de este perfil llevard a un continuo trabajo de

seguimiento y control de los procesos para conseguir su optimizacion y control.

2.5.5. Medicion del Desempefio de Procesos™

Capacidad
Es el nimero maximo de unidades del proceso en un periodo de tiempo y se mide en
unidades de salida por unidad de tiempo. Se debe medir la capacidad efectiva de un

proceso, eliminando la creencia de gue es fija y absoluta.

' Hernando Marifio Navarrete, Gerencia de Procesos (2001), Pag. 69
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Eficiencia
Es una medida que relaciona la cantidad o el valor del resultado del proceso con la
cantidad o valor del input. Se usa para medir los procesos fisicos. Generalmente se debe
buscar que el valor del output exceda el valor del input.

= Medir el output por el valor de los ingresos que obtendra del mercado.

= Medir el input por sus costos.

= La utilizacion (es la relacion entre la cantidad de insumos realmente

aprovechados por el servicio prestado).

Flexibilidad
Esta es una medida de cuanto tiempo llevaria cambiar el proceso de modo que luego del
cambio pudiera producir un resultado diferente o podria usar un set de entradas

diferentes; se describe en términos cualitativos.

Calidad
Se puede describir de diferentes maneras:
= Evaluando medidas externas (comparacion)
= Evaluando medidas internas (especificaciones)
= Se debe disefiar, medir y controlar la calidad del producto y la calidad del

proceso; se describe en términos cualitativos.
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Beneficios del analisis de procesos

Procesos eficaces son una fuente de ventaja competitiva para las empresas
» Proveen ventajas de costo, calidad, tiempo y servicio al cliente
= Permiten a las empresas adaptarse mas facilmente a los cambios
= Facilitan la implementacion de sistemas integrados

= Son dificiles de copiar por los competidores

El beneficio ultimo de la mejora de los procesos es un mayor valor para las empresas
= Menores costos operativos
= Menor capital de trabajo
= Mejor servicio al cliente
= Mayor flexibilidad

= Mejoras en la calidad de los productos

2.5.6. Reingenieria de Procesos
Definicion

Michael Hammer y James Champy en el libro ReengeneringtheCorporation
definen que: “Reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos
para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de

rendimientos, tales como costo, calidad, servicio y rapidez” (pag.240).
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Ante el criterio expuesto se concluye que la Reingenieria es repensar radical y
fundamentalmente los procesos organizacionales con el fin de lograr un mejoramiento
espectacular en las medidas criticas de desempefio empresarial tales como costos,

calidad, servicio y flexibilidad y por lo tanto productividad.

Es una herramienta gerencial mediante la cual se redisefian radicalmente los
procesos medulares de una empresa, para lograr mejoras dramaticas en productividad,

tiempos de ciclo y calidad.

A criterio de los autores Hammer 'y Champy, en el libro
Reengeringthecorporation (1993), se nombran los componentes y etapas de un redisefio

de procesos:

Componentes

Los cuatro componentes basicos de la reingenieria son:

1. Una gran orientacion de la empresa hacia los clientes (internos y externos).

2. Repensar de manera fundamental (de raiz) los procesos en la organizacion, que

Ileven a mejorar la productividad y los tiempos de ciclo.
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3. Una reorganizacion de la estructura administrativa, la cual tipicamente rompe con
las jerarquias funcionales y las sustituye por equipos de procesos (unidades de
negocio).

4. Nuevos sistemas de medicion e informacion, los cuales usan tecnologia de punta

para mejorar la distribucion de informacion y la toma de decisiones. (Pag. 246)

Etapas

Los autores antes citados determinan que las etapas de la reingenieria son las siguientes:

1. ldentificacion de los procesos estratégicos y operativos existentes o necesarios, y
creacion de un mapa (un modelo) de dichos procesos.

2. Desarrollo de la vision de los nuevos procesos mejorados.

3. Reingenieria (creacion y redisefio) de procesos, realizada por consultores externos,
especialistas internos, o una mezcla de ambos.

4. Preparacion y prueba de los nuevos procesos (procesos pilotos).

5. Procesos posteriores de mejora continua.

6. Definicion de indicadores que permitan medir el proceso redisefiado. (Pag. 250)

Estos lineamientos fueron tomados como base para la elaboracidon de la propuesta del
presente proyecto de investigacion, pues la orientacién de la empresa hacia el cliente es

la variable que se analiz6 en busqueda de una oportunidad de mejora. Cada una de las
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etapas que identifican los autores sustenta el planteamiento de la propuesta para asegurar
la supervivencia de la organizacion e innovacion del proceso de Emision y Entrega de
Reportes al Cliente.

2.5.7. Indicadores
2.5.7.1. Definicién

“Un indicador de gestion es: un sistema de medicion que se relaciona con la parte
estratégica de la organizacion, dependen de las metas organizacionales hacia las que

- 1
quiere llegar la empresa”.*®

Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para determinar el
éxito de un proyecto o una organizacion. Los indicadores de gestion
suelen establecerse por los lideres del proyecto u organizacion, y son
posteriormente utilizados continuamente a lo largo del ciclo de vida, para

evaluar el desempefio y los resultados (Pag.76)."’

Por el criterio antes expuesto concluyo que los indicadores de gestién es un
instrumento de medicién de las variables asociadas a las metas, pueden ser

cualitativos o cuantitativos. Los indicadores de gestion por su parte, se entienden

Wikipedia, Reingenieria de Procesos, Fundacion Wikimedia. Inc. y disponible en:
http://www.es.wikipedia.org/wiki/Reingenieria_de_procesos.
“Ing. Benjamin Herrera, Modulo de Gestion de Indicadores 2008, P4g. 25


http://www.monografias.com/trabajos15/la-estadistica/la-estadistica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/guiainf/guiainf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/plantac/plantac.shtml
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como la expresion cuantitativa del comportamiento o el desempefio de toda una
organizacion o una de sus partes, cuya magnitud al ser comparada con algun nivel
de referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se tomaran

acciones correctivas o preventivas segun el caso.

2.5.7.2. Objetivo

La principal funcion de un indicador de gestion es identificar de manera real y
precisa la efectividad, la eficacia, la eficiencia, y la productividad de las

organizaciones.

Los indicadores de eficiencia miden el nivel de ejecucidn del proceso, se concentran
en el como se hicieron las cosas y miden el rendimiento de los recursos utilizados

por un proceso.

2.5.7.3. Técnicas para elaborar indicadores

Las técnicas para elaborar medidores e indicadores son las siguientes:

Paso 1.- Definir los atributos importantes, mediante el uso de un diagrama de

afinidad (lluvia de ideas mejorada), con el uso del diagrama se obtienen el mayor


http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/flujograma/flujograma.shtml
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numero de ideas acerca de medidores o indicadores que puedan utilizarse para medir

las actividades o los resultados del mismo.

Paso 2.- Evaluar si los medidores 6 indicadores tienen las caracteristicas deseadas,

es decir son medibles, entendibles y controlables.

Paso 3.- Comparar contra el conjunto de medidores o indicadores actuales para

evitar redundancia o duplicidad, se realiza una comparacion de resultados.

2.5.7.4. Tipos

Los tipos de indicadores mas usados por las empresas son:

Indicadores de Gestion
Aplicados globalmente a un sistema de gestion. Se pueden disefiar indicadores de
gestion muy variados, dependiendo del desempefio que se quiere medir, los mas
utilizados son:
v"Indicadores de Eficacia
v" Indicadores de Eficiencia

v" Indicadores de Productividad
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Un sistema de gestion es eficaz cuando los resultados son correctos en cantidad,

oportunidad, coste y demas aspectos de la calidad especificados por el cliente.

Indicadores Operacionales

Son aplicados a un proceso, subproceso o actividad.

Beneficios

Los beneficios de la aplicacion de indicadores en una empresa, son los

siguientes:

v Proporcionar a cada responsable de dependencia o area en forma
sintetizada la informacion que es relevante y concederle elementos de
juicio para la toma efectiva de decisiones.

v" Los indicadores deben ser definidos para monitorear los factores claves de
éxito.

v/ Son un mecanismo idéneo de medicion y evaluacién de gestion.

v' La utilidad de los indicadores NO radica en tener cantidad indeterminada

de ellos, EL MEDIR POR MEDIR no es Uutil.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA

El presente proyecto investigativo responde a un paradigma de investigacion
cualitativa porque es un modelo conocido como: naturalista, participativa, humanista,
etnogréafico y a su vez interpreta el problema o fenémeno de estudio, tienen como
caracteristica comun referirse a sucesos complejos que tratan de ser descritos en su
totalidad, en su medio natural, lo que nos compromete a la bisqueda de soluciones

viables y factibles.

Dada la importancia de la investigacion para el cumplimiento de una normativa
en la Ley de Educacion Superior esta investigacion se la desarrolla con caracter holistico,
basado en una realidad sobre un proceso administrativo de la empresa en estudio, por lo

cual se utilizard una metodologia cualitativa.

Pierre Weil, (1983) Hoy mas que nunca, la Declaracion de Venecia de la

UNESCO constituye un altimo llamado a la humanidad para que reconozca



70

que la ciencia ya llegé a los confines en los que es necesario que encontremos lo
que llamamos el abordaje holistico™ EI ciclo holistico es un modelo que
integra, organiza y concatena los holotipos de investigacion como momentos
de un proceso continuo y progresivo, en el cual lo que un investigador deja a
un cierto nivel, otros investigadores lo retoman para hacer de cada conclusion

un punto de partida. (Pag. 16)

Esta investigacion se basa en el analisis subjetivo e individual, esto la hace una
investigacion interpretativa, referida a lo particular, como lo manifiesta Hernandez
Sampieri (1994), Metodologia de la Investigacion;“Una investigacion puede iniciarse
como exploratoria, después ser descriptiva y correlacional, y terminar como explicativa”.

Cap.4vy5.

Investigacion Descriptiva: Mediante este tipo de investigacion, que utiliza el
método de analisis, se logra caracterizar un objeto de estudio o una situacion concreta,
sefialar sus caracteristicas y propiedades. Combinada con ciertos criterios de clasificacion
sirve para ordenar, agrupar o sistematizar los objetos involucrados en el trabajo
indagatorio, sustentado en lo que manifiesta Arias, F (2004) "La investigacion
descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, fendmeno o grupo con el fin de

restablecer su estructura o comportamiento”. (Pag.22).


http://www.monografias.com/trabajos16/ciencia-y-tecnologia/ciencia-y-tecnologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
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El proyecto investigativo propuesto es diagnosticado partiendo de la convivencia
diaria en la organizacion que se pretende intervenir, describiendo la situacion
problematica, comprendiendo las causas y efectos del mismo, utilizando los datos
originales y la experiencia laboral desarrollada en este campo, acorde a lo expresado por:

Yépez (2002) quién define al Proyecto factible como:

La elaboracion de una propuesta, de un modelo viable o una solucidn posible a
un problema de tipo practico. Para satisfacer la necesidad de una institucion o
grupo social. La propuesta debe tener apoyo; bien sea de una investigacion de
campo 0 una investigacion de tipo documental, puede referirse a la

formulacién de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos. (Pag.17)

Luego de recopilar los datos necesarios, analizar y describir los efectos de la
situacion problema, respondiendo a la necesidad presentada en los procesos de la
empresa Control Products S.A., se propone el Disefio deun Sistema de Control basado
en la Metodologia Reingenieria de Procesos, aplicado en el Area de Operaciones de
una Empresa Verificadora de Productos Alimenticios, utilizando Indicadores de

Gestion, en la Ciudad de Guayaquil.
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3.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

La modalidad de la investigacion es de campo y bibliogréfica.

Investigacion de Campo

En el Manual de Trabajos de Grado en Maestria y tesis Doctoral, Yépez (2002) indica:

La investigacion de campo es el analisis de problemas con el propésito de
descubrirlos, explicar sus causas y efectos, entender su naturaleza y factores
constituyentes o predecir su ocurrencia. Se trata de investigaciones a partir de datos
originales. Sin embargo se aceptan trabajos sobre datos censales o muéstrales,

siempre y cuando se utilicen los registros originales con datos no agregados.(pag.15)

En otro criterio Arias (2006) indica “Es aquella que consiste en la recoleccion de
datos directamente, de los sujetos investigados, o de la realidad en donde ocurren los

hechos”. (pag. 31).

La naturaleza del presente proyecto seorienta basicamente al conocimiento de una
realidad dindmica y holistica tratada en base a informacion real recopilada en el mismo
lugar en donde se manifiesta la situacion conflicto, pues se orienta al estudio del proceso

de entrega de reportes al cliente y su problematica, se aborda las causas y efectos que se
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manifiestan en este proceso buscando una oportunidad de mejora en la reduccion de
tiempos de entrega, para tal efecto se verifica todo el proceso en el Puerto, hasta la

entrega de informacion en las oficinas de Guayaquil y su posterior entrega al cliente.

Investigacion Bibliografica: Permite, entre otras cosas, apoyar la investigacion que
se desea realizar, evitar emprender investigaciones ya realizadas, tomar conocimiento de
experimentos ya hechos para repetirlos cuando sea necesario, continuar investigaciones
interrumpidas o incompletas, buscar informacion sugerente, seleccionar un marco
teorico, etc. Para efectos del desarrollo de un trabajo de investigacion es necesario

determinar que bibliografia consultar.

Tomando criterios publicados en biblioteca.universia.net, citamos una clasificacién
de investigacion bibliografica en la que se detallan tres niveles de bibliografia, de
acuerdo al tipo de destinatario para el que fue disefiada: la bibliografia para el publico en
general, la bibliografia para aprendices o alumnos, y la bibliografia para profesionales e

investigadores.

a) Bibliografia para el publico en general: Se incluyen en este item aquellos

materiales destinados a todas las personas. En esta categoria ubicamos los diccionarios
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‘comunes’, los diccionarios enciclopédicos, las enciclopedias, y los articulos de

divulgacion cientifica que se publican en diarios y revistas de interés general.

b) Bibliografia para aprendices o alumnos: Se incluyen aqui todo aquel material
disefiado especialmente para la ensefianza sistematica y, por tanto, sus destinatarios son
aprendices o alumnos. Por ejemplo, los manuales y tratados generales sobre alguna

disciplina.

c) Bibliografia para profesionales e investigadores: Incluimos aqui
fundamentalmente los articulos especializados que aparecen en journals o revistas
destinadas a profesionales e investigadores, como asi también las comunicaciones hechas
en Congresos 0 Simposios, tesis de doctorado, etc. La lectura de este tipo de material

supone habitualmente bastante conocimiento previo.

En el presente proyecto investigativo se postula el estudio sistematico del problema,
efectuado directamente en el lugar en que se producen los hechos, realizado con el
propdsito de descubrir y explicar sus causas y efectos, entender su naturaleza e
implicaciones, establecer los factores que lo motivan y permite predecir, cuando van a
ocurrir. La forma que se establecio esta investigacion es empirica, para tomar datos

directos a través de la observacion y otras veces se acudio a fuentes secundarias.
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El proyecto investigativo propuesto es diagnosticado partiendo de recoleccion de los
datos en la empresa que se pretende intervenir, describiendo la situacion problematica,
comprendiendo las causas y efectos del mismo utilizando los datos originales y la
informacién requerida de la experiencia laboral de los trabajadores en este campo,
apoyada Y tratada con fundamentacion teorica, recopilada de las fuentes bibliogréficas

para el publico en general.

3.2. UNIVERSO MUESTRAL

Para el analisis de datos de todo proyecto de investigacion, deben sintetizarse en
muchos casos, el conjunto de sujetos con caracteristicas semejantes que estan sometidos

al estudio y que son agrupados con la denominacion de la muestra.

En consecuencia Aranguren, S. (1997) define la muestra como ‘“aquellos métodos
para seleccionar las unidades de investigacion que son utilizados al azar de manera que
todos objetos o0 sujetos que tienen la posibilidad de ser seleccionados como elemento

representativo de la poblacion de donde provienen™ (p.49)

En ese mismo orden de idead Arkin y Colton. (1995) establecen que la muestra es:
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Una porcion representativa de la poblacion, que permite generalizar los
resultados de una investigacion. Es la conformacién de unidades dentro de un
subconjunto que tiene por finalidad integrar las observaciones (sujetos,
objetos, situaciones, instituciones u organizacioén o fenémenos), como parte de
una poblacion. Su propdsito béasico es extraer informacion que resulta

imposible estudiar en la poblacién, porgue esta incluye la totalidad. (p.78).

Por consiguiente se puede establecer que la muestra representa a un subgrupo de
la poblacion, objeto del estudio y que se extrae cuando no es posible medir a cada una de

las unidades de dicha poblacion.

Es decir en este caso el nimero de personas que estan ligadas directamente con el
objeto de la investigacién, para tal efecto representamos en el siguiente Tabla, los
estratos, las caracteristicas y la cantidad, detallando en conjunto un marco poblacional,
pues tomado como base referencial la presente cita se determina la muestra que se pondra
en estudio, siendo los trabajadores de puerto seleccionados al azar, para efectos de

aplicacion de la encuesta.
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Tabla 3.1: Universo Muestral

MUESTRA CARACTERISTICAS CANTIDAD
Clientes Servicio de Verificacion 99
en el Puerto
Chequeador
Anotador Servicio de Verificacion 20
Estadistico en el Puerto
Digitador

Elaborado por: La Autora
Fuente: Control Products S.A.

La técnica de muestreo a aplicarse es no probabilistica intencional, la cual es definida

por Tamayo. M (2001) como:

El estudio donde el investigador selecciona los elementos que a su juicio
son representativos, lo cual exige al investigador un conocimiento previo de la
poblacién que se investiga para poder determinar cuantas son las categorias o
elementos que se pueden considerar como tipo representativos del fenémeno

gue se estudia. (p.178)

Esta técnica sigue otros criterios de seleccion (conocimientos del investigador,
economia, comodidad, alcance, etc.), procurando que la muestra obtenida sea lo mas
representativa posible. En la practica los muestreos no probabilisticos son a menudo

necesarios e inevitables, porque son mas econdémicos, rapidos y menos complicados.
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Este tipo de muestreo es tipico y necesario cuando se esta realizando investigaciones
cualitativas, exploratorias, historicas, documentales, como es el caso del proyecto

presentado.

Muestra Intencional. Este es el mejor tipo de muestreo no probabilistico. El

muestreo se realiza sobre la base del conocimiento y criterios del investigador. Se basa,

primordialmente, en la experiencia con la poblacion.

De lo dicho, uno de los principios que guia el muestreo cualitativo es la saturacion de
datos, esto es, el punto en que ya no se obtiene nueva informacion y ésta comienza a ser
redundante. En efecto, en los estudios cualitativos, el tamafio de la muestra se calcula
mediante un procedimiento denominado “Punto de saturacion” y casi siempre se hace

durante la investigacion de campo.

3.3. INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

Para poder llevar a cabo el levantamiento y la obtencion de la informacidn necesaria
para desarrollar este trabajo investigativo se utiliza la técnica de la Encuesta. Para tal

efecto se desarrollan los instrumentos necesarios.

ENCUESTA:
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Segun Stanton, Etzel y Walker, una encuesta consiste en reunir datos entrevistando a la

gente. (pag. 12).

Para Richard L. Sandhusen, la encuesta obtiene informacion sistematicamente de los

encuestados a través de preguntas, ya sea personales, telefonicas o por correo (pag. 38).

Segin Naresh K. Malhotra, las encuestas “son entrevistas con un gran numero de
personas utilizando un cuestionario predisefiado (pag. 33)”. Segun el mencionado
autor, el método de encuesta incluye un cuestionario estructurado que se da a los

encuestados y que esta disefiado para obtener informacién especifica.

Para Trespalacios, Vazquez y Bello, las encuestas “son instrumentos de investigacion
descriptiva que precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las personas
seleccionadas en una muestra representativa de la poblacion, especificar las respuestas y

determinar el método empleado para recoger la informacién que se vaya obteniendo

(pag.50).

En sintesis, y teniendo en cuenta las anteriores definiciones, seplantea la siguiente

definicion de encuesta:
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La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas
opiniones impersonales interesan al investigador. Para ello, a diferencia de la entrevista,
se utiliza un listado de preguntas escritas que se entregan a los sujetos, a fin de que las
contesten igualmente por escrito. Esta técnica se puede aplicar a sectores mas amplios
del universo, de manera mucho mas econémica que mediante entrevistas, pues se logra
obtener datos de personas que tienen alguna relacién con el problema que es materia de

investigacion.

Complementando lo anterior, cabe sefialar que el Diccionario de Marketing de
Cultural S.A. define el término encuestacion como el método de recogida de informacion
cuantitativa que consiste en interrogar a los miembros de una muestra, sobre la base de

un cuestionario perfectamente estructurado (Pag. 40).

Al listado de preguntas escritas se le denomina cuestionario y se lo utilizara en el

desarrollo del presente proyecto de investigacion.

Segun Hurtado, I y Toro. J. (1998) el cuestionario. “Logra que el investigador centre
su atencion en ciertos aspectos y se sujeta a determinadas condiciones” (pag. 90). En un
cuestionario las preguntas deben ser muy claras, ellas pueden ser de dos modalidades:

abiertas y cerrada. Al respecto Hurtado, | y Toro, J. (1998) comentan que las preguntas
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son: “cerradas cuando se contesta con un Si 0 un no. Y abiertas cuando se contestan a

criterios y juicio al entrevistado.” (pag. 90).

El instrumento de recoleccidn de datos valido para la investigacion fue elaborado en
base al planteamiento del problema, los objetivos planteados y los indicadores. Este esta
compuesto de:

= Portada con el titulo del instrumentos de recoleccion de datos.

= Presentacion del instrumento de las personas que responderan. Esta parte

contiene la solicitud de cooperacion por parte del entrevistado, asi mismo dar
gracias de anticipado por la colaboracion prestada.

= Instrucciones donde se explican como llenar el instrumento.

= La informacion solicitada, la cual tiene que responder la persona entrevistada de

forma clara, precisa y concisa de tal manera que se obtenga datos veraces y

validos.

Esta técnica serd aplicada a los clientes y al personal que labora en el proceso de
Verificacion en el Puerto de la empresa Control Products S.A., a través del cuestionario

de preguntas que se adjunta en los anexos.
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Tabla 3.2: Instrumentos

MUESTRA CARACTERISTICAS TECNICA
Clientes Servicio de Verificacion en el Encuesta Cuestionario
Puerto
Chequeador
Anotador Servicio de Verificacion en el . .
. Encuesta Cuestionario
Estadistico Puerto
Digitador

Elaborado por: La Autora
Fuente: Control Products S.A.

3.4. APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS

Una vez determinadas las preguntas que formaran parte del cuestionario, éste se
distribuye a los clientes para que por medio electronico den contestacion a los

cuestionamientos planteados.

En el caso del personal en el puerto, éstefueencuestado al final de la jornada laboral,

previa notificacion de este procedimiento a su inmediato superior.

Con la tabulacion e interpretacion de estos datos se iniciael Andlisis y Factibilidad
de la Propuesta. Para la construccion del instrumento se consideré un plan, en el cual

contempla las etapas y pasos seguidos en su disefio y elaboracion, segun el siguiente




83

esquema elaborado en base al modelo presentado por B.Baldivian de Acosta (1991);

citado por Bastidas (1997).

Tabla 3.3: Etapas y pasos para la elaboracion del Instrumento

ETAPAS

PASOS

Definicion de los
objetivos

y del instrumento

Revision y analisis del problema de investigacion.
Definicion del propdsito del instrumento.

Revision de bibliografia y trabajos relacionados con la
construccion del instrumento.

Consulta a expertos en la construccion de instrumentos.
Determinacion de la poblacion.

Determinacion de los objetivos, contenidos y tipos de items

del instrumento.

Disefio del

Instrumento

Construccion de los items.
Estructuracion de los instrumentos.

Redaccion de los instrumentos.

Ensayo piloto del

Instrumento

Sometimiento del instrumento a juicio de expertos.
Revision del instrumento y nueva redaccién de acuerdo a

recomendaciones de los expertos.

Elaboracion definitiva

del instrumento

Impresion del instrumento

Aplicacion

Elaborado por: La Autora

Las respuestas seran cerradas con la escala tipo Likert para que el investigado

marque con un circulo las respuestas de la informacion especifica, con la siguiente

escala:
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1 malo, 2 regular, 3 bueno, 4 muy bueno y 5 excelente.
¢Considera que la atencién en Control Products S.A. es? 1 2 3 4 O

La validez en términos generales se refiere al grado en que un instrumento
realmente mide la variable que pretende investigar, al respecto Kerlinger (1981), asegura
“que el procedimiento mas adecuado es el de enjuiciar la representatividad de los
reactivos en términos de los objetivos de la investigacion a través de la opinion de los

especialistas”. (pag.132).

Especificamente el estudio desarrollado se relaciona con la validez de contenidos
gue constituye el grado en el cual una prueba esta en consonancia con los objetivos de la
investigacion. Considera ademas la vinculacion de cada una de las preguntas con el

proceso de operacionalizacion de las diferentes variables de estudio.

3.5. PROCESAMIENTO DE DATOS

Para este efecto se utilizaran los recursos propios,entre los que se encuentran un
computador, impresora, con software como Microsoft Word y Excel, mediante la
aplicacion en la Tabulacion de los datos, segun tablas de salida y se relacionara segun la

escala de valores propuesta.
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3.5.1. Analisis cuantitativo y cualitativo de los datos

El andlisis de los datos se efectuara sobre la matriz de datos utilizando una

computadora y con el siguiente esquema:

Para que los datos recolectados tengan algin significado dentro de la presente
investigacion se ha organizado de tal manera que den respuesta a los objetivos
planteados, seevidenciaron los hallazgos encontrados, fueron relacionados con el Marco
Tedrico, se dio respuestas a las interrogantes de la investigacién, se definieron las
variables, asi como con los conocimientos que se dispone en relacion al problema. Este
procedimiento permitird establecer relaciones entre variables e interpretar estos

resultados destacando los principales hallazgos asi como establecer conclusiones.

En la etapa de Analisis e Interpretacion de Resultados se introduciran criterios que

orientan los procesos de codificacién y tabulacion de los datos, técnicas de prestacion y

el andlisis porcentual de los mismos.

Técnicas para el procedimiento vy analisis_de resultados.- Al cumplir la etapa

derecoleccidn de datos en el presente estudio, se procedera a la codificacion, los datos

seran transformados en simbolos numéricos para poder ser contados y tabulados,
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especialmente aquellas preguntas de eleccion multiple agrupados por categorias de

tabulacién.

Se procedera luego a la operacion de tabulacion para determinar el nimero de casos
que se ubican en las diferentes categorias y preguntas cerradas.Dentro de este
procedimiento también, se aplicard una tabulacion cruzada para establecer la relacién

entre las variables.

Se acudird también al Analisis e Identificacion de la problematica que permitira
enfocar el problema dentro de un enfoque general, integrado, relacionado con todas las
variables de tal manera que facilite al investigador presentar alternativas de solucion al

problema.

3.6. RESULTADOS - PRODUCTO - BENEFICIARIOS

Es evidente que para dar respuesta a los requerimientos de los clientes que aseguren
los estandares de eficiencia y efectividad de las empresas no existen recetas validas, pues
es responsabilidad del Talento Humano de la empresa encontrar una metodologia que
potencie el pensamiento y desarrolle las competencias necesarias para que los
colaboradores de todas las areas de la empresa desarrollen la sinergia necesaria para la

mejora de los procesos.
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Para tal efecto la propuesta de esta investigacion propone la utilizacion de una
Técnica Metodoldgica “Reingenieria de Procesos”, que estimula las operaciones basicas
y optimiza el desarrollo de los subprocesos, con el fin de que los requerimientos del

cliente sean el punto focal de mejora.

La ejecucion del Proyecto esta supeditada a la labor del proceso de Entrega de
Reporte al Cliente, esta propuesta plantea unas estrategias metodoldgicas que ayude a
mejorar el desempefio laboral, siempre y cuando sean utilizadas gestionando de forma
Optima los parametros de tiempo y veracidad de la informacion , para poder obtener los
resultados en beneficio de los clientes, de los colaboradores y en consecuencia de la
empresa en su totalidad, contribuyendo a la sociedad ecuatoriana, pues de esta forma se
reitera que con calidad y calidez se aseguran niveles de eficiencia y productividad
acordes a los estandares mundiales establecidos, apostando al desarrollo de la empresa

ecuatoriana.

3.7. VIABILIDAD O FACTIBILIDAD DE LA INVESTIGACION.

La planificacion, el disefio y el desarrollo del presente trabajo investigativo cuenta
con el total apoyo de los directivos de la empresa Control Products S.A., pues una vez
realizados los tramites pertinentes con la autoridad competente se obtuvo el total respaldo

para efectuar la investigacion.
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La planificacion de las actividades y todo el proceso de investigacion se financio
con una inversion propia, sin financiamiento para dar por concluido el trabajo
investigativo se entrego los resultados propuestos a los representantes del Proceso en

estudio.

Por contar con recursos propios, como se detallé anteriormente, el aspecto financiero

no fue un impedimento para la conclusion del presente proyecto investigativo.

Por los criterios antes expuestos el presente proyecto de investigacion es viable en
forma técnica, logistica y financiera, por lo cual una vez concluidas las actividades de
investigacion y cumplidos los plazos propuestos para asesorias se garantiza un término

exitoso del presente proyecto de investigacion.



CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS

El procesamiento y analisis de los resultados se ha realizadoa través de graficos
estadisticos, con el porcentaje respectivo de las preguntas efectuadas en el instrumento de
recoleccion de datos, empleando la técnica de la encuesta, la misma que fue aplicada a

los colaboradores del area de operaciones del puerto de la empresa Control Products S.A.

Para cumplir el procesamiento de los datos en este proyecto se utiliz6 Tablas, los
mismos que se interpretan en graficos asignando a cada item del instrumento de la
encuesta la tabulacion de resultados de la muestra intencional, se detalla en las Tablas y

graficos estadisticos a continuacion presentados.

Se detalla el listado de clientes a quienes se aplico la encuesta, obteniendo la
informacion pertinente en respuesta a la técnica aplicada. El enfoque de la investigacion

fue méas que nada para establecer el Sistema de Control basado en la Metodologia
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Reingenieria de Procesos, aplicado en el Area de Operaciones; se efectud el
analisis del mismo para poder realizar una critica y asi desarrollar las conclusiones y las

recomendaciones que se encuentran en el contexto de esta investigacion.

Se presentan las estrategias a utilizar para la implementacion del Sistema de Control,
mostrando indicadores de gestion que monitoreen y garanticen la factibilidad de

aplicacion de esta propuesta de mejora en el servicio.
Finalmente se triangulan los resultados con la hipotesis del problema y los objetivos
del presente proyecto para evidenciar los efectos y el impacto analizando el costo-

beneficio de la implementacion de esta propuesta.

4.1. LISTADO DE CLIENTES



Tabla4.1: Listado Clientes Control Products S.A.
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ENCUE
Ne CLIENTES 2012 STA RESPONSABLES CONTACTO LUGAR
VISITA A CLIENTES CLIENTES
RECIBI
DA
1 | ASISBANE FERNANDO YANGA/BRAULIO | CECILIO JALIL/GONZALO
OK | NAVARRO LEON GUAYAQUIL
ASOAGRIBAL/PROBAN
A LENIN DE LA | FABRICIO
2 OK | TORRE/BRAULIO NAVARRO | ESPINOZA/GALO ARIAS | MACHALA
OK | FERNANDO YANGA/BRAULIO | HECTOR  APOLO/SILVIA
3 | ARBELOA NAVARRO UBILLA GUAYAQUIL
FERNANDO YANGA/BRAULIO
4 | AYCANBAN OK | NAVARRO GLAUCIA FELIX GUAYAQUIL
COMERSUR/EXPORLIT/ BRAULIO NAVARRO/LENIN
5 | CIPALFRUISTYLELIFE OK | DE LA TORRE ING. VELASQUEZ MACHALA
CABAQUI
6 | S.AJYUDAFIN OK | BRAULIO NAVARRO ING. TORRES GUAYAQUIL
CRISTIAN
FERNANDO YANGA/BRAULIO | ESPINOZA/JORGE
DELINDECSA OK | NAVARRO MANOBANDA GUAYAQUIL
8 | FIRESKY OK | FERNANDO YANGA CARLOS PONCE GUAYAQUIL
FRUTANOVA/FAENZAC FERNANDO YANGA/BRAULIO
9 | ORP OK | NAVARRO OLGA SAMANIEGO GUAYAQUIL
FERNANDO YANGA/BRAULIO
10 | FRUTADELI S.A. OK | NAVARRO SANDRA MONROY GUAYAQUIL
INTERFRUIT/TRESCOR FERNANDO YANGA/BRAULIO | IVAN  DELGADO/JULIO
11 | E OK | NAVARRO ESTRADA GUAYAQUIL
LENIN DE LA
12 | LIDERNEGSA OK | TORRE/BRAULIO NAVARRO | ALEXANDRA ZAMBRANO | MACHALA
LENIN DE LA
13 | MERCANFRUT OK | TORRE/BRAULIO NAVARRO | FEDERICO VELASQUEZ | MACHALA
FERNANDO GONZALO
14 | NANABAN OK | YANGA/BRAULIONNAVARRO | QUILLUPANQUI GUAYAQUIL
LENIN DE LA
15 | OBSA OK | TORRE/BRAULIO NAVARRO | ING. JOSE TORRES MACHALA
REVOCAREP/PRONEBA
N/ ISBELNI/
ASTRIFICI/NASTRIFICI/ FERNANDO YANGA/BRAULIO
16 | SPEDDLIF OK | NAVARRO CARLOS MONROY GUAYAQUIL
FERNANDO MARIA ELENA
17 | REYBANPAC OK | YANGA/BRAULIO NAVARRO | CLEMENTE GUAYAQUIL
FERNANDO JUAN CARLOS
18 | SEDORDINSA OK | YANGA/BRAULIO NAVARRO | SEMINARIO GUAYAQUIL
FERNANDO YANGA/BRAULIO
19 | SENTILVER OK | NAVARRO REBECA SORIANO GUAYAQUIL
FERNANDO YANGA/BRAULIO
20 | SOPRISA OK | NAVARRO DOUGLAS RONQUILLO GUAYAQUIL
FERNANDO YANGA/BRAULIO | JORGE ORDONEZ/
21 | TRADEPALM OK | NAVARRO EDUARDO PALACIOS GUAYAQUIL
FERNANDO YANGA/BRAULIO
22 | UBESA/DOLE OK | NAVARRO PAUL RONQUILLO GUAYAQUIL

Elaborado por: La Autora

Fuente: Control Products S.A.
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Gréafico4.1: Listado Clientes Control Products S.A.
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. reportes/ce sus idonea
rtificados e .
rtificados |necesidades
m MALO 0% 0% 0% 0% 0% 0%
B REGULAR 0% 0% 0% 0% 13% 0%
m BUENO 13% 25% 13% 13% 0% 13%
B MUY BUENO 63% 50% 75% 63% 50% 75%
W EXCELENTE 25% 25% 13% 25% 38% 13%

Elaborado por: La Autora
Fuente: Control Products S.A.
42. INTERPRETACION Y ANALISIS

A continuacion se detalla los comentarios y sugerencias emitidas por los clientes en
las encuestas de satisfaccion:
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Tabla4.2: Comentarios y Sugerencias Clientes

CLIENTE COMENTARIOS Y SUGERENCIAS
1 ASISBANE No se ha registrado inconvenientes al momento de establecer
comunicacion
2 ASOAGRIBAL/PROBANA Ninguno
3 ARBELOA Mejorar control de calidad a la descarga
4 AYCANBAN La asesoria técnica directa al productor y cliente
5 COMERSUR/EXPORLIT/ Ninguno
CIPALFRUISTYLELIFE
6 CABAQUI S.A/YUDAFIN Capacitacién continua a clientes y personal operativo
7 DELINDECSA Revisar la informacion antes de enviar un reporte al cliente
8 FIRESKY En el caso de los reportes de descarga, se demoran en ser emitidos
9 FRUTANOVA/FAENZACORP | Ninguno
10 | FRUTADELI S.A. El servicio satisface nuestras necesidades, pero requerimos un
mejoramiento de los resultados y reportes
11 | INTERFRUIT/TRESCORE Se recibe toda la informacién requerida
12 | LIDERNEGSA Deben mejorar el control de peso de carga
13 | MERCANFRUT Ninguno
14 | NANABAN Ninguno
15 | OBSA Ninguno
16 | REVOCAREP/PRONEBAN/ Incorporar una columna en el informe de calidad y cantidad con el #
ISBELNI/ASTRIFICI/ de cluster por carga, afinar la clasificacién de productores por grupo
NASTRIFICI/SPEDDLIFE
17 | REYBANPAC Mejor control a los Inspectores y personal operativo para evitar que
reciban coimas
18 | SEDORDINSA Mejorar y mantener en buen estado los equipos de medicion,
especialmente en puerto
19 | SENTILVER Falta de experiencia en control de calidad en puerto
20 | SOPRISA Seria un valor agregado que tengan una pagina web interactiva con
la informacion estadistica que uno pueda consultar
21 | TRADEPALM Ninguno
22 | UBESA/DOLE Ninguno

Elaborado por: La Autora
Fuente: Control Products S.A.
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4.2.1. Formulacion de Estrategias

El proceso creativo de formulacion de Estrategias comprende representar los
diversos caminos alternativas o vias que puede recorrer la organizacion para acotar o

anular la distancia entre el diagnostico actual y la situacion deseada.

El equipo de trabajo debe estar orientado hacia la innovacién de forma que sea
posible dejar a un lado las rutinas establecidas y adaptarse a las estrategias basadas en el

cambio y en la mejora continua.

En el presente proyecto se procedié a formular un conjunto de estrategias, mediante
las cuales se pretende adaptar los recursos y habilidades del Proceso de Operaciones al
entorno cambiante, aprovechando oportunidades y evaluando riesgos en funcion del

logro de sus objetivos.

El Disefio de un Sistema de Control basado en la Metodologia Reingenieria de
Procesos, aplicado en el Area de Operaciones para la Reduccion de Tiempos en la
Entrega de Reportes al Cliente se desarrollé estableciendo cuatro estrategias que se

fundamentan en los objetivos especificos del presente proyecto.
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= Objetivo No. 1

Disminuir el tiempo de entrega de reporte de calidad, cantidad y peso, al cliente como al

area administrativo / contable.

Estrategia No. 1

Verificar que el proceso de emision y entrega de reporte sea ejecutado

optimizando los recursos tecnoldgicos y del talento humano propuestos.

Esta estrategia se desarrolla en dos fases:

Fase I:Implementacion del Software de Calidad que sera mejor explicado en el
capitulo V. Una vez adoptado el sistema se reduciran en un alto nivel los errores en la
emision de reportes al cliente pues se daran de baja los archivos desarrollados en
Excel para iniciar a alimentar el sistema de calidad lo cual mejora las habilidades de
manejo de informacion de los Digitadores encargados de reportar la informacion de

la forma més correcta posible obteniendo 0% de errores en los reportes.

Con la implementacion del sistema se garantiza también la entrega de los reportes en

los tiempos propuestos y con la reduccion de manipulacion de la informacion.
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Fase 1l: Reduccion de la estructura organizativa del area de Operaciones en Puerto
mediante una seleccién y evaluacion del personal que evidencie las mejores aptitudes
y habilidades técnicas para optimizar asi el talento humano, pues se capacitara al
personal asignado en la utilizacion del nuevo software y serd mejor controlado el
ingreso de la informacion al sistema, pues es el Digitador el responsable de garantizar
que la informacién que ingresa al sistema de calidad no sea alterada en ninguna

instancia.

= Objetivo No. 2

Controlar la manipulacion de informacidn post ingreso y minimizar errores de digitacion,

fortaleciendo trazabilidad en el proceso de levantamiento de informacion.

Estrategia No. 2

Con la reduccidn de la estructura organizativa del area de Operaciones en Puerto.
Y las funcionalidades del sistema como asignacion de clave de usuarios, permisos de
autorizacion y demas seguridades propias de este recurso tecnoldgico se podra
controlar que la informacion no sea manipulada, ni alterada, pues esta funcién estara

habilitada Unicamente para el responsable asignado.

Con el establecimiento del Indicador de Gestién de % de Errores en la Emision

de Reportes se podran establecer controles que permitan garantizar la veracidad de la
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informacion que se presente al cliente, inicialmente se podra aceptar un margen
minimo de error por los protocolos de implementacion del software y la falta de
pericia en el mismo del digitador, pero una vez superado este lapso se evidenciara

una notable mejora, obteniendo el 0% de errores como es la situacion deseable.

= Objetivo No. 3

Optimizar los procesos de entrega de informacion para posterior envio al cliente,

codificando a sus productores para la rapida trazabilidad en la facturacién solicitada.

Estrategia No. 3

Garantizando el servicio que se brinda en las labores del Puerto se potenciara en
su defecto la entrega de informacion al cliente pues contando con el personal técnico
idoneo, automatizando con tecnologia de punta el ingreso de la informacion se podra
beneficiar a los clientes de la bondades que ofrece el modulo de operaciones como
por ejemplo la consulta on line, desde el primer momento en que se ingresa el
requerimiento del cliente, quien se podra mantener informado a medida que la
empresa ejecuta el servicio lo cual incrementara los niveles de satisfaccion del
cliente, obteniendo la fidelizacion y en consecuencia el fortalecimiento de la empresa

en el mercado.
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El redisefio del Proceso de Emision y Entrega de Reporte tiene como alcance no
solo al cliente externo usuario del servicio, sino también que satisface los
requerimientos del cliente interno, especificamente en el area administrativa de
Facturacion y Cobranzas, pues el software incluye un modulo de Contabilidad en el
cual una vez ejecutado el servicio a entera satisfaccion del cliente efectia la
trazabilidad automaticamente procediendo a la Orden de Facturacién para dar inicio

al procedimiento de facturacion y cobranzas, logrando eficiencia y eficacia.

= Objetivo No. 4

Automatizar la informacion utilizando TIC’s para minimizar errores de digitacion en la

entrega de informacion al cliente.

Estrategia No. 4
Verificar que los requisitos del cliente como son:
a) Entrega atiempo de la informacién

b) Confiabilidad de la informacién

Se ejecuten tomando los parametros de rapidez y veracidad como puntos de
enfoque con la implementacion del indicador de Tiempo de Entrega de Reporte al
Cliente se podra gestionar el monitoreo de los lapsos de operacion para que los

productos del proceso como son los Reportes Estadisticos, Reportes de Embarque y
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en especial los Reportes on Line; cumplan con los criterios de eficiencia y eficacia
que permita a los clientes beneficiarse del valor agregado que diferencia a los

servicios de Control Products S. A.

La utilizacion de tecnologia de punta no solo los implementos de ejecucion del
servicio, sino también de las bondades de un sistema de informacién garantiza
imprimir una marca de calidad y evidenciar un plus para la empresa, pues la
diferenciara de las otras del sector contribuyendo a un mejor posicionamiento en el
mercado lo cual garantiza incrementar los niveles de rendimiento econdémico a largo

plazo.

Costo-Beneficio de Redisefio del Proceso Emision y Entrega de Reportes al
Cliente.

El beneficio que significa tener clientes satisfechos no tiene precio, pues el costo
de la inversion se vera cubierto con la sostenibilidad y permanencia de la empresa en
el mercado, el impacto de la publicidad emitida por los clientes y generara a largo
plazo una notable reduccién de costos por este rubro, fidelizara los clientes actuales
incrementara la cartera con nuevos clientes y facilitard la adquisicion de nuevos

prospectos.
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La inversion en tecnologia de punta como es el caso de la adquisicion del
software de calidad produce beneficios inmediatos y a largo plazo. Estos beneficios
inmediatos garantizan la satisfaccion del cliente interno y externo pues los tiempos y
reportes son emitidos con eficiencia y con el plus del acceso on line, en el caso de los
clientes usuarios del servicio de verificacion en puerto y en el caso del cliente interno
especificamente el area administrativa de Facturacion y Cobranzas se gestionara una

inmediata trazabilidad que agiliza el retorno de la inversion.

Los beneficios a largo plazo seran evidenciados implementado la reingenieria del
disefio del proceso, asi como las bondades del sistema de calidad que permite
incrementar los niveles de productividad de la empresa y mejorar los procesos
operativos garantizando la permanencia de Control Products S.A. en el mercado

como empresa élite en la verificacion de productos alimenticios en Puerto.

Los beneficios a largo plazo de adquirir y desarrollar un software de calidad
especializado para las funciones operativas de la empresa permite construir un
capital intelectual que forma parte de los activos intangibles de la empresa,
constituyéndose en el plus que le permite a la organizacién competir y diferenciarse

de las otras empresas o0 segmentos del mercado.
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La optimizacién del recurso humano del area de operaciones en el Puerto y en
oficina serd un ahorro que influira en el retorno de la inversion econémica que

representa la adquisicion del software de calidad.

El retorno de la inversion se podrd medir y evidenciar en forma inmediata
controlando todas las fases de ejecucion del servicio, asi como también ejecutando
las estrategias propuestas para el redisefio del proceso de Emisién y Entrega de
Reporte al Cliente lo que permite garantizar el alcance de los objetivos
organizacionales, alineando con las proyecciones y el presupuesto estimado para el

crecimiento de la empresa.

Se estima que el retorno econémico de la inversion sera efectivo al cabo de un
afio de implementado su uso contra el beneficio inmediato del incremento de la

satisfaccion del cliente y el desarrollo tecnolégico y organizacional de la empresa.



CAPITULO V

PLAN DE MEJORA DEL SUBPROCESO ENTREGA Y EMISION

DE REPORTES

5.1. OBJETIVOS DE LA MEJORA

5.1.1. Objetivo General

Optimizar los recursos de la empresa mejorando el proceso de entrega de reportes
para incrementar los niveles de satisfaccion de clientes nacionales e internacionales,

logrando el objetivo de calidad organizacional propuesto en el Plan Estratégico.

5.1.2. Objetivos Especificos

= Disminuir el tiempo de entrega de reporte de calidad, cantidad y peso, al cliente como
al &rea administrativo / contable.

= Controlar la manipulacion de informacién post ingreso y minimizar errores de
digitacion, fortaleciendo trazabilidad en el proceso de levantamiento de informacion.

= Optimizar los procesos de entrega de informacién para posterior envio al cliente,

codificando a sus productores para la rapida trazabilidad en la facturacion solicitada.
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= Automatizar la informacion utilizando TIC"s para minimizar errores de digitacion en

la entrega de informacion al cliente.

5.2. PLANTEAMIENTO DE MEJORA EN EL PROCESO

La empresa Control Products S.A debe entregar en base a los requerimientos de sus
clientes varios reportes en donde se detalla la informacién relevante del embarque que

estan realizando.

La informacion para la construccion de los reportes es ingresada manualmente por
los Digitadores, existiendo el riesgo de que pueda ser alterada o no se presente
informacion real, provocando que los requerimientos de los clientes no sean atendidos de

manera adecuada.

Con la definicién de cada proceso en el Capitulo Il del presente proyecto, se
evidenciaron varias debilidades operativas en los mismos, las cuales se puntualizan a

continuacion:

= La informacion para la generacion de reportes es ingresada manualmente, existiendo

una demora considerable en la obtencion de dichos reportes.
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= La informacion es ingresada en un formato predefinido en Excel, pudiendo ser

facilmente alterada.

= La generacion de los reportes es de forma manual, primero son ingresados en una
base de datos general y luego se va utilizando la informacion de acuerdo a los

parametros o variables para la construccion de cada reporte.

= Los reportes son entregados a los clientes en un tiempo maximo de 48 horas en
temporada alta y 36 horas en temporada baja, lo cual se considera no 6ptimo debido a
que para el cliente es necesario conocer en un tiempo menor la informacion de la

cantidad, peso y calidad del banano que esta exportando.

5.2.1. Propuesta de Indicadores de Operacion

Un mecanismo para controlar el buen desempefio, confiabilidad, tiempo de respuesta
de las operaciones son los indicadores de gestion que se detallan en el presente proyecto
de investigacion y que forman parte del Sistema de Gestion de Calidad de la Empresa

Control Products S.A. objeto de este estudio.



Tabla 5.1: Objetivos e Indicadores a Nivel Operaciones

Objetivos e Indicadores a nivel Operaciones

Macro Obijetivos
Estratégicos

Indicador

Métrica
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Incrementar la
satisfaccion del cliente la
calificacion de excelente del

% Satisfaccion

Promedio de las
Encuestas de Satisfaccion

Operaciones

36% al 51 % del Cliente del Cliente
Objetivos Estratégicos Indicador Métrica
Promedio del nimero
Loarar en 24 horas el Tiempo de de horas desde la entrega de
=09 . Entrega de Reporte al | informacion al Digitador
envio de reporte al cliente .
Cliente hasta la entrega de

informacion al Cliente

Lograr un 0% de errores
en reportes de operaciones

% Errores en
Reportes de
Operaciones

Total de Errores / Total
de Reportes

Lograr un 100% de
requerimiento por escrito del
cliente

%
Requerimientos por
escrito del cliente

Total de requerimientos
por escrito / Numero de
programaciones

Lograr un 100% de
cumplimiento de
programacion del servicio

% Cumplimiento
de programacion del
servicio con personal

completo

Total de personal
programado / Numero de
personal solicitado

Mantener el 100% del
cumplimiento mantenimiento
de balanzas

% Cumplimiento
Mantenimiento de
Balanza

Total de balanzas
verificadas / Total de
balanzas en existencia

Mantener en 0 los
reclamos por resultado de
analisis de muestra

N° Reclamos por
Resultado de
Anélisis de Muestra

NUmero de reclamos
recibidos / NUmero de
analisis enviadas

Elaborado por: La Autora
Fuente: Control Products S.A.
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A continuacion se muestra la ficha de los indicadores, que permiten conocer a que
objetivo pertenecen, la métrica, quien es el responsable de monitorearlo, la fuente de
captura, la frecuencia de medicidn, meta, tendencias y parametros; indispensables para el

proceso de auditoria.

El proyecto estd enfocado en los Indicadores Tiempo de Entrega de Reporte al

Cliente y % Errores en Reportes de Operaciones.

5.2.1.1. Indicador % Satisfaccion del Cliente

Este indicador analiza la satisfaccion del cliente, el objetivo es incrementar
la calificacion de excelente del 36% al 51%, es decir que se enfoca basicamente
en la calificacion que el cliente de en el rubro de excelente, esto se lo obtiene

tabulando las encuestas.
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Tabla 5.2: Indicador % Satisfaccion del Cliente

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador: % Satisfaccion del Cliente

Incrementar la satisfaccion del cliente la calificacion de excelente

Objetivo: del 36% al 51%

Métrica Promedio de las Encuestas de Satisfaccién del Cliente

Responsable: Gerente de Negocios

Fuente de Captura Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Frecuencia (o[}
o Anual
Medicion:

arriba

SEMAFORO
Aceptable 36% - 51%
Excelente >51%

Elaborado por: La Autora
Fuente: Control Products S.A.

5.2.1.2. Indicador Tiempo de Entrega de Reporte al Cliente

Este indicador analiza el tiempo de entrega de la informacion de calidad,
cantidad y peso desde que el Estadistico entrega la documentacion al Digitador
para su respectivo ingreso en la hoja de Excel y finaliza con el envio del reporte

al cliente.Este porcentaje se calcula en base al promedio de horas utilizadas para
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el ingreso de informacion, las mismas que son registradas en una hoja de Excel,
“reporte diario de operaciones” atendiendo a esta propuesta serd digitada en el

software de calidad.

Actualmente el promedio de este indicador es de 48 horas, y el objetivo es
que en 24 horas el cliente disponga de esta informacion, mejorando de esta

manera el nivel de servicio y tiempo de entrega de las operaciones.

Tabla 5.3: Ficha Indicador Tiempo de Entrega de Reporte al Cliente
FICHA DEL INDICADOR

Nombre : .
del Indicador: Tiempo de Entrega de Reporte al Cliente
Obijetivo: Lograr en 24 horas el envio de reporte al cliente
o Promedio del ndmero de horas desde la entrega de informacion al
Métrica L : o :
Digitador hasta la entrega de informacion al cliente

Responsable Gerente de Operaciones Puerto

Fuente o[} Registro de horas de recibida la informacién y hora de envio de informe
Captura al cliente

SECLEIIEE 6o Mensual Unidad Horas

Medicion:

| Meta JEZE

36 48 Hacia abajo

SEMAFORO

>48%
Aceptable 36% - 48%
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Excelente <24%

Elaborado por: La Autora.
Fuente: Control Products S.A.
En el modelo de aplicacion de la Ficha del Indicador buscamos mostrar el

tiempo de envio de reporte al cliente, se debe lograr hacerlo en méximo 24 horas
(meta), con un rango de36 a 48horas de aceptacion, en caso que supere las 48

horas se debe tomar acciones correctoras.

5.2.1.3. Indicador Porcentaje de Errores en Reportes

Este indicador analiza el porcentaje de errores incurridos por los Digitadores

en el ingreso de la informacion enviada al cliente.

El porcentaje de errores se calcula en base al nimero de reclamos u
observaciones recibidos de los clientes, y/o errores detectados en controles

internos, dividido para el total de reportes generados en el mes.

Para la elaboracion de este indicador primeramente se definira lo que es un

error en el contenido de reportes.

Los errores de forma no son considerados errores de operacion y por ello no

afecta al indicador.
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Los errores de fondo como lo son cantidades, peso y/o calidad de la fruta
(luego de la verificacion del mismo por parte de Control Products S.A.,
seran contados como eventos independientes aun en el caso de estar dentro

del mismo reporte).

Se utilizara un célculo sencillo para este indicador.

# de errores

% de errores =
# de reportes emitidos

El porcentaje de errores serd medido de manera mensual, siendo el

responsable por este indicador el Gerente de Operaciones Puerto.

Actualmente el promedio de este indicador es de aproximadamente 0.70%
de errores en reportes, y si bien es cierto el objetivo ideal es el 0.00 % de
errores, al momento se lo requiere mantener en un 0.30 %, y con un rango de

tolerancia que vade 0 a 1 %.

Cabe sefialar que si este indicador sube del 1% la alta gerencia debera

tomar acciones correctivas de forma inmediata haciendo un andlisis de las
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causas de tales errores y la mejor manera para reducir el impacto en la
evaluacion final.

Tabla 5.4: Ficha Indicador Porcentaje de Errores en Reportes

FICHA DEL INDICADOR
Nombre del Indicador: % Errores en Reportes

Lograr un 0% de errores en reportes de operaciones
Total de Errores / Total de Reportes

Gerente de Operaciones Puerto

Quejas del cliente

Frecuencia de Medicion: Mensual
0 30 0 70 Hacia
0,
SEMAFORO
[ Inaceptable | >1%
Aceptable 0.30% - 0.70%
Excelente 0%

Elaborado por: La Autora
Fuente: Control Products S.A.

En el modelo de aplicacion de la ficha, % Errores en Reportes de Operaciones

buscamos controlar el % de errores en reportes de operaciones, se debe lograr
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mantener un 0% de errores, considerando una aceptacion hasta el 1%, en caso de

que sea superior se deberan tomar acciones correctoras.

5.2.1.4. Indicador % Requerimientos por Escrito del Cliente

Este indicador analiza el cumplimiento del cliente o compafiia exportadora

referente a las solicitudes de requerimientos por escrito, a realizarse en los

diferentes terminales maritimos, centros de acopio y bodegas; el objetivo es

incrementar la calificacion del 80% al 100% de requerimientos que se realizan

en forma escrita (via e-mail).

Tabla 5.5: Ficha de Indicador de Requerimientos por Escrito del Cliente.

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador: % Requerimientos por escrito del cliente
Lograr un 100% de requerimiento por escrito del cliente

Métrica Total de requerimientos por escrito/ Namero de
programaciones

Responsable: Jefe de Operaciones / Gerente de Operaciones
Fuente de Captura Mail de requerimientos de los clientes

Frecuencia de Medicion: Mensual

)

SEMAFORO

100 . Hacia

<80%

80% - 100%

Excelente

g Aceptable

=100%




113

Elaborado por: La Autora
Fuente: Control Products S.A.

5.2.1.5. Indicador % Cumplimientode Programacion del Servicio con Personal

Completo

Este indicador analiza el cumplimiento de programacion del servicio con
personal completo por cliente, el objetivo es asignar al personal y los horarios
para las operaciones; y obtener un 100% de cumplimiento de programacion del

servicio situando en el rango de 95% al 100%.

Tabla 5.6: Ficha de Cumplimiento de Programacion del Servicio

FICHA DEL INDICADOR

% Cumplimiento de programacion del servicio con

Nombre del Indicador:
personal completo

0 — =
Objetivo: Logr_a_r un 100% de cumplimiento de programacion del
servicio

Métrica Total de personal programado / Numero de personal

solicitado
Responsable: Supervisor de Operaciones
Fuente de Captura Programacion de las Operaciones Portuarias FM-PS-001
Frecuencia de Medicioén: Mensual %
100 a 2 100 : Hacia

SEMAFORO




Aceptable

95% - 100%

Excelente

=100%

Fuente: Control Products S.A.
Elaboracién: La Autora

5.2.1.6. Indicador % Cumplimiento Mantenimiento de Balanza
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Este indicador analiza el % de cumplimiento al plan de mantenimiento de

las balanzas, se debe lograr un 100% de cumplimiento de mantenimiento de

balanza situando en el rango de 98% al 100% del % de cumplimiento.

Tabla 5.7: Ficha de Cumplimiento de Mantenimiento de Balanza

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador:

Objetivo:

% Cumplimiento Mantenimiento de Balanza

Mantener el 100% del cumplimiento mantenimiento de

Métrica Total de balanzas verificadas / Total de balanzas en
existencia

Responsable: Asistente de Operaciones

Fuente de Captura Reporte de Servicio FM-GR-006

Frecuencia de Medicion: Mensual

100 . . . 100 .

SEMAFORO

Hacia
arriba

<98%

Aceptable

98% - 100%

Excelente

=100%
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Elaborado por:La Autora
Fuente: Control Products S.A.

5.2.1.7. Indicador N° Reclamos por Resultado de Analisis de Muestra

Este indicador analiza el nimero de quejas o reclamos del cliente por
resultados en los andlisis, se debe lograr un 0 de reclamos por resultado de

andlisis de muestra situando en el rango de 0 a 1.

Tabla 5.8: Ficha de N° Reclamos por Resultado de Analisis de Muestra

FICHA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador: N° Reclamos por Resultado de Andlisis de Muestra

Mantener en 0 los reclamos por resultado de analisis

Objetivo:
Jetivo de muestra

NUmero de reclamos recibidos / Nimero de analisis

Métrica .
enviadas

Responsable: Asistente de Operaciones

Fuente de Captura Quejas del cliente

Frecuencia de Medicidn: Mensual #
. . . Hacia

SEMAFORO

>1
Aceptable 0-1
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Excelente =0

Elaborado por: La Autora
Fuente: Control Products S.A.

5.2.2. Seguimiento y Medicién de los Procesos

A través de la reingenieria del Proceso Emision y Entrega de Reportes la empresa
aplica métodos apropiados para el seguimiento, y la medicion de los procesos del SGC.
Estos métodos demuestran la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados se lleva a cabo acciones

correctivas segun sea conveniente para asegurar la conformidad del servicio.

Estableciendo estos controlesla organizacién planifica e implementa los procesos de

seguimiento, medicion, andlisis, y mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del servicio.

b) Asegurarse de la conformidad del SGC.

¢) Mejorar continuamente la eficacia del SGC.

d) Se evidencia en el Procedimiento de Accion Correctiva, Preventiva y de Mejora

PR-SG-004.
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5.2.3. Auditoria Interna.

La empresa realiza auditorias internas segin considere necesario el Comité de la
Calidad,segin se evidencia en elprocedimiento documentadoProcedimiento de
Auditorias Internas PR-SG-003para determinar si el SGC:

= Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma
internacional 1ISO 9001:2008, y con los requisitos del SGC de la organizacion.

= Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Para el Plan de Auditorias Internas de Calidad FM-SG-003 se toma en cuenta el
estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de
auditorias previas. La empresa define los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su

frecuencia y su metodologia.

La empresa asegura objetividad e imparcialidad en el proceso de auditoria mediante
la seleccién de los auditores y la realizacion de las auditorias. Los auditores no auditan su
propio trabajo. Los registros de auditorias internas se mantienen segin Procedimiento de

Auditorias Internas PR-SG-003.
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La direccion del area que estd siendo auditada debe asegurarse que se realicen las
correcciones y se tomen las acciones correctivas necesarias sin demora injustificada para

eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.

Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones tomadas y el
informe de los resultados de la verificacion.

5.2.4. Seguimiento y Medicion del Servicio.

La empresa hace un seguimiento y mide las caracteristicas del servicio para verificar
que se cumplen los requisitos del mismo; esto se realiza en las etapas apropiadas del
proceso de realizacion del servicio de acuerdo con las disposiciones planificadas. Se

mantienen registros como evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

Los registros indican la persona que autoriza la liberacion del servicio, segun se

evidencia en el registro Evaluacion de Cajas — Control de Calidad (FM-OP-008).

La liberacion de la prestacion del servicio al cliente no se lleva a cabo hasta que se
ha completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea

aprobado de otra manera por autoridad competente, y cuando corresponda por el cliente.
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5.2.5. Control del Servicio No Conforme

La empresa se asegura que, cuando el servicio no es conforme con los requisitos del
servicio, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencionados. Segun
procedimiento documentado Servicio No Conforme PR-SG-005, en el cual se definenlos
controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del servicio

no conforme.

La empresa trata los servicios no conformes mediante una o0 mas de las siguientes

maneras:

= Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada.

= Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion bajo una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.

= Tomando acciones para prevenir su uso o aplicacién prevista originalmente.

= Tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega o

cuando ya ha comenzado su uso.

La naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion tomada incluyendo

concesiones, se hace constar en registro de accion correctiva (AC), preventiva (AP) y



120

proyecto de mejora (PM) FM-SG-007 y/o formulario de quejas y sugerencias FM-SG-

011. En el caso de las concesiones deja como evidencia la aceptacion del cliente.

Para este punto se dispone del Procedimiento de Accidn Correctiva, Preventiva y de
Mejora PR-SG-004, se establece como fuente de planificacion de mejora la consulta
interna permanente por lo que se establece el registro de Accion Correctiva (AC),
Preventiva (AP) y de Mejora (PM) FM-SG-007.

5.2.6. Accion Correctiva

Se dispone del Procedimiento de Accion Correctiva, Preventiva y de Mejora PR-SG-
004 y el registro de Accidn Correctiva (AC), preventiva (AP) y de Mejora (PM) FM-SG-

007.

5.2.7. Accion Preventiva.

La empresa dispone del Procedimiento de Accion Correctiva, Preventiva y de Mejora
PR-SG-004 vy el registro de Accion Correctiva (AC), preventiva (AP) y de mejora (PM)

FM-SG-007.
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5.2.8. Referencias

Todos los Procedimientos y documentos normativospresentados en esta propuesta
estdn de acuerdo a la Lista Maestra de Documentos controlados DC-SG-001 de la

Empresa Control Products S.A.

5.3. FLUJOGRAMA DEL PROCESO REDISENADO MEDIANTE DIAGRAMA

SIPOC

En base a la reingenieria de procesos, se redefinieron los subprocesos del area de

operaciones, el mismo que se describe en el Anexo 9.

5.4. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA

Debido a la automatizacion del proceso y la optimizacion de tiempos se obtiene una
reduccion del recurso humano tanto en las operaciones del Puerto como en lasGestiones

administrativas de la oficina de Guayaquil.
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Esta reestructuracion puede ser observada en la modificacion del organigrama de la
empresa Control Products S.A'®., en el proceso ejecutado en Puerto se reducira personal
entre Chequeadores y Digitadores y en la gestion administrativa se reducira el personal

en la Gerencia de Certificaciones.

El establecimiento de esta nueva estructura organizativa debe llevarse a cabo
partiendo de una evaluacién de desempefio de funciones, una seleccion técnica del perfil
del puesto y de que los postulantes cumplan con los requisitos técnicos para el ejercicio
de sus funciones.Contando con el personal idoneo y la debida capacitacion del uso del
software de calidad, asi como también brindar la correspondiente induccion del personal
se garantiza los efectos positivos y el impacto favorable de la estructura organizacional

propuesta. °

5.5. AUTOMATIZACION DE LA INFORMACION

5.5.1. Software de Calidad

Con la implementacion de un software de calidad web que permita la correcta

gestion administrativa y financiera de la empresa, y colabore con la planeacion de los

'8 Organigrama Anterior — Anexo 1A
¥ Organigrama Propuesta — Anexo 1B
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recursos, a través de la medicion de las tareas y configuracion de las respectivas reglas
del negocio; que se ejecute en ambiente web y brinde eficiencia, versatilidad y confianza
en la transaccion realizada se contara con una solucién que nos brinde portabilidad,
usabilidad y calidad; por medio de la cual el cliente pueda programar sus recursos y
manejar la gestion del entorno del negocio, que sea confiable en sus datos y que permita
a cualquier funcionario de la compafiia conocer el estado del negocio al momento que se

requiera y ayude a la toma de decisiones.

Los objetivos del software de calidad son:
= Optimizacion de procesos
= Informacidn confiable, precisa y oportuna
= Integridad e inter operatividad de datos
= Eliminacion de datos redundantes

= Centralizacion de datos

El software de calidad debe ser desarrollado sobre plataforma libre y sin
requerimientos de licenciamiento, para la disminucion de la inversion que cada empresa
debe hacer en tecnologia, eso si, sin descuidar la calidad, seguridad y estabilidad de la

aplicacion.
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5.5.2. Descripcion General del Software de Calidad

El software de calidad ofrece la oportunidad de planificar los recursos y manejar la
gestion del entorno del negocio, de manera rapida, eficaz y confiable. Sistema amigable,
que permite un facil acceso a la informacion solicitada por cualquier funcionario del

grupo empresarial, para conocer el estado del negocio en el momento en que lo requiera.

A partir del software de calidadse realizara las personalizaciones necesarias acorde a
las especificaciones entregadas y colectadas por la organizacion, siguiendo las reglas del

negocio producto de la re-ingenieria.

Los modulos que brinda el software de calidad, conforme las necesidades de la

organizacion son:

= Modulo de Contabilidad

= Cuentas por Cobrar

= Cuentas por Pagar

= Modulo de Bancos

= Modulo de Inventario

=  M©ddulo Operaciones Puerto

= Reportes Estadisticos On line



125

5.5.3. Asesorias, Garantias, Plataforma y Recursos

= Plataforma Open Source basado en Standard Web 2.0:
v" Front End PHP
v Apache Server
v MySQL
v' UBUNTU Server 10.0.4
= Encriptacion de datos Web ( Open SSL o TSL)
= Arquitectura de Software MVC (Model View Controller)
= Asesoria y Dimensionamiento de Hardware
= Asesoria en adquisicion y contratacion de ISP
= Garantia de software por 12 meses contra errores de disefio 0 programacion
» Esquema de Seguridad del Sitio Web
= Recursos Tecnicos:
v 1 Product Manager

v 1 Ingeniero de Software

Contabilidad
El médulo contable cuenta con la integracion del ANEXO TRANSACCIONAL, de
tal forma que cada transaccion se contabiliza, eliminando la necesidad de digitaciones

posteriores y favoreciendo el control de las facturas de cada proveedor:
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= No pagar dos veces una misma factura,

= Tener un registro detallado de las facturas recibidas / pagadas por proveedor

= Emitir desde el sistema la retencion en la fuente.

= Generar consultas y Reportes de Retenciones, por Tipo y Cddigo de retencion
para facilitar la cuadratura de declaraciones al SRI.

= Generar desde el sistema el archivo XML Transaccional que maneja el SRI (listo

para ser validado).

Cuentas x Cobrar

Cargo a la cuenta del cliente, productor o proveedor inmediatamente de emitido el
documento (cheque, ingreso, nota de Débito/ crédito).

Durante el proceso de liquidacion se generan los créditos a productores por cada

descuento efectuado, considerando las particularidades de cada caso.

El manejo corporativo permite tener el estado de cuenta del cliente en un solo reporte
de todas las compafiias asociadas y asi generar N/C o N/D de manera global al conocer el

estado de la cartera.

Cuentas por Pagar

Débito directo a la cta. Del proveedor por ingreso de facturas, N/D, egresos,



127

Banco

= Contabilizacion directa de cada transaccion con cuentas de bancos o caja.

= Conciliacion bancaria con periodicidad libre (por semana, quincena, mes, o fecha
abierta).

= Emision directa de comprobantes de Egreso, Ingreso, ND, NC, etc. sobre papel
blanco o formato preimpreso.

= Impresion de cheques en formulario contindo.

= Personalizacion de Formatos.

= Reportes de Flujo por bancos o cuentas.

Inventario
Registro de transacciones de Ingreso, Egreso desde y hacia productores asociandolas

con un proceso de liquidacion.

Generacion automatica de la contabilizacion hacia una cuenta por cobrar de

productores y la baja de inventario al digitar los egresos de bodega, en funcién a un costo

estandar prefijado para los articulos que se despachan.

=  Emision de kardex de Articulos a una fecha determinada.
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= Emision de Saldos de Articulos a una fecha determinada.

= Generacion de costo de embarque, por transaccion (un registro para cada
egreso liquidado) o en lote (Un asiento de diario para los embarques de un
periodo determinado).

= Generacion de historia de liquidaciones para cada productor que opere con la
empresa.En el esquema corporativo existe la figura de agente de retencion al

momento de despachar items por otra empresa.

Operaciones Puerto

Ingreso, registro y consulta de informacion operativa de las actividades de puerto
tales como: Carga de buque, Control de Tarja, Carga de Contenedores, Verificacion de
Camara de frio. De manera, agil, y oportuna, garantizando la confiabilidad e
inalterabilidad de los datos, logrando reducir el tiempo de respuesta en la emisién de los

reportes al cliente.

La aplicabilidad del médulo garantiza la obtencion del objetivo planteado en el
presente proyecto, pues se obtiene la trazabilidad del andlisis de la situacion conflicto,
frente a la reduccion del tiempo de entrega de reportes al cliente logrando la verificacion

de la hipdtesis que confirma la factibilidad de esta propuesta.
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5.5.4. Seguridad y Auditoria

El conjunto de lineamientos y estandares definen un marco de referencia bajo la
necesidad de control de la tecnologia de la informacion, para ello el disefio se base en la
metodologia COBIT para establecer los Objetivos de Control que ayuden a implementar
pistas de Auditoria, asi como para reforzar las certificaciones administrativas y
financieras, también proporcione certificaciones de medida de control interno, eficiencia

y efectividad.

Graéficob.1: Seguridad y Auditoria

PROCESOS
DE NEGOCIO

Criterios

= efectividad
INFORMACION - eficiencia

« confidencialidad

« integrnidad

« disponibilidad

« cumplimiento

= confiabilidad

RECURSOS DE TI

« datos f

« sistemas de aplicacion
« tecnologia
« instalaciones

- gente d ¢ Concuerdan ?
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5.5.5. Documentacién

Como producto del desarrollo del proyecto, Control Products S.A., recibiria la
siguiente documentacion:

v’ Entrega de Archivos Fuentes del Desarrollo

v Documentacion de Procesos

v' Script de Base de Datos

v’ Capacitacion a Usuarios 40 Horas

5.5.6. Requerimientos
5.5.6.1. Hardware

SERVER:
v" Un PC DUAL CORE 2.0 Ghz o superior.
v" Memoria de 1 Gb de RAM (recomendado 2Gb),

v" 80 Gb en DISCO.

Gréfico5.2: Hardware
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5.5.6.2. Estaciones

v" Un PC Pentium IV 2.4 Ghz, 512 RAM, 40 Gb en Disco

v" Minimo instalaciones eléctricas y de red adecuadas.

Grafico5.3: Estaciones
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Las especificaciones de hardware proporcionadas deben entenderse como
requerimientos minimos necesarios para el funcionamiento del software en su

parte matriz en el servidor de aplicativos y datos.

5.5.6.3. Software

v' Sistema Operativo Linux kernel 2.4 o superior.
v" MySql Server 5.0 y MySqlIClient 5.0

v" PHP 5-04 o posterior

v Apache Server 2.0.5

v" Mozilla

Las especificaciones de software hacen referencia a recomendaciones para
el equipo que tendrd las funciones de servidor, sin embargo el software de

calidad puede ser montado sobre plataforma Windows.

Las estaciones de trabajo no necesitan mayor configuracion de hardware o
software, ya que el software de calidad es un producto web que se ejecuta sobre

un navegador, para lo cual se recomienda Mozilla.

El esfuerzo encausado a la optimizacion de Tiempo de Entrega de Reportes

se hace una breve descripcion del mdédulo que permite este objetivo, mediante el
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registro de informacion de las actividades descritas en el proceso de

operaciones Puerto.

5.6. PANTALLAS DE PRESENTACION DE SOFTWARE DE CALIDAD.

En el Mddulo Operaciones Puerto aparece la pantalla de ingreso de toda la
informacion requerida para generar los distintos reportes y estadisticas que alimentan los

procedimientos de este proceso.

FORMULARIO 1
Muestra de la pantallaque permite asociar los requerimientos del cliente con una orden
de inspeccion O.1. (Orden de Inspeccion), detallando toda la informacion necesaria para

dar inicio al proceso de verificacion en Puerto.

Una vez gravado este formulario permite al cliente mediante el uso de una clave Unica de
usuario, acceder a las pantallas de consulta relacionadas a sus Ordenes de Inspeccion,
pudiendo hacerlo desde cualquier dispositivo con conexion a internet. Cabe sefialar que

las consultas son en tiempo real.
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85 Formulario_1 = |- (S| G-, 1
ol [o000D ]
Exportador: CABAGIUIL Semana: oo00019
Mawe: BALTIC SUN Fecha Inspeccién: Migrcoles, 11de mayo  de 2011 [E~
Puerto de Carga: L.5.B. Gys Disstino: MNETHERLANDS
Puerto de Descarga: Rotterdam Observacidn:
Lugar de Inspeccidn CONTECOM Eﬂ: ;Sr?o;zi‘é;oms
Consignatario Z1.C0. SHA
Cantidad CAJAS: 200.000 Tipo CAJA: 22U
Marca: BANAPOWER
Termografos: Si [] Mae Filtros:: Si [0 Mo
Pepresertants ANGEL FIGUEROA

Fuente: Dpto. Operativo Control Products S.A.

FORMULARIO 2
Muestra de la pantallaque permite asociar la Orden de Inspeccion con las actividades

operativas propias del servicio de verificacion en Puerto.

Grafico5.5: Formulario 2
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o5 Formularic_2 l ‘ I E‘Elg

-

0. 000001 Semana: 0000019
Bxportador. CABAQUI Fecha Hora Inicio: miércoles, 11de mayo  de 2011
Nave: BALTIC SUN Fecha Hora Temino:  jueves ,12de  maye de 2011 -
Corte: 1ERO Bodega: ]
Fecha Core: miercoles, 11de mayo  de 2011 - Piza: D
Contenedor: TRLUB95594-1 Cédige: PE-116C
Marca: BANAPOWER Zona: Milagro
Productar: Juan Comea Q/C: 366185
Grupo: DIRECTO Fruta con + 24 Horas
Tara: 366185 Fruta Autorizada
RECHAZOS OTROS |

Cajas | EWL QC | DANO | FALT | CAIDA | CAJASRECIBIDAS DEFECTOS | PESC | GRADC| LARGO

T N O R O = [ ]

4| | »

o

Fuente: Dpto. Operativo Control Products S.A.

Reporte On Line
Disefio de la pantalla del reporte on line donde se muestra la informacion consolidada de

los formularios 1y 2.
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El Cliente puede hacer consultas previas en cualquier momento del proceso, una vez que
ha sido creado el formulario 1 desde el terminal de operaciones en el Puerto y observar la

alimentacion de la informacion cada vez que el Digitador grava nuevos registros.

Gréfico5.6: Reporte On Line del Cliente.

Archivo  Editar Ver Historial Marcadores Herramientas  Ayuda

6 v c x Gy | |:| http:/fsmart.forzabananas.com/AAAIAAA_7_2Li_Files/LIEmTj_panelTarjas.php? {} v
Més visitados & Hotmail gratuito ':.,' Google D smart, D Asishane [j Aisv Contecon

] [} CONTABAN 5.A. - TARJAS |T] F

©! - vahoo

Nurn Tarja: [ | Embargue: z Semnana

Fecha: 260511 @ Hora Inicia: |v| Hora Cerre:

Corte: Tipo de Carga: | 2Paletizado ; Zona:

Productor: i Pta.Embarque: | Guayaquil i Nurn Lig.:

Bodega: Piso: Sello;

Contenedor:

Productor/Grupo; i\ Hacienda: i Cartonera:

Transporte: Transportista; %oCalidad:

Evaluacion: |v|  Cod Evaluador: : Estado: | Activo 100%
Observacion: Digitador Por:

lSE‘ EMPAQUE MARCA | PRODUCTO  DESPAC RECIB.P' FALT./S RECHAZ CAIDA = EMBARC CODIGO PA CALID/ PESO | CALIBRE DED.X ¢ CLUS. C. OBSERV,

NaN
4 4 PageuH v bl % Agregar Detalles Eliminar Detalles

Fuente: Dpto. Operativo Control Products S.A.

Gréfico5.7: Reporte On Line del Digitador en el Terminal del Puerto

archivo  Editar Ver Historisl Marcadores Herramientas Ayuda

~ €@ X dav ([ httpiismart.forzabananas.com{anafans_7_2iLi_Files/LEmTi_panelTarjas.php? vy -] [®= vaho
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Productor: |~ Pto.Embarque: | Guayaqui v MumLig.:
Bodega: Pisa: Sello:
Contenedor:

Productor/Grupo: 75\ Hacienda: Z Cartonera:
Transporte: Transportista: %Calidad:
Ewvaluacion: ~ | Cod Evaluador: ‘; | Estado: Activo 100%
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| SE] EMPAQUE MARCA PRODUCTO DESPAC RECIB.P

PESO CALIBRE DED. X ¢ CLUS. C OBSERV.

NaN

Eliminar Detalles

14 4 |Page[1 Jot1| b bl | &
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Fuente: Dpto. Operativo Control Products S.A.

5.7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Tomando como base el Obijetivo de Calidad de la empresa Control Products S. A.
“Incrementar la Satisfaccion del Cliente” que es la oportunidad de mejora analizada en
el presente proyecto investigativo se muestra el monitoreo y el evidente control de este
parametro de calidad tomando como inicio el periodo 2010 para establecer la
comparacion hasta el periodo 2012, lo cual nos demuestra los niveles alcanzados y
establece una nueva meta para el afio en curso 2013.

En el 2010, la empresa Control Products S.A., inici6 con un 14% de excelencia:

Graficob.8: Satisfaccion del Cliente
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Consolidado Satisfaccion del Cliente
70% 63%
60%
50%
40%
30%
22%

20% 14%
10% o

0% 2%
O% T _ T T T 1

MALO REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE

Elaborado por: La Autora

Meta propuesta en ENERO2011, incrementar la calificacion de excelencia de 14% a

29%, los resultados obtenidos en las encuestas septiembre 2011 fueron:

Tabla 5.9: Consolidado Satisfaccion del Cliente 2011
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MUY
DESCRIPCION BUENA BUENA EXCELENTE

Ejecucion del servicio 14% 71% 14%
Informacion en los certificados de

reportes emitidos 7% 71% 21%
Atencion recibida 7% 57% 36%
Emision de cotizacion 29% 50% 21%
Servicio solicitado 21% 57% 21%
Entrega de documento final 14% 57% 29%
Facturacion 7% 50% 43%
Atencion de reclamos 38% 38% 23%
Rapidez en el servicio 7% 57% 38%
Comunicaciéon con la empresa 0% 43% 54%
Costo del servicio 36% 57% 8%
Imagen de la empresa 7% 50% 46%
Nivel de conocimiento técnico 14% 64% 23%
PROMEDIO 16% 56% 29%

Elaborado por: La Autora

Grafico5.9 : Consolidado Satisfaccién del Cliente 2011
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== BUENA

MUY BUENA

=@=EXCELENTE

Elaborado por: La Autora

Se alcanzé el objetivo de calidad planteado, con un incremento de 15 puntos.
La meta propuesta en ENERO 2012, fue incrementar la calificacion de excelencia de
29% a 51%, los resultados obtenidos en las encuestas 2012 fueron:

Tabla5.10: Consolidado Satisfaccién Del Cliente 2012

MUY
BUENO BUENO
EJECUCION DE SERVICIO 52% 24%
INFORMACION REPORTES 38% 19%
ATENCION 5% 10%
IMAGEN DE TCI 38% 19%
46% 18%

Elaborado por: La Autora

Grafico5.10: Consolidado Satisfaccién Del Cliente 2012
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Elaborado por: La Autora

Sin embargo, cabe notar que no se alcanzé el objetivo de 51%, pero se incremento

en 7 puntos, es decir se llegd a una excelencia de 36%.

Una vez realizadas las encuestas satisfaccion clientes en el mes de agosto y

septiembre del 2012, se procedié a realizar la tabulacion de las mismas encontrandose los

siguientes resultados:

Cabe anotar que se pudo realizar un total de 22 encuestas que corresponden al

numero de clientes.
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La ejecucion del servicio fue, encontramos que el 52% de los clientes nos calificaron

como Muy bueno, el 24% nos califico como Excelente y el otro 24% como Bueno.

¢Como calificaria la informacidn en los certificados y reportes, el 38% de los clientes
indicaron que la informacién de certificados y reportes es Muy buena, el 43%

indicaron que es excelente y el 19% indicaron que era bueno.

En la pregunta de atencion que usted recibe como cliente se establecié un promedio
de las subpreguntas como: Emision de la cotizacidn del servicio, Servicio solicitado,
entrega de documento final, facturacion correcta y a tiempo, atencién de reclamos,
los resultados que reflejaron fueron: El 57% de clientes nos calificaron en una escala

de muy bueno, el 33% en una escala de excelente y el 10% en una escala de Bueno.

¢Su requerimiento fue atendido en el tiempo que usted estimo?, a lo cual los clientes
contestaron, el 90% que si su requerimiento es atendido y el 10% que No fue

atendido.

¢Comunicarse con nosotros es facil? a lo cual los clientes contestaron, el 90% que si

su requerimiento es atendido y el 10% que No fue atendido.
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6. Cudl es el medio que prefiere para comunicarse con nosotros se dieron tres
alternativas teléfono fijo, movil o e-mail, para lo cual el 14% contesto que preferia
teléfono fijo, el 52% teléfono movil y el 86% preferia que la comunicacién sea por e-

mail.

7. La imagen que Ud. tiene de Control Products en general es: para lo cual los clientes
contestaron: EIl 38% califico de Muy buena, el 43% de excelente y el 19% califico de

Buena.

8. ¢Considera que el nivel de conocimiento técnico de nuestro personal es el adecuado?,
el 95% de nuestros clientes indicaron que el personal si tiene los conocimientos

adecuados, mientras que el 5% indic6 que No.

Luego de estos resultados se procedié a comunicar a la alta direccion, resumiendo
que si bien es cierto que en algunas preguntas han podido mantener el objetivo de

satisfaccion cliente, pero en la mayoria han sido calificados como MUY BUENOS.

Se considera que se debe trabajar en el 46% de aquellos clientes que calificaron a la

empresa como muy bueno, para poder convertirse en % de excelencia.
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Se analizaron las sugerencias de los clientes y se concluyd que los certificados deben
ser debidamente revisados y confirmada la informacion por Control Products S.A., y

no pedir informacién y aprobacion del cliente.

5.7.1. Recomendaciones

La meta propuesta en ENERO 2013 es mantener el objetivo de incrementar la
calificacion de excelencia a 51%. Se necesita un plan de accidn para mejorar y poder

alcanzar la meta que es el 51%, este plan de accién deberia de incluir:

= Estrategias, para lograr el objetivo. Por ejemplo: Elaborar un Cronograma de Visitas
a los clientes por parte de los Gerentes de Area, en donde se da el servicio.

= Tareas que describan los pasos exactos para el cumplimiento de las estrategias para
implementar la reingenieria en el proceso de emision y entrega de reportes al cliente.

= Tiempos reales de cumplimiento en inicio y fin de cada tarea, utilizando el grafico de
Gantt o manejarse con fechas.

= Designar responsables directos de cada tarea.

= Efectuar un seguimiento constante y evaluacion del cumplimiento

= Aplicar una evaluacion final para replanteamiento del plan de accién o elaboracién de

otro.
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= Implementacién, monitoreo y control de las operaciones con la utilizacion de los
indicadores de gestion % de Errores en Reportes al Cliente y Reduccion de Tiempos
de Entrega de Reportes.

= Seleccion técnica y capacitacion constante del personal operativo del puerto y el
personal administrativo designado para la utilizacion del software de calidad.

= Comunicacion y capacitacion a los clientes del uso y beneficios de la automatizacion
de la informacion para eficiencia y respaldo de los reportes entregados.

= Las encuestas aplicadas a los clientes en la Gltima parte tiene sugerencias, en lo
posterior, estos comentarios indicados por los clientes (en el caso de que hubiesen)
deben ser considerados y gestionadas las acciones preventivas y/o correctivas, con

sus respectivas evidencias.?’

2\/er Anexo 10
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ANEXOS 1A
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ANEXO 1B
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ANEXO 2

DESPLIEGUE DE LOS PROCESOS DE CONTROL PRODUCTS S.A.
PROCESO Y SUBPROCESO DE OPERACIONES PUERTO

MACRO
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PROCESOS

SUB
PROCESOS

CLAVES APQYO

ESTRATEGICOS
. PROGRAMACION EMISION Y
GESTIONDEL DEL OPERACIONES ENTREGADE
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Digitacion I
ge los Elaboracién Envio de Emisiény
Entregadela formatos de reportes reportes entrega de
informacion por parte entregados Estadisticos estadisticos reportede
de los Estadisticosa porlos diariosy al cliente via embarqueal
finales e-mail cliente

los Digitadores
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ANEXO 3A

EVALUACION DE CAJAS - CONTROL DE CALIDAD
CONTROL PRODUCTS S.A.  [cadigo: Fm-0p-008 Fecha: JUL-07-2009
Revision: 1 Pagina: 1del
N°
PRODUCTOR VAPOR DESTINO
coDIGO ZONA HORA/INSP. Inicio l Término SEMANA #
COMPARNIA FECHA TEMP C°
PLACA BODEGA PISO TARIA # CALIDAD %
TIPO DE EMPAQUE DEFECTOS CODIGO DEFECTOS DE CAJA CANT. CAJAS | PESO BRUTO | ALMENDRA | PH ALMENDRA PH
IC | EC [ NC | VA [SU] 15 _[CM [ MC]
POLYTUBE
POLYPACK GUIA 1 6 1 6
BANAVAC MARCA
FALT. 2 7 2 7
DEFECT. CODIGO Y CAJA
IC Cod. llegible IS Mal Pegado RECH. 3 8 3 8
EC Cod. Errréneo CM Cartén Mojado CAIDAS 4 9 a 9
NC Sin Cédigo MC Mal Cuadrado SOBR. 5 ) 5 0
SU Caja Sucia
VA Ventilacién Obstruida RECIB. T T T T
FRUTA DE PRIMERA CALIDAD
lpENTI[ NUMERO DE ETIQUE [ uNIDS SELECCION EMPAQUE TOTAL DEF.EMP.X LINEA|
MPACA saweo | cumas TA INSPECC.| SR BR NI MF cT [ TS | UG [OG| LS | BM | WI|SK| RE sr[BR| NI [ MF[sRF| DEFECTOS la|2a| 3a | 4a 5a
TOTAL
CALIFICACION
PCMS
GRADO O CALIBRE
UG | oG 5 6 7 8 9 10 [ 11 | 12 | 13 [ 14 | 15 |16 17 18 19 20 21 22 TOTAL PROMEDIO
LARGO DE DEDOS
6 7 8 9 10 11 TOTAL PROMEDIO
0] 2 [ 4] 6 [ 8 0 [ 2 [ 4 68 [ 0 2[4 [6[8[0]2[4][6[8] 0 [2[4][6[8|0[2][4]6[8
[ [ [ | [ I [ | [ T T 1 [ T 1 [T 1T 1 [T 11
N° DE DEDOS POR CLUSTER
3 4 [ 5 [ 6 [ 7 ] 8 [ 9 [ 10 11 [ 12 [ 13 | 14 | 15 [ 16 [ 17 | 18 | TOTAL | PROMEDIO
I I I [ I I I | I I I I | | I [
[ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [ [
N° DE CLUSTER POR CAJA
12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 TOTAL PROMEDIO
SECCION BUENO MALO OBSERVACIONES
CORONAS
EMPAQUE
PLASTICO/FUNDAS
LIGADO
VACIO
PEGADO
EVALUACION PRIMERA IMPRESION V. Vidri pc Blancay scC  Semi istents
DEFECTOS DE iariosa Consistente emi crema y consistente
CAIA | 2 Clusters fruta | Mal uso | Fruta no |Desliza- F:“a Total ALMENDRA CF Crema y floja BF Blancay Floja cc Crema y consistente
N | defectuosa |cartulina |uniforme |miento]| 96 | T
Cluster SCF Semi crema y floja
DEFECTOS DE LA FRUTA DEFECTOS DE EMPAQUE POR LINEA
SR Estropeo ML Mal formado pg Dafiode NA Noabierto  LP & PD  Plastico mal distribuido
Punta plana
pR Dafode UG Bajo grado SC Rasgufio MA Mal abierto  LC "8 CD  Cartulina mal distribuida
pulpa curva
MF  Mutilado OG Sobre grado SM Fumagina |V Virado PR :::t';j"m CMH  Cartulina mal halada
NI Cuelloroto LG Latexgelatinoso  SK Espeklin F  Flojo GP ﬁlr:n":? MAP  Mala apariencia
Corte de i Grandes
T Coonitie LS Ltexseco TH Trips M  Montado GC [0 MSC  Medianos Semicurvos
TS Dedo corto FL Flores FF  Mellizo EA Empaquealto P Pequefia "BM Dafio de colapsis
Costra de Varios Puntos .
€S gusano CW Avispa costurera W1 Cochinilla  FS Johmeon RE Residuo Quimico
NS PD Punto Johnson Bs Mancha SRF Cicatriz de Empaque por Friccién o Quema de cartén
Exceso saneo negra
DEFECTOS DE CL  Color defectuoso NI Sin etiquueta DL Mala impresién
ETIQUETA IL Cambiada LM Mal colocada IN Cantidad de etiquetas incorrectas
Nombre:
Firma:

EVALUADOR ANOTADOR
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OBSERVACIONES:

Coédigo: FM-OP-019 Fecha: JUL-07-2009
ion: 1 Pagina: 1de 1
N°
EXPORTADORA PRODUCTOR cODIGO
VAPOR PUERTO ZONA
MARCA FECHA SEMANA
HORA INSP. INICIO TERMINO PLACA N° GUIA DE REMISION
DATOS GENERALES CAJAS PESO BRUTO PESO BRUTO PH DATOS DE FINCA
CAJAS PROCES. DESP. 1 6 AGUA CORRIDA
CAJAS EN EMPACAD. 2 7 CONTROL DE EDAD
TIPO DE EMPAQUE 3 8 INFECC. SIGATOKA
SELLOTCI 4 9 N° HOJAS A COSECHA
CALIDAD % 5 10 RIEGO
ENSUNCHADO PROM: FUMIG. CORONA
FRUTA DE PRIMERA CALIDAD
IDENTI. [NUMERO DE__ETIQUE| UNIDS. SELECCION EMPAQUE DEF. EMP. X LINEA
71— TOTAL DEFECTOS [
IE_MPACA ISANEO|CUNAS TA |INSPECC.|SR| BR NI MF| CT PS Ts UG OG | LS [BM | WI | SK | RE SR|BR| NI | MF|SRF| la[2a|3a|4a 5a
TOTAL
PCMS CALIFICACION
GRADO O CALIBRE
U | oG | 5 | & | 7 [8] o [10[1a] 12 13] 141516 17 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | TOTAL [ prROMEDIO
T |
LARGO DE DEDOS
6 7 8 9 10 11 TOTAL _|PROMEDIO
o [ 2 [ a4 [ & | 8 o[ 2 [ a4 e 8 o] 2 [a4a]e6 [8]lo]2[]a]e]8[o[2]a]e6[8[0[2] a4 [6]8
I I | I I | 1 I 1 [ 1T 1 T 1 [T 1
[ [ [ [ [ I [ 1 [ [ 1 [ [ [T 1 [ T T 1 [ 1 [ 1
N° DE DEDOS POR CLUSTER
3 | a4 | 5 [ & | 7 | 8 | 9 | 10 | 11 [ 12 T 13 7 14 | 15 16 [ 17 | 18 [ TOTAL [PROMEDIO
I | I [ [ I I | [ | I [ I [ | [ |
[ [ [ [ [ [ [ [ | | [ [ [ [ [ [
N° DE CLUSTER POR CAJA
1| 2 | 3 4 [ 5 [6] 7 [ 8 [o9] 10 11 12 | 13 | 14 [ 15] 16] 17] 1}1 19 [20] 21 | 22 23| 24 [ _TOTAL _|PROMEDIO|
| [ | I LT T 1 [ 1 I [
[ [ [ [ 1 | 1 | I A N | [T [ [ [ [ [
CONTROL POR EDAD Y COSECHA DE RACIMO
N°RACIMOS N N° RACIMOS
EDADS':;':‘:JC;MOS/ COLOR CINTA | RECHAZADOS RE';H:’:SS:SSSP RECHAZADOS OBSERVACIONES
ALMENDRA 0G-UG
TOTAL
DEFECTOS DE LA FRUTA
SR Estropeo ML Mal formado Ps  Dafio de punta DEFECTOS DE EMPAQUE POR LINEA LP Larga plana GC Grandes curvas
BR Dafio de Pulpa uG Bajo grado sc  Rasgufio INA No abierto F  Flojo LC targacurva P Pequeha
MF Mutilado oG Sobre grado SM  Fumagina MA Mal abierto M Montado PR Pequefios rectos PD Platico mal distribuido
NI Cuello roto 1] Latex gelatinoso SK  Espeklin IV Virado EA Empaquealto GP Grandes planos €D cartulina mal distribuida
cT Corte de Cuchillo LS Latex seco TH Trips FS Varios Puntos Johnson ICMH Cartulina mal halada
TS Dedo corto FL Flores FF Mellizo SRF Cicatriz de Empaque por Friccién o Quema de Cartén IMAP  Mala apariencia
cs Costra de gusano cow Avispa costurera Wi Cochinilla BM Dafio de Colapsis IMSC ~ Medianos semicurvos
NS Exceso saneo PD Punto Johnson BS Mancha Negra RE Residuo Quimico
Nombre:
Firma:
EVALUADOR ADMINISTRADOR DE HDA.
CONSTANCIA CONTROL DE PROCESO - CAMPO
EXPORTADORA: PRODUCTOR: N°
ZONA: VAPOR: PUERTO:
CcODIGO: PLACA CAMION: SEMANA:
FECHA: HORA DE INSPECCION: INICIO: TERMINO:
Cantidad de Cajas Procesadas-Despachadas Producto
Cantidad de Cajas Procesadas en Empacadora Marca
PH Tipo de Empaque
Peso Promedio N° Sello TCI
Defectos de Empaque Defectos de Seleccién
% Calidad

Nombre:

Firma:

EVALUADOR

Nota:

1.- CONSTANCIA NO VALIDA PARA DESCARGA DE CAJAS EN PUERTO
2.- FRUTA SUJETA A SER EVALUADA EN PUERTO DE EMBARQUE SI LO REQUIERE LA COMPARNIA EXPORTADORA

ADMINISTRADOR DE HDA.




ANEXO 3C

151

CONTROL PRODUCTS S.A

CONTROL DE TARJA PARA EMBARQUE DE
BANANO

Coédigo: FM-OP-006

Fecha: JUL-07-2009

Revision: 1

Pagina: 1de 1

Exportador:

Producto:

Vapor:

Cantidad embarcada:

Lugar de Inspeccion:

Muelle:

Agencia Naviera:

O.l:

Bodega:

Piso:

Numero de Contenedor:

Fecha:

Embalaje: Tipo de Caja: Tipo de empaque:
Cantidad Caj Rech
Placa Hora de Hora L antida Cajas ajas en| Rechazo Rechazo por Cantidad
L, L , . Productor Cdodigo | declarada ; mal por L Faltantes Acumulado
Camidn Inicio Término K Caidas . evaluacion Total
en guia estado | calidad
Cantidad x pallet
i j Rech
Placa Hora de Hora L Cantidad Cajas Cajasen| Rechazo Rechazo por Cantidad
L. .. . Productor Cdodigo | declarada B mal por L. faltantes Acumulado
Camién Inicio Término B Caidas R evaluacién Total
en guia estado | calidad
Cantidad x pallet
Cantidad Caj Rech
Placa Hora de Hora L antida Cajas ajas en [ Rechazo Rechazo por Cantidad
. . , . Productor Codigo | declarada B mal por L, faltantes Acumulado
Camidn Inicio Término R Caidas , evaluacion Total
en guia estado | calidad
Cantidad x pallet
Cantidad Cajas en| Rechazo
Placa Hora de Hora L ' Cajas J Z Rechazo por Cantidad
. . . . Productor Codigo | declarada B mal por o, faltantes Acumulado
Camién Inicio Término R Caidas ‘ evaluacion Total
en guia estado | calidad
Cantidad x pallet
i j Rech
Placa Hora de Hora L Cantidad Cajas Cajasen| Rechazo Rechazo por Cantidad
L. .. . Productor Cdodigo | declarada B mal por L. faltantes Acumulado
Camién Inicio Término B Caidas R evaluacién Total
en guia estado | calidad
Cantidad x pallet
Cantidad Caj Rech
Placa Hora de Hora L antida Cajas ajas en| Rechazo Rechazo por Cantidad
L. .. . Productor Cdodigo | declarada B mal por L. faltantes Acumulado
Camidn Inicio Término | Caidas A evaluacion Total
en guia estado | calidad
Cantidad x pallet
Cantidad Cajas en| Rechazo
Placa Hora de Hora L Cajas J Rechazo por Cantidad
L, . , . Productor Codigo | declarada ; mal por L, faltantes Acumulado
Camidn Inicio Término R Caidas _ evaluacion Total
en guia estado | calidad
Cantidad x pallet
Cantidad Cajas en| Rechazo
Placa Hora de Hora L Cajas ] Rechazo por Cantidad
L. L P Productor Cédigo | declarada , mal por . faltantes Acumulado
Camidn Inicio Término , Caidas . evaluacién Total
en guia estado | calidad
Cantidad x pallet
Nombre:
Firma:

CHEQUEADOR
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CONTROL PRODUTCS

COMPROBANTE DE RECEPCION

S.A. Codigo: FM-OP-007 Fecha: JUL-07-2009
Revisién: 1 Pagina: 1 del
Semana No.:
N° Grupo:
PRODUCTOR No. QC
VAPOR EXPORTADOR CcODIGO
PTO. EMBARQUE FECHA H. ENTRADA H.SALIDA
BODEGA /PISO MARCA No. DE CAJA ZONA
CAJAS DECLARADAS CAJAS RECIBIDAS CAJAS RECHAZADAS FALTANTES | CAIDAS TOTAL
CAMION 1 2 2 4 5 6 7 8 9 10 11 12 TOTAL
PLACA CAJAS
% Calidad
Nombre: Observacién

Firma: CHEQUEADOR

SUP.CALIDAD DEL EXPORTADOR

CHOFER
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ANEXO 4B

Boxes Received
s T “Mark Bulk Palletized Total
- ,_,(_“ Ly ,’_\‘_C ',-_‘_D,_!__,’_\ ,‘,_I DERBY 192734 192734 |
oo T Palet de Cierre 4752 4752 | 90X 48 +24 X 18 |
|
TOTAL 197486
o.l.: 04220
VESSEL MN/ SCANDINAVIAN REEFER DATE 05-ene-13 SEM # 52
1 2 3 4 5
1FC -
DERBY (G) 16340 DERBY (G) 14651| DERBY (G) 14826 DERBY (G) 17317
DERBY (P) 396 DERBY (P) 396 DERBY (P) 396 DERBY (P) 396
A 6X48+6X 18 6X48+6X 18 6X48 +6 X 18 6X48+6X 18
‘ 16736 15047 17713
DERBY (G) 12187| DERBY (G) 12853| DERBY (G) 13820 DERBY (G) 13311
DERBY (P) 288 DERBY (P) 288 DERBY (P) 288 DERBY (P) 288
8 6 X 48 6X48 6X48 6X 48
‘ 12475 ‘ ‘ 13141 ‘ ‘ 14108 [ l 13599 ‘
DERBY (G) 8751 DERBY (G) 12199| DERBY (G) 13495| DERBY (G) 12347
DERBY (P) 288 DERBY (P) 288 DERBY (P) 288 DERBY (P) 288
c 6X48 6X48 6X 48 6X 48
‘ 12487 ‘ | 13783 | ’ 12635 ‘
DERBY (G) 10401| DERBY (G) 13263| DERBY (G) 6973
DERBY (P) 288 DERBY (P) 288 DERBY (P) 288
b 6X48 6X48 as
10689 ‘ ‘ 7261

[ ssaso ]

Loading Port

51364

PUERTO BOLIVAR

Discharging Port

Total Loading

MEDITERRANEO

197486

BOXES

SHIPPER

56664

SR. HUGO CRUZ

SURVEYOR

[siz0s | I
Start Loading; 29-Dec-2012 19H20
End Loading 5-Jan-2013 07H45

MASTER

121



ANEXO 4C

PLANO DE TERMOGRAFQOS

REGRESAR A MENU

VESSEL: M/VV SCANDINAVIA REEFER WEEK:  #XX
START LOADING: December 29, 2013 13H40 PORT: PTO. BOLIVAR
END LOADING: January 5, 2013 07H45 FROM: ECUADOR
1 2 3 4
59023531 59024409 59023523 59024421
04/01/2013 20HS55 04/01/2013 19H20 04/01/2013 19H15 04/01/2013 22H35
FILTER HETHYLENE #2 | FILTER HETHYLENE #2 | FILTER HETHYLENE #2 | FILTER HETHYLENE #2
04/01/2013 19HOO 04/01/2013 16H30 04/01/2013 17HOO 04/01/2013 21HOO
59024405 59024404 59023533 59023529
04/01/2013 12H45 04/01/2013 12H30 04/01/2013 12H35 04/01/2013 15H45
FILTER HETHYLENE FILTER HETHYLENE FILTER HETHYLENE FILTER HETHYLENE
04/01/2013 10HOO 04/01/2013 10H20 04/01/2013 10H40 04/01/2013 13HOO
59023534 59024406 59024412 59024408
31/12/2012 15H45 02/01/2013 15H40 02/01/2013 15H50 02/01/2013 14H25
FILTER HETHYLENE FILTER HETHYLENE FILTER HETHYLENE FILTER HETHYLENE
31/12/2013 14HO 02/01/2013 13HOO 02/01/2013 13HOO 02/01/2013 13HOO
19003656 19003858 59024417
29/12/2012 21HOO 29/12/2013 21H35 30/12/2012 O9H30
FILTER HETHYLENE FILTER HETHYLENE FILTER HETHYLENE
29/12/2012 19HOO 29/12/2012 19HOO 30/12/2012 O8HOO
Remarks:
SEINSTALARON 15 TERMOGRAFOS DIGITALES Y 19 FILTROS PROPORCONADOS POR TCI
TOTAL TERMOGRAFOS: 15
TOTAL FILTROS: 19
SR. HUGO CRUZ SR. OSCAR GOMEZ
EXPORTER SURVEYOR

QUALITY SUPERVISOR

GqaT



ANEXO 4D

REPORTE DE CANTIDAD POR DIA

Para: SRS. CORAGROFRUTS.A.
De: OFICINA MACHALA
C.C.: SR. ANGEL NAVARRO - SR. BRAULIO NAVARRO - SR. JOEPEZO TIPO EMPAQUE: AL VACIO
Exportador: CORAGROFRUT S.A. Vapor: MN/ SCANDINAVIAN REEFER O.I.:'04220 SEM# 52-01
Lugar de Inspeccion: PTO. BOLIVAR (APPB) ler Corte  Fecha/ Hora Inicio: 29-dic-12 13H00  Fecha/Hora Termino: 30-dic-12 11H10  FRUTA RECIBIDA DIRECTO AL BUQUE

2do Corte  Fecha/ Hora Inicio: 30-dic-12 13H25  Fecha/Hora Termino: 30-dic-12 22H45  FRUTA RECIBIDA EN B#5 DE APPB Y DIRECTO AL BUQUE

Trasto Fecha / Hora Inicio: 31-dic-12 08H20  Fecha/Hora Termino: 31-dic-12 10H05  FRUTA TRSTEADA AL BUQUE

3er Corte  Fecha/ Hora Inicio: 31-dic-12 15H35  Fecha/Hora Termino: 31-dic-12 21H30 FRUTA RECIBIDA DIRECTO AL BUQUE

4to Corte  Fecha/ Hora Inicio: 2-ene-13 13H00  Fecha/Hora Termino: 3-ene-13 05H30 FRUTA RECIBIDA DIRECTO AL BUQUE Y EN B#5-APPB Y TRASTEADA ,

Trasto Fecha / Hora Inicio: 3-ene-13 00H30  Fecha/Hora Termino: 3-ene-13 01H50 FRUTA TRSTEADA AL BUQUE

5to Corte  Fecha/Hora Inicio: 3-ene-13 09H35  Fecha/Hora Termino: 4-ene-13 20H35  FRUTA RECIBIDA EN B#5-2 DE APPB A ESPERA DE SER TRASTEADA A

Trasto Fecha / Hora In 4-ene-13 08H20  Fecha/Hora Termino: 4-ene-13 21H00  FRUTA TRSTEADA AL BUQUE

6to Corte  Fecha/ Hora Inic 4-ene-13 14H00  Fecha/Hora Termino: 5-ene-13 07H45  FRUTA RECIBIDA EN B#5 Y DIRECTO AL BUQUE

Trasto Fecha / Hora In 5-ene-13 01H10  Fecha/Hora Termino: 5-ene-12 02H00  FRUTA TRSTEADA AL BUQUE

ler. Corte 29 Diciembre del 2012 3er. Corte 30 Diciembre del 2012
Marcas: DERBY(G) DERBY(G)
BLACIO DIRECTO I. HERRERA M. FAREZ OROSCO TRIUNFO ADEPRORO TOTAL ler. ADEPRORO CHONG QuUI DIRECTO M. FAREZ OROSCO TOTAL 2do.
CAJAS TOTAL Corte TOTAL Corte

Tarjadas 10.840 3.203 2.894 3.722 7.125 4.496 1.260 33.540 33.540 2.053 4.071 1.801 1.100 500 9.525 9.525
Rechazos por Evaluacion 2 1 3 3 - -
Rechazos por Calidad - - - -
Rechazos por Mal Estado 8 2 1 1 2 5 19 19 8 1 9 9
Caidas - -
Caidas durante el trasteo - o o =
Faltantes 29 3 1 33 33 36 1 37 37
Recibidas en Bodega # 5 - - 385 4063 1300 600 249 6.597 6.597
Recibidas en Bodega # 2 - - - -
Recibidas en Vapor 10.803 3.201 2.890 3.720 7.121 4.490 1.260 33.485 33.485 1.632 500 500 250 2.882 2.882
Cantidad de Mesas
Personal Extra 33.485 i 9.479 B

94T



ANEXO 4E

REPORTE DE OPERACIONES

Exportadora: CORAGROFRUT S._A. O.X.: o0o4220
Vapor: MN/ SCANDINAVIAN REEFER
Semana: # S5S2 - O1
FECHA DESCRIPCION HORAS
AM PM
29/12/12 ATRACA BUQUE MUELLE #4 10HOS5 -
" INICIA PRECOOLING 11H30 -
- TERMINA PRECOOLING - 12H10
- INICIA CARGA B#2D - 13H40
- INICIA CARGA B#3D - 13H45
- PARA X MERIENDA B#2D Y 3D - 17H30
INICIA CARGA B#4D - 19H00
REINICIA CARGA B#2D Y 3D - 19HO0S
" CERRADO FULL B#2D - 23410
" CERRADO FULL B#3D - 23H30
- PARA X TERMINO DE FRUTA B#4D - 23H45
30/12/12 REINICIA CARGA B#4D 08H35 -
- INICIA CARGA B#1C 09HOS5 -
- CERRADO FULL B#4D 10HS0 -
INICIA CARGA BHAC 10HS55 -
PARA X TERMINO DE FRUTA B#1C 11H00 -
" PARA X TERMINO DE CORTE B#4C 11H10 -
" REINICIA CARGA B#AC - 13H25
- REINICIA CARGA B#1C - 14HOS
- PARA X MERIENDA B#1C Y 4C - 17HOO
- SUSPENDEN OPERACIONES X LLUVIA - 19H10
31/12/12 REINICIA CARGA B#4C o8H20 -
- REINICIA CARGA B#1C 08H35 -
PARA X TERMINO DE FRUTA BHAC 10H00 -
" PARA X TERMINO DE FRUTA B#1C 10H15 -
" REINICIA CARGA B#1C - 15H35
- PARA X TERMINO DE FRUTA B#1C - 17H25
" INICIA CARGA B#1B - 17H30
- PARA X TERMINO DE FRUTA B#1B - 21430
2/01/13 INICIA CARGA B#2C - 13H40
" INICIA CARGA B#3C - 13445
" REINICIA CARGA B#AC - 14H00
" PARA X MERIENDA B#2C,3C Y 4C - 17H30
" REINICIA CARGA B#2C Y 3C - 19H00
" REINICIA CARGA B#A4C - 19HO0S5
" SUSPENDEN OPERACIONES X LLUVIA - -
- INICIA CARGA BH4B ooH10 -
3/01/13 PARA X TERMINO DE FRUTA BHAB O0H30 -
” REINICIA CARGA B#3C O0oH35 -
3/01/13 REINICIA CARGA B#2C ooHas -
" INICIA CARGA BH2B o1H4as5 -
" PARA X TERMINO DE CORTE 3C 04H35 -
" PARA X TERMINO DE CORTE B#2C 04H50 -
- PARA X TERMINO DE CORTE B#2B O5H30 -
- BUQUE SALE A LA RADA 06H20
4/12/13 REATRACA BUQUE MUELLE #4 O7H20
" REINICIA CARGA B#3C o7Hao
" REINICIA CARGA B#AC O7H50
" REINICIA CARGA B#1C 08H30
- CERRADO FULL B#AC 0o9H10
- REINICIA CARGA B#4B o9Hi1s5
- CERRADO FULL B#3C 10HO0O0
- INICIA CARGA B#3B 10HO05
REINICIA CARGA B#1C 10H30
REINICIA CARGA B#2C ioH4as
" CERRADO FULL B#2C 11H30
" REINICIA CARGA B#2B 11H35
- CERRADO FULL B#1C 12H15
- REINICIA CARGA B#1B 12H20
- CERRADO FULL B#2B 15H45
- INICIA CARGA BH2A 15H50
CERRADO FULL B#3B 16415
INICIA CARGA BH3A 16H20
" CERRADO FULL B#4B 17HOO
" INICIA CARGA BHAA 17HOS
" CERRADO FULL B#1B 17H35
- INICIA CARGA B#1A 17H40
" PARA X MERIENDA B#1A,3A,2A Y 4A 18H10
" REINICIA CARGA B#2A,1A 3A 4A 19H10
5/01/13 CERRADO FULL BH#3A 0ooH20
" CERRADO FULL B#2A 01H50
" CERRADO FULL BH#1A 0O6H30
- CERRADO FULL BH#4A o7HAas
" ZARPA BUQUE 09H30

SR. HUGO CRUZ

ESTADISTICO

SR.

OSCAR GOMEZ

157
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ANEXO 4F
FRUTA CON MAS DE 24 HORAS DE CORTE
Exportador: CORAGROFRUT Semana: #52-01 0.1.:04220
Puerto: PTO. BOLIVAR Vapor: SCANDINAVIAN REEFER
Fecha Corte | Fecha Ingreso | Horas Marca Bodega/Piso Cant. Cajas
03-dic-12 04-ene-13 32 DERBY 3A 43
TOTAL 43

SR. HUGO CRUZ
ESTADISTICO

SR. OSCAR GOMEZ
SUPERVISOR




ANEXO 5A
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CONTROL PRODUCTS S.A.

REPORTE FINAL DE EMBARQUE

Codigo: FM-OP-010 | Fecha: JUL-07-2009
Revisién: 1 Pagina: 1 de 1

Exportador:
Mercaderia:

Buque:

Destino:

Puerto de embarque:
Total cajas:
Tiempos:

Fecha y Hora de Cuarentena:

Fecha y Hora de arribo a muelle:

Fecha y Hora de inicio de Precooling:

Fecha y Hora de término de Precooling:

Fecha y Hora de inicio de Embarque:

Fecha y Hora de término de Embarque:

Fecha y Hora de inicio de Sellamiento de Bodega:
Fecha y Hora de término de Sellamiento de Bodega:

O.l.:

Consignatario:
Contacto responsable:
Ag. Naviera:
Embalaje:

Muelle:

Tipo de Caja:

PLAN DE CARGA

Bodega No.1 | Bodega No.2 | Bodega No.3 | Bodega No.4 | Bodega No.5

FC

Piso A

Piso B

Piso C

Piso D

Piso E

Totales

Tipo de Estiba:

Granel:

Paletizado:

Largo de dedos

Calibracion

Calidad

Minimo:

Minimo:

Maximo:

Maximo:

Promedio:

Promedio Bruto por
Tara:

Caja: Kg

Promedio Neto por Caja: Kg

Bruto Total: Kg
Tara Total: Kg
Neto Total: Kg

Total de cajas rechazadas por:

Baja Calidad:

Evaluacion:

Caidas:

Cantidad de Fruta ingresada con mas de 24 horas de corte:

Cantidad de Fruta ingresada con baja calidad:

Nombre:

Firma:

Estadistico

Mal Estado:




ANEXO 5B
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CONTROL PRODUCTS S.A.

CONTROL DE TEMPERATURAS

Codigo: FM-OP-011

Fecha: JUL-07-2009

Revision: 1 Pagina: 1 de1l
Exportador: Buque: Puerto/Terminal:
Temperaturas durante el embarque:
Pulpa Ambiente Pulpa Ambiente Pulpa Ambiente
Fecha Hora Temp °C Temp °C Fecha Hora Temp °C Temp °C Fecha Hora Temp °C Temp °C

Promedio Temperatura de la Pulpa:

Promedio de Temperatura ambiente:

MARCAS

1.

Nombre:

Firma:

Estadistico
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ANEXO 5C

CARGO PLAN
CONTROL PRODUCTS S.A.

Cdodigo: FM-OP-012 | Fecha: JUL-07-2009
Revisién: 1 |Pégina: 1 de 1
TOTAL:
M/N: Date: Week:
1 2 3 4 5
FC
A
B
C
D
E
Loading Port: Start Loading: H
Discharging Port: End Loading: H

Total Loading:

CHIEF OPERATIONS MASTER
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CONTROL PRODUCTS S.A.

STOWAGE PLAN (CALIDAD Y PESO)

Cddigo: FM-OP-013

Fecha: JUL-07-2009

Revision: 1 Pagina: 1de 1
O.l.:
VAPOR:
PUERTO DE CARGA:
1 DESTINO:
PRO CALIDAD FECHA DE ZARPE:
FC [PRO PESO Kg.
CANTIDAD 2 3 4 5
PRO CALIDAD PRO CALIDAD PRO CALIDAD PRO CALIDAD PRO CALIDAD
A |PRO PESO Kg.[PRO PESO Kg.|PRO PESO Kg.|PRO PESO Kg.[PRO PESO Kg.
CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD
PRO CALIDAD PRO CALIDAD PRO CALIDAD PRO CALIDAD PRO CALIDAD
B |PRO PESO Kg.|PRO PESO Kg.|PRO PESO Kg.|PRO PESO Kg.|PRO PESO Kg.
CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD
PRO CALIDAD PRO CALIDAD PRO CALIDAD PRO CALIDAD PRO CALIDAD
C |PRO PESO Kg.|PRO PESO Kg.|PRO PESO Kg.|PRO PESO Kg.|PRO PESO Ke.
CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD
PRO CALIDAD PRO CALIDAD PRO CALIDAD PRO CALIDAD PRO CALIDAD
D |PRO PESO Kg.|PRO PESO Kg.|PRO PESO Kg.|PRO PESO Kg.|PRO PESO Ke.
CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD
PRO CALIDAD PRO CALIDAD PRO CALIDAD PRO CALIDAD PRO CALIDAD
E [PRO PESO Kg.|PRO PESO Kg.|PRO PESO Kg.|PRO PESO Kg.|PRO PESO Kg.
CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD CANTIDAD
DETALLE DE LA CARGA TOTALES
POR DESTINO GRANEL
CANTIDAD EMBARCADA PALETIZADO
TIPO DE CAJA TOTAL BUQUE
EMPAQUE PALETAS
MARCA (S) PROMEDIO DE CALIDAD
PESO NETO PESO BRUTO PROMEDIO
OTROS TOTAL RECHAZOSl
EMBARQUE Nombre:
FECHA Y HORA DE INICIO: Firma:
FECHA Y HORA DE TERMINO: ESTADISTICO
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ANEXO 5E

INFORME GENERAL DE
INSPECCION

CONTROL PRODUCTS S.A. Cdédigo: FM-OP-014 Fecha: JUL-07-2009

Revisién: 1 Pagina: 1 de1l
Fecha Inspeccidn: Hora Inicio: Hora Término:
Cliente: Referencia:
Producto: Cantidad:
Buque: Ag. Naviera: Destino:

Lugar de Inspeccion:

Representante del Cliente:

Control efectuado:

RESULTADOS

Nombre:

Firma:

Estadistico Supervisor de Operacién y Calidad
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ANEXO 5F
REGISTRO DE FRUTA
CONTROL PRODUCTS S.A. Cédigo: FM—OEE;;HAFif\hZﬁ]UL—O7—2009
Revision: 1 Pagina: 1 de 1l
Lugar y Fecha de Inspeccién: O.l.:
Exportador: Producto: Semana:
Vapor: Bodega: Muelle:

PRODUCTOR CODIGO MARCA | CANTIDAD CAJAS | CALIDAD %

DEFECTOS/OBSERVACIONES
RECHAZADAS

TOTAL DE CAJAS RECHAZADAS

Observacion:

Nombre:

Firma:

Estadistico
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CONTROL PRODUCTS S.A.

FORMATO DE OPERACIONES

Coédigo: FM-OP-016

[ Fecha: JUL-07-2009

Revision: 1

| Pagina: 1 de 1

Semana #: Cliente: O.l.:
Puerto: Vapor:
Fecha N° Hora Almacenadas en Ingresadas Chequeadores directo a Chequeadores Fecha trasteo
Corte Corte Inicio/término | Bodega/Contenedor | directo a buque | buque/almacenadosen | utilizados en trasteo Hora
bodega o contenedor buque/cont. inicio/término
Nombre:
Firma:

Estadistico
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ANEXO 5H

CONTROL PRODUCTS S.A.

FRUTA CON MAS DE 24 HORAS DE

CORTE

Cédigo: FM-OP-017 Fecha: JUL-07-2009

Revision: 1 Pagina: 1 de1l
Vapor: Exportador:
Semana:
Fecha Corte Fecha Ingreso Horas Marca Bodega/Piso Cant. Cajas
TOTAL

Nombre:

Firma:

Estadistico
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CONTROL PRODUCTS S.A.

FRUTA INGRESADA CON
AUTORIZACION

Coédigo: FM-OP-022 Fecha: JUL-07-2009

Revisiéon: 1 Pagina: 1 de 1
Lugar y Fecha de Inspeccién: O.l.:
Exportador: Producto: Semana:
Vapor: Bodega: Muelle:
PRODUCTOR cODIGO ZONA MARCA CANTIDAD CALIDAD | BODEGA/PISO | DEFECTOS/OBSERVACIONES
%
TOTALES

Observacion:

Nombre:

Nombre:

Firma:

Firma:

ESTADISTICO

SUPERVISOR DE CALIDAD EXPORTADORA
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ANEXO 6

GENERAL INFORMATION

In compliance with instructions received as follows:

Date: JANUARY 11,2013

From : CORAGROFRUT S.A.

We confirm having attended and performed the inspection of quality, quantity and weight for below

mentioned shipment:

Consignee: RASTODER D.O.O

Shipper: CORAGROFRUT S.A.
Vessel: SCANDINAVIAN REEFER
Port of loading: PTO. BOLIVAR — ECUADOR
Port of destination: MEDITERRANEO

Date of Shipment: 05.01.13

Quantity 197,486 BANANAS BOXES

BOXES OF FRESH AND GREEN ECUADORIAN BANANAS
Described as
CAVENDISH BANANAS.

CAVENDISH BANANAS:
Weight as per shipper
19.50 KGS. NET PER BOX

statement

20.90 KGS. GROSS PER BOX
Brand DERBY
Type of cartons 22XU

Our ref. 04220
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STATEMENT OF FACTS

STATEMENTS OF FACTS:
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Facts Date Time
Vessel berthed at Puerto Bolivar Pier No.1: 29.12.12 10HO5
Started Pre-cooling: 29.12.12 11H30
Finished Pre-cooling: 29.12.12 12H10
Started loading at Puerto Bolivar Pier No.1 : 29.12.12 13H40
Finished loading cargo at Puerto Bolivar Pier No.1 : 05.01.13 07H45
Started sealing on holds: 05.01.13 07H50
Finished sealing on holds: 05.01.13 08H25
Sailed 05.01.13 09H30

STATEMENT OF FACTS OF EACH COMPARTMENT:
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Hold

StartedLoading

FinishedLoading

1A

04.01.13/17H40

05.01.13/06H30

1B

31.12.12/17H30

04.01.13/17H35

1C

30.12.12 / 09HO5

04.01.13/12H15

2A

04.01.13/ 15H50

05.01.13/01H50

2B

03.01.13/01H45

04.01.13/ 15H45

2C

02.01.13/13H40

04.01.13/11H30

2D

29.12.12 / 13H40

29.12.12/ 23H10

3A

04.01.13/16H20

05.01.13/ 00H20

3B

04.01.13 / 10HO5

04.01.13/16H15

3C

02.01.13/13H45

04.01.13/ 10HO0

3D

29.12.12/ 13H45

29.12.12/ 23H30

4 A

04.01.13/17HO5

05.01.13/07H45

4B

02.01.13/00H10

04.01.13/17HO0

4C

30.12.12 / 10H55

04.01.13/09H10

4D

29.12.12 / 19H00

30.12.12/ 10H50
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Date/Time Started Date/Time Quantity of
Harvest No ] o ] Remarks
Loading Finished Loading Boxes
Boxes received directly to
1 29.12.12/ 13H40 30.12.12/11H10 33,485 bxs
the vessel
Received at warehouse to
6,597 bxs then be loaded on the
2 30.12.12/ 13H35 30.12.12 / 22H45 vessel
Boxes received directly to
2,882 bxs
the vessel
Boxes received directly to
3 31.12.12/ 15H35 31.12.12/21H30 4,840 bxs
the vessel
Received at warehouse to
1,003 bxs then be loaded on the
4 02.01.13/13H00 03.01.13 / 05H30 vessel
Boxes received directly to
28,617 bxs
the vessel
Received at warehouse to
31,320 bxs then be loaded on the
5 03.01.13/ 09H35 04.01.13 / 20H35 vessel
Boxes received directly to
24,547 bxs
the vessel
Received at warehouse to
1,497 bxs then be loaded on the
6 04.01.13/ 14H00 05.01.13/ 07H45 vessel
Boxes received directly to
62,698 bxs
the vessel
TOTAL 197,486 bxs
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TEMPERATURE CONTROL

TEMPERATURE CONTROL:

Holds temperature verification before hatch opening.

Hold Hold
Decks: No.1 Hol((zcl:\;o.z No.3 HOl(q,c':\;OA Date/Time
() Q)
A 8.0 8.0 8.0 8.0 29.12.12/11H30
B 8.0 8.0 8.0 8.0 29.12.12/ 11H30
C 8.0 8.0 8.0 8.0 29.12.12/ 11H30
D - 8.0 8.0 8.0 29.12.12/11H30

ENVIRONMENT TEMPERATURE:

Pulp and environment temperature survey was also carried out.

Date/Time Average Pulp Average
Temperature Environment Temperature

29.12.12 / 15H35 - 21H30 25.70 °C 27.70 °C
30.12.12 / 10H45 - 22H30 25.10 °C 26.80 °C
31.12.12 / 15H30 — 21H45 26.30°C 24.20°C
02.01.13 / 13H30 - 23H30 25.80 °C 26.00 °C
03.01.13 / 01H45 — 03H30 24.70°C 26.30 °C
04.01.13 / 10H30 — 23H30 24.85°C 25.50°C
05.01.13/01H35 - 07H30 25.70°C 27.70 °C

Average: 25.45°C 26.31°C
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TEMPCHECK RECORDER’S IN HOLDS:

o] NG, Tempcheck’s Time and Date of S
recorder No. Installation
1A 59023531 04.01.13 / 20H55 It's in the return on the deck
1B 59024405 04.01.13/12H45 It's in the return on the deck
1C 59023534 31.12.12 / 15H45 It's in the return on the deck
2A 59024409 04.01.13/19H20 It's in the return on the deck
2B 59024404 04.01.13/12H30 It's in the return on the deck
2C 59024406 02.01.13/15H40 It's in the return on the deck
2D 19003656 29.12.12 / 21HO0 It's in the return on the deck
3A 59023523 04.01.13/19H15 It's in the return on the deck
3B 59023533 04.01.13/12H35 It's in the return on the deck
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3C 59024412 02.01.13/ 15H50 It's in the return on the deck
3D 19003858 29.12.12/ 21H35 It's in the return on the deck
4A 59024421 04.01.13/ 22H35 It's in the return on the deck
4B 59023529 04.01.13/ 15H45 It's in the return on the deck
4C 59024408 02.01.13/ 14H25 It's in the return on the deck
4D 59024417 30.12.12 / 09H30 It's in the return on the deck

ETHYLENE FILTERS INSTALLED IN HOLDS:

A total of 19 ethylene filters were installed into ship’s holds:

Time and Date of

DECK HOLD Installation Remark
A 1 04.01.13/19H00 It's in the cooler room side
A 1 04.01.13/19H00 It's in the cooler room side
B 1 04.01.13/10HOO0 It's in the cooler room side
C 1 31.12.13/ 14H00 It's in the cooler room side
A 2 04.01.13/16H30 It's in the cooler room side
A 2 04.01.13/16H30 It's in the cooler room side
B 2 04.01.13/10H20 It's in the cooler room side
C 2 02.01.13/13HO00 It's in the cooler room side
D 2 29.12.13/19H00 It's in the cooler room side
A 3 04.01.13/17H00 It's in the cooler room side
A 3 04.01.13/17HO00 It's in the cooler room side
B 3 04.01.13/10H40 It's in the cooler room side
C 3 02.01.13/13H00 It's in the cooler room side
D 3 29.12.12 / 19H00 It's in the cooler room side
A 4 04.01.13/21H00 It's in the cooler room side
A 4 04.01.13/21H00 It's in the cooler room side
B 4 04.01.13/ 13HO00 It's in the cooler room side
C 4 02.01.13/13H00 It's in the cooler room side
D 4 30.12.12 / 08HOO It's in the cooler room side
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SEALS ON HOLDS:

Hold No. Date and Time Seals’ Numbers
1 05.01.13 / 07H50 — 07H55 114658 — 114659
2 05.07.13 / 08HOO0 — 08HO5 114651 — 114660
3 05.01.13/08H10 — 08H15 114652 — 114653
4 05.01.13 / 08H20 — 08H25 114655 - 114654

METHOD OF LOADING

The fruit was packed in card board boxes and transported by truck from the different farms to the Port

terminal where it was visually inspected and then loaded into ship’s holds.
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Plan cargo:

Hold No. Average Quality Quantity Average Weight
1A 89.14 % 16,736 bxs 20.88 kgs
1B 89.06 % 12,475 bxs 20.84 kgs
1C 89.19 % 9,039 bxs 20.89 kgs
2A 88.89 % 15,047 bxs 20.83 kgs
2B 88.99 % 13,141 bxs 20.84 kgs
2C 88.48 % 12,487 bxs 20.80 kgs
2D 89.05 % 10,689 bxs 20.83 kgs
3A 89.04 % 15,222 bxs 20.85 kgs
3B 88.93 % 14,108 bxs 20.82 kgs
3C 88.52 % 13,783 bxs 20.81 kgs
3D 88.61 % 13,551 bxs 20.87 kgs
4A 89.17 % 17,713 bxs 20.83 kgs
4B 89.08 % 13,599 bxs 20.85 kgs
4C 88.64 % 12,635 bxs 20.82 kgs
4D 88.75 % 7,261 bxs 20.82 kgs

Total 88.90 % 197,486 bxs 20.83 kgs
REMARK

» FRUIT RECEIVED IN WAREHOUSE TO THEN BE LOADED ON THE VESSEL

Harvest lot no.

Quantity

From

To

2

6,597 bxs

30.12.12 / 13H35

31.12.12/10H15
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4
1,003 bxs 02.01.13/13H00 03.01.13/01H50
5
31,320 bxs 03.01.13 / 09H35 04.01.13/21H00
6
1,497 bxs 04.01.13/ 14H00 05.01.13/02H00
TOTAL 40,417 bxs

PACKING

The bananas were packed in a plastic bag “Vacuum Pack” tied with rubber band and then placed in a card
board box marked “DERBY”, with ventilation holes.
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The clusters of fresh, green bananas had been packed into double faced telescopic cardboard display
boxes, punctured with plenty of ventilation holes.

Inside the boxes, the bananas had been wrapped in a polyethylene bag, tied with rubber band at the top.
The boxes with bananas had been stowed loose in break bulk/palletized on board of the vessel.

The used packing can be considered as customary of the trade and fit for a refrigerated sea transport of

fresh bananas.

Marks on boxes:

B !*)w
PREMIUM BANANAS

QUALITY
R R L A
28 Someepiviadraripdens! ¢ PERITIINY

DERBY

Net weight: 19.50 kg
Variety: Premium Bananas
Class: 1

VISUAL CONDITION OF THE CARGO:

The loading cartons were chosen at random for visual inspection. In general, we found the bananas fresh,

green, clean and with normal appearance.
The cardboard cartons during visual inspection were generally found to be clean, neat and in good

condition. Sound fruits were found free of smells, free from abnormal moisture and unharmed.

QUALITY OF THE FRUIT:

The evaluation of the fruit and control of weight is carried out on 1% to 3% of cartons chosen at random
from each truck, and the 100% of trucks are checked.
According to Phytosanitary Certificate for Exports (CFE) issued by Agrocalidad (MAGAP) :Free of diseases,

harmful plagues, free of fungal infections and colepterous damage.

The crown of the fruit is treated with chemical products
Average quality of the fruit loaded: 88.90% 197,486 boxes (Minimum quality: 80.00%)
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Average mm. in transversal diameter measured at middle finger of each hand:

x Minimum Grade: 39 degree

X Maximum Grade: 46 degree

x Length of finger: 8.0 inches minimum

WEIGHT:

The following results were obtained during the inspection carried out.

Weight: Total Boxes x Weight Total Weight

Net Weight: 197,486 Bxs of 19,33 Kg. Net 3'817,404.38 Kg. Net
Gross Weight: 197,486 Bxs of 20.83 Kg. Gross 4'113,633.38 Kg. Gross

This report is based on the facts observed and reported by our surveyors in attendance and is submitted without
prejudice. The right to amend or supplement this report on the basis of additional information is reserved.

This report is made on the basis of a visual inspection which is performed at the time of loading/unloading and
determines if the characteristics of units chosen at random (chosen accordingly to the sampling plan appropriate
for the product) match those which were declared on the purchase order’s product description,product
specification and features.

This inspection was carried out to the best of our knowledge and ability and our report reflects our findings at the
time and place of our inspection and is believed to be correct at time of issuing the certificate. This Report do not
release the contractual parties from their contractual obligations and our responsibility is limited to the exercise
of due care.



ANEXO 7

CLIENTE jun-12 jul-12 ago-12 sep-12 oct-12 nov-12 dic-12 ene-13 PROMEDIO TOTAL | OBJ/HORAS
REYBANPAC 47:45:00 47:07:30 46:54:00 47:45:00 48:22:15 48:39:20 48:09:48 48:12:15 47:51:54 48
SOPRISA 47:07:30 47:07:30 46:51:00 47:07:30 47:52:30 48:39:00 47:53:12 47:51:30 47:33:43 48
ASISBANE 46:52:30 47:07:30 47:00:00 46:52:30 48:11:00 47:41:15 48:03:00 48:03:45 47:28:56 48
ARBELOA 46:37:30 47:26:15 47:48:00 46:37:30 47:59:45 48:29:30 48:23:36 48:14:45 47:42:06 48
DELINDECSA 46:52:30 46:45:00 46:52:00 46:52:30 48:07:30 48:14:00 48:03:36 47:57:00 47:28:01 48
INTERFRUIT /TRESCORE 47:07:30 46:21:15 47:06:00 47:07:30 48:03:30 48:15:00 48:20:36 48:44:30 47:38:14 48
FIRESKY 47:45:00 47:15:00 47:05:00 47:45:00 47:37:30 48:22:15 48:09:24 48:11:45 47:46:22 48
AYCANBAN 46:37:30 46:51:15 46:36:00 46:37:30 47:52:30 47:59:45 48:33:36 48:42:00 47:28:46 48
CABAQUI 46:52:30 46:37:30 46:30:00 46:52:30 48:14:30 48:07:30 48:12:00 48:15:00 47:27:41 48
FRUTANOVA/FAENZACORP 47:07:30 46:52:30 47:05:48 47:07:30 48:10:00 48:03:30 48:36:45 48:29:20 47:41:37 48
SEDORDINSA 46:37:30 47:07:30 47:46:00 48:30:00 48:00:00 48:00:00 48:44:40 48:43:00 47:56:05 48
FRUTADELI 46:52:30 47:45:00 47:18:00 46:37:30 48:15:00 48:20:00 47:54:00 47:52:30 47:36:49 48
REVOCAREP 48:10:00 46:37:30 46:37:30 46:52:30 48:00:00 48:12:15 48:29:20 48:29:20 47:41:03 48
COMERSUR 47:11:40 46:52:30 47:05:00 48:10:00 48:20:00 47:52:30 48:14:00 48:18:40 47:45:33 48
SPEDDLIFE 46:37:30 47:07:30 47:25:00 47:03:20 48
NASTRIFICI 47:40:00 47:45:00 47:21:15 47:11:40 48:12:15 48:11:00 47:43:32 48
BRUNDICORPI 48:30:00 46:37:30 47:33:45 48
BANACALM 48:00:00 46:37:30 47:18:45 48
EXPORTLIT 47:07:30 46:20:45 47:03:00 47:40:00 48:00:00 47:59:45 48:20:00 48:20:00 47:36:23 48
AUGE /GRAFINDUSTRIC 47:40:00 47:30:00 47:43:20 48:00:00 48:26:20 48:44:30 48:00:42 48
ASOAGRIBAL 47:17:30 46:50:00 47:31:40 47:07:30 48:14:45 48:14:45 48:22:15 48:10:00 47:43:33 a8
VARIFRUIT 47:03:00 47:03:00 48
ALISA 47:55:00 46:30:00 47:10:00 47:11:40 48
DELSUNCO 47:07:30 46:50:00 47:11:40 47:03:03 48
LIDERNEGSA 46:41:48 46:41:48 48
BANATRO/NOVAMERC 47:40:00 46:52:15 47:22:30 47:40:00 48:10:00 48:10:00 48:05:12 47:59:00 47:44:52 48
NEGOPLUS 48:30:00 48:12:15 48:17:48 48:41:00 48:25:16 48
BAGNILASA 48:56:00 48:05:36 48:07:00 48:22:52 48
EXPORTSWEET 48:19:40 48:19:40 48:19:40 48
COGUIN 48:11:48 48:14:45 48:13:17 48
BANACALM 48:15:00 48:30:00 48:22:30 48
SERVIBANANA 48:45:00 48:45:00 48
LUDERSON 48:29:00 48:00:00 48:00:00 48:09:40 48
BANEXPRO 46:45:00 46:45:00 48
TRADEPALM 47:40:00 46:37:30 48:30:00 48:48:00 48:29:45 48:29:40 48:05:49 48
UBESA 47:50:00 47:50:00 48
OBSA 46:37:30 46:20:45 46:47:00 47:17:30 48:12:30 47:37:30 48:43:48 48:54:45 47:33:55 a8
SENTILVER 47:07:30 47:11:40 47:15:00 47:55:00 47:40:00 47:52:30 48:32:48 48:34:40 47:46:08 48
PRONEBAN /ISBELNI 47:25:00 47:07:30 47:06:00 47:07:30 48:27:15 48:22:15 48:09:36 48:19:30 47:45:35 48
Promedio 47:16:26 46:59:08 47:06:11 47:17:02 48:07:57 48:15:09 a48:17:24 48:20:21 a47:42:27
Objetivo 48:00:00 48:00:00 48:00:00 48:00:00 48:00:00 48:00:00 48:00:00 48:00:00

08T



48:28:48

Tiempo de Entrega de Reporte al Cliente

48:14:24

48:00:00
47:45:36

¢

47:31:12

47:16:48

47:02:24

46:48:00
46:33:36

46:19:12

46:04:48

jun-12

jul-12

ago-12

sep-12

oct-12

nov-12

dic-12

ene-13

I Promedio

47:16:26

46:59:08

47:06:11

47:17:02

48:07:57

48:15:09

48:17:24

48:20:21

=9—Objetivo

48:00:00

48:00:00

48:00:00

48:00:00

48:00:00

48:00:00

48:00:00

48:00:00
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ANEXO 8

% DE ERROR EN REPORTES

MESES REAL CAP Objetivo

ENERO 0,69% 0,70% 0,30%

FEBRERO 0,60% 0,70% 0,30%

MARZO 0,65% 0,70% 0,30%

ABRIL 0,63% 0,70% 0,30%

MAYO 0,65% 0,70% 0,30%

JUNIO 0,73% 0,70% 0,30%

JULIO 0,61% 0,70% 0,30%

AGOSTO 0,70% 0,70% 0,30%

SEPTIEMBRE 0,94% 0,70% 0,30%

OCTUBRE 0,70% 0,70% 0,30%

NOVIEMBRE 0,73% 0,70% 0,30%

DICIEMBRE 0,62% 0,70% 0,30%

% DE ERROR EN REPORTES

1,00%
W 0,90%
. 0,80%
% 0,70% A & 7 & & & &
O 0,60% A
x 0,50%
8 0,40% A

0,30% 1

0,20% A

0,10% A

0,00% A

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPT:EEMBR OCTUBRE NOV'EMBR DICIEMBRE

E REAL 0,69% 0,60% 0,65% 0,63% 0,65% 0,73% 0,61% 0,70% 0,94% 0,70% 0,73% 0,62%
—&— CAP 0,70% 0,70% 0,70% 0,70% 0,70% 0,70% 0,70% 0,70% 0,70% 0,70% 0,70% 0,70%
= Objetivo|  0,30% 0,30% 0,30% 0,30% 0,30% |\ E@pRse 0,30% 0,30% 0,30% 0,30% 0,30% 0,30%

28Tt
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ANEXO 9A

MATRIZ SIPOC DE LOS PROCESOS OPERATIVOS

EMPRESA: Control Produtcs S.A. DEPARTAMENTO: Operaciones
PROCESO: Emisién y Entrega RESPONSABLE: Gerente de Operaciones Puerto
de Reporte
PRODUCTOR PRODUCTOS CLIENTES
PROVEEDORES INSUMOS , . , .,
¢ Qué realizo? ¢ Qué entrego? ¢A Quién?
Mision: Elaboracidny entrega de reportes
estadisticos y de embarque al cliente REPORTES
PROVEDURIA MATERIAL DE ESTADISTICOS
TRABAJO Sub-Procesos EXPORTADOR
SISTEMA EQUIPOS DE Entrega de la Digitacion de los
. I"fotrmam" por N formatos entregados |
COMPUTO e porlos Esadistons REPORTES DE
EMBARQUE
RRHH PERSONAL FACTURACION Y
CAPACITADO EN ¢ COBRANZAS
A Elaboracion de Envio de reporte
DIGITACION reportes estadisticos al cliente | ORDEN DE
estadisticos diarios [ via e-mail FACTURACION
yfinales
REQUISITOS ¢ Qué requiero? ! REQUISITOS ¢Qué requieren?
Emisiony entrega
STOCK DE FORMULARIOS dereponede ENTREGA A TIEMPO
ECNOLOGIA DE PUNTA embargueal ciante CONFIABILIDAD DE LA INFORMACION
DETALLES Y CANTIDADES CORRECTAS DEL
, . SERVICIO
PERSONAL TECNICO EN DIGITACION
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ANEXO 9B

REINGENIERIA DE PROCESOS

MATRIZ SIPOC DE LOS PROCESOS OPERATIVOS

EMPRESA: Control Products S.A DEPARTAMENTO: Operaciones
PROCESO: Emisién y Entrega RESPONSABLE Gerente de Operaciones Puerto
de Reporte
PROVEEDORES INSUMOS PRODUCTOR PRODUCTOS CLIENTES
¢Qué recibo) ¢Qué realizo? ¢Qué entrego? ¢A Quién?
Mision: Elaboraciony entrega de reportes
estadisticos y de embarque al cliente REPORTES
PROVEDURIA MATERIAL DE ESTADISTICOS
TRABAJO Sub-Procesos EXPORTADOR
Evaluador/Anotador gna‘l‘é‘;ador
SSTEMA FQUIPOS DE || F | | i
COMPUTO y peso) al Digitador Estadistico REPORTES DE
i y EMBARQUE
RRHH PERSONAL i[gligtrz::‘i:égmgresa Fs:adistic.o cuadra FACTURACION Y
CAPACITADO EN | [eptditionsantited |, e yentreea COBRANZAS
DIGITACION clientes al Digitador ORDEN DE
J FACTURACION
Elabora reportes Enviareporte
disticos diarios | —3] & d "I--al cliente
REQUISITOS ¢,Qué requiero? yfinales vaemat REQUISITOS ¢ Qué requieren?
STOCK DE FORMULARIOS i ENTREGA A TIEMPO
. CONFIABILIDAD DE LA INFORMACION
TECNOLOGIA DE PUNTA oo DETALLES Y CANTIDADES CORRECTAS DEL
, , embarqueal cliente SERVICIO
PERSONAL TECNICO EN DIGITACION
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ANEXO 10

CONTROL PRODUCTS S.A. con la finalidad de mejorar continuamente la calidad de
nuestros servicios, solicitamos su colaboracion para el llenado de esta encuesta.

Tendremos en cuenta sus calificaciones y sugerencias, ya que son de gran importancia
para satisfacerle de manera creciente.

EJEMPLO DE LLENADO: En el casillero “Evaluacion” encierre en un circulo el niimero que corresponda,
siendo
1 malo, 2 regular, 3 bueno, 4 muy bueno y 5 excelente.

cConsidera que la atencion en Control Products es? 1 2 3 5

Fecha:
Nombre del Cliente:

PREGUNTAS EVALUACION
ADMINISTRATIVO
1.- La atencion telefénica es 1 2 3 4 5
2.- Puntualidad en la entrega de documentos contables 1 2 3 4 5
3.- Confiabilidad en las cifras de los documentos contables 1 2 3 4 5

4.- En caso de reclamo, se siente atendido por el personal de TCI 1 2 3 4 5

5.- La atencién del area Administrativa es la que espera 1 2 3 4 5
OPERACIONES CAMPO

1.- Imagen del personal 1 2 3 4 5
2.- Cumplimiento en las programaciones 1 2 3 4 5
3.- Personal idoneo para el control de calidad 1 2 3 4 5
4.- Puntualidad de los Inspectores 1 2 3 4 5

5.- Desempeiio de los Inspectores 1 2 3 4 5
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6.- Desempeio de los Supervisores 1 2 3 4 5
7.- Utilizacién de las herramientas adecuadas 1 2 3 4 5
8.- El servicio responde adecuadamente a sus necesidades y expectativas 1 2 3 4 5
9.- En caso de reclamo, se siente atendido por el personal de TCI 1 2 3 4 5

10.- En caso de necesidad o urgencia le resulta sencillo contactar con la
Persona idonea para dar solucion al problema 1 2 3 4 5

11.- Nuestra gama de servicios es suficientementeamplia 1 2 3 4 5

OPERACIONES PUERTO

1.- Imagen del personal 1 2 3 4 5
2.- Cumplimiento en las programaciones 1 2 3 4 5
3.- Puntualidad de los Inspectores 1 2 3 4 5
4.- Desempefio de los Inspectores 1 2 3 4 5
5.- Desempefio de los Supervisores 1 2 3 4 5
6.- Utilizacién de las herramientas adecuadas 1 2 3 4 5
7.- Correcta emision de los reportes / certificados 1 2 3 4 5
8.- Cumplimiento en los plazos de entrega de reportes/certificados 1 2 3 4 5

9.- El servicio responde adecuadamente sus necesidades 1 2 3 4 5
10.- Encaso de reclamo, se siente atendido por el personal de TCI 1 2 3 4 5

11.- En caso de necesidad o urgencia le resulta sencillo contactar con la
Persona idonea para dar solucion al problema 1 2 3 4 5

12.- Nuestra gama de servicios es suficientementeamplial 2 3 4 5

Sugerencias:
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