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Resumen

La investigacion se centrd en la aplicacion de la Gestion por Procesos de Negocio (BPM)
en el Departamento de Operaciones de PCS Central América, ubicado en San Pedro Sula, una
empresa logistica NVOCC especializada en cargas consolidadas (LCL). Dada la falta de procesos
documentados y estandarizados, el estudio tuvo como objetivo redisefiar los flujos de trabajo
operativos mediante el enfoque BPM, buscando mejorar la eficiencia, trazabilidad y calidad del
servicio. La metodologia de este estudio se enmarca en un enfoque mixto (cualitativa y
cuantitativa), que se orienta a comprender y mejorar la gestién operativa; en tal sentido, se
aplicaron entrevistas semiestructuradas, analisis documental y revision de procedimientos
actuales, lo que permiti6 identificar las principales limitaciones y oportunidades de mejora. La
investigacion evidencio que la mejora operativa no dependia exclusivamente de tecnologia
costosa, sino de una adecuada gestion de procesos. Este trabajo ofrecid una guia practica para otras
empresas logisticas de la region que deseen iniciar una transformacion orientada a procesos,

contribuyendo a una mayor competitividad y estandarizacion en sus operaciones.

Palabras claves: eficiencia operativa, gestion por procesos, logistica multimodal, NVOCC,
redisefio de procesos.
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GRADUATE SCHOOL

APPLICATION OF BUSINESS PROCESS MANAGEMENT IN
THE OPERATIONS DEPARTMENT OF PCS CENTRAL
AMERICA TO IMPROVE OPERATIONAL EFFICIENCY.

Gerson Noé Aleman Giron
Sonia Yamileth Chinchilla Flores

Abstract

This research focused on the application of Business Process Management (BPM) in the
Operations Department of PCS Central America, located in San Pedro Sula, an NVOCC logistics
company specialized in Less-than-Container Load (LCL) cargo. Due to the lack of documented
and standardized processes, the study aimed to redesign operational workflows using the BPM
approach, with the objective of improving efficiency, traceability, and service quality. The
methodology of this study is framed within a mixed approach (qualitative and quantitative), aimed
at understanding and improving operational management. In this regard, semi-structured
interviews, documentary analysis, and a review of current procedures were applied, allowing the
identification of the main limitations and opportunities for improvement. The findings revealed
that operational improvement does not depend solely on costly technologies, but on proper process
management. This work offers a practical guide for other logistics companies in the region seeking
to initiate a process-oriented transformation, contributing to greater competitiveness and

standardization in their operations.

Keywords: business process management, logistics redesign, multimodal logistics, NVOCC,
operational efficiency.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

El presente Capitulo desarrolla el planteamiento de la investigacion y comienza con una
introduccién general al tema de estudio, seguido por una revision de antecedentes que
contextualizan la problematica; posteriormente, se expone de forma precisa la definicion del
problema y se plantea el objetivo general y objetivos especificos que orientan el alcance del
proyecto. Finalmente, se presenta la justificacion que respalda la pertinencia y relevancia del

estudio.

1.1 INTRODUCCION

En el entorno logistico contemporaneo, la eficiencia operativa se ha convertido en un
elemento crucial para garantizar la competitividad, sostenibilidad y diferenciacion de las
organizaciones. En respuesta a los desafios de globalizacion, transformacién digital y aumento en
la complejidad de las operaciones, la Gestion por Procesos de Negocio (Business Process
Management, BPM) ha emergido como una metodologia clave para redisefiar, automatizar y
optimizar procesos internos alineados con los objetivos estratégicos y las expectativas del cliente
(Dumas et al., 2018).

Diversos estudios destacan que las empresas que adoptan BPM pueden mejorar su
productividad entre un 30 % y 50 %, y hasta un 81 % de ellas reportan retornos superiores al 15 %

tras su implementacion (Quixy Editorial Team, 2025).

Particularmente en el sector logistico, la necesidad de trazabilidad, eficiencia y
coordinacion entre multiples actores y modalidades de transporte hace imprescindible contar con
procesos claramente definidos. Las empresas que operan bajo el modelo Non-Vessel Operating
Common Carrier (NVOCC), como PCS Central América, enfrentan complejidades adicionales en
la gestion de carga consolidada (LCL), documentacion, seguimiento, cumplimiento aduanal y

servicio al cliente.

PCS Central América, Fundada en 2003, se ha consolidado como un referente en logistica
multimodal en Centroamérica, con presencia en seis paises de la region; no obstante, su sede en
San Pedro Sula, Honduras, presenta deficiencias operativas significativas debido a la ausencia de
procesos formalizados y documentados en el Departamento de Operaciones, lo cual genera

reprocesos, pérdida de tiempo, duplicidad de tareas y dificultades en la medicion del desempefio.



Segun datos recientes, aproximadamente el 48 % de las organizaciones logisticas atin no
han estructurado ni automatizado sus procesos internos, lo cual limita directamente su capacidad
de respuesta y eficiencia operativa (CFlow Apps 2025). En este contexto, la presente investigacion
propone aplicar la metodologia BPM en el Departamento de Operaciones de PCS Central América

con el fin de estandarizar, automatizar y monitorear procesos criticos.

Es oportuno indicar, que este enfoque busca no solo mejorar la trazabilidad, reducir
tiempos y costos, sino también elevar la eficiencia operativa y brindar una mejor calidad del
servicio al cliente; asimismo, se plantea que el modelo propuesto pueda ser replicable en otras

organizaciones logisticas con desafios similares.

1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

El cumplimiento de estandares internacionales y la trazabilidad de operaciones son
exigencias del mercado; sin embargo, muchas empresas centroamericanas enfrentan dificultades
para responder eficientemente, debido a la falta de procesos estructurados. Esta situacion se agrava
en organizaciones como PCS Central América que, a pesar de su consolidada trayectoria regional,
aun operan con esquemas poco formalizados en areas criticas como el Departamento de

Operaciones.

Particularmente, la sede en San Pedro Sula enfrenta un conjunto de desafios organizativos
vinculados con la inexistencia de una gestion por procesos formal. La ausencia de documentacion
de procedimientos, roles definidos, métricas estandarizadas y plataformas de monitoreo genera un
ambiente de trabajo improvisado, donde predominan los reprocesos, la dependencia excesiva del
conocimiento tacito y una limitada capacidad de mejora continua; por lo que, estas debilidades
limitan seriamente la trazabilidad de la informacion, la coordinacidn, el control y la eficiencia en

la toma de decisiones operativas.

Desde la perspectiva de la gestion organizacional, la estandarizacion de procesos mediante
un enfoque como Business Process Management (BPM) no solo mejora la eficiencia, sino que
permite integrar tecnologia, talento humano y estrategia de forma coherente. Gutiérrez Sanchez,
Rodriguez Rios, y Santos Hernandez (2018), afirman que “la implementacion de BPM en entornos
complejos como las cadenas logisticas representa una herramienta esencial para reducir errores,

mejorar la coordinacion interna y fortalecer el cumplimiento de estandares de calidad” (p. 85-108).



La ausencia de estas practicas en PCS Central América representa un problema estructural
que debe atenderse con urgencia si se pretende fortalecer la competitividad y sostenibilidad de sus

operaciones.

Por tanto, la falta de una gestion por procesos en PCS Central América no responde
Unicamente a un vacio tecnico o metodoldgico, sino que se origina también en factores
estructurales como la desorganizacion interna, la ausencia de planificacion estratégica y la

sobrecarga operativa del equipo.

Con el tiempo, esta forma de operar ha debilitado la capacidad de la empresa para controlar
sus actividades, garantizar la trazabilidad de la informacion y responder con agilidad a las
exigencias del entorno logistico actual. Como consecuencia, el Departamento de Operaciones
contindia acumulando retrasos, reprocesos y fallas en la coordinacion interdepartamental, lo cual

limita su eficiencia y obstaculiza la innovacion.
1.2.1. ESTUDIOS PREVIOS

Esta investigacion parte de la necesidad de comprender a fondo las problematicas presentes
en escenarios logisticos similares, por lo que se apoya en teorias previamente comprobadas y en
el andlisis critico de trabajos académicos como: articulos, tesis de grado y maestria. A través de
esta revision, se identifican metodologias Utiles y conceptos clave que permiten construir una base
estructurada para contrastar distintos enfoques aplicados a la gestion de inventarios, aportando asi

claridad y profundidad al analisis del caso abordado.
1.2.1.1ESTUDIO DE REFERENCIA I

En su investigacion, Ortiz Garcia (2021) propuso el modelado de procesos con enfoque
BPM en una empresa exportadora de arandanos, con el objetivo de mejorar la gestion de pedidos
ante inconsistencias entre el stock registrado y las entregas efectivas, que generaban pérdidas
econdmicas y retrasos. A través del uso de herramientas BPM se redujo la diferencia de materiales
en mas de 751,000 unidades, lo que significé una disminucién en pérdidas por materiales faltantes
de S/ 382,335.84 a S/ 267,635.09.

Ademas, se logro reducir 4,535.90 kg en incumplimiento de produccién y se obtuvieron
beneficios economicos con un Valor Actual Neto (VAN) de S/ 44,668 y una Tasa Interna de

Retorno (TIR) del 53 %, lo que validé la rentabilidad de la propuesta.



Este estudio demuestra que la estandarizacion de procesos bajo el enfoque BPM no solo
mejora la trazabilidad y coordinacién operativa, sino que también ofrece resultados financieros
medibles, siendo un referente util para PCS Central América, que actualmente enfrenta desafios
similares por falta de procesos documentados y herramientas de control.

1.2.1.2ESTUDIO DE REFERENCIAII

Ponce Herrera (2016) desarrollé una propuesta de gestién por procesos en una empresa
textil que enfrentaba problemas de productividad y fallos en la estandarizacion de procedimientos.
A traveés del anélisis AS-IS y la propuesta TO-BE, junto con herramientas como SIPOC y mapas
de procesos, se logré reducir al 1 % el defecto “fuera de tono”, que antes representaba el 50 % de
los productos no conformes, lo cual incrementd el margen operativo anual en mas de S/ 55,000.

Ademas, se controlaron defectos recurrentes que generaban hasta el 30 % del reproceso operativo.

La implementacion de BPM también facilito la definicion clara de roles, la mejora en los
tiempos de respuesta y la instalacion de una cultura de mejora continua, con resultados en
eficiencia que oscilaron entre el 35% y el 57 % en comparacion con el escenario previo. Este
estudio evidencia como BPM puede transformar &reas criticas mediante la estandarizacion y
monitoreo, aportando lecciones aplicables al contexto de PCS Central América, donde la ausencia

de procesos documentados ha generado una operacién poco eficiente.
1.2.1.3ESTUDIO DE REFERENCIA 111

Ortiz Sanchez (2022) desarrollé un modelado de simulacién y reconfiguracién de procesos
logisticos en una empresa productora de alimento balanceado, centrado en la etapa de distribucion.
A través del enfoque de Gestion por Procesos y el uso de herramientas de simulacion, se
identificaron cuellos de botella, tiempos muertos y sobrecargas operativas que limitaban la
capacidad de respuesta. En el escenario actual, la empresa alcanzaba solo un 88% de cobertura de
demanda, mientras que el redisefio propuesto permitié incrementar la capacidad de servicio al

95%, con una mejora del 14% en la productividad y una redistribucion mas eficiente.

Este antecedente demuestra como la aplicacion de BPM permite no solo diagnosticar
problemas operativos, sino también simular soluciones viables que optimicen recursos y mejoren
el rendimiento logistico. Tales hallazgos resultan directamente aplicables al contexto de PCS

Central América, que enfrenta desafios similares en la planificacion y ejecucién de sus procesos.



1.2.1.4ESTUDIO DE REFERENCIA IV

Un estudio de Martin-Navarro A, Sancho Lechuga MP, y Medina-Garrido JA (2020)
realizaron una revision sistematica sobre la aplicacion de sistemas de gestion por procesos (BPMS)
en el sector portuario, especificamente en organizaciones NVOCC con operaciones en paises como
Argentina, Per(, Panama, Paraguay y Uruguay. El estudio destaca que, pese al crecimiento de
BPMS en otras industrias, solo se identificaron 22 publicaciones académicas que abordan su uso
en entornos portuarios, evidenciando una brecha relevante en la investigacion; sin embargo, se
resalta el creciente interés por integrar BPMS con tecnologias de la Industria 4.0 para mejorar la

conectividad, automatizar flujos y fortalecer la coordinacion entre procesos maritimos y terrestres.

En términos préacticos, la automatizacion mediante BPMS permitié a las empresas
portuarias mejorar su eficiencia, reducir errores en la documentacion y fortalecer el control de sus
operaciones. El estudio también identificé vacios en etapas clave del ciclo de vida BPM, como la
ejecucién y el monitoreo, lo que representa una oportunidad para el futuro. Estos hallazgos resultan
especialmente Utiles para PCS Central Ameérica, dado que enfrenta retos similares en su

Departamento de Operaciones.
1.2.1.5ESTUDIO DE REFERENCIA V

Snarské (2025) documentd la implementacion de herramientas de gestion por procesos
(BPM) en diez empresas de logistica y mensajeria ubicadas en Europa. Estas organizaciones, con
operaciones multimodales y complejas, enfrentaban retos como baja visibilidad de procesos,
pérdida documental, acceso limitado a la informacion y escaso control sobre actividades internas.
Tras dos afios de aplicacion del sistema BPM, se observaron mejoras significativas: una reduccion
del 25 % en el volumen de documentos, 37 % menos tiempo invertido en busqueda y aprobacion,

asi como una mayor autonomia en mandos medios y participacion de usuarios finales.

No obstante, también se identificaron desafios importantes como falta de integracion con
otros sistemas (93 %), resistencia al cambio (87 %) y escaso compromiso directivo (65 %). A pesar
de ello, el estudio concluye que los beneficios del BPM son evidentes en términos de eficiencia
operativa y trazabilidad, lo que reafirma su aplicabilidad en entornos como el de PCS Central

Ameérica, donde aun se carece de procesos documentados y sistemas de control integrados.



1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

Luego de realizar una revision bibliogréfica, el andlisis de antecedentes y la observacion
directa de los procesos en PCS Central América, se identificaron importantes deficiencias
operativas asociadas a la falta de estandarizacion en el Departamento de Operaciones. Estas
deficiencias impactan negativamente la trazabilidad, la eficiencia y la capacidad de respuesta ante
las demandas del cliente, comprometiendo la calidad del servicio. La falta de procesos
documentados, roles claros, indicadores de desempefio y herramientas de control ha generado un

entorno de trabajo reactivo, con alta dependencia del conocimiento tacito y frecuentes reprocesos.

Esta situacion limita la posibilidad de medir y mejorar continuamente las actividades clave,
afectando negativamente la calidad del servicio y la competitividad de la empresa en el entorno
logistico actual. Por ello, se plantea la necesidad urgente de aplicar un enfoque de Gestidn por
Procesos (BPM), que permita definir, documentar, estandarizar y monitorear los procesos
estratégicos del area, buscando fortalecer la eficiencia y asegurar la sostenibilidad operativa a largo

plazo.
1.3.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

PCS Central América es una empresa lider en servicios logisticos, con operaciones
multimodales en toda Centroamérica; no obstante, en su sede de San Pedro Sula se identifican
diversas debilidades en el Departamento de Operaciones, producto de la ausencia de una gestion
por procesos estructurada. Actualmente, muchas de las actividades operativas no estan
documentadas, los flujos de trabajo carecen de mecanismos de control y seguimiento, y no se

cuenta con indicadores estandarizados que permitan medir el desempefio de manera objetiva.

Estas deficiencias generan una serie de problemas recurrentes: retrasos en la consolidacion
de carga, fallos en la coordinacion entre areas, pérdida de trazabilidad en la informacion,
reprocesos innecesarios y una alta dependencia del conocimiento empirico del personal operativo.
Como consecuencia, se ven afectadas tanto la eficiencia operativa como la experiencia del cliente,

lo cual limita significativamente la competitividad de la empresa.

Un estudio de Snarské (2025) evidencid que la implementacion de sistemas de gestion de
procesos en empresas logisticas internacionales permitié mejorar significativamente la eficiencia

operativa, reducir los cuellos de botella y optimizar el uso de recursos. En particular, la



automatizacion de flujos de trabajo y la estandarizacion de procedimientos facilitaron una mejor

colaboracion interna, mayor transparencia y reduccion de errores en la documentacion.
1.3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

En el competitivo entorno de la logistica multimodal, la eficiencia operativa se ha
convertido en un factor decisivo para el éxito de las empresas tipo NVOCC. En el caso de PCS
Central Ameérica, sede San Pedro Sula, se han identificado importantes debilidades estructurales
en el Departamento de Operaciones, asociadas a la ausencia de una gestion basada en procesos. La
ejecucion de las tareas depende, en gran medida, del conocimiento empirico del personal, y no se
cuenta con procedimientos formalizados, actividades de control, indicadores estandarizados ni

herramientas tecnoldgicas para el seguimiento de actividades clave.

Esta situacién ha generado impactos visibles en la operacién diaria. De acuerdo con
informacion estimada y proporcionada por el personal del &rea de Operaciones de la referida
compaiiia, las entregas a tiempo se estiman entre un 80 y 85%, muy por debajo del estandar de
excelencia del sector, que alcanza niveles iguales o superiores al 95%. Dichas demoras generan no
solo insatisfaccion en los clientes, sino también sobrecostos logisticos, como penalizaciones por

detencién y demora que pueden llegar hasta un 15% del valor de la carga retenida.

En materia de documentacion, cerca del 50% de los conocimientos de embarque requieren
correcciones debido a datos incompletos o instrucciones inadecuadas, mientras que en el ambito
aduanero aproximadamente uno de cada tres retrasos se origina por errores evitables, como
cddigos arancelarios incorrectos (22%), discrepancias en descripciones o valores (21%) y registros
erroneos del pais de origen (9%). Estas fallas generan reprocesos, incrementan costos y retrasan la

cadena logistica.

Asimismo, se presentan dificultades en la atencidn oportuna a los clientes, puesto que
estudios del sector indican que el 90% de los consumidores espera una respuesta inmediata (menos
de 10 minutos); sin embargo, los tiempos actuales de PCS superan ampliamente este umbral; de
igual forma, se observa una falta de monitoreo del desempefio y mejora continua, dado que
actualmente no se miden de forma sistematica indicadores clave (KPIs) como: tasa de entregas

puntuales, errores documentales o tiempos de respuesta al cliente.



Ante esta realidad, se plantea analizar si la aplicacion del enfoque de Gestion por Procesos
(BPM) puede ofrecer una solucion efectiva, permitiendo estructurar, automatizar y controlar los
procesos estratégicos del area operativa, con el fin de mejorar su eficiencia, trazabilidad y

capacidad de respuesta.

De esta manera, la formulacion del problema se plantea mediante la siguiente interrogante
central: ¢ Como puede la aplicacion de un enfoque de Gestion por Procesos (BPM) contribuir
a mejorar la eficiencia operativa en el Departamento de Operaciones de PCS Central

América, sede San Pedro Sula?
1.3.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

a) ¢Cuales son los principales cuellos de botella y deficiencias en los procesos criticos del

Departamento de Operaciones de PCS Central América?

b) ¢Cémo puede el enfoque de gestion por procesos (BPM) contribuir a la mejora de la

eficiencia operativa y la trazabilidad de los servicios logisticos prestados?

c) ¢Qué herramientas y estrategias de modelado pueden aplicarse para documentar,

estandarizar y automatizar los procesos clave?

d) ¢Qué resultados podrian esperarse con la implementacion de BPM en términos de

reduccién de tiempos, costos y errores?
1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO
1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar una propuesta para la mejora de la eficiencia operativa del Departamento de
Operaciones de PCS Central América (sede San Pedro Sula) mediante el diagndstico,
levantamiento, documentacion y propuesta de mejora de procesos clave, con base en los principios

de la Gestion por Procesos de Negocio (BPM).
1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Analizar el funcionamiento actual del Departamento de Operaciones, identificando
cuellos de botella, actividades duplicadas, areas criticas sin estandarizacién y deficiencias

en la coordinacion operativa.



b) Recopilar informacion operativa clave, mediante observacion directa, entrevistas al
personal y revision documental, para comprender los flujos actuales y aportar insumos al

analisis de eficiencia y trazabilidad desde el enfoque BPM.

c) Modelar los procesos operativos mas relevantes mediante herramientas basicas de BPM,
incorporando flujogramas que describan actividades, actores, roles, entradas, salidas y

puntos criticos, para conformar un repositorio de consulta operativa.

d) Proponer mejoras préacticas y realistas, orientadas a reducir reprocesos, errores y costos,
optimizar la secuencia de actividades y facilitar su futura estandarizacién e

implementacion.

1.5 JUSTIFICACION

La presente investigacion atiende a la necesidad urgente de establecer una base sélida que
permita organizar y mejorar la eficiencia operativa del Departamento de Operaciones de PCS
Central América, sede San Pedro Sula. Esta empresa, que presta servicios logisticos multimodales
en toda Centroamérica, enfrenta importantes limitaciones: actualmente no existen procesos
documentados, no hay roles claramente definidos, ni mecanismos de control y seguimiento que

permitan evaluar el desempefio de manera objetiva.

En este contexto, la Gestion por Procesos de Negocio (BPM) se presenta como una
metodologia idénea, eficaz y con amplio respaldo académico para abordar la problematica desde
su origen. A diferencia de otras metodologias, BPM permite no solo levantar y disefiar procesos
desde cero, sino también incorporar actividades de control especificas, como la definicion de
responsables, puntos de verificacion, seguimiento por indicadores y ciclos de retroalimentacion,

elementos que son esenciales para lograr orden y eficiencia operativa.

Segun Gutiérrez Sanchez et al. (2018) “BPM es especialmente til en entornos logisticos
porque permite reducir errores, fortalecer la coordinacion interna y asegurar el cumplimiento de

estandares a traves de procesos estandarizados y controlados”.

Desde el punto de vista metodoldgico, esta investigacion se enfocara en levantar y modelar
los procesos actuales de la empresa (aunque sean informales o no estructurados), para luego
proponer un modelo claro y documentado, acompafiado de actividades de control que ayuden a

supervisar y mejorar continuamente las operaciones.



En términos préacticos, los resultados permitiran a PCS Central América ordenar su
operacion, identificar mejoras concretas y establecer una cultura de eficiencia; asimismo, servira
como una herramienta de trabajo clara, que facilitara la capacitacion, la supervision y la toma de

decisiones.

Académicamente, este trabajo contribuira al estudio aplicado de BPM en empresas
logisticas centroamericanas tipo NVOCC, un campo aun poco explorado en la region; por lo que,
esta investigacion no solo responde a una necesidad interna urgente, sino que representa un aporte
valioso y replicable para otras organizaciones similares, que requieren pasar de una operacion

informal a una gestion estructurada y controlada.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO
2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.

En este capitulo se plantea la situacion actual del tema de estudio e integra fundamentos

tedricos que mejora la comprension de los aspectos centrales de la investigacion.
2.1.1 ANALSIS DEL MACROENTORNO

La rapida transformacion digital y la continua incorporacion de tecnologias emergentes
como la inteligencia artificial (1A) y el machine learning (ML), junto con la recuperacion posterior
a otras crisis globales, han resaltado la necesidad de una alta adaptabilidad empresarial. Las
organizaciones gque ya habian digitalizado sus procesos antes de las alteraciones recientes, lograron

adaptar sus operaciones con mayor agilidad.

En este contexto, la gestién por procesos de negocio (BPM) se destaca como un factor
clave de competitividad para las empresas, al proporcionar la agilidad y eficiencia necesarias para

responder a entornos cambiantes.

Los estudios de mercado mas recientes reflejan un fuerte crecimiento del sector BPM a
nivel global. En 2024, el mercado de BPM alcanz6 un valor estimado de USD 17,78 mil millones,
y se proyecta que crecera hasta USD 70,93 mil millones en 2032, lo que implica una impresionante
tasa compuesta anual (CAGR) en torno al 18,6% (Fortune Business Insights, 2025).

*2 | BUSINESS PROCESS MANAGEMENT

Business Process Managefie Integration of Low-code/no-code Increasing Usage of Al-Powered
Market to 9 technology with BPM Software BPM Software

grow at $17.78

Billion BY ENTERPRISE TYPE ® §
durin La es
2025?2032 M 12032 Small and Medit es > § e N

INDUSTRY B EYEUNCTIONA Y ‘Z/BPM Y ?
DEVELOPMENT a . . ¢

Borealis and Henkels partnered to
develop several unique circular
solutions for flexible

consumer packaging

BY COMPONENTS

NORTH AMERICA On-Premise | Cloud i
BY INDUSTRY U.S, BY INDUSTRY

s6.35 s7..6.7 ® T & Telecommunication 33.2% IT & Telecommunication 36.5%
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Figural. Proyeccion del Mercado Global de BPM (2024-2032)
Fuente: Fortune Business Insights (2025b).
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Este crecimiento indica que optimizar procesos ya no es opcional, para competir, las
organizaciones de todos los sectores estan adoptando soluciones BPM en cifras récord (Appian,
2024). En la préctica, esta amplia adopcion es transversal a multiples industrias, lo que afiade
resiliencia y alcance al mercado global de BPM.

Al mismo tiempo, factores macro ambientales como la sostenibilidad han dado origen al
llamado “BPM ecologico”, tendencia que integra objetivos ambientales (por ejemplo, mejorar la
eficiencia energética y reducir residuos) dentro de los procesos de negocio (BOC Group, 2024).
La gestion por procesos se utiliza ahora para implementar précticas operativas sostenibles,
ayudando a las organizaciones a reducir el consumo de recursos, minimizar desperdicios y

optimizar el uso de energia.

En suma, estas tendencias tecnoldgicas (digitalizacion acelerada, automatizacion
inteligente) y ambientales (sostenibilidad corporativa) configuran un entorno global que promueve
la adopcion de BPM en mudltiples industrias, presionando a las empresas a reinventar sus

operaciones en torno a procesos mas agiles, eficientes y responsables.

El 80% de las organizaciones considera la gestion de procesos (BPM) importante,
aumentando del 35 % al 42 % las que la califican como muy importante. Entre los impulsores
principales destacan la eficiencia en costos (30 %) y la digitalizacion (28 %) (BearingPoint &
BPM&O, 2024).

g Drivers for the introduction of process management
(multiple selection possible)

® ©

30% 28 % 24 %
Cost optimization/ Digital transformation Quality
efficiency increases security
20% 19% 19%
Risk minimization Inefficient operating Changing customer
processes requirements
19% 19% 17 %
Growth Sustainability Reg. matters/

n=598 legal requirements

Figura2. Impulsores para la Implementacion de la Gestion por Procesos (BPM).
Fuente: BearingPoint & BPM&O (2024b).

12



2.1.1.1. TENDENCIAS GLOBALES EN LA GESTION POR PROCESOS (BPM).

A nivel mundial, la disciplina BPM evoluciona al ritmo de las innovaciones tecnoldgicas

y las nuevas prioridades de las organizaciones. Entre las principales tendencias globales en
BPM se destacan:

a)

b)

Sostenibilidad y “Green BPM”: La sostenibilidad empresarial se ha incorporado como
prioridad en BPM. Las iniciativas de BPM ecoldgico buscan disefiar y mejorar procesos
con menor impacto ambiental; por ejemplo, reduciendo el consumo de energia, agua y
materiales, minimizando residuos e incorporando reciclaje en las operaciones (Djurica,
Djordje, 2024) .

En tal sentido, el BPM acttia como habilitador de objetivos de responsabilidad social
corporativa, al alinear la eficiencia de procesos con metas “verdes” (p. j., reduccion de

la huella de carbono y desperdicios).

Hiperautomatizacion e IA integrada: La convergencia de BPM con tecnologias de
automatizacion avanzada, incluyendo robotic process automation (RPA) e inteligencia
artificial (1A), esté llevando la eficiencia operativa al siguiente nivel, lo que permite que
los procesos sean cada vez mas inteligentes y autdbnomos: algoritmos de machine
learning aprenden de los datos de proceso, para tomar decisiones o recomendar
optimizaciones en tiempo real, mientras los bots de RPA ejecutan tareas repetitivas sin
intervencion humana (Djurica, Djordje, 2024).

Un ejemplo reciente es la irrupcion de la 1A generativa en procesos de negocio, lo cual
esta redefiniendo la forma en que se disefian y ejecutan tareas; puesto que, al integrarla
en flujos de trabajo, las empresas lograron automatizar la creacion de contenido, agilizar
decisiones iniciales y reducir dramaticamente los tiempos de respuesta en servicios de

front-office.

BPM impulsado por datos y Process Mining: Las organizaciones adoptan enfoques
orientados por analitica, integrando herramientas de monitorizacion en tiempo real e

inteligencia de negocios en sus plataformas de procesos.

Tecnologias de process mining (mineria de procesos) permiten descubrir y mapear

automaticamente los flujos de trabajo reales a partir de logs de sistemas, identificando
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d)

cuellos de botella e ineficiencias de forma objetiva (Djurica, Djordje, 2024). Esta
capacidad de analisis dinamico, junto con tableros de indicadores en vivo, que muestran
demoras o variaciones de demanda, permite ajustar la ejecucién de procesos sobre la

marcha y fomenta una cultura de mejora continua informada por datos.

Trabajo remoto y BPM colaborativo: Las nuevas formas de trabajo hibrido y a distancia,
han impulsado la evolucién del BPM colaborativo. Actualmente, las organizaciones
requieren que sus procesos fluyan eficientemente, aunque los equipos estén distribuidos
geograficamente.

Asimismo, las suites BPM mas recientes incorporaron funcionalidades avanzadas de
colaboracion en tiempo real, permitiendo que empleados en distintas ubicaciones
participen simultdneamente en el modelado, seguimiento y mejora de un proceso
(Harmon, 2014, p.395).

Democratizacion del BPM y Low-Code: El auge de herramientas low-code/no-code esta
democratizando el desarrollo y mejora de procesos en las organizaciones.
Tradicionalmente, la automatizacién de procesos dependia del departamento de TI, pero
ahora plataformas con entornos visuales de disefio permiten a usuarios de negocio (no
programadores) configurar flujos de trabajo sin necesidad de codificacién, lo que

aumenta la agilidad operativa y reduce la barrera técnica (Kokala, 2022, pp. 343-346).

Enfoque en la experiencia del cliente (CX): La experiencia del cliente se ha convertido
en un motor central de las estrategias BPM actuales. Las organizaciones estan
reorientando sus iniciativas de gestion de procesos para optimizar cada punto de contacto

con el cliente, buscando ofrecer interacciones mas fluidas y personalizadas.

Un enfoque en Customer Experience (CX) dentro de BPM implica integrar encuestas de
feedback en los procesos, orquestar acciones de seguimiento proactivo y habilitar la
personalizacion masiva de productos o servicios. Las organizaciones que logran procesos
mas centrados en el cliente obtienen una ventaja competitiva significativa, mejorando la
fidelizacion y el valor de por vida del cliente. En este sentido, BPM y transformacion
digital van de la mano para crear experiencias agiles y de alta calidad para el usuario
final (Harmon, 2014, p. 176).
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9)

h)

Seguridad y cumplimiento integrado (GRC): A medida que mas procesos de negocio
migran a plataformas digitales y a la nube, la seguridad de los datos y el cumplimiento
regulatorio se han vuelto consideraciones innegociables dentro del BPM. Las suites BPM
modernas incorporan capacidades de gobernanza, riesgo y cumplimiento (GRC), de
forma que la automatizacion de procesos venga acompafada de controles robustos de

acceso, trazabilidad e integridad.

En la actualidad, muchas organizaciones exigen que cualquier herramienta BPM asegure
desde el disefio la proteccion de datos sensibles y la generacion de auditorias. Por ello,
las plataformas modernas incluyen funcionalidades como encriptacion, firma digital,
control de versiones y reportes de auditoria en tiempo real, fortaleciendo la confianza en
los procesos automatizados. Esta integracion de GRC en BPM refuerza la resiliencia
operativa al prevenir riesgos legales o de seguridad mientras se escala la automatizacion
(Harmon, 2014, p. 395).

Transicion de infraestructuras on-premise a la nube: La Gestion, Automatizacion e
Inteligencia de Procesos, en inglés BPM (Business Process Management), sigue
avanzando en todo el mundo y sigue evolucionando debido al gran avance de las nuevas
tecnologias tales como Internet de las Cosas (loT), Dispositivos Moviles, Tecnologia
Cognitiva, Big Data, Analitica Predictiva, Cloud Computing, Realidad Aumentada,
Drones, etc.; y también a la creciente importancia que se le da a la gestion de los
procesos. (Fingar et al., 2017, p. 7).

Histéricamente, muchas empresas implementaban suites BPM on-premise en sus propios
servidores por razones de seguridad y control. Sin embargo, con la madurez de la
computacion en la nube se observa un creciente traslado hacia soluciones BPM SaasS,
impulsado por su menor costo inicial, implementacion y facilidad de escalabilidad.

Para pequefias y medianas empresas, en particular, el BPM en la nube reduce barreras de
entrada al no requerir infraestructura propia ni grandes equipos de IT, a la vez que ofrece
actualizaciones automaticas; asimismo, corporaciones grandes adoptan esquemas
hibridos o multi-nube para combinar lo mejor de ambos mundos (manteniendo ciertos
procesos criticos on-premise por soberania de datos, pero aprovechando la flexibilidad

cloud en otros).
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2.1.1.2. INTEGRACION DE BPM Y TRANSFORMACION DIGITAL EN
OPERACIONES LOGISTICAS.
La logistica es un sector estratégico para la economia global, encargado de movilizar bienes
y servicios desde proveedores hasta clientes finales. En la actualidad, las operaciones logisticas se
encuentran inmersas en una profunda transformacion digital, impulsada por la necesidad de mayor
eficiencia, visibilidad en tiempo real y capacidad de respuesta en cadenas de suministro cada vez

més complejas.

La transformacion digital en logistica implica la adopcion de tecnologias digitales (10T,
analitica, 1A, blockchain, etc.) para mejorar la eficacia, la rapidez y la sostenibilidad de todos los
procesos logisticos (Redaccion TLW®, 2023). En tal sentido, la gestion por procesos de negocio
(BPM) se posiciona como una herramienta clave para orquestar dicha transformacion, permitiendo

a las empresas logisticas automatizar, monitorear y optimizar sus operaciones de forma integral.

Integrar BPM con iniciativas de digitalizacion logistica habilita multiples beneficios
concretos. En primer lugar, BPM facilita la automatizacion de procesos repetitivos en la cadena
logistica, como la generacion de documentos de envio, la actualizacién de inventarios o la
programacion de entregas; asimismo, al automatizar tareas operativas rutinarias, las empresas
logran reducir errores y tiempos de ciclo, liberando al personal para enfocarse en actividades mas
estratégicas (Redaccion TLW®, 2023).

Por ejemplo, un proceso BPM puede automatizar el flujo completo de preparacion y
despacho de pedidos: desde la recepcion de la orden, pasando por la verificacion de stock, hasta la
emision de guias de transporte, todo sin intervencion manual salvo excepciones. Esto acelera el

cumplimiento de pedidos y mejora la puntualidad de las entregas.

En segundo lugar, un sistema BPM bien implementado proporciona visibilidad de punta a
punta sobre los procesos logisticos; por lo que, las plataformas actiian como una capa unificadora
que integra distintas aplicaciones (sistemas de almacén WMS, ERPs, sistemas de gestion de
transporte TMS, etc.), presentando una vision completa en tiempo real de cada proceso (Redaccién
TLW®, 2023), lo que permite a las empresas identificar cuellos de botella o incidencias operativas

con rapidez.

Por ejemplo, mediante paneles de control y alertas, un gerente puede ver en qué etapa del

proceso estan los envios, detectar demoras en aduanas o interrupciones en rutas, e intervenir
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proactivamente para resolver problemas antes de que afecten al cliente. Esta mejora de la
trazabilidad aumenta la capacidad de reaccion ante imprevistos (p.ej., reconfigurar rutas por una

contingencia climética) y eleva la confianza de los clientes.

Otro aporte critico de BPM en logistica es la reduccion de costos operativos mediante la
mejora continua. Al mapear y medir los procesos logisticos, las organizaciones detectan
ineficiencias (como movimientos innecesarios, esperas y reprocesos) y pueden redisefiar flujos
para eliminarlas. La adopcion de BPM permite eliminar actividades que no agregan valor, lo cual
se traduce en ahorros operativos significativos en la cadena de suministro (Harmon, 2014, p. 62).

De igual forma, integrar procesos con proveedores mediante BPM puede recortar tramites
manuales y papel, disminuyendo costos administrativos. Un caso practico es la implementacion
de portales BPM para proveedores o transportistas, donde estas partes externas cargan
directamente informacion (pedidos, facturas, estados de entrega) en los flujos digitales de la
empresa. Esto no solo ahorra tiempo, sino que mejora la calidad de los datos y evita costos por
errores. De esta forma, se contribuye a alinear la logistica con objetivos de eficiencia financiera,

indispensable en un rubro de margenes ajustados (Harmon, 2014, p. 54).

La sinergia BPM + digitalizacion también potencia la innovacion en servicios logisticos.
Gracias a BPM, las empresas pueden incorporar tecnologias avanzadas de manera ordenada en sus
procesos: por ejemplo, integrar médulos de inteligencia artificial para optimizar rutas de transporte
en funcion del trafico y clima, o usar modelos predictivos dentro del flujo para gestionar stock de

seguridad segun patrones de demanda (Fingar et al., 2017, p. 7).

Igualmente, BPM facilita la adopcion de estandares de cumplimiento normativo en
logistica (como aduanas, seguridad o ambientales), ya que es posible incorporar reglas de negocio
que aseguren que cada envio cumpla requisitos legales antes de proceder; en tal sentido, los
procesos conscientes de la seguridad y la normativa permiten reducir riesgos legales y operativos

al integrar dichas reglas directamente en el disefio de los flujos digitales.

Plataformas especializadas permiten monitorizar en tiempo real el cumplimiento de
normativas, generando alertas cuando algo podria incumplirse. De esta manera, no solo se logra
una operacion mas eficiente, sino también mas segura y conforme a las regulaciones, reduciendo

riesgos de sanciones o interrupciones por incumplimientos (Bowersox, Closs, & Cooper, 2002).
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Asimismo, la integracion de BPM en las operaciones logisticas habilita una logistica 4.0
mas inteligente y agil (Christopher, 2023, p. 214). Empresas que lo han adoptado, estan logrando
procesos logisticos mas flexibles, capaces de responder rapidamente a cambios en la demanda o a
disrupciones; asimismo, estan mejor preparadas para ofrecer servicios de alto nivel: mayor
puntualidad, informacion transparente al cliente sobre sus envios, y capacidad de personalizar

soluciones logisticas.

No es casualidad que las compafiias lideres en logistica global hayan invertido fuertemente
en BPM; puesto que, las que combinan la transformacion digital con la gestion por procesos
obtienen una logistica integrada y optimizada, posicionandose competitivamente en un mercado
cada vez mas digitalizado (Redaccién TLW®, 2023).

Es oportuno indicar, que el campo de la Gestion, Automatizacion e Inteligencia de Procesos
experimenta un crecimiento sostenido a nivel global, impulsado por la acelerada evolucion de las
tecnologias emergentes; entre ellas, destacan el Internet de las Cosas (loT), los dispositivos
moviles, la inteligencia cognitiva, el Big Data, la analitica predictiva, la computacion en la nube,
la realidad aumentada y el uso de vehiculos no tripulados como los drones. Estas innovaciones
estan redefiniendo la manera en que las organizaciones estructuran, controlan y optimizan sus

procesos operativos y estratégicos.

De igual forma, dichas tecnologias constituyen los pilares fundamentales de la
Transformacién Digital, la cual no puede entenderse de forma aislada de la gestién de procesos
empresariales, dado que toda actividad organizacional se sustenta en ellos. Por tanto, la gestion
eficaz de los procesos debe mantenerse alineada con la estrategia corporativa para garantizar
resultados coherentes y sostenibles; en consecuencia, la articulacion entre el Business Process
Management (BPM) y la Transformacion Digital se consolida como un factor determinante para

promover la innovacion e incrementar la eficiencia operativa. (Fingar et al., 2017, p. 7)

2.1.1.3. CASOS DE EXITO INTERNACIONALES EN LA IMPLEMENTACION
DE BPM

A continuacion, se destacan algunos casos de éxito internacionales que ejemplifican los

beneficios logrados con la implementacion de BPM en diversas industrias:

a) Deutsche Post DHL (Logistica — Alemania): EI grupo DHL, lider mundial en logistica,
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b)

despleg6 una plataforma BPM a escala global para orquestar la automatizacion de sus
procesos de negocio end-to-end. Al implementar Bizagi como ndcleo de su arquitectura
de procesos, DHL logro integrar mas de 24 procesos claves (incluyendo facturacion de
aduanas, gestion de proveedores, mesa de ayuda global, entre otros) y conectd maltiples
sistemas (Oracle, SAP, RPA, OCR) en un flujo unificado (Bizagi, 2023).

Los resultados fueron notables: actualmente procesan mas de 5 millones de casos de
servicio al afio a través de la plataforma, con 320 000 usuarios globales accediendo al
sistema en 190 paises y 17 idiomas. La automatizacion alcanzo el 95% en el proceso de
facturacion de IVA aduanero, liberando al personal de tareas manuales repetitivas
(Bizagi, 2023).

En términos de eficiencia, DHL estima que la solucion automatiz6 un volumen de trabajo
equivalente a 350 empleados de tiempo completo cada afio, generando enormes ahorros

operativos (Bizagi, 2023).

Este caso demuestra como un gigante logistico pudo escalar su transformacion digital
con BPM, aumentando la conectividad interna y la visibilidad de sus operaciones, a la
vez que mejord la experiencia de clientes, empleados y proveedores mediante procesos

mas agiles y transparentes.

Old Mutual (Servicios financieros — Sudafrica): Una de las instituciones financieras mas
grandes de Africa implementd BPM como parte de su programa de transformacion
enfocado en el cliente. Old Mutual utilizé una solucion BPM (Bizagi) para unificar la

atencion en sucursales bancarias y optimizar sus flujos de servicio al cliente.

Tras la iniciativa, la compafiia logro reducir drasticamente los tiempos de espera en sus
sucursales (hasta 9 veces mas cortos que antes), atendiendo a unos 15,000 clientes diarios
sin formar largas filas (Bizagi, 2023b).

Ademas, consigui6é importantes mejoras en indicadores clave de servicio: el indice de
satisfaccion neta del cliente (Net Promoter Score) aumentd en mas del 15% luego de la
automatizacion de procesos de atencion (Bizagi, 2023b). Igualmente, la resolucion en el
primer punto de contacto (problemas solucionados sin escalar) mejord en un 30%,

gracias a que la plataforma BPM proporcioné a los empleados una vista holistica de cada
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cliente y sus productos.

Otro beneficio fue la agilizacion del onboarding de nuevos clientes y empleados; por
ejemplo, la capacitacion de un nuevo representante de servicio se redujo de meses a solo
3 dias al estandarizar procesos con BPM. El caso de Old Mutual ilustra como el BPM
puede transformar la experiencia al cliente en el sector financiero, logrando
simultaneamente eficiencia operativa (menos esperas, menos reprocesos) y mayor

fidelizacion de usuarios.

c) Grupo Iberostar (Turismo/Hoteleria — Espafia): Es una cadena hotelera multinacional,
que adoptd BPM para optimizar sus procesos internos con énfasis en eficiencia y
sostenibilidad. En particular, automatizo su flujo de gestion y aprobacion de facturas con
la plataforma Bonita BPM, un proceso que antes implicaba mucha intervencion manual

y riesgo de retrasos.

Gracias a la implementacion de BPM, Iberostar obtuvo varios resultados significativos:
por un lado, redujo en 80% la dependencia del departamento de IT para configurar o
modificar procesos, ya que ahora las &reas usuarias pueden ajustar flujos mediante la
interfaz low-code de Bonita. Esto aceler6 enormemente la capacidad de la empresa para

mejorar procesos sin cuellos de botella organizativos.

Por otro lado, la solucién contribuy6 a los objetivos de sostenibilidad de Iberostar al
eliminar el uso de papel en la gestion de facturas y documentos, digitalizandolos
completamente (Bonitasoft, 2023); asimismo, Bonita proporciond una vision homogénea
de los procesos de aprobacion, reduciendo pasos innecesarios y maximizando la

eficiencia en tareas que antes eran poco productivas.

En conjunto, Iberostar logro agilizar su ciclo de pago a proveedores, evitar atrasos que

afectaban la operacion hotelera y reforzar su compromiso medioambiental.
2.1.2  ANALISIS DEL MICROENTORNO

El microentorno representa el conjunto de factores externos inmediatos que inciden de
manera directa en el desempefio de una organizacion y que, en el caso de PCS Central América,
determinan la forma en que se desarrollan sus operaciones logisticas. Estos elementos abarcan

tanto las condiciones del sector en el cual compite la empresa, como el nivel de madurez
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administrativa y tecnologica en el pais, las politicas publicas orientadas a modernizar la
infraestructura y los sistemas de comercio; asi como, las oportunidades que se desprenden de la

aplicacion de modelos de gestion més eficientes.

A diferencia del macroentorno (caracterizado por tendencias globales como la
transformacion digital o la sostenibilidad), el microentorno se centra en los aspectos que impactan
mas directamente las actividades diarias de PCS, constituyendo un espacio de andlisis clave para

identificar fortalezas y limitaciones inmediatas en su operacion.

En este sentido, examinar el microentorno logistico de Honduras y de la region
centroamericana, nos permite comprender no solo los retos estructurales en infraestructura,
aduanas y competitividad, sino también las oportunidades que ofrecen los aspectos normativos y

las iniciativas de integracion regional.

2.1.2.1. PANORAMA DEL SECTOR LOGISTICO EN HONDURAS,
CENTROAMERICA Y PANAMA

El sector logistico centroamericano es fundamental para el comercio regional e
internacional, aunque presenta contrastes marcados entre paises. Panama destaca como el hub
logistico lider de la region, gracias a fuertes inversiones en infraestructura portuaria, aeroportuaria

y vial que la consolidan como centro de conectividad global (La Estrella de Panama, 2018).

Tabla 1. Comparativo de los principales paises vs paises de la regién por componente LPI

indice de Desem pefio Logistico 2023

Lel Cambio LPl Subindicadores - Puesto
Pais Puesto frente | Puntaje Infra- Ennvie i P i g i ¥

39 2018 IS0 RIS | v | e cronmas | oRsTace reRrrRs el et
Singapur 1 . & 4.3 1 1 2 1 1 1
Finlandia . 4.2 4 S 1 3 E] 1
Dinamarca 3 . 5 4.1 4 =] 14 9 . 10
Alemania 3 - -2 4.1 7 3 B 3 3 10
Faiszes Bajos 3 PN ] 4.1 7 5 8 3 3 17
Suiza 3 . 10 4.1 2 2 14 2 3 4
Austria 7 - -3 4 14 16 4 11 E] 1
Bé&lgica i - -4 “ 7T o 4 3 16 A
Canada i . 13 4 4 2 14 3 11 10
Estados Unidos 17 - -3 38 14 16 26 14 =2 25
Perd 61 . 22 3 T4 80 47 81 41 55
Uruguay 61 . 24 3 =1-1 68 85 57 49 65

Costa Rica

Honduras

Fuente: Banco Mundial (2023).
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La expansion del Canal de Panama en 2016 potencié ain mas su posicién, permitiendo el
paso de buques Neo-Panamax y abriendo oportunidades para mayores flujos comerciales (La
Estrella de Panama, 2018).

En Honduras y el resto de Centroamérica, si bien se han emprendido mejoras, el desempefio

logistico promedio se mantiene rezagado comparado con estandares mundiales.

Segun el indice de Desempefio Logistico del Banco Mundial, Panaméa encabeza la region
(puntaje LPI ~3.1/5 en 2023), mientras que Honduras alcanza ~2.9, reflejando brechas en

eficiencia aduanera, infraestructura y tiempos de entrega.

Las limitaciones en infraestructura y trdmites impactan notablemente los costos y tiempos
logisticos. Un estudio del Banco Mundial evidencia que los cuellos de botella fronterizos son la
principal causa de demoras y sobrecostos en la regién. Por ejemplo, las largas esperas en el paso
Pefias Blancas (frontera Costa Rica—Nicaragua) pueden duplicar los costos logisticos de ciertos

productos perecederos (Banco Mundial, 2018).

Asimismo, la mala calidad de la red vial secundaria en paises como Honduras dificulta la
salida eficiente de la produccidn agricola, elevando gastos de transporte y generando pérdidas por
deterioro de mercancias. En conjunto, se estima que la suma de obstaculos logisticos puede mas
que duplicar los costos 6ptimos de mover la carga, mermando la competitividad de exportadores

centroamericanos.

2.1.2.2. NIVEL DE MADUREZ EN LA GESTION POR PROCESOS EN
EMPRESAS HONDURENAS.

En Honduras la gestion por procesos de negocio (BPM) aln se encuentra en una etapa
temprana de adopcion en la mayoria de las organizaciones. Historicamente, muchas empresas
hondurefias han operado con estructuras funcionales tradicionales y con escasa orientacion a
procesos. De hecho, se observa que un gran nimero carece de certificaciones de calidad 0 modelos
de gestidn basados en procesos, reflejando que el pais todavia tiene un largo camino por recorrer

en la construccion de una cultura de mejora continua (EI Heraldo, 2021).

La mayoria de las certificaciones en empresas locales se ha enfocado en estandares de
calidad como ISO 9001 (gestion de la calidad) o buenas practicas especificas, mas que en la

adopcion integral de marcos BPM (La Tribuna, 2021). Esto sugiere que, si bien hay conciencia
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creciente sobre la importancia de la calidad, la madurez en orientacion por procesos (p. €j.
modelamiento sistematico, medicion y optimizacion continua de procesos de negocio) es todavia

limitada en el tejido empresarial hondurefio.

Los avances mas significativos en BPM dentro del pais han provenido, en afios recientes,
de iniciativas puntuales tanto en el sector publico como en el privado. Un hito importante fue la
certificacion de la Casa Presidencial de Honduras bajo la norma ISO 9001:2015 a inicios de 2021,
convirtiéndose en la primera sede de gobierno en Centroamérica en implementar un sistema de

gestion de calidad totalmente basado en procesos eficaces y tecnologia (El Heraldo, 2021).

Esta certificacion (obtenida tras un esfuerzo de modernizacidén administrativa) garantiza
gue Honduras cuenta ahora con un sistema de gestion por procesos en el &mbito gubernamental,
optimizando recursos operativos y promoviendo transparencia. El caso de Casa Presidencial, junto
con otras entidades publicas hondurefias que han emprendido procesos similares, evidencia un

incipiente pero importante cambio hacia la gestion por procesos en el sector pablico.

En el sector privado hondurefio, la transformacion ha sido mas heterogénea. Las empresas
grandes o vinculadas a cadenas multinacionales tienden a mostrar mayor avance en BPM,
impulsadas por exigencias de eficiencia y estdndares internacionales; sin embargo, entre las
PYMES prevalece una gestién empirica con bajo nivel de documentacion y automatizacion de

procesos (Imanipour, Talebi, y Rezazadeh, 2012, pp. 13-14).

En tal sentido, consideramos que los principales obstaculos para la madurez BPM en las
organizaciones locales suelen ser la falta de conocimiento especializado, recursos humanos

capacitados y apoyo gerencial para liderar el cambio cultural hacia la orientacion por procesos.

No obstante, se observa un interés creciente por parte del sector empresarial hondurefio en
avanzar hacia modelos de gestién mas orientados a procesos. Honduras participa activamente en
la Asociacion de Profesionales en BPM (ABPMP) capitulo Centroamérica & Caribe, la cual
promueve estandares internacionales (CBOK) y capacitacion en BPM en la region (ABPMP
Centroamérica & Caribe, 2025).

Esta participacion constituye un elemento clave para alinear al pais con las mejores
practicas globales, ya que la evidencia sefiala que la consolidacion de una cultura de procesos

requiere tanto de marcos conceptuales solidos como de una formacion continua del capital
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humano.(Harmon, 2014, pp.73-75; pp.157-159).

En consecuencia, puede afirmarse que existe una tendencia positiva y sostenida hacia una
mayor adopcién en el pais, respondiendo a la gestion competitiva del entorno regional y a la
necesidad de fortalecer la eficiencia y la competitividad de manera sostenible. En este contexto,
BPM se perfila como una herramienta estratégica no solo para optimizar la gestion operativa, sino
también para impulsar la innovacién, la transparencia y la resiliencia organizacional. (Harmon
2014, pp.16-19; pp. 27-30).

2.1.2.3. POLITICAS PUBLICAS Y PROGRAMAS DE MODERNIZACION
LOGISTICA.

Los gobiernos centroamericanos, conscientes del rol estratégico de la logistica, han
implementado en la dltima década diversas politicas publicas y programas para modernizar el
sector. A nivel regional, sobresale la Politica Marco Regional de Movilidad y Logistica,
acomparfiada por el Plan Maestro Regional de Movilidad y Logistica 2035 impulsado por SIECA
y respaldado por JICA (SIECA, 2025).

Este plan maestro identifica 11 corredores estratégicos en Centroamérica e inversiones
prioritarias en infraestructura y facilitacion, con el fin de integrar la regién como una plataforma
logistica mundial al 2035. Siguiendo esa vision, en 2025 se lanzo el proyecto ecoTRADE con
financiamiento de la Unién Europea, orientado a agilizar el comercio y consolidar a Centroamérica

como hub logistico internacional.

El programa ecoTRADE (2025-2028) busca reducir barreras comerciales mediante la
implementacién de la Estrategia Centroamericana de Facilitacion del Comercio, la promocién del
Plan Maestro 2035y el fortalecimiento de la integracion econdmica profunda en la region (SIECA,
2025).

Estas iniciativas supranacionales reflejan un compromiso coordinado por modernizar
aduanas, armonizar normativas y digitalizar procesos para mejorar la competitividad logistica

regional.

En Honduras, las politicas nacionales se han alineado con este impulso regional,
desarrollando programas especificos para convertir al pais en un eje logistico mesoamericano.

Desde 2010 se establecié el marco legal de Alianzas Publico-Privadas (APP) (a través de
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COALIANZA) que facilitdé la concesion y mejora de infraestructura clave (Redaccion TLW,
2017).

Bajo esta modalidad, Honduras moderniz6 Puerto Cortés (principal puerto del Caribe
hondurefio) mediante concesion a un operador privado internacional, logrando incrementos en
capacidad y eficiencia portuaria; asimismo, se ejecutd el proyecto del “Canal Seco” o Corredor
Logistico, una autopista de cuatro carriles que une el Pacifico (frontera con El Salvador en
Goascoran) con el Atlantico (Puerto Cortés) (Redaccion TLW, 2017).

Con una longitud total de 391 km, este corredor interocednico ha acortado tiempos de
transito de mercancias hacia la costa Este de EE.UU., constituyendo un complemento terrestre al
Canal de Panama (Redaccién TLW, 2017); paralelamente, el gobierno hondurefio invirtié en la
modernizacion aeroportuaria (nuevo aeropuerto de Palmerola inaugurado en 2021) y en la
rehabilitacién de méas de 1,500 km de vias internas, con una inversion aproximada de US$1,150

millones.

Estas acciones forman parte de la Plataforma Logistica priorizada en el plan gubernamental
de la ultima administracion, concebida para posicionar a Honduras como centro logistico regional

y motor de desarrollo econémico.

Otro pilar de la modernizacién logistica hondurefia ha sido la facilitacién del comercio y
aduanas. La creacién de la Union Aduanera Centroamericana en 2017 redujo significativamente

tiempos de cruce y costos intrarregionales. (World Bank, 2019).

Ademas, la Administracion Aduanera de Honduras ha impulsado desde 2018 un programa
agresivo programa de digitalizacion de tramites y simplificacion administrativa; como ser:
iniciativas como aduanas sin papeles, la integracion de sistemas interinstitucionales y el
fortalecimiento de la gestién de riesgo aduanero, que permitieron acelerar el despacho de
mercancias. La iniciativa “Aduanas Sin Papeles” ha permitido digitalizar mas de 4,9 millones de
procesos, eliminando aproximadamente 887 millones de documentos fisicos y reduciendo
significativamente los tiempos de despacho a través de mecanismos como la Declaracion
Anticipada. (La Prensa, 2025).

Los resultados han sido tangibles: Honduras escalé 27 posiciones en el ranking global de

desempefio logistico del BM (paso del puesto 93 en 2018 al 66 en 2023), atribuible en gran medida
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a estas mejoras en eficiencia aduanera. La puntuacion del pais en el subindice de eficiencia de
despachos aduaneros subio de 2.24 (2018) a 2.90 (2023) sobre 5, reflejando procesos mas agiles y
confiables. (Banco Mundial, 2023, p. 8).

Dentro de la agenda publica vigente se incluyen politicas para profundizar la
modernizacion logistica: adopcion de tecnologia digital (ventanillas Gnicas, sistemas electronicos
de pago), inversion en infraestructura de transporte resiliente, e impulso a la logistica verde

(transporte con menos emisiones y almacenes energéticamente eficientes).

El 31 de julio de 2025, la Secretaria de Desarrollo Econdmico de Honduras presentd el
Plan Nacional de Facilitacion del Comercio 2025-2030. Alineado con los compromisos de la
OMC, este plan busca reducir los costos y tiempos en las operaciones transfronterizas y fortalecer

la competitividad nacional en el comercio exterior. (Secretaria de Desarrollo Econémico, 2025).

Asimismo, organismos multilaterales como el BID han apoyado con financiamiento y
asistencia técnica; por ejemplo, mediante un préstamo de ~US$118 millones aprobado en 2022,
orientado a fortalecer el marco normativo logistico, desarrollar infraestructura especializada y

consolidar la union aduanera, todo en un entorno institucional mas transparente (BID, 2022).

En suma, las politicas publicas de Honduras y la region convergen en modernizar la
logistica mediante reforma institucional, inversion estratégica y cooperacion internacional,

sentando las bases para un sector logistico mas eficiente y de clase mundial en Centroamérica.

2.1.24. OPORTUNIDADES PARA LA MEJORA DE LA EFICIENCIA
OPERATIVA MEDIANTE BPM EN HONDURAS.

La implementacion de Business Process Management (BPM) en las operaciones logisticas
de PCS Central América representa una oportunidad significativa para elevar la eficiencia
operativa y la competitividad. En esencia, BPM es una filosofia de gestion integral que busca
alinear los procesos de negocio con los objetivos estratégicos, optimizando su desempefio de forma
continua. Aplicar BPM va mas alla de automatizar tareas aisladas: implica analizar, disefar,

ejecutar, monitorear y mejorar cada proceso clave de manera sisteméatica (Empresa Actual, 2024).

En un sector logistico, esto se traduce en mapear toda la cadena de valor (desde la recepcion
de pedidos, almacenaje, tramites aduaneros, hasta la entrega final) identificando cuellos de botella,

eliminando actividades que no agregan valor y estandarizando las mejores practicas operativas.
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Los beneficios potenciales de adoptar BPM en la logistica son multiples y comprobados.
En primer lugar, mejora la eficiencia: al redisefiar procesos se reducen tiempos de ciclo y uso de

recursos, eliminando redundancias y retrasos innecesarios.

En segundo lugar, BPM propicia reduccion de costos operativos al optimizar el uso de
mano de obra y eliminar errores: tareas repetitivas pueden automatizarse (por ejemplo, con flujos
de trabajo electronicos o robots de software), disminuyendo gastos y minimizando retrabajos. Un
proceso logistico bien gestionado tiende a requerir menos intervencién manual y genera menos
incidencias (mercancia extraviada, facturacion erronea, etc.), lo que ahorra dinero y mejora el

servicio.

Otra oportunidad clave es el incremento de la agilidad y la capacidad de adaptaciéon. Un
enfoque BPM dota a la organizacién de visibilidad total sobre sus procesos y datos de desempefio,
lo que le permite reaccionar con rapidez a cambios en la demanda o imprevistos en la operacion
(Empresa Actual, 2024).

En el dindamico entorno logistico, contar con procesos flexibles es vital: mediante BPM,
PCS podria reconfigurar rutas de entrega o reasignar recursos casi en tiempo real ante una
contingencia (como cierres de frontera o retrasos de buques), manteniendo la continuidad del

negocio.

La agilidad organizacional que habilita BPM ha sido destacada como un factor critico para
innovar y evolucionar en entornos competitivos (Moori Vivar, G. J., 2025). No solo se mejora la
eficiencia inmediata, sino que la empresa se vuelve mas resiliente y preparada para implementar
mejoras continuas. Por ejemplo, al monitorear indicadores de proceso (tiempos de despacho,
utilizacion de flota, nivel de servicio al cliente), la gerencia puede tomar decisiones basadas en
datos y perseguir iniciativas de mejora continua (Kaizen) enfocadas en los puntos de mayor
impacto (Ortega Gonzélez, J. 2022).

Asimismo, conlleva mejoras en la calidad del servicio; es decir, la estandarizacion de
procesos Y la gestion basada en indicadores contribuyen a disminuir errores y variabilidad en las
operaciones (Empresa Actual, 2024). Para PCS, esto significa entregas méas confiables,
trazabilidad completa de los envios y mayor satisfaccion de los clientes.
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Un proceso logistico controlado por BPM facilita cumplir consistentemente con los
tiempos comprometidos y condiciones pactadas, reforzando la reputacion de la empresa.
Adicionalmente, la transparencia y visibilidad interna aumentan: todos los involucrados
comprenden mejor sus roles y el estado de las operaciones en tiempo real, fomentando la

colaboracion y la toma de decisiones informada (Empresa Actual, 2024).

Asimismo, se prepara el terreno para iniciativas de transformacion digital mas avanzadas
(p- €j., Big Data, inteligencia artificial aplicada a la logistica, 10T en seguimiento de cargas). Los
expertos sefialan que para aprovechar plenamente estas tecnologias es necesario primero tener
procesos bien definidos y gestionados (Ortega Gonzélez, J., 2022), algo que BPM se encarga de

lograr.

Por lo anterior, la adopcion de BPM ofreceria a PCS Central América oportunidades de
mejora sustancial en su eficiencia operativa: menor tiempo y costo por envio, mayor flexibilidad

ante cambios, calidad de servicio superior y base para innovar en sus operaciones.

Por lo que, integrar la gestion por procesos en la cultura de la empresa convertira las
actividades logisticas cotidianas en fuentes de ventaja competitiva, mediante la optimizacién
continua y la alineacion de los procesos con las metas estratégicas de crecimiento y excelencia en

el servicio (Harmon, 2014, pp. 56-59).
2.1.3 ANALSIS INTERNO

El analisis interno examina la situacion interna de PCS Central América, enfocandose en
su estructura organizacional, recursos y procesos de negocio. Su objetivo es diagnosticar las
fortalezas y debilidades internas que afectan la gestion operativa, de modo que sirva de base para
disefiar mejoras con enfoque en BPM. En esta seccion se describira primero el contexto general

de la empresa y luego se detallara la organizacion y funciones del Departamento de Operaciones.

De igual forma, se evaluara la gestion por procesos actual en el referido departamento; en
tal sentido, se revisaran los procesos y flujos de trabajo vigentes, los recursos y capacidades
operativas disponibles, y se contrastard la situacion presente con las mejores practicas
internacionales de BPM; por lo que, este diagnostico interno permitird identificar brechas
concretas (en documentacion, indicadores, tecnologias, etc.) que orientaran las propuestas de

mejora posteriores.
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2131 CONTEXTO GENERAL DE PCS CENTRAL AMERICA.

PCS Central América S.A. es una empresa de servicios logisticos neutral (NVOCC)
fundada en 2003 en Honduras, con la mision de brindar soluciones logisticas confiables y
eficientes en toda Centroamérica. Desde sus inicios se apoy0 en valores corporativos de honestidad

y lealtad, buscando convertirse en lider regional de transporte aéreo, maritimo y terrestre.

A partir de 2012 expandid sus operaciones a nivel regional (Guatemala, ElI Salvador,
Nicaragua, Costa Rica y Panama), ofreciendo rutas directas de carga LCL (consolidada) desde
origenes globales como Hong Kong, Miami, Hamburgo y Milan.

En conjunto, esta extensa red de agentes y oficinas en la region le permite a PCS Central
América gestionar cargas multimodales con cobertura mundial (tal como se refleja en sus rutas de
importacidn/exportacion); asimismo, la vision corporativa de PCS es ser reconocida como el socio
logistico mas confiable de Centroamérica, impulsando el comercio regional mediante la
innovacion tecnoldgica y la sostenibilidad. A continuacion, se presenta la estructura organizativa
de la referida empresa:

PCS &

AMember of
WorldWideAlliance™

Organigrama
PCS Central Americqa, Honduras

Figura 3. Estructura Organizativa de PCS Central América, Honduras.
Fuente: PCS Central América (2025).
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El panorama interno de PCS esta influenciado por su modelo de negocio NVOCC (Non-
Vessel Operating Common Carrier) y por los recursos regionales disponibles. Considerando su
mision de ofrecer servicios imparciales de alta calidad, la empresa ha construido una sélida cultura
de atencidn al cliente y cumplimiento normativo, asi como un cuerpo gerencial con comprension

del comercio internacional.

En la practica, PCS es una empresa con experiencia en cadenas de suministro
transfronterizas, pero que enfrenta el reto de estandarizar y optimizar sus procesos internos para

mantener su competitividad.

2.1.3.2 DESCRIPCION FUNCIONAL DEL DEPARTAMENTO DE
OPERACIONES

El Departamento de Operaciones de PCS Central América constituye el nicleo de la gestion
logistica dentro de la empresa, ya que concentra las actividades esenciales para la coordinacion de
cargas bajo el modelo NVOCC. A continuacién, se presenta la estructura organizativa del

Departamento de Operaciones:

PCS e, D

WorldWideAlliance®
Organization Chart
Department of Operations
PCS Central America, Honduras

Managing Director

Ernesto Esquivel

Be(GQIOnS
sUpervisor

Hernundez

perations perations srations ations erations
otpecullvc Execut ve ﬂacmlvn xem Utive xecutive

Senia Carlos Keny Pablo Lucio
Trochez Aparicio Aguilar Murtmez Acosta

Figura4. Organigrama del Departamento de Operaciones, PCS Central América.
Fuente: PCS Central América (2025).
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El papel principal de la referida Dependencia radica en garantizar la correcta ejecucion de los
embarques, desde el contacto inicial con el cliente y los agentes internacionales, hasta la entrega

final y facturacion de los servicios.

Dentro de sus responsabilidades destacan tres ejes fundamentales: la gestién de clientes y
documentacion, la planificacién y control de embarques multimodales, y la coordinacién aduanera

y de transito.

El area mantiene contacto directo con los clientes para validar documentos criticos como
packing list, facturas comerciales y conocimientos de embarque (BL), asegurando su aprobacion
y trazabilidad. A su vez, coordina los bookings con las navieras, supervisa la entrada de la carga a

los almacenes en origen y da seguimiento a las confirmaciones de salida y arribo de los buques.

Otro de sus roles centrales es la gestion del transito aduanero, donde los operativos son
responsables de preparar y entregar documentacion a los gestores, coordinar los procesos
asociados a la liquidacién de polizas y atender los escenarios de inspeccion que puedan derivarse
del control selectivo; posteriormente, al arribo de los contenedores, el operativo lidera las
actividades de desconsolidacion en almacén, validando pesos y cantidades, elaborando manifiestos
en el sistema SARAH y gestionando su liberacién en conjunto con el area de finanzas.

Finalmente, el ciclo operativo culmina con la notificacion a clientes del arribo de la mercancia,
la entrega de la documentacion final y el envio de la facturacion correspondiente. Todas estas
funciones permiten asegurar la trazabilidad de la carga, optimizar tiempos de respuesta y mantener
la coordinacion entre los distintos actores de la cadena logistica.

2133 EVALUACION DE LA GESTION POR PROCESOS

Segun el diagnostico interno preliminar, el nivel de gestién por procesos en el Departamento
de Operaciones de PCS Central América es primario; es decir, se observa la ausencia de
procedimientos documentados y flujos formales: las actividades diarias dependen en gran medida
del conocimiento tacito de los operarios, sin manuales ni diagramas estandar que guien su
ejecucion.

Tampoco se utilizan indicadores de desempefio sistematicos para controlar la operacion (por
ejemplo, métricas de tiempos de transito, cumplimiento documental o satisfaccidn del cliente); por

otra parte, el seguimiento se realiza de forma reactiva y localizada.
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De igual forma, las interacciones con agentes internacionales y navieras se gestionan en gran
parte mediante comunicaciones informales (llamadas o correos), 1o que genera reprocesos y
duplicidad de esfuerzos en tareas criticas (como emision de conocimientos de embarque o pre-

alertas).

No obstante, se cuenta con fortalezas destacables: el equipo de operaciones tiene amplia
experiencia en carga LCL y una red establecida de agentes globales. Esta experiencia ha permitido
operar incluso sin procesos formalizados. Estas capacidades humanas y de red de contactos
representan un punto de partida favorable, aunque su eficacia es limitada si no se apoya en métodos

y herramientas estructurados.

En tal sentido, la evaluacion interna revela que el Departamento de Operaciones opera de
manera funcional, pero sin enfoque sistémico: falta estandarizacién, seguimiento vy
retroalimentacion formal. Esto coincide con estudios de BPM que subrayan la necesidad de
documentar procesos, establecer indicadores claros, y aprovechar tecnologias de automatizacion y

trazabilidad.

2.1.3.3.1. PROCESOS ACTUALES Y FLUJOS DE TRABAJO.

Los procesos operativos de PCS Central América se desarrollan de manera secuencial,
apoyados principalmente en la experiencia del personal. Aunque existe una ldgica de ejecucion
relativamente constante, no estdn formalizados en manuales ni diagramas de procesos, lo que

genera variaciones en la practica diaria.

La ausencia de indicadores internos significa que la trazabilidad depende del seguimiento de
cada encargado, con el riesgo de retrasos y reprocesos cuando no hay sincronizacion entre las

etapas.

En tal sentido, y segun entrevista realizada al Gerente General, hemos determinado el flujo de

trabajo actual, que describimos en los siguientes pasos:

a) Recepcion y registro inicial: El proceso se inicia con la instruccién del cliente o del
agente, la cual es compartida internamente por el area de ventas (inside sales). Esta

informacion se incorpora al Reporte Diario de Negocios (RDN).

b) Documentacion inicial: Se recibe y valida la documentacion béasica, incluyendo packing

list, factura comercial e instrucciones de embarque; posteriormente, se solicita y aprueba
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d)

f)

9)

h)

la documentacidn por parte del cliente.

Gestion del booking y coordinacion de embarque: El equipo de operaciones gestiona el
booking con la naviera segun el Incoterm acordado, coordina el ingreso de la carga al
almacén de origen y prepara el draft del Bill of Lading (BL) para revision y aprobacion

del cliente. Una vez confirmado, se emite el BL final y se comparte con el cliente.

Prealertas y coordinacién con agentes: El agente en origen envia la prealerta, aunque en
muchos casos el &rea de operaciones debe insistir activamente para obtenerla. Esta
informacion se revisa y sirve como base para solicitar preliquidaciones y facturacion al
area de pricing y administracion. También se gestionan liberaciones del Master BL con

navieras y agentes.

Seguimiento al transito internacional: Se realizan seguimientos semanales con el cliente
hasta el arribo del buque al puerto de destino. Dos semanas antes de la llegada, se envia

una prealerta de arribo al cliente para preparar la gestion documental del transito.

Gestion documental de transito: El cliente debe proporcionar con antelacion la
declaracion de importacion, facturas y permisos. Con esta documentacion, el area de
operaciones coordina con el gestor aduanero el trdmite de transito. Segun el resultado del

selectivo aduanero:

- Verde: se coordina la salida del contenedor mediante gate pass y horario de

despacho.

- Rojo: se identifica el item observado, se notifica al cliente, se programa revision del

contenedor y se da seguimiento hasta resolver los cargos adicionales generados.

Arribo y descarga: Una vez el contenedor arriba al almacén de destino, se notifica al
cliente, se realiza la descarga, se verifican los pesos y el conteo de bultos. Si no existen
discrepancias, se procede a la elaboracion del manifiesto de desagrupaje en el sistema
SARAH.

Liberacion y cierre del proceso: El area de operaciones consulta con Finanzas qué
manifiestos pueden ser liberados. Posteriormente, se envia la caratula del manifiesto a
los clientes para revision y aprobacion. Estos cuentan con tres horas para confirmar, tras

lo cual se presenta formalmente el manifiesto en SARAH. Finalmente, se emite la
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facturacion al cliente, cerrando el ciclo operativo.

En virtud de lo anterior, podemos indicar que el flujo actual permite dar continuidad al
servicio, pero al estar sustentado en la memoria y précticas individuales, carece de estandarizacion

y control sistematico.

Estas condiciones implican riesgos operativos recurrentes que afectan la trazabilidad, los
tiempos de respuesta y la consistencia del servicio. A continuacion, presentamos los principales

riesgos, organizados por etapas dentro del flujo de trabajo del Departamento de Operaciones.

Tabla 2.

Riesgos identificados por etapas del Flujo de Trabajo Actual

Flujo de Trabajo

Pasos principales

Riesgos identificados

1. Recepcion y
registro inicial

- Contacto con cliente/agente.
- Registro en el RDN (Reporte).

Omisiones en el registro inicial o
dependencia de comunicacién
informal.

2. Documentacion
inicial

- Seguimiento con agente/cliente.
- Aprobacién de documentos.
- Recepcidn de packing list, invoice y detalles de carga.

Retrasos por documentacion
incompleta o errores en validacion.

3. Gestion de
booking y
embarque

- Solicitud y confirmacion de booking con naviera.

- Coordinacidn del embarque segln Incoterm pactado.
- Ingreso a almacén en origen.

- Revision y entrega de BL draft al cliente.

- Confirmacién de salida y emision del BL final.

Inconsistencias en BL, retrasos en
confirmacion de espacios,
reprocesos con navieras.

4. Prealertas y
coordinacién con
agentes

- Recepcidn de prealerta (OPS debe presionar).

- Revision de prealertas y solicitud de
preliquidaciones/facturacion.

- Revision de liberaciones del MBL con navieras/agentes.

Prealertas incompletas o tardias;
fallas de comunicacion con
agentes.

5. Seguimiento al
transito
internacional

- Seguimiento semanal con cliente.
- Prealerta de arribo (2 semanas antes).

- Solicitud de documentos de importacion (factura, permisos).

- Recepcidn de facturas de navieras y traslado a
administracion.

- Aviso de arribo al cliente.

- Confirmacién de llegada de buques.

- Envio de facturacion al cliente.

Pérdida de trazabilidad, retrasos
por documentos faltantes,
facturacién duplicada o tardia.

6. Gestion - Preparacion de documentos previos al arribo. Demoras en liberacion de
documental de - Envio de documentacion al gestor aduanero. contenedor; costos adicionales por
transito - Liquidacion de poliza de transito: selectivo rojo; impacto negativo en
* Verde — coordinacion de gate pass y despacho. clientes.
* Rojo — revision del contenedor,
-comunicacidn al cliente y distribucion de cargos.
7. Arriboy - Llegada del contenedor al almacén. Diferencias en inventario, tiempos
descarga - Descarga y verificacion de pesos/bultos. de descarga prolongados, reclamos

de clientes.

8. Liberaciony
cierre

- Elaboracion de manifiesto en SARAH.

- Validacion con Finanzas sobre manifiestos liberables.

- Envio de caratula de manifiesto a clientes.

- Confirmacidn de clientes (3 hrs) y presentacion en SARAH.

Retrasos en aprobacion de clientes
o errores en SARAH que retrasan
liberacion final.

Fuente: Elaboracion Propia, con informacién proporcionada por PCS Central América (2025)
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2.1.3.3.2. ANALISIS DE BRECHAS FRENTE A LAS MEJORES
PRACTICAS DE BPM.

La comparacion con estandares y enfoques reconocidos de BPM revela brechas

significativas en varios frentes:

Documentacion de procesos: Actualmente no existen flujogramas ni manuales formalizados
para las actividades clave. En BPM se considera esencial mapear el estado actual (AS-1S) y disefar
el estado futuro (TO-BE) de cada proceso. La falta de representacion visual de los procesos impide

identificar tareas redundantes o ineficiencias.

Indicadores de desempefio: No hay KPIs definidos para medir la eficiencia operativa,
cumplimiento documental o satisfaccion del cliente. En iniciativas de BPM exitosas, los
indicadores actGan como guias centrales para medir el progreso y la alineacion con metas

estratégicas.

Por ejemplo, métricas de tiempo de ciclo, utilizacion de recursos o tasas de error, permitirian
a PCS identificar oportunidades de optimizacion. La literatura de BPM enfatiza que los KPIs deben
estar alineados con objetivos corporativos y deben incluir indicadores de resultado y de avance;
por lo que, la ausencia de estos indicadores en PCS dificulta la evaluacion objetiva del desempefio

de los procesos, como ser:

1. Automatizacion y tecnologia: PCS depende de reportes manuales y comunicacion ad-
hoc en lugar de sistemas integrados. Las mejores practicas recomiendan la adopcion de
soluciones tecnologicas que automaticen la gestion documental y mejoren la

trazabilidad.

De hecho, estudios recientes muestran que el uso de plataformas de BPM (incluyendo
motores de workflow y repositorios de procesos) ha aumentado en empresas
competitivas, incrementando la eficiencia operacional. En el caso de PCS, la brecha
tecnoldgica genera visibilidad reducida de los procesos, lo que impide anticipar

problemas y dificulta la mejora continua.

2. Gestion del conocimiento: Gran parte del know-how del departamento estd en el
conocimiento tacito de los operativos. Las practicas recomendadas de BPM sugieren

contar con repositorios centralizados de procesos estandarizados (por ejemplo, bases de

35



datos de procedimientos operativos) que reduzcan la dependencia de individuos.

Esto facilita la capacitacion de nuevo personal y asegura que las mejores practicas
queden documentadas. En PCS, la falta de dichos repositorios significa que la salida o
rotacion de empleados criticos podria afectar la continuidad operativa.

3. Mejora continua: No existen mecanismos formales de retroalimentacion o revision
periddica de los procesos. En cambio, la gestion de mejoras ocurre de forma ad hoc. En
las organizaciones maduras en BPM se implementan ciclos iterativos de optimizacion de
procesos (por ejemplo, usando metodologias Lean Six Sigma) y se realizan auditorias

regulares.

En tal sentido, la brecha entre la situacion actual y las mejores practicas de BPM radica en
la falta de estandarizacién de procesos, ausencia de métricas claras y escasa automatizacion
tecnoldgica. Superar estas limitaciones permitird a PCS Central América no solo mejorar su
eficiencia interna, sino también reforzar su capacidad para responder rapidamente a los cambios

del mercado logistico.

La adopcion de un modelo BPM representaria la base para transformar el departamento
operativo, alineado con los objetivos estratégicos de la empresa y con los retos del entorno actual.

2.2 CONCEPTUALIZACION.

En el presente apartado definiremos términos y conceptos claves para una adecuada

comprension.

La gestion por procesos de negocio (BPM) es un enfoque integral para asegurar que los
procesos estéen claramente definidos, gestionados y mejorados de forma continua, de modo que se
alineen con la estrategia y generen resultados consistentes. Su valor radica en que no se limita a
modelar o automatizar actividades; méas bien articula un ciclo de vida que abarca la identificacion,

disefio, ejecucion, monitoreo y mejora del proceso.

Al poner a los procesos en el centro como “sistema circulatorio” de la organizacion, BPM
facilita la coordinacién transversal (evitando la fragmentacion funcional), la disciplina de
medicion del desempefio y la adaptacion a entornos cambiantes; en sintesis, provee la base

organizativa para la eficiencia operativa y la sostenibilidad. (Dumas et al., 2018, pp.15-16).

Todo proceso organizacional puede entenderse como una secuencia estructurada de
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actividades que, a partir de uno o varios eventos desencadenantes, busca generar resultados
especificos tanto dentro como fuera de la organizacion. Cada proceso debe estar disefiado para
respaldar la estrategia empresarial y contribuir al logro de los objetivos corporativos, garantizando
la coherencia entre la operacion y la planificacion estratégica.

Asimismo, los procesos constituyen una base fundamental para el analisis de la eficiencia
operativa, al permitir la definicion y seguimiento de indicadores de desempefio y niveles de
cumplimiento que facilitan la mejora continua. De esta forma, la gestion por procesos se convierte
en un instrumento clave para impulsar la transformacion organizacional, promoviendo una cultura

orientada a la competitividad sostenible y a la rentabilidad financiera. (Fingar et al., 2017, p. 15)

La gestion del cambio en procesos es una capacidad estratégica que redisefia y
perfecciona la manera en que las actividades crean valor (eliminando redundancias, optimizando
secuencias e incorporando tecnologia) no como un fin en si mismo, sino como medio para mejorar

eficiencia, calidad y satisfaccion del cliente.

En la evolucion histérica del movimiento de procesos (TQM, Reingenieria, Lean, Six
Sigma y la consolidacion del BPM), el hilo conductor es que el redisefio se justifica por los
resultados que habilita: integrar la estrategia con la operacion, orquestar funciones antes aisladas
y sostener la competitividad en contextos dinamicos mediante mejora continua y gestion del

desempefio. (Harmon, 2014, pp. 12-15).

La logistica, entendida dentro de la gestion de la cadena de suministro (SCM), coordina la
planificacion, implementacion y control de los flujos de materiales, informacion y servicios desde
el origen hasta el cliente final; no obstante, SCM es un concepto mas amplio que integra actores y

decisiones a lo largo de una red de valor.

Desde esta perspectiva, la ventaja competitiva no proviene solo de reducir costos o plazos,
sino de disefiar y sincronizar la red para entregar valor superior al cliente, habilitando capacidad
de respuesta, confiabilidad y colaboracién entre eslabones. Asi, la logistica pasa de funcion
operativa a pilar estratégico que impacta el desempefio competitivo y la sostenibilidad del negocio.
(Christopher, 2023, pp. 1-2).

La viabilidad operativa consiste en la capacidad de una organizacion para ejecutar de

manera eficiente y ordenada sus actividades diarias, garantizando que los recursos sean utilizados
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de forma adecuada y se logre el cumplimiento de los objetivos estratégicos; para lo cual,

definiremos las siguientes variables:

a)

b)

La planificacion operativa estratégica se entiende como el proceso mediante el cual
una organizacién traduce sus metas y objetivos generales en acciones especificas que
guian la ejecucion cotidiana de sus actividades. Este enfoque permite anticipar
necesidades, coordinar recursos y establecer prioridades que reduzcan la improvisacion

en la operacion diaria.

Ademas, al definir tareas de manera ordenada, facilita la deteccién de ineficiencias y
promueve la mejora continua, lo que se refleja en una mayor productividad y control
en la gestion. De este modo, la planificacion no solo actia como una herramienta de
organizacion, sino también como un medio para vincular la estrategia empresarial con
la accion concreta, asegurando que las decisiones operativas estén alineadas con los

propdsitos de largo plazo. (Heizer y Render, 2009, p. 36).

La creacion de procesos implica el disefio y estructuracion de un conjunto de
actividades interrelacionadas que permiten a la organizacion transformar insumos en
resultados de valor para los clientes internos y externos. Este concepto va mas alla de
la simple definicién de tareas, ya que establece un marco l6gico y secuencial que

facilita la coordinacidn, la asignacion de responsabilidades y la integracion de recursos.

Disefar procesos claros y documentados contribuye a disminuir redundancias, reducir
errores y garantizar la coherencia en la forma en que se desarrollan las operaciones.
Asimismo, favorece la comunicacion entre areas y proporciona una base sélida para la
estandarizacién y la mejora continua, al permitir evaluar de manera objetiva la
eficiencia con la que se ejecutan las actividades. (Chase, Jacobs, y Aquilano, 2011, p.
41).

La estandarizacion de funciones operativas consiste en establecer procedimientos
uniformes para la ejecucion de actividades, de manera que se garantice consistencia en
los resultados y se reduzca la variabilidad en el desempefio. Este concepto busca que
las tareas se realicen siguiendo lineamientos previamente definidos, lo que facilita el

control, la supervision y la capacitacion del personal.
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Ademas, permite mantener un nivel constante de calidad, ya que las actividades no
dependen exclusivamente de la experiencia individual, sino de reglas y practicas
comunes. La estandarizacion también contribuye a incrementar la eficiencia
organizacional, puesto que optimiza el uso de recursos, minimiza errores y asegura que
los procesos se desarrollen bajo un esquema predecible y repetible que fortalece la
confiabilidad de la operacion. (Schroeder, 2010, pp. 13-14).

La viabilidad técnica se refiere a la capacidad de la organizacion para contar con recursos

humanos, materiales y tecnoldgicos que permitan llevar a cabo los procesos de manera eficiente;

para lo cual, estudiaremos las siguientes variables:

d) Los indicadores de desempefio, conocidos como KPIs por sus siglas en inglés (Key

Performance Indicators), son métricas disefiadas para evaluar de manera objetiva la
eficiencia, la productividad y la calidad de los procesos dentro de una organizacion. Su
propdsito no se limita a la medicion numeérica, sino que busca proporcionar informacion

confiable para la toma de decisiones y la mejora continua.

Mediante los KPIs, es posible identificar desviaciones, evaluar el cumplimiento de
metas y establecer comparaciones frente a estandares internos o de la industria. Al
vincular las métricas con los objetivos estratégicos, los indicadores se convierten en un
mecanismo esencial para alinear la operacién con los resultados esperados,
fortaleciendo tanto la transparencia como la capacidad de respuesta de la empresa ante
los cambios del entorno. (Harmon, 2014, p. 27).

El tiempo de ciclo de los procesos se refiere a la duracién total que transcurre desde
que una actividad inicia hasta que concluye, considerando todas las etapas intermedias
que la componen. Su medicion es esencial para identificar ineficiencias, cuellos de

botella y retrasos que afectan la capacidad de respuesta de la organizacion.

Analizar el tiempo de ciclo no solo permite reducir demoras, sino también mejorar la
programacion de recursos y elevar la satisfaccion del cliente al garantizar entregas mas
agiles y confiables. Ademas, el control de esta variable favorece la competitividad, ya
que empresas con ciclos mas cortos logran adaptarse con mayor rapidez a la demanda
del mercado y optimizar su desempefio operativo. De esta manera, el tiempo de ciclo

se convierte en un indicador critico para la gestién y mejora de procesos. (Harmon,
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2014, p. 176).

f) El control de calidad en procesos logisticos consiste en aplicar mecanismos
sistematicos de supervision y verificacion para asegurar que los resultados obtenidos
se ajusten a los estandares previamente definidos. Este concepto no se limita a la
inspeccion final de productos o servicios, sino que abarca todo el flujo operativo, desde

la recepcion de materiales hasta la entrega al cliente.

Su finalidad es garantizar consistencia, reducir errores y aumentar la confiabilidad de
las operaciones. La implementacion de controles como auditorias, revisiones
periddicas y sistemas de retroalimentacion permite detectar desviaciones a tiempo,
corregirlas y prevenir su recurrencia. De esta manera, el control de calidad no solo
fortalece la eficiencia interna, sino que también contribuye a la satisfaccion del cliente
al asegurar que los procesos logisticos respondan a criterios de excelencia y
confiabilidad. (Schroeder, 2010, pp. 157-161).

La viabilidad de la experiencia del cliente se centra en la capacidad de la organizacion
para satisfacer las expectativas de los usuarios y generar confianza en la relacion comercial; en tal

sentido, analizaremos la siguiente variable:

g) El nivel de satisfaccion del cliente se define como el grado en que la percepcion del
servicio recibido cumple o supera las expectativas del usuario. Esta variable refleja
directamente la capacidad de la organizacion para generar confianza, fidelizar a los

clientes y sostener relaciones comerciales a largo plazo.

No se trata Gnicamente de evaluar la calidad del producto, sino de considerar todo el
conjunto de la experiencia, incluyendo aspectos como la puntualidad en la entrega, la
atencion brindada y la capacidad de respuesta frente a problemas. Un alto nivel de
satisfaccion se traduce en lealtad, recomendaciones positivas y ventajas competitivas
en mercados cada vez mas exigentes. Por ello, medir y gestionar esta variable es
fundamental para asegurar la continuidad del servicio y consolidar la reputacion de la

empresa. (Zeithaml, Bitner, y Gremler, 2018, p. 33).

La eficiencia operativa constituye el resultado de la adecuada gestion de los recursos, las

capacidades organizativas y la experiencia del cliente, integrando en un solo marco los distintos
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factores que garantizan un desempefio estable y competitivo. Se expresa en la habilidad de la
organizacion para ejecutar sus procesos de forma agil, coordinada y libre de desperdicios, logrando

un equilibrio entre productividad, calidad y costos.

Esta eficiencia no surge Unicamente de optimizar las tareas internas, sino de la combinacion
de una planificacion clara, la medicion objetiva mediante indicadores, el control sistematico de la
calidad y la capacidad de satisfacer las expectativas de los usuarios. En este sentido, la eficiencia
operativa refleja la solidez de los procesos y la capacidad de respuesta de la empresa,
consolidandose como un indicador clave del éxito organizacional y de la sostenibilidad en el largo
plazo. (Heizer y Render, 2009, p. 42).

2.3 TEORIAS DE SUSTENTO
2.3.1 BASES TEORICAS
a) Arquitectura de procesos y medicion del desempefio

La arquitectura de procesos permite representar de forma estructurada cémo se
interrelacionan las actividades de una organizacion, facilitando su alineacion con los objetivos
estratégicos. Esta vision arquitectdnica no solo organiza las funciones, sino que también habilita

la deteccion de redundancias, cuellos de botella y oportunidades de mejora. (Harmon, 2014, p. 73).

La medicion del desempefio constituye el puente entre la estrategia y la operacion,
integrando métricas financieras y no financieras como calidad, tiempos de ciclo y productividad,

lo que permite evaluar con objetividad la eficacia de los procesos. (Harmon, 2014, pp. 109-114).

En este sentido, la arquitectura de procesos se convierte en una plataforma que soporta el
cambio organizacional, ya que brinda visibilidad global de los flujos de trabajo y asegura que las
iniciativas de mejora estén respaldadas por evidencia cuantitativa. Al mismo tiempo, su
integracion con herramientas de calidad como Lean y Six Sigma permite orientar las mejoras hacia

resultados sostenibles. (Harmon, 2014, pp. 120-27).
b) El ciclo de vida del Business Process Management (BPM)

El BPM se define como la disciplina que combina el arte y la ciencia de gestionar procesos
para asegurar resultados consistentes y generar oportunidades de mejora. Desde esta perspectiva,
un proceso es entendido como la secuencia completa de eventos y actividades que agregan valor

al cliente, superando la vision fragmentada de las funciones departamentales. (Dumas et al., 2018,
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pp. 15-16).

El ciclo de vida del BPM integra fases de identificacion, modelado, implementacion,
monitoreo y optimizacion, permitiendo que los procesos sean documentados, automatizados y

adaptables a las condiciones cambiantes del entorno. (Dumas et al., 2018, pp. 18-20).

Este enfoque estructurado permite a las organizaciones mejorar continuamente la manera

en que realizan el trabajo, atienden a sus clientes y generan valor empresarial. (Tucci, 2024, p. 41).

A diferencia de la reingenieria de procesos, que buscaba cambios radicales, el BPM adopta
un enfoque gradual e iterativo. (Hammer & Champy, 1993, p. 32).

La disciplina integra metodologias de calidad como Lean, Six Sigma y Agile, reforzando
la mejora continua y alineando los procesos con los objetivos estratégicos. (Harmon, 2014, pp.
109-115).

En la actualidad, su evolucion hacia sistemas de automatizacion (BPMS) y analisis
inteligente ha incrementado su aplicabilidad en sectores como el logistico y portuario, donde
contribuye a una gestion proactiva en tiempo real, apoyada en indicadores clave de desempefio
(KPIs). (Harmon, 2014, pp. 120-125).

En sintesis, los principios del BPM se pueden resumir en:
e Orientacidn a procesos, gestionando la organizacion por flujos de trabajo horizontales.

e Mejora continua, aplicando un ciclo iterativo de disefio, ejecucion, monitoreo y
optimizacion.
e Enfoque en el cliente, asegurando que los procesos entreguen valor y cumplan con los

requerimientos.

e Integracion de personas y tecnologia, mediante herramientas como BPMN, BPMS y

analitica de datos.

e Alineacion estratégica, conectando directamente los procesos con los objetivos de la

empresa. (Dumas et al., 2018, pp. 21-26).
C) Logistica y cadena de suministro como ventaja competitiva

La logistica y la cadena de suministro constituyen una fuente estratégica de ventaja
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competitiva, al permitir que las empresas optimicen costos, reduzcan riesgos y fortalezcan su

capacidad de respuesta. (Christopher, 2023, p. 2).

Lejos de entenderse solo como transporte o almacenamiento, la cadena de suministro es
concebida como una red de valor que integra a proveedores, intermediarios y clientes, asegurando

la fluidez de los procesos en cada eslabdn. (Christopher, 2023, pp. 4-5).

En este marco, la logistica no se limita a cumplir con entregas a tiempo, sino que se

convierte en un sistema disefiado para generar diferenciacion en el mercado. (Christopher, 2023,
p. 9).
La sincronizacion de flujos, la integracion de tecnologias digitales como Supply Chain 4.0,

loT y Big Data, y la colaboracién con socios estratégicos son factores que refuerzan la resiliencia
y la sostenibilidad de la red. (Christopher, 2023, pp. 10-13).

Esto coincide con la vision del BPM aplicada a operaciones logisticas y portuarias, donde
la integracién de procesos transversales asegura una gestion mas proactiva y alineada con las

necesidades del cliente. (Dumas et al., 2018, p. 24).

De esta forma, la cadena de suministro actia como el marco en el que los principios de
BPM se materializan en la préctica, garantizando procesos &giles y confiables que maximizan el
valor percibido y sostienen la eficiencia operativa en entornos dindmicos.(Christopher, 2023, p.
13).

2.3.2 METODOLOGIAS DESARROLLADAS POR OTROS INVESTIGADORES

Los investigadores han propuesto diversas metodologias para gestionar y mejorar procesos.
A continuacion, se describen algunas de las mas reconocidas, con ejemplos de su uso en logistica

y puertos:
a) Metodologias de Gestion de Procesos

El Ciclo BPM: Propone un ciclo de vida en cinco fases (disefio, modelado, ejecucion,

monitoreo y optimizacion) que se repite iterativamente para cada proceso.

Cada una de ellas se complementa para garantizar que los procesos no solo se documenten,

sino que puedan ser ejecutados y posteriormente mejorados en funcion de los resultados obtenidos.

Una de sus caracteristicas centrales es la modelacion y simulacion previa, que se apoya en

43



notaciones estandar como BPMN, lo que permite anticipar problemas potenciales antes de la

implementacion y evaluar diferentes escenarios de desempefio. (Dumas et al., 2018, pp. 15-26).
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Figura5. BPM Lifecycle.
Fuente: (Harmon 2014).

En entornos logisticos y portuarios, este enfoque se ha aplicado al analisis de procesos de
entrada y salida de buques, facilitando la identificacion de cuellos de botella y la propuesta de
redisefios orientados a reducir tiempos de espera y mejorar la coordinacién de actores
involucrados. De esta manera, el ciclo BPM se convierte en una herramienta de gran utilidad para
sectores que requieren precision, eficiencia y control en tiempo real. (Dumas et al., 2018, pp. 20-
23) (Dumas et al., 2018, pp. 20-23).

La Metodologia BPTrends desarrollada por Paul Harmon, constituye un marco
exhaustivo para gestionar el cambio de procesos. Su estructura contempla fases de modelado,
analisis de brechas, disefio de mejoras y gobernanza de procesos, integrando en un mismo esquema
elementos provenientes de metodologias como Lean, Six Sigma y la reingenieria de procesos
(BPR).(Harmon, 2014, p. 54).

Un aspecto distintivo de BPTrends es su flexibilidad, ya que permite adaptar las fases a las
necesidades de cada organizacion, garantizando una implementacion mas progresiva y sostenible.

Por ejemplo, empresas del sector naviero han aplicado esta metodologia para redisefiar flujos de
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trabajo asociados a la importacion y exportacion, apoyandose en plantillas de procesos estandar y
en mecanismos de optimizacion continua. Esto ha permitido mejorar la trazabilidad, reducir

redundancias y elevar la calidad del servicio ofrecido a los clientes. (Harmon, 2014, p. 54).
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Figura6. The BPTrends process change methodology.
Fuente: (Harmon 2014).

b) Metodologias de Mejora de Procesos

Lean Six Sigma es una metodologia que integra los principios de la filosofia Lean,
orientada a la eliminacion de desperdicios, con el enfoque estadistico de Six Sigma, cuyo proposito

es reducir la variabilidad en los procesos.

Segun Harmon, esta combinacion se ha consolidado como un pilar de la mejora continua,
ya que permite estructurar proyectos a través del ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar,
Implementar y Controlar), generando resultados sostenibles y medibles. En contextos logisticos,
Lean Six Sigma se utiliza para identificar y eliminar ineficiencias recurrentes como retrasos,
reprocesos 0 movimientos innecesarios, lo que favorece operaciones mas estables y predecibles.
(Harmon, 2014, pp. 293-323).

La Reingenieria de Procesos (BPR), es una metodologia de redisefio radical de procesos,
clave para lograr mejoras dramaéticas, que implica repensar profundamente como opera la cadena

de valor (por ejemplo, eliminando pasos enteros o fusionando roles) en lugar de ajustar lo existente.

Un caso clasico es la reingenieria de flujos de manufactura de Ford en los afios 90. En el

ambito portuario, la BPR ha inspirado casos donde se reestructuran procesos de recepcion y

45



despacho de contenedores o la gestion de turnos de buques para eliminar demoras crénicas y

reducir costos. (Hammer & Champy, 1993).

El enfoque, no obstante, requiere liderazgo fuerte y cambio cultural para implementarse

con éxito.
c) Metodologias de Diagnostico y Benchmarking

El Modelo SCOR (Supply Chain Operations Reference): es un marco de referencia
estandar (desarrollado por APICS) que define procesos genéricos (Planificar, Abastecer, Producir,

Entregar, Retornar) y métricas clave para la cadena de suministro completa.

SCOR no es una metodologia de cambio de proceso, pero sirve como guia diagnostica: al
estandarizar términos y procesos, permite evaluar la eficiencia de operaciones logisticas complejas
y compararlas con mejores practicas del sector. De esta forma, SCOR funciona como una guia
diagndstica que facilita la identificacion de ineficiencias y la evaluacion objetiva de la eficiencia
operativa. (Harmon, 2014, p. 386).

Estudios sectoriales citan cémo plataformas BPMS (BPTrends) ayudan a automatizar
tramites de aduanas y habilitar alertas en tiempo real (por ejemplo, avisos de llegada de buques)
(Gorgone, 2020). El siguiente ejemplo ilustra esto, podemos apreciar concretamente como se

utiliza un BPMS para la automatizacion del proceso de Solicitud de Escala de un Buque.

Figura7. Diagrama BPMN del Proceso de Solicitud de Escala de Buque.
Fuente: (Gorgone 2020).
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Organizaciones portuarias y navieras pueden usar SCOR para mapear su cadena de valor
y medir indicadores de desempefio (p. ej. tiempo de ciclo de entrega, nivel de servicio) antes de

implementar mejoras de BPM.

Cada una de estas metodologias ha sido empleada en investigaciones aplicadas a logistica
y puertos. Por ejemplo, trabajos académicos de gestion portuaria han modelado procesos de
carga/descarga con BPMN (siguiendo el ciclo de Dumas) para luego implementar mejoras

inspiradas en Lean o Six Sigma.
2.3.3 INSTRUMENTOS UTILIZADOS POR OTROS INVESTIGADORES

Las investigaciones y practicas de BPM suelen apoyarse en herramientas concretas para

modelar, analizar y medir procesos. Entre los instrumentos mas usados destacan:
a) Instrumentos de Modelado

Diagramas BPMN: El Business Process Model and Notation (BPMN) es el estandar de
facto para modelar procesos de negocio. Permite representar graficamente tareas, eventos,
condiciones de decision y flujos de un proceso con un lenguaje comun. Como sefiala Gorgone
(2020), la aparicion de BPMN “hace que el BPM sea mas inteligible para los usuarios comerciales

y para los profesionales de TI”.

El BPMN aporta claridad en la comunicaciéon de procesos, pues elimina ambigledades
entre areas técnicas y de negocio, ademas de servir como base para la simulacién y automatizacion
en entornos BPM. (Dumas et al., 2018, pp. 89-95).

SIPOC: Es una herramienta de alto nivel que mapea un proceso indicando sus Proveedores
(Suppliers), Entradas (Inputs), Proceso (Process), Salidas (Outputs) y Clientes (Customers).
SIPOC es util en la fase inicial de analisis para acotar el alcance de un proceso logistico y asegurar

que todos los elementos clave estén identificados.

En la literatura BPM se recomienda usar SIPOC para clarificar los limites de cada proceso
antes de entrar en detalle con diagramas mas complejos, dado que este tipo de herramientas apoyan
la comprension inicial de los procesos y ayudan a identificar los factores de entrada y salida que

mas influyen en la cadena de valor. (Harmon, 2014, pp. 302-303).

En el contexto de PCS Central América, un SIPOC por ejemplo podria listar proveedores

(navieras, agencias aduaneras), entradas (documentacion de embarque), procesos (inspeccion de
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carga, despacho de aduana) y salidas (mercancia liberada) con los clientes internos/externos

correspondientes.
b) Instrumentos de Medicion y Control

Indicadores Clave de Desempefio (KPIs): Definir métricas precisas es esencial en BPM,
dado que las investigaciones suelen utilizar KPIs relacionados con tiempo de ciclo, tasa de error,
nivel de servicio, productividad o costos. Los KPIs se integran en cuadros de mando y tableros de

control que un BPMS o software de andlisis puede monitorear continuamente.

En tal sentido, més all& de KP1 estéticos, las plataformas BPM permiten un seguimiento en
tiempo real del desempefio procesal (Gorgone, 2020). Por ejemplo, se puede medir el tiempo
medio de despacho o la tasa de cumplimiento de horarios en el procesamiento de contenedores, y

generar alertas automaticas cuando estos indicadores estén fuera de rango.

Matrices de analisis y diagramas complementarios: para evaluacién de riesgo,
priorizacion o valor agregado; por ejemplo, en estudios Lean se emplea el VValue Stream Mapping
para identificar pasos con valor nulo, o diagramas Pareto para clasificar causas de
retrasos.(Harmon, 2014, pp. 305-317).

En BPM, los autores han combinado estos instrumentos; algunos trabajos usan matrices de
correlacion para vincular procesos con objetivos estratégicos, o graficos de flujo de valor para
cuantificar beneficios antes y después de una mejora. Estos esquemas suelen apoyarse en software
de modelado (Bizagi, Signavio, etc.), pero su base conceptual proviene del analisis manual de los

procesos existentes.
c) Instrumentos Tecnoldgicos

Tecnologias BPMS: como soporte tecnoldgico, ya que un BPMS integra modelado
(BPMN), ejecucion automatizada de tareas y reglas de negocio, y monitoreo de KPIs. Como
explica (Gorgone, 2020), un BPMS permite modelar, implementar y ejecutar procesos

interrelacionados a lo largo de toda la organizacion.

En PCS Central América, la adopcion de un BPMS facilitaria la orquestacion automatica
de pasos como notificaciones de llegada de buques, asignacion de turnos a camiones o generacion
de documentos aduaneros, conectando sistemas (ERP, EDI) a través de una arquitectura orientada

a servicios (SOA).
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2.4 MARCO LEGAL
241 MARCO LEGAL INTERNO

Segun informacion proporcionada por la empresa, su actividad esta regulada por varias

leyes nacionales:

Ley de Aduanas (Decreto No. 212-87): establece el régimen aduanero hondurefio y define
a la Aduana como el 6érgano competente para fiscalizar el comercio internacional de mercancias.
Esta ley y sus reglamentos asociadas (p. ej. Leyes del Régimen Aduanero, Codigo Tributario)
regulan importaciones, exportaciones, regimenes aduaneros especiales, valoracion, infracciones,

etc. Congreso Nacional de Honduras (1987).

Codigo Aduanero Uniforme Centroamericano (CAUCA): aunque es un instrumento
regional, sus normas basicas (Arancel Coman Centroamericano, procedimientos aduaneros) estan
incorporadas al ordenamiento nacional. De hecho, se aplican los procedimientos del Mercado
Comun Centroamericano (MCCA) para el despacho de mercancias en los paises miembros.

Consejo Arancelario y Aduanero Centroamericano (2003).

Ley Orgéanica de la Empresa Nacional Portuaria (Decreto No. 30-2020): regula la
infraestructura y gestion de los puertos hondurefios. Esta ley (modificatoria de la anterior)
moderniza la autoridad portuaria (ENP) y promueve la inversién en infraestructura. Congreso
Nacional de Honduras (2001).

En sus considerandos destaca la necesidad de integrar la logistica portuaria y la tecnologia
para facilitar el comercio exterior. Por ejemplo, afirma que el creciente volumen de carga exige
“no solo una estructura de puertos, sino también una estructura logistica que integre diferentes

elementos de infraestructura y tecnologia”

Ley de Transporte Terrestre (Decreto No. 155-2015): regula el servicio de transporte de
carga por carretera. Aunque PCS es principalmente un integrador logistico, sus operaciones
multimodales (embarque y entrega de contenedores) deben cumplir esta ley y su reglamento.

Congreso Nacional de Honduras (2015).

Ley de la Marina Mercante (Decreto No. 167-94): regula la navegacion maritima nacional
(registro de buques, seguros, responsabilidades de navieros, etc.). Congreso Nacional de Honduras
(1994).
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Aunque PCS actia como NVOCC (transportista maritimo neutral), debe observar las
obligaciones aduaneras y portuarias previstas en esta ley y sus reglamentos (p. €j. registro ante la

Direccion de Marina Mercante).

Ley de Zonas Libres/Zonas Francas (Decreto No. 356-76 y sus reformas): si PCS opera en
una zona franca o gestiona carga para empresas en zonas francas, aplica la legislacion especial

(incentivos aduaneros y fiscales para exportacion). Congreso Nacional de Honduras (1976).

Este régimen fue reformado recientemente (Decreto 8-2020). En general, las leyes de zonas
francas facilitan los tramites de comercio exterior de empresas ubicadas en esos recintos. Congreso
Nacional de Honduras (2020).

Otros marcos legales: PCS debe también cumplir la Constitucion de Honduras (art. 328
sobre libertad de comercio, art. 114 sobre aranceles) Asamblea Nacional Constituyente de
Honduras (1982), el Cddigo Tributario (inscripcion y pagos de impuestos municipales y
nacionales) Congreso Nacional de Honduras (2016), y disposiciones sectoriales como la Ley de
Aeronautica Civil (aplicable a la carga aérea) Congreso Nacional de Honduras (2004) o
reglamentos especificos de la Direccion General de Comercio Exterior y Aduanas (p.ej.

procedimientos electronicos SARAH, DUCA).
2.42 MARCO LEGAL EXTERNO
PCS opera también bajo instrumentos internacionales y acuerdos regionales:

CAFTA-DR (Tratado de Libre Comercio Republica Dominicana — Centroamerica —
EE.UU.): Honduras es parte de este tratado vigente desde abril 2006, lo cual implica aranceles
preferenciales, reglas de origen y facilitacion comercial con EE.UU. y RD, que afectan

directamente el flujo de carga gestionado por PCS. Pacheco y Valerio (2007).

Otros Tratados de Libre Comercio (TLC) internacionales: Honduras tiene acuerdos con la
Union Europea (Acuerdo UE-Centroamérica), Comision Europea (2013); Mexico, Chile, Canada,
Corea del Sur, Perd, Taiwan, etc. Muchos de estos (por ejemplo, el Acuerdo con EE.UU. —
CAFTA, el TA con Taiwan, el TLC con México) se incorporaron por decretos legislativos y

obligan a cambios en procedimientos aduaneros e incentivos fiscales en el comercio exterior.

Organizacion Mundial del Comercio (OMC/GATT): Honduras es miembro de la OMC

desde 1995. Debe aplicar sus principios (trato de nacion mas favorecida, transparencia arancelaria,
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acervo de convenios multilaterales). Organizacion Mundial del Comercio (1994).

Por ejemplo, las reformas internas a la Ley de Aduanas en 1987, Congreso Nacional de

Honduras (1987) y posteriores buscaban cumplir convenios OMC (valoracion, facilitacion, OEA).

Integracion centroamericana: Honduras forma parte del Mercado Comun Centroamericano
(MCCA) desde 1961, Comision Economica para América Latina y el Caribe (1960). Esto implica
la Union Aduanera (arancel externo comun) y regulaciones regionales como el CAUCA, Congreso
Nacional de Honduras (2008).

Los operadores logisticos deben gestionar el transito aduanero regional conforme al Cédigo
Aduanero Centroamericano, Congreso Nacional de Honduras (2008), la Declaracion Unica
Centroamericana (DUCA), Administracion Aduanera de Honduras (2025) y demas normativas de
la Secretaria de Integracién Econémica SIECA (2025b). También participan en proyectos de
transporte e integracion de infraestructura (Corredores Mesoamericanos).

Normas de organizaciones maritimas y aeronauticas: Honduras estd adherido a los
principales convenios de la Organizacién Maritima Internacional, que regulan seguridad, medio

ambiente y documentacion del transporte maritimo. IMO (2025).

Por ejemplo, ha ratificado los convenios SOLAS (seguridad de la vida en el mar),
MARPOL (contaminacion), COLREG (reglamentos de navegacion), STCW (normas de titulacion

maritima), FAL (facilitacion portuaria), entre otros.

Estas normas obligan a PCS a verificar el cumplimiento de certificados y précticas de sus
socios navieros. En aviacion civil, Honduras suscribi6 el Convenio de Chicago (OACI), Direccion
Genral de Aviacion Civil (1944) y aplica sus anexos (p. ej. Anexo 9 sobre facilitacion
aeroportuaria) en los procedimientos de carga aérea. Un ejemplo es la adaptacion de las

formalidades aduaneras y migratorias “para facilitar y acelerar” el transito de mercancias aéreas.

Otros acuerdos internacionales: Como Estado miembro de la OMC y de la CAU
(Convencion Aduanera Uniforme Centroamericana), Honduras cumple también convenios de la
OMC,; por ejemplo: el Acuerdo de Facilitacion del Comercio, cuyo Protocolo de Enmienda se
realiz6 en Honduras, mediante el Decreto No. 146-2015 Congreso Nacional de la Republica de
Honduras (2016) y de la OMI/OACI ya mencionados.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

En este apartado se presenta una descripcion del disefio metodoldgico adoptado para la
investigacion, incluyendo la estrategia seleccionada, las variables de analisis, su
operacionalizacion, las hipotesis formuladas, las técnicas de muestreo, los instrumentos empleados

y las fuentes de informacion.

El propdsito del presente capitulo es garantizar la construccion de un marco metodolégico
solido y coherente que permita desarrollar el estudio de manera rigurosa y confiable, orientado a
generar resultados aplicables a la mejora de la eficiencia operativa en el Departamento de

Operaciones de PCS Central América.
3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

La congruencia metodoldgica constituye un principio central en toda investigacion, pues
asegura la coherencia entre los objetivos, las preguntas de investigacion, las hipotesis, las
variables, las técnicas de andlisis y el disefio metodoldgico. Esta alineacion permite que los
hallazgos obtenidos sean validos y respondan de manera directa a los propdsitos planteados. En
este sentido, se garantiza que el proceso investigativo mantenga un marco ldgico que fortalezca la
validez y confiabilidad de los resultados (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, y Baptista
Lucio, 2014, p. 35).

Asimismo, la congruencia metodoldgica implica que la estrategia general de la
investigacion esté estructurada de manera que cada decisién metodoldgica tenga correspondencia
con los objetivos planteados. De esta manera, se evita la dispersion y se asegura que las etapas de
recoleccion, procesamiento y analisis de datos estén articuladas dentro de un mismo marco

conceptual y operativo (Herndndez Sampieri et al., 2014, p. 38).

En el caso de este estudio, la congruencia metodoldgica se refleja en la relacion directa
entre las variables. La operacionalizacion de estas variables en indicadores concretos permitira
medir objetivamente su comportamiento y comprobar las hipétesis, asegurando que los hallazgos
contribuyan al fortalecimiento de la gestion de procesos y la mejora en la eficiencia operativa en
PCS Central América. (Hernandez Sampieri et al., 2014, p. 40).
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3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

La matriz metodoldgica constituye un instrumento de planificacién que organiza de forma
estructurada los principales elementos de la investigacion, asegurando su coherencia y conexion
I6gica. A través de ella se establecen relaciones claras entre el problema, los objetivos, las
hipétesis, las variables y los indicadores que seran evaluados. Esta herramienta permite visualizar
la investigacion en un solo esquema, lo que facilita tanto la comprension del disefio metodolédgico

como la verificacion de la congruencia entre los componentes (Vera 'y Lugo, 2016, p. 58).

En el presente estudio, la matriz metodoldgica articula la relacion entre las variables
independientes y la variable dependiente. Cada variable ha sido definida conceptualmente,
operacionalizada en indicadores especificos y vinculada con las hipdtesis de investigacion. De esta
manera, se asegura que la recoleccion y el analisis de datos estén orientados directamente a
responder las preguntas de investigacién y cumplir los objetivos planteados (Hernandez Sampieri
etal., 2014, p. 35).

A continuacion, en la Tabla 3 se presenta la matriz metodoldgica disefiada para abordar el
problema planteado en la investigacion: ;Cémo puede la aplicacion de un enfoque de Gestidn por
Procesos (BPM) contribuir a mejorar la eficiencia operativa en el Departamento de Operaciones

de PCS Central América, sede San Pedro Sula?
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Tabla 3.

Matriz Metodoldgica

Titulo de la Aplicacion de la gestion por procesos en el departamento de Operaciones en PCS Central América, para la mejora de la eficiencia
Investigacion operativa.
Objetivos Variables

Problema

Preguntas de Investigacion

General

Especifico

Independiente Dependientes

¢Cémo puede
la aplicacion de
un enfoque de
Gestion por
Procesos
(BPM)
contribuir a
mejorar la
eficiencia
operativa en el
Departamento
de Operaciones
de PCS Central
América, sede
San Pedro
Sula?

1. ;Cudles son los principales cuellos de
botella y deficiencias en los procesos
criticos del Departamento de Operaciones
de PCS Central América?

2. ¢Coémo puede el enfoque de gestion por
procesos (BPM) contribuir a la mejora de
la eficiencia operativa y la trazabilidad de
los servicios logisticos prestados?

3. ¢Qué herramientas y estrategias de
modelado pueden aplicarse para
documentar, estandarizar y automatizar
los procesos clave?

4. ;Qué resultados podrian esperarse con
la implementacién de BPM en términos
de reduccién de tiempos, costos y errores?

Elaborar una propuesta
para la mejora de la
eficiencia operativa del
Departamento de
Operaciones de PCS
Central América (sede
San Pedro Sula) mediante
el diagnostico,
levantamiento,
documentacion y
propuesta de mejora de
procesos clave, con base
en los principios de la
Gestion por Procesos de
Negocio (BPM).

Analizar el funcionamiento actual
del Departamento de Operaciones,
identificando cuellos de botella,
actividades duplicadas, areas criticas
sin estandarizacién y deficiencias en
la coordinacidn operativa.

Viabilidad Operativa

Recopilar informacion operativa
clave, mediante observacion directa,
entrevistas al personal y revisién
documental, para comprender los
flujos actuales y aportar insumos al
analisis de eficiencia y trazabilidad
desde el enfoque BPM.

Viabilidad Técnica

Modelar los procesos operativos mas
relevantes mediante herramientas
bésicas de BPM, incorporando
flujogramas que describan
actividades, actores, roles, entradas,
salidas y puntos criticos, para
conformar un repositorio de consulta
operativa.

Proponer mejoras practicas y
realistas, orientadas a reducir
reprocesos, errores y costos,
optimizar la secuencia de actividades
y facilitar su futura estandarizacion e
implementacion.

Eficiencia
Operativa

Viabilidad de la
Experiencia del
Cliente

Fuente: Elaboracion Propia
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3.1.2 ESQUEMA DE VARIABLES DE ESTUDIO

Las variables de investigacion representan elementos centrales para la construccion del
conocimiento cientifico, ya que permiten trasladar conceptos teoricos a indicadores observables y
medibles en la préctica. De esta manera, posibilitan un andlisis objetivo de fenémenos
organizacionales y ofrecen un marco para proponer soluciones fundamentadas. (Heizer y Render,
2009, p. 36).

En esta investigacion se establecen tres variables independientes: viabilidad operativa,
viabilidad técnica y viabilidad de la experiencia del cliente. Cada una incorpora dimensiones que
responden tanto a la teoria como a la gestion practica. La viabilidad operativa integra aspectos
como la planificacion estratégica de las operaciones, la creacion de procesos documentados y la

estandarizacion de funciones para reducir la variabilidad (Chase et al., 2011, p. 41).

Por su parte, la viabilidad técnica se mide a travées de indicadores de desempefio (KPIs),
tiempos de ciclo y mecanismos de control de calidad. Estos elementos permiten determinar si los
procesos logisticos cumplen con los estandares de productividad, eficiencia y confiabilidad,

garantizando estabilidad en la ejecucién (Harmon, 2014, p. 27).

La viabilidad de la experiencia del cliente se centra en evaluar la satisfaccion de los
usuarios con los servicios recibidos. Se analizan percepciones relacionadas con calidad,
puntualidad, atencién y capacidad de respuesta de la organizacion. Este factor es decisivo, ya que
refleja la permanencia de la relacién comercial y la percepcion de valor en el servicio (Zeithaml
etal., 2018, p. 33).

Finalmente, la variable dependiente, denominada eficiencia operativa, constituye el
resultado de la adecuada integracion de las tres dimensiones anteriores. Se expresa en la capacidad
de ejecutar procesos de manera &gil, coordinada y sin desperdicios, garantizando el cumplimiento
de estandares de calidad y costos competitivos. En el ambito logistico, esta eficiencia se vincula
directamente con la sincronizacién de la cadena de suministro y la optimizacion de recursos.
(Christopher, 2023, pp. 12-13).
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Planificacion Operativa
Estratégica.

Creacion de Procesos. Viabilidad
Operativa

Estandarizacién de Funciones
Operativas.

Indicadores de Desempefio (KPIs)
en procesos.

. . Viabilidad g f
Tiempo de ciclo de los procesos. Técnica Eficiencia Operativa

Control de la calidad en procesos

logisticos.
Viabilidad de la
Nivel de Satisfaccion del Experiencia del
cliente M Cliente

Figura8. Esquema de Variables
Fuente: Elaboracién Propia.

3.1.3 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

La operacionalizacion de las variables en el presente estudio permite transformar conceptos
como la viabilidad operativa, técnica y de la experiencia del cliente en indicadores medibles dentro
del contexto de PCS Central América. Este procedimiento facilita pasar de definiciones abstractas
a dimensiones concretas que se pueden observar en las operaciones logisticas de la empresa,
asegurando la coherencia entre los objetivos de investigacion y los resultados esperados
(Hern&ndez Sampieri et al., 2014, p. 35).

En el caso de PCS Central América, la operacionalizacion se materializa en aspectos como
la planificacion de operaciones, la creacion de procesos documentados, la estandarizacion de
funciones, el uso de indicadores de desempefio, el tiempo de ciclo de los procesos, el control de
calidad y la satisfaccion del cliente. Estos elementos se convierten en dimensiones que permiten
medir con precision la eficiencia de los procesos en actividades criticas como el despacho

aduanero, la gestion de contenedores o la coordinacion de flotas.
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Este enfoque asegura que las variables puedan evaluarse en términos de resultados
tangibles, tales como la reduccion de tiempos de espera en puerto, la disminucion de errores en la
documentacion o el cumplimiento de estandares de servicio exigidos por los clientes
internacionales. De esta forma, la operacionalizacion conecta directamente la teoria con la préctica
organizacional, proporcionando informacion relevante para la toma de decisiones estratégicas en
PCS Central América.

Asimismo, la utilizacion de indicadores como los niveles de servicio, el cumplimiento de
plazos de entrega y la percepcion de satisfaccion de los clientes fortalece el anlisis de la eficiencia
operativa de la empresa. Estos parametros permiten comparar el desempefio actual con las mejores
practicas del sector logistico y portuario, generando evidencia empirica que fundamenta la
aplicacion de metodologias de mejora continua en PCS Central América (Herndndez Sampieri
etal., 2014, p. 349)
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Tabla 4.

Matriz de Operacionalizacion de la Variable “Viabilidad Operativa”

asegura la consistencia en la
gjecucion, disminuye la
variabilidad en los resultados
y fortalece la eficiencia
organizacional (Schroeder,
2010, p. 55).

coordinacion interna,
la reduccion de
errores y la
uniformidad en la
ejecucion de tareas.

procedimientos

Ve Definicion . . . Unidad de Técnica de
ariable - Dimensiones Indicadores . Instrumento S
Conceptual Operacional Medida Medicion
La viabilidad operativa Existencia de un plan Ficha de Revision
consiste en la capacidad de de operaciones Si/No Contenido | documental
una organizacion para Se evaluard a través Planificacion formalizado
ejecutar de manera eficiente | de tres aspectos operativa estratégica | Nivel de alineacion Porcentaie Guia de Entrevista a
y ordenada sus actividades | principales: la con los objetivos Y ! Entrevist directi
diarias, garantizando que los | existencia de una estratégicos (%) hirevisia Irectivos
recursos sean utilizados de | planificacion NUmero de procesos . .y
forma adecuada y se logre el | operativa estratégica criticos Cantidad Ficha Qe Revision
cumplimiento de los alineada con los Creacién de documentados Contenido | documental
objetivos estratégicos. Heizer | objetivos de la procesos Identificacion de Di q Lluvia d
y Render (2017) sefialan que | organizacion; la causas de fallas en Cantidad mgrima € uvia de
la planificacion de creacion de procesos procesos no definidos Ishikawa Ideas
operaciones es un elemento | documentados que NUmero de manuales . L
clave para coordinar tareas, |sustituyan practicas o protocolos Cantidad Ficha de Revision
Viabilidad reducir improvisaciones y | informales y permitan existentes Contenido | documental
Operativa mejorar la productividad (p. | mayor trazabilidad; y
36). De igual forma, Chase, | la estandarizacion de
Jacobs y Aquilano (2016) | funciones operativas,
destacan que la formalizacién | aplicada mediante
y documentacién de procesos | manuales o
otorgan mayor claridady | protocolos de trabajo. | Estandarizacion de
control sobre las funciones | Estos elementos funciones operativas | Grado de P tai Lista d Ob -
(p. 41). Finalmente, la permiten medir la cumplimiento de los orcoen e ISta de servacion
estandarizacion de funciones (%) Chequeo directa

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 5.

Matriz de Operacionalizacion de la Variable “Viabilidad Técnica”

logisticos asegura que los
resultados se ajusten a los
estandares definidos y
mejoren la confiabilidad de la
organizacion (p. 212).

estables, medibles y
orientados a la
mejora continua.

. Definicion . . . Unidad de Técnica de
Variable - Dimensiones Indicadores . Instrumento o
Conceptual Operacional Medida Medicion
La viabilidad técnica se NUmero de . -
. . S . Ficha de Revision
refiere a la capacidad de la indicadores Cantidad -
O - . ; Contenido documental
organizacion para contar con | La viabilidad Indicadores de | aplicados
recursos humanos, materiales | técnica se analizard | Desempefio en cumplimiento de Reporte de
y tecnoldgicos que permitan | mediante la Procesos metaE de Porcentaje | Indicadores | Indicadores de
llevar a cabo los procesos de | implementacién de desempenio (%) de desempefio
manera eficiente. Chase, indicadores de P Desempefio
Jacobs y Aquilano (2016) | desempefio (KPIs) Tiempo Hoia d
explican que el uso de en los procesos, que promedio de H R QJ? ed Levantamiento
indicadores de desempefio | midan productividad | . : despacho de oras egistro de de tiempos
A . Tiempo de ciclo Tiempos
(KPIs) es indispensable para |y costos; la de Drocesos carga
evaluar productividad, medicién del tiempo P Retrasos en Ficha de Revision
eficienciay calidad en las | de ciclo para r0CeS0S Criticos Cantidad Contenido documental
operaciones (p. 87). Heizer y | detectar P
Viabilidad Técnica R_ender (2017) subray_an la n)eflcn_apc.las enla Numerq de _ Ficha de Revision
importancia de medir el ejecucion; y el inspecciones Cantidad :
. . L . Contenido documental
tiempo de ciclo de los establecimiento de realizadas
procesos, ya que permite mecanismos de
identificar retrasos y cuellos | control de calidad,
de botella que afectan la como inspecciones,
capacidad de respuesta (p. | auditorias internas y Control de
129). Ademas, Schroeder | evaluaciones calidad en Incidencias Reporte de
(2010) indica que la periédicas. Estos Procesos detectadas en Ind[i)cadores Indicadores de
implementacion de controles | aspectos permiten logisticos [0CESOS Cantidad de desempefio
de calidad en procesos garantizar procesos Proces ~ P
logisticos Desempefio

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 6.

Matriz de Operacionalizacion de la Variable “Viabilidad de la Experiencia del Cliente”

la calidad del servicio, la
puntualidad en la entrega y la
capacidad de la empresa para
resolver problemas de manera
agil (p. 221).

fortalecer sus
operaciones en
funcién de la
retroalimentacion,
asegurando una
atencion mas
consistente y
sostenible en el
tiempo.

. Definicion . . . Unidad de Técnica de
Variable - Dimensiones Indicadores . Instrumento .
Conceptual Operacional Medida Medicion
La evaluacion de la indice de .
S . -, Porcentaje . -
experiencia del satisfaccion %) Cuestionario | Encuesta
cliente se llevara a general
cabo a través de Percepcidn sobre Porcentaie
La viabilidad de la experiencia | encuestas de puntualidad en %) 1€ | Cuestionario |  Encuesta
del cliente se centraen la satisfaccion, entregas 0
capacidad de la organizacion | entrevistas directas y Resolucién de P i
para satisfacer las expectativas | el andlisis de quejas problemas en orc;n A€ | cuestionario Encuesta
de los usuarios y generar o reclamaciones. primera instancia (%)
confianza en la relacién Estos mecanismos
comercial. Zeithaml, Bitner y | proporcionan
Gremler (2018) afirman que la | informacion objetiva
satisfaccion del cliente es un | sobre la percepcion
indicador critico de éxito, ya |de los usuarios,
Vlablll_dad_de la| que reflejg !a percepcion de | permiten identificar Nivel de Satisfaccion
Experiencia del valor recibido y se vincula patrones de .
. . S s del Cliente
Cliente directamente con la insatisfaccion y
continuidad del servicio (p. | ofrecen datos para
104). Asimismo, Heizer y ajustar los procesos Namero de
Render (2017) destacan que la | internos. De esta quejas o Cantidad Ficha de Revision
experiencia del cliente estd | manera, la reclamos Contenido Documental
estrechamente relacionada con | organizacion puede recibidos

Fuente: Elaboracion Propia
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3.1.4 HIPOTESIS

En esta seccion, se formula la hipdtesis que orienta el estudio, respondiendo de manera
preliminar a la pregunta de investigacion y vinculando los objetivos con el marco teorico y

empirico.

La hipotesis, como parte esencial del proceso cientifico, permite establecer una afirmacion
tentativa que explica el fendmeno objeto de andlisis y que posteriormente sera sometida a

comprobacion mediante la recoleccion y el anlisis de datos.

En este sentido, su funcién no solo es guiar el desarrollo metodoldgico, sino también servir
de puente entre la teoria y la realidad practica de la organizacion estudiada (Hernandez Sampieri
etal., 2014, p. 95).

Hipdtesis de investigacion (Hi): Los cuellos de botella, las actividades duplicadas, la falta
de estandarizacion y las deficiencias en la coordinacion operativa que impactan negativamente la
eficiencia operativa en el Departamento de Operaciones de PCS Central América, sede San Pedro

Sula, son consecuencia de la ausencia de una gestion por procesos estructurada.

Hipotesis nula (Ho): Los cuellos de botella, las actividades duplicadas, la falta de
estandarizacion y las deficiencias en la coordinacion operativa que afectan la eficiencia operativa
en el Departamento de Operaciones de PCS Central América, sede San Pedro Sula, no estan

relacionadas con la ausencia de una gestion por procesos estructurada.

3.2 ENFOQUE Y METODOS

El enfoque metodoldgico adoptado en esta investigacion es mixto, ya que combina la
aplicacién de técnicas cualitativas y cuantitativas con el proposito de obtener una visién integral
del problema de estudio. Este enfoque permite, por un lado, comprender las percepciones de los
colaboradores y clientes de PCS Central América a traves de entrevistas y encuestas, y por otro,
medir de manera objetiva la eficiencia operativa mediante indicadores de desempefio en los
procesos logisticos y de gestion. La integracion de ambos enfoques fortalece la validez de los
resultados al triangular la informacion desde diferentes fuentes (Hernandez Sampieri et al., 2014,
p. 534).
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En la dimension cualitativa, se utilizaran técnicas como entrevistas a directivos,
observacion directa de procesos y la aplicacion de herramientas de analisis como el diagrama de
Ishikawa, lo que permitiré identificar causas de ineficiencia en la gestion operativa. Estas técnicas
proporcionaran una comprension mas profunda de los factores que inciden en la viabilidad

operativa y en la experiencia del cliente (Hernandez Sampieri et al., 2014, p. 403).

En la dimensién cuantitativa, se emplearan instrumentos como cuestionarios de
satisfaccion al cliente, revision documental de registros de procesos y el andlisis de indicadores de
desempefio (KPIs). Estos métodos permitiran medir de manera objetiva aspectos como el grado de
estandarizacion de funciones, el cumplimiento de metas en los procesos y el nivel de satisfaccion

de los clientes (Hernandez Sampieri et al., 2014, p. 217).

La combinacion de ambos enfoques responde a la necesidad de evaluar, desde diferentes
perspectivas, el impacto de la gestion por procesos en la eficiencia operativa de PCS Central

América, sede San Pedro Sula.

I Enfoque Mixto
L Cuantitativo Cualitativo

No Investigacion /Accion
experimental

. L Guia de Entrevista
Retrospectivo

L Diagrama Ishikawa
Descriptivo

Lista de Chequeo
No Probabilistica L J

Hoja de registro L Reporte de Indicadores de

de tiempos Desempefio L Ficha de Contenido

L Cuestionario L

Figura9. Disefio de la Investigacion
Fuente: Elaboracion Propia.
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3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

Un disefio de investigacion se entiende como una estructura planificada que el investigador
utiliza para organizar, relacionar y controlar las variables del estudio. Su propdsito es establecer
limitaciones controladas sobre las observaciones de los fendmenos investigados, abarcando las
etapas o procedimientos que deben seguirse durante la ejecucion y el procesamiento de datos, con
el fin de identificar posibles soluciones a los problemas planteados (Hernandez Sampieri et al.,
2014, p. 128).

Desde el enfoque Cuantitativo, el disefio de investigacion es no experimental, ya que no se

manipulan deliberadamente las variables independientes, sino que se observan en su contexto real
dentro del area de Operaciones de PCS Central América, sede San Pedro Sula. El alcance es
descriptivo, pues busca caracterizar la relacion entre la aplicacion de la gestion por procesos y la
eficiencia operativa, identificando los factores que inciden en la mejora de los resultados
(Hernandez Sampieri et al., 2014, p. 152).

Asimismo, el disefio se clasifica como retrospectivo, ya que considera informacion pasada,
evaluando indicadores de procesos y percepciones de los clientes (Hernandez Sampieri et al.,
2014, p. 162).

El muestreo es de tipo no probabilistico, seleccionando la aplicacion de los instrumentos
aplicables, garantizando la pertinencia de los datos recolectados para un analisis confiable
(Hern&ndez Sampieri et al., 2014, p. 176).

Desde el enfoque cualitativo, el disefio es tipo investigacion/accion, que considera la

aplicacién de entrevistas semiestructuradas a directivos del area de Operaciones, con el fin de
recoger percepciones estratégicas sobre las principales dificultades en la gestion actual. Asimismo,
se empleara el diagrama de Ishikawa como herramienta para identificar las causas raiz de las
ineficiencias en los procesos logisticos, y una lista de chequeo para evaluar el grado de

cumplimiento de los procedimientos internos.

Lo anterior, permitira triangular la informacion con los resultados cuantitativos, aportando
una comprension mas integral de las limitaciones y oportunidades de mejora en la eficiencia
operativa, en coherencia con los principios de la gestion por procesos (Hernandez Sampieri et al.,
2014, p. 554).
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3.3.1 POBLACION

La poblacion en una investigacion se define como el conjunto total de elementos que
forman parte del problema de estudio y que comparten determinadas caracteristicas establecidas
previamente. Este concepto es esencial porque permite delimitar el universo sobre el cual se
desarrollara el analisis y al que se pretende generalizar los resultados (Hernandez Sampieri et al.,

2014, p. 174). En este estudio se identifican dos poblaciones diferenciadas:
a) Personal del &rea de Operaciones.

En la primera poblacién se evaluara la viabilidad operativa y técnica, y corresponde a los
8 colaboradores del Departamento de Operaciones de PCS Central América (Honduras). La
distribucion de esta poblacién es: un (1) Managing Director, un (1) Operations Supervisor y seis
(6) Operations Executives. Este grupo es fundamental porque concentra la ejecucion de procesos

logisticos y la supervision de las actividades que sostienen el funcionamiento de la organizacion.
b) Cartera de clientes

La segunda poblacidn corresponde al &mbito externo y esta conformada por los 150 clientes
atendidos por PCS Central América en San Pedro Sula durante el afio 2024. Este grupo constituye
la base sobre la cual se evaluard la satisfaccion del cliente y la percepcion del servicio, con el
objetivo de generar informacién (til para orientar la mejora continua y la toma de decisiones

estratégicas.

En cuanto a las unidades de analisis, se considera a cada colaborador del Departamento de
Operaciones en el ambito interno y a cada cliente con servicio finalizado en el &mbito externo. El
estudio incluye unicamente a los colaboradores activos y a los clientes con registros validos,

excluyendo aquellos con informacién incompleta o duplicada.

Este abordaje dual asegura que la investigacion pueda analizar de manera integral la
capacidad operativa interna y la percepcion del servicio, garantizando la coherencia metodolégica
de los resultados (Hernandez Sampieri et al., 2014, p. 163).

3.3.2 MUESTRA

Una muestra se entiende como un subgrupo de la poblacion del que se recolectan datos y
que debe definirse con claridad para que los resultados puedan ser analizados e interpretados
(Hernandez Sampieri et al., 2014, p. 173).
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En este estudio se distinguen dos muestras de analisis, conforme a las variables y técnicas

de recoleccion de datos:
a) Muestra del personal de Operaciones (enfoque mixto: cualitativo y cuantitativo).

Dado que la poblacion del &rea de Operaciones estd compuesta Unicamente por ocho
colaboradores, se incluira la totalidad de ellos (censo interno). Este grupo esta conformado por un

(1) Managing Director, un (1) Operations Supervisor y seis (6) Operations Executives.

La muestra se considera no probabilistica por conveniencia, ya que se busca obtener
informacion directamente de los actores con mayor conocimiento y poder de decision en la gestion
operativa. Con esta muestra se aplicaran técnicas cualitativas (entrevistas, diagrama de Ishikawa,
lista de chequeo) y cuantitativas (fichas de contenido, indicadores de desempefio y medicion de

tiempos), lo que permitira una comprensioén integral de la viabilidad operativa y técnica.
b) Muestra de clientes (enfoque cuantitativo).

Respecto a los clientes, cuya poblacién asciende a 150 registros, se seleccionara una
muestra no probabilistica por criterio, considerando clientes a los que la empresa ha brindado el
servicio; por lo que, es necesario la aplicabilidad de 108 encuestas; no obstante, como contingencia
hemos considerado aplicarlo a 118 clientes, cifra que constituye un tamafio suficiente para obtener

resultados descriptivos robustos sobre el nivel de satisfaccion.

El muestreo por criterio permite seleccionar casos pertinentes en funcion de la experiencia
reciente, garantizando informacion atil para la toma de decisiones estratégicas (Hernandez
Sampieri et al., 2014, p. 395).

Es oportuno indicar, que la légica de la seleccidon de la muestra radica en la relevancia
estratégica y accesibilidad de los informantes internos, asi como en la pertinencia de los clientes
seleccionados, asegurando la coherencia metodoldgica entre las variables, instrumentos y técnicas

aplicadas.
3.3.3 TECNICAS DE MUESTREO

El estudio aplica un muestreo no probabilistico, en dos modalidades principales: por
convenienciay por criterio. En primer lugar, el muestreo por conveniencia se utiliza en la seleccion
del personal del area de Operaciones, donde se incluyé la totalidad de los colaboradores

disponibles (censo interno). Este tipo de muestreo es adecuado cuando los sujetos son accesibles
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y poseen la informacion mas relevante para los objetivos del estudio, lo que permite obtener datos
de manera directa y confiable en contextos donde la poblacion es reducida y estratégica
(Hernandez Sampieri et al., 2014, p. 190).

En segundo lugar, el muestreo por criterio se emplea en la seleccion de los clientes
encuestados. Se eligieron aquellos que habian finalizado al menos una operacion en los ultimos 24
meses, lo que asegura que sus respuestas sean pertinentes y representativas respecto a la
satisfaccion con el servicio recibido. EI muestreo por criterio permite incluir unicamente a los
participantes que cumplen con condiciones especificas relevantes para el problema de

investigacion (Hernandez Sampieri et al., 2014, p. 395).

De esta forma, la combinacion de ambas técnicas asegura la pertinencia y calidad de los
datos obtenidos, garantizando coherencia metodoldgica entre las variables analizadas y los

instrumentos aplicados.
3.4 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS

Luego de definir el disefio de investigacion y establecer la muestra de estudio, se procedio
a la seleccion y aplicacion de técnicas e instrumentos que permitieran obtener informacion valida

y confiable sobre las variables planteadas.

Tabla 7. Instrumentos y Técnicas
Tecnl_ce_lrde Instrumento Finalidad
Medicion

. Obtener percepciones estratégicas de los responsables del area de
Entrevista a

directivos Guia de Entrevista Operaciones respecto a problemas, causas y oportunidades de mejora en los
procesos.
Lluvia de . . Identificar de forma colaborativa las causas raiz que generan cuellos de
Diagrama de Ishikawa Lo o
Ideas botella o ineficiencias en los procesos logisticos.

Observacion Evaluar en campo el grado de cumplimiento de los procedimientos y la

Lista de Chequeo

directa estandarizacion de las funciones operativas.

Indicadores de | Reporte de Indicadores | Analizar cuantitativamente el nivel de cumplimiento de KPIs y metas,
desempefio de Desempefio reflejando la eficiencia y productividad de los procesos.

Levantamiento | Hoja de Registro de Medir el tiempo de ciclo de los procesos operativos, identificando retrasos y
de tiempos Tiempos oportunidades de optimizacién.

Encuesta Cuestionario Recoger la percepcion y nivel de satisfaccion de los clientes sobre el servicio

recibido, permitiendo un diagnéstico cuantitativo para la toma de decisiones.

Fuente: Elaboracion Propia
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Este proceso metodoldgico se orientd a garantizar la coherencia con los objetivos de la
investigacion y a proporcionar datos suficientes para el analisis de la problematica de PCS Central
América. En este sentido, la recoleccion de datos supone elegir, adaptar y ejecutar métodos
adecuados segun el enfoque del estudio, aplicar los instrumentos correspondientes y organizar los

resultados obtenidos para su analisis posterior (Herndndez Sampieri et al., 2014, p. 198).
3.4.1 TECNICAS APLICADAS
a) Entrevista a directivos

La entrevista a directivos es una técnica cualitativa que permite obtener informacion
estratégica directamente de los responsables de un area clave de la organizacion. A través de esta
técnica, es posible identificar percepciones sobre los problemas, las causas y las oportunidades de

mejora en los procesos, facilitando un diagndstico mas integral.
b) Lluvia de ideas

La lluvia de ideas es una técnica grupal que fomenta la participacion colaborativa de los
miembros de la organizacion, con el fin de generar un conjunto de ideas relacionadas con las causas
de los problemas o posibles soluciones. En el contexto logistico, esta técnica resulta Gtil para
detectar cuellos de botella y oportunidades de innovacion.

c) Observacion directa

La observacion directa consiste en la recoleccion de informacion mediante la verificacion
en campo de la realidad operativa. Esta técnica permite evaluar el cumplimiento de los

procedimientos, asi como la estandarizacion de funciones dentro de los procesos.
d) Indicadores de desempefio

El analisis de indicadores de desempefio es una técnica cuantitativa que mide el nivel de
cumplimiento de metas y objetivos definidos en los procesos. Su aplicacion permite evaluar
productividad, eficiencia y calidad en las operaciones, sirviendo como base para la mejora

continua.
e) Levantamiento de tiempos
El levantamiento de tiempos permite registrar con detalle la duracion de cada actividad o

fase de un proceso, identificando retrasos, tiempos muertos y oportunidades de optimizacion. Esta
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técnica es especialmente valiosa en operaciones logisticas, donde los tiempos de ciclo son

determinantes para la satisfaccion del cliente.
f) Encuesta

La encuesta es una técnica cuantitativa que recopila la percepcion de los clientes o usuarios
respecto a un servicio, producto o proceso. A través de cuestionarios estructurados, permite
obtener informacion sobre el nivel de satisfaccion y expectativas, contribuyendo a la toma de

decisiones basadas en datos.
3.4.2 INSTRUMENTOS UTILIZADOS
a) Guia de Entrevista

La guia de entrevista constituye un instrumento que organiza y orienta el dialogo con los
directivos, permitiendo obtener percepciones estratégicas de manera estructurada. Facilita la
recopilacién de informacidn cualitativa sobre problemas, causas y oportunidades de mejora en los

procesos, garantizando coherencia en las respuestas y la comparabilidad de los resultados.
b) Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa 0 de causa-efecto es un instrumento visual que facilita la
identificacion colaborativa de las causas raiz de los problemas. Su aplicacién permite clasificar de
manera ordenada las posibles fuentes de ineficiencias, tales como personas, métodos, materiales o

equipos, apoyando la priorizacién de acciones correctivas en procesos logisticos.
c) Listade Chequeo

La lista de chequeo es un instrumento que posibilita evaluar en campo el cumplimiento de
procedimientos y estandares operativos. Su valor radica en que sistematiza la observacion directa,

reduciendo la subjetividad y asegurando que los datos recopilados sean comparables y verificables.
d) Reporte de Indicadores de Desempefio

El reporte de indicadores de desempefio constituye un instrumento clave para medir de

manera cuantitativa el nivel de cumplimiento de KPIs y metas organizacionales.

Este permite reflejar la eficiencia, productividad y calidad de los procesos, aportando

informacion confiable para la gestion basada en resultados.
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e) Hoja de Registro de Tiempos

La hoja de registro de tiempos es un instrumento que documenta los ciclos de los procesos
operativos, permitiendo identificar retrasos, cuellos de botella y oportunidades de optimizacion.
Este tipo de herramienta es esencial para analizar la eficiencia en la ejecucion de actividades

repetitivas.
f) Cuestionario

El cuestionario es un instrumento estandarizado disefiado para recoger informacion de un
grupo amplio de personas, en este caso, los clientes. Facilita obtener percepciones y niveles de
satisfaccion sobre el servicio recibido, posibilitando un analisis cuantitativo de los datos y

sustentando decisiones orientadas a la mejora continua.
3.4.3 PROCEDIMIENTOS APLICADOS
a) Entrevista a directivos

Se disefid una guia de entrevista estructurada de acuerdo con las variables del estudio.
Posteriormente, se validé el instrumento con apoyo de un especialista en el area académica, y se
procedié a coordinar reuniones con los directivos seleccionados. Las entrevistas se llevaron a cabo

de manera presencial, registrando las respuestas de forma escrita y digital para su posterior analisis.
b) Lluvia de Ideas (Diagrama de Ishikawa)

Se convoco a un grupo reducido de colaboradores clave en el area de Operaciones. Se
utilizé una dinamica colaborativa para identificar de manera participativa las posibles causas de
problemas en los procesos logisticos. La informacion se organiz6 en un diagrama de Ishikawa

construido en conjunto, que posteriormente fue digitalizado para su analisis.
c) Observacion directa

Se elaboré una lista de chequeo alineada a los procesos operativos a evaluar. El
procedimiento consistio en visitar las areas de operacion y registrar, en tiempo real, el grado de
cumplimiento de los estandares y funciones. Los datos recolectados se almacenaron en plantillas

previamente disefiadas para garantizar uniformidad.
d) Indicadores de desempefio
Se recopilaron los reportes internos de indicadores de desempefio (KPIs) proporcionados
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por el area de Operaciones. Estos documentos fueron revisados para identificar el cumplimiento
de metas de eficiencia y productividad. Los resultados fueron tabulados y contrastados con los

objetivos estratégicos definidos por la organizacion.
e) Levantamiento de tiempos

Se utiliz6 una hoja de registro de tiempos aplicada en actividades criticas de los procesos.
El procedimiento consistié en medir el ciclo de operaciones mediante cronometraje directo en
campo, registrando inicio y finalizacion de cada tarea. Posteriormente, se analizaron los tiempos

promedio para identificar retrasos y posibles cuellos de botella.
f) Encuesta

Se elabord un cuestionario basado en las variables del estudio, el cual fue validado a través
de revisién de expertos. Luego, se adapt6 al formato digital en Google Forms para facilitar la
recoleccion de datos. La encuesta fue distribuida a la muestra de clientes mediante correo

electronico y mensajeria digital, asegurando el anonimato de las respuestas.
3.5 FUENTES DE INFORMACION

Para garantizar la validez y confiabilidad de los resultados, la investigacion se apoy6 en
diferentes tipos de fuentes de informacion que permitieron recolectar y contrastar datos desde
diversas perspectivas. Estas fuentes son fundamentales porque proporcionan insumos directos del

contexto organizacional y respaldo académico que en conjunto fortalecen el andlisis.

En coherencia con el disefio metodoldgico, se distinguen fuentes primarias y secundarias,
las cuales complementan el proceso de recoleccion y aseguraron un sustento solido para la

interpretacion de los hallazgos (Hernandez Sampieri et al., 2014, p. 198).
3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Las fuentes primarias son aquellas que proveen informacion de primera mano,
directamente vinculada con el objeto de estudio. Estas permiten obtener datos originales y

especificos que reflejan la realidad del entorno analizado. Dentro de la investigacion se incluyen:

Entrevistas al personal clave en el proceso de administracion de proyectos, que aportan

percepciones estratégicas y operativas sobre la gestion de procesos.

Documentacion interna cuantitativa, como reportes de desempefio, registros de tiempos y
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listados de verificacion que evidencian el cumplimiento de procedimientos.

Bases de datos internas de la empresa, que concentran informacién directa sobre
operaciones, indicadores y resultados, constituyéndose en insumos fundamentales para el

diagndstico.

Visitas de campo, que permiten observar de manera directa la dinamica de los procesos

operativos y validar en terreno la informacion recolectada.
3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias corresponden a documentos y publicaciones elaborados por
terceros, que sirven como respaldo teorico, contextual y comparativo de la investigacion. Se

incluyen:

Documentos del Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI) de

UNITEC, que ofrecen acceso a material bibliogréafico especializado.

Publicaciones disponibles en Google Académico, que permiten contrastar hallazgos con

literatura académica reciente.

Libros y articulos académicos relevantes, que brindan fundamentos conceptuales sobre

gestion de procesos, logistica y sostenibilidad.

Revistas cientificas y especializadas, que aportan estudios de caso y mejores practicas en

la gestidn por procesos.

Informes y estadisticas emitidos por entidades gubernamentales y multilaterales, dtiles para

contextualizar la situacion logistica y regulatoria.

Uso de ChatGPT (Generative Pre-trained Transformer) como apoyo para redaccion,
correccion de estilo, generacién de borradores y organizacion de contenidos, siempre validando y

contrastando con fuentes académicas y documentales.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

El presente capitulo expone el proceso de recoleccion de datos mediante los instrumentos
definidos, con el propdsito de analizar los procesos operativos del area de Operaciones de PCS
Central América, sede San Pedro Sula, bajo el enfoque de Gestion por Procesos (BPM). Los
hallazgos se interpretan en funcion de los objetivos especificos planteados, integrando informacion
cualitativa y cuantitativa para identificar fortalezas y debilidades dentro del desempefio operativo.

4.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS.

El proceso de recoleccion de datos se desarroll6 con el propdsito de obtener informacion
precisa, valida y confiable sobre el funcionamiento operativo del area de Operaciones de PCS
Central América, sede San Pedro Sula; en tal sentido, se disefiaron y aplicaron distintos
instrumentos, combinando técnicas cualitativas y cuantitativas, que permitieron analizar tanto las
percepciones del personal y los clientes; asi como, las condiciones reales de ejecucién de los

procesos.

La recoleccion de datos se llevo a cabo durante el mes de octubre de 2025, utilizando
medios presenciales y digitales segin la naturaleza de cada técnica; es oportuno indicar, que en
todos los casos, se garantizo la confidencialidad de la informacidn, la participacion voluntaria y el

consentimiento informado de los colaboradores y clientes involucrados.
4.1.1 INSTRUMENTO APLICADO #1 “GUIA DE ENTREVISTA”

La Guia de Entrevista fue disefiada como parte del proceso metodoldgico del estudio, con
el proposito de obtener informacion directa, precisa y confiable sobre la gestidn operativa del area

de Operaciones de PCS Central América, sede San Pedro Sula, desde la perspectiva del Supervisor.

Este instrumento permitio recopilar datos cualitativos relacionados con la organizacion,
planificacién, coordinacion y control de las actividades del departamento, constituyendo una base

sOlida para el diagndéstico de los procesos internos bajo el enfoque de Gestion por Procesos (BPM).

El disefio del instrumento fue elaborado por los investigadores en coherencia con los
objetivos especificos del estudio (Ver Anexo 1.1); en tal sentido, la guia estuvo conformada por
quince preguntas abiertas, formuladas para explorar aspectos clave como la planificacion de tareas,

el control de procesos, la comunicacion interdepartamental, la documentacién de procedimientos,
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la distribucion de funciones y las oportunidades de mejora continua; asimismo, el formato abierto
permitio al entrevistado expresar libremente sus percepciones y experiencias, aportando

informacion cualitativa de alto valor para el analisis posterior.

Previo a su aplicacion definitiva, el instrumento fue revisado y validado por el Asesor
Tematico, MSc. David Antonio Mejia Diaz (Ver Anexo 1.2), quien evaluo la pertinencia, claridad
y coherencia de las preguntas, asegurando su alineacidn con los objetivos de investigacion; por lo
que, esta revision permitio perfeccionar la redaccién y el orden logico de las preguntas,
fortaleciendo la precision conceptual y metodolégica del instrumento.

La entrevista fue aplicada por la investigadora Licda. Sonia Yamileth Chinchilla Flores el
17 de octubre de 2025, en modalidad presencial, al Supervisor de Operaciones, Sr. Roger
Hernandez, seleccionado por su amplia experiencia y conocimiento de los procedimientos internos

del area.

La sesion tuvo una duracion aproximada de 45 minutos y se desarroll6 en tres etapas:
introduccién (presentacion del propdsito y solicitud de consentimiento informado), desarrollo

(formulacién de las preguntas y registro de respuestas) y cierre (agradecimiento).

Durante el proceso de recoleccion se promovié un ambiente de confianza, garantizando la
veracidad, objetividad y confidencialidad de la informacion obtenida; asimismo, constituyd un
insumo fundamental dentro del proceso de recoleccion de datos para el diagndstico operativo de
PCS Central América.

4.1.2 INSTRUMENTO APLICADO #2 “DIAGRAMA DE ISHIKAWA”

Con el propo6sito de aplicar una herramienta participativa que permitiera analizar los
procesos internos del area de Operaciones de PCS Central América, sede San Pedro Sula, se llevd

a cabo una sesion grupal fundamentada en la técnica de lluvia de ideas (Ver Anexo 1.3).

La actividad fue organizada y dirigida por la investigadora Licda. Sonia Yamileth
Chinchilla Flores el 16 de octubre de 2025, a las 10:00 a. m., en las oficinas de PCS Central
América, donde participaron tres colaboradores del area operativa: Lucio Aguilar, Sindy Martinez
y Seni Trochez, seleccionados por su experiencia directa en las operaciones logisticas de la

empresa.

La sesion tuvo como proposito promover la reflexion colectiva sobre los procesos del
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Departamento de Operaciones y facilitar la identificacion de los factores que podrian estar
afectando la eficiencia operativa; es oportuno indicar, que dicha actividad se desarroll6 de forma

presencial, fomentando un ambiente de participacidn activa de todos los asistentes.

Durante la primera fase, la investigadora condujo la lluvia de ideas guiada, orientando la
conversacion hacia la deteccion de posibles causas relacionadas con los procesos internos; en tal
sentido, los participantes realizaron diversas intervenciones en las que compartieron ejemplos
cotidianos, comentaron dificultades observadas y propusieron ideas desde su rol operativo; es

oportuno indicar, que la dinamica se caracteriz6 por un ambiente colaborativo.

En la segunda fase, las ideas obtenidas fueron agrupadas y clasificadas conforme al modelo

6M: Mano de Obra, Métodos, Maquinaria/Tecnologia, Materiales, Medio Ambiente y Medicion.

Diagrama Ishikawa: las 6M

Manodeobra Maquinaria Material

}/\/\,

Madre naturaleza Método Mediciéon
(medio ambiente)

Planteamiento
del problema

Figura 10. Modelo 6M Diagrama de Ishikawa
Fuente: (Ishikawa, 1960).

El registro de la informacion se realizd directamente en computadora, garantizando la

conservacion y respaldo de los datos obtenidos durante la sesion.
4.1.3 INSTRUMENTO APLICADO #3 “LISTA DE CHEQUEO”

Con el proposito de observar de forma directa el desarrollo de las actividades en el area de
Operaciones de PCS Central America, sede San Pedro Sula, se aplico una lista de chequeo como
instrumento de recoleccion de datos. Esta herramienta permitio identificar el grado de
cumplimiento de las tareas operativas y verificar la existencia de procedimientos estandarizados

dentro del flujo logistico.

La aplicacion fue realizada por la investigadora Licda. Sonia Yamileth Chinchilla Flores
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durante dos dias consecutivos, en las instalaciones de la empresa, bajo la modalidad de observacion

directa no participante.

Las sesiones se efectuaron los dias 20 y 21 de octubre de 2025, a las 3:00 p. m., con la
colaboracion del operativo Pablo Aguilar (Ver Anexo 1.4), quien facilito el acceso a la informacion

y acompano el proceso de verificacion de las actividades rutinarias del area.

El formato del instrumento (Ver Anexo 1.5) que fue validado por el Asesor Tematico, MSc.
David Antonio Mejia Diaz, consistio en una lista estructurada de verificacion, elaborada para
registrar el cumplimiento o incumplimiento de los principales procesos operativos, incluyendo

ocho apartados correspondientes a las fases clave del proceso logistico:
a) Recepcion y registro inicial.
b) Documentacién inicial.
c) Gestion de booking y embarque.
d) Prealertas y coordinacion con agentes.
e) Seguimiento al transito internacional.
f) Gestién documental de trénsito.
g) Arribo y descarga.
h) Liberaciony cierre.

Cada apartado contempl6 aspectos observables y criterios de evaluacion definidos en tres
niveles: cumple, cumple parcialmente 0 no cumple, acompafiados de un espacio para

observaciones cualitativas.

Es oportuno indicar, que los procedimientos fueron analizados tal como se ejecutan en
condiciones normales de trabajo, sin intervenir ni modificar las actividades del personal, a fin de
garantizar la autenticidad y objetividad de la informacion obtenida; por su parte, la investigadora
registrd los datos directamente en computadora, asegurando su conservacion digital y trazabilidad

para el andlisis posterior.

Al concluir la jornada de campo, la informacion recopilada fue revisada y organizada por

ambos investigadores, quienes verificaron la coherencia y claridad de los registros.
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4.1.4 INSTRUMENTO APLICADO #4 “LEVANTAMIENTO DE TIEMPOS,
PERCEPCION OPERATIVA E INDICADORES DE DESEMPENO”

Con el objetivo de registrar los tiempos reales empleados por el personal operativo en cada
proceso y conocer su percepcion sobre la carga de trabajo, comunicacion, duplicidades y gestion
de actividades, se aplicéd un formato de levantamiento de tiempos y percepcion operativa en el

Departamento de Operaciones de PCS Central Ameérica, sede San Pedro Sula.

El instrumento fue disefiado por Gerson Noé Aleman Giron y Sonia Yamileth Chinchilla
Flores, con el proposito de obtener informacion directa y verificable sobre la ejecucion de las tareas
diarias, asi como sobre la percepcion general del personal respecto a la organizacion interna 'y la
efectividad de los procedimientos; asimismo, el formato inicial del instrumento (Ver Anexo 1.6)

fue validado por el Asesor Temético, MSc. David Antonio Mejia Diaz.

Preliminarmente, se elabor6 un formato en papel, destinado a ser llenado manualmente por
los operativos; sin embargo, tras una revision previa y considerando la solicitud del equipo de
mantener la confidencialidad de sus nombres, se optd por digitalizar el instrumento mediante la
plataforma Google Forms (Ver Anexo 1.7), garantizando un proceso de recoleccion mas agil,

anonimo y confiable.

La aplicacion se realizo el dia sabado 25 de octubre de 2025, dentro del horario laboral,
con la participacion de seis colaboradores del area operativa, quienes completaron el formulario
de manera individual y voluntaria; por lo que, la informacion fue registrada de forma digital,

permitiendo contar con un respaldo automatico y organizado para su posterior analisis.

El formato se estructurd en cuatro secciones, disefiadas para cubrir tanto aspectos objetivos

como percepciones del personal:

Seccion I “Registro diario de tiempos™: nos permitid recopilar datos sobre el tiempo real
(en minutos u horas) empleado en cada una de las actividades operativas, desde la recepcién y
registro de embarques hasta el envio de facturacidn, que actualmente es una labor del personal de

dicha area.

Seccion I “Opinidn y percepcidn del operativo”: Este apartado contiene preguntas abiertas
orientadas a identificar actividades mas demandantes, tareas impropias, factores de estrés y

oportunidades de mejora; por lo que, esta seccion permite conocer la vision individual del personal
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operativo respecto a su entorno laboral y la coordinacién con otras areas.

Seccion III “Valoracion general”: Se evalta la percepcion del personal en torno a la
claridad de funciones, comunicacion interna, coordinacion interdepartamental, duplicidad de
tareas, carga laboral y supervision; para lo cual, se aplicé un formato de respuestas cerradas

(Si/No), con un espacio para comentarios breves que complementaran la informacion.

Seccion IV “Evaluacion de indicadores de desempefio: Se pretende determinar el grado de
conocimiento y aplicacion de indicadores dentro del &rea de Operaciones; por lo que, incluye
preguntas sobre si los colaboradores conocen el proposito de los indicadores, si existen metas
definidas, si se registran resultados de desempefio, y qué aspectos consideran importantes de
medir, permitiendo evaluar la formalidad del seguimiento y control de resultados en las

operaciones.

Finalmente, la aplicacion del instrumento se desarroll6 de manera organizada y
colaborativa, asegurando la confidencialidad, objetividad y autenticidad de las respuestas;
asimismo, los datos fueron revisados y consolidados en formato digital, constituyendo un insumo

clave dentro del proceso de recoleccion de informacion.
4.1.5 INSTRUMENTO APLICADO #5 “CUESTIONARIO”

Con el proposito de obtener informacion directa sobre la percepcion de los clientes respecto
a la calidad, puntualidad, atencion y organizacion del servicio brindado por PCS Central América,

sede San Pedro Sula, se disefié y aplicé una Encuesta de Satisfaccion del Cliente.

El instrumento (Ver Anexo 1.8) fue elaborado por los licenciados Gerson Noé Aleméan
Girén y Sonia Yamileth Chinchilla Flores, tomando como referencia los objetivos especificos de
la investigacion y los principales criterios de evaluacion de la gestion de servicios logisticos. La
encuesta se desarroll6 en formato digital mediante la plataforma Google Forms, con el fin de
facilitar el acceso remoto y asegurar la trazabilidad de las respuestas.

La validacién técnica y metodoldgica del instrumento fue realizada en primera instancia
por el Asesor Tematico, MSc. David Antonio Mejia Diaz; posteriormente, se solicité el apoyo a la
Msc. Eva Guadalupe Cerrato Castro, docente universitaria de la Universidad Nacional Autbnoma
de Honduras (UNAH) y especialista en Mercadotecnia, quien mediante comunicacion oficial (Ver

Anexo 1.9), confirmo que el cuestionario cumplia con los requisitos metodoldgicos, la coherencia
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de contenido y la alineacion con los objetivos del estudio, recomendando su aplicacion.

La aplicacién de la encuesta se efectud durante los dias 21 y 22 de octubre de 2025, bajo
la modalidad remota y asincronica, mediante el envio del enlace por correo electrénico a la muestra

seleccionada de clientes (Ver Anexo 1.10)

El procedimiento garantizd la confidencialidad, anonimato y voluntariedad de la
participacion, permitiendo que cada usuario respondiera segun su disponibilidad. Las respuestas
quedaron registradas automéaticamente en la base de datos digital de la plataforma para su posterior

procesamiento y andlisis.

El instrumento se estructurd en doce items distribuidos en cuatro secciones tematicas, cada

una orientada a evaluar aspectos especificos del servicio:

Tabla 8. Secciones Encuesta de Satisfaccion
Literal Seccion Evaluada Nu,m EIDER Propésito
items
Evaluar la percepcion sobre la calidad,
A Calidad del servicio 3 profesionalismo y claridad del servicio
brindado.
Medir la eficiencia en la entrega de servicios,
B Puntualidad y cumplimiento 3 el cumplimiento de plazos y la capacidad de

respuesta.

o . Analizar la disposicién del personal,
Atencion y resolucion de

C 3 accesibilidad y gestion de reclamos o
problemas
consultas.
D Organizacion y mejora del 3 Evaluar la coordinacion interna, consistencia
servicio del servicio y orientacion a la mejora continua.

Fuente: Elaboracion Propia

Cada item fue valorado mediante una escala de Likert de cinco puntos, donde 1 represento
“Totalmente en desacuerdo” y 5 “Totalmente de acuerdo”. Este formato permiti6 cuantificar las

percepciones de los clientes y comparar niveles de satisfaccion entre las distintas secciones.

Para verificar la fiabilidad interna del instrumento, se aplicd el coeficiente Alfa de
Cronbach, obteniendo un valor de o = 0.89, indicador de alta consistencia interna y estabilidad en

las respuestas.
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Asimismo, las valoraciones promedio se clasificaron segun la siguiente escala de

interpretacion:

Tabla 9. Niveles de Satisfaccion de Encuesta por Rango Promedio
Respuestas Asociadas a Resultados RENE]E d?x_F)) e Nivel de satisfaccion
Totalmente de Acuerdo / De acuerdo 4.50-5.00 Muy alto
4.00-4.49 Alto
De acuerdo / Indeciso 3.50 - 3.99 Mec'ilo
3.00-3.49 Bajo
En Desacuerdo / Totalmente en Desacuerdo <3.00 Muy bajo

Fuente: Elaboracion Propia

En tal sentido, la Encuesta de Satisfaccion del Cliente permite obtener informacion objetiva
y verificable desde el &mbito externo de la organizacion, aportando evidencia sobre la percepcién
de los usuarios; ademas, su aplicacion digital garantiza la participacion voluntaria y anénima de

los clientes, fortaleciendo la confiabilidad de los datos recolectados.
4.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS.

Este apartado presenta, en secuencia por objetivos, los principales hallazgos que luego se

desarrollan y evidencian con tablas y figuras.

Primero, respecto al funcionamiento actual (Obj. 1), la operacién se caracteriza por
procesos no documentados, coordinacion informal entre areas y duplicidad de funciones; por su
parte, la percepcion del cliente y del personal confirma brechas en organizacion del trabajo,

atencion y seguimiento.

En segundo lugar, relacionado con la recopilacion de informacion clave (Obj. 2), se logrd
determinar mediante el levantamiento de tiempos y la percepcidn operativa, que las actividades
rutinarias demandan en promedio 9.2 h/operativo/dia, superando el umbral de productividad de
6.5 h. Los cuellos de botella mas frecuentes son cambios de ultima hora, documentacién

incompleta y validaciones administrativas fuera del rol operativo.

Con esos insumos, se procedio al modelado BPM (Obj. 3) estructurando tres subprocesos

con roles, entradas/salidas y puntos de control, aportando trazabilidad y base para estandarizacion.
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Finalmente, se obtuvieron insumos clave para la propuesta de mejora (Obj. 4), derivados
de la entrevista al Supervisor de Operaciones, las respuestas del personal operativo y la Encuesta

de Satisfaccion del Cliente.

En tal sentido, los actores antes mencionados identificaron mejoras en estandarizacion,
automatizacion y servicio al cliente, que serviran de base para el disefio de acciones orientadas a

optimizar la eficiencia y reducir reprocesos en el area operativa.

En las subsecciones 4.2.1 a 4.2.4 se detalla cada objetivo con la evidencia correspondiente
que sustenta estos resultados.

4.2.1 OBJETIVO ESPECIFICO #1

Para dar cumplimiento al objetivo “Analizar el funcionamiento actual del Departamento
de Operaciones, identificando cuellos de botella, actividades duplicadas, &reas criticas sin
estandarizacion y deficiencias en la coordinacion operativa” se aplicaron distintos instrumentos de
recopilacion de informacion, entre ellos: la entrevista al supervisor del area, la encuesta de
satisfaccion (secciones A 'y C), el diagrama de Ishikawa, el Instrumento de Percepcion Operativa,

especificamente lo relacionado al levantamiento de tiempos y valoracion general (Seccion 1y IlI).

Cada uno aportd una visién complementaria sobre la organizacion del trabajo, los flujos de
comunicacion y los factores que inciden en la eficiencia del departamento; por lo que, los
resultados permitieron identificar los principales puntos criticos del funcionamiento actual y

comprender las causas que limitan la coordinacion y el desempefio operativo.

a) Entrevista Semiestructurada: permitié recopilar informacidn cualitativa clave sobre la
organizacion del trabajo, los métodos de coordinacion y las principales dificultades que
pueden afectar el desempefio del area; asimismo, permitio reconocer como la ausencia
de mecanismos formales de planificacién y control repercute en la eficiencia de los
procesos logisticos y en la coordinacion entre equipos; por lo que, se evidencio la
necesidad de establecer procedimientos documentados que faciliten la trazabilidad,
reduzcan la dependencia del conocimiento empirico y promuevan una gestion mas

estructurada. Los principales hallazgos se resumen en la siguiente tabla.
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Tabla 10.

Percepcion del Supervisor sobre la planificacion, estandarizacion y control de
calidad en procesos logisticos del Departamento de Operaciones

seguimiento

registro limitado.

metodologia estandarizada.

4| Aspecto Sintesis breve de la Interpretacion técnica Dimension / Viabilidad
consultado respuesta

Planificacion de No eX|§te pla'nlf'lcamon, Planificacion reactiva sin Planificacion operativa

1 L formal; se prioriza segun L . .
actividades - estructura definida. estratégica / Operativa

embarques diarios.

2 Uso de Se emplean reportes en Excel | Falta de control sistematico y | Estandarizacion de funciones
herramientas y comunicacion verbal. estandarizacion documental. | operativas / Operativa

3 Revisién de Reuniones mensuales para Seguimiento operativo Planificacion operativa
planificacion revisar desempefio general. limitado y no continuo. estratégica / Operativa

4 Procedimientos | No hay manuales; el trabajo | Ausencia de procesos Estandarizacion de funciones
escritos se transmite por practica. formales y uniformidad. operativas / Operativa
Problemas Retrabajos y_perdldz_:l de Falta de estandarizacion Estandarizacién de funciones

5 . tiempo por diferencias de N . . .
derivados . ! afecta la eficiencia operativa. | operativas / Operativa

ejecucion.

6 Duplicidad de | Revisiones repetidas entre Definicidn inadecuada de Estandarizacién de funciones
tareas operaciones y administracion. | roles y responsabilidades. operativas / Operativa

7 Comunicacion | Coordinacion informal por Ausencia de trazabilidad y Planificacion operativa
interareas medios digitales sin registro. | control de acuerdos. estratégica / Operativa
Manejo de .Se resgelveq de manera Falta de control de calidady | Control de calidad en

8 |. X inmediata, sin registro - - -
incidencias formal seguimiento de errores. procesos logisticos / Técnica

9 Reuniones de Reuniones mensuales con Mecanismo de revision sin Planificacion operativa

estratégica / Operativa

Fuente: Elaboracién Propia con base en la entrevista al Supervisor de Operaciones.

La informacion anterior nos muestra que las actividades del Departamento de

Operaciones se desarrollan sin una planificacion formal estructurada, basandose en la experiencia

del personal y en la resolucion diaria de las demandas de carga.

Este modelo reactivo, sustentado en la comunicacion informal y la toma de decisiones

inmediatas, genera dispersion en los métodos de trabajo y ausencia de trazabilidad en las acciones.

Desde la perspectiva de la viabilidad operativa, esta situacion refleja la falta de una gestion

organizativa que permita anticipar necesidades, coordinar funciones de manera uniforme y reducir

la dependencia del conocimiento individual.

Asimismo, los resultados evidencian deficiencias en la estandarizacién de funciones

operativas, lo que se traduce en duplicidades, variabilidad en la ejecucion de tareas y dificultades

para mantener una calidad homogénea del servicio.
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Por otra parte, el uso de reportes aislados en Excel y la ausencia de procedimientos

documentados impiden consolidar un sistema de gestion eficiente.

En cuanto a la viabilidad técnica, se observa que la resolucion de incidencias ocurre de
manera inmediata, pero sin mecanismos de control ni registros que favorezcan el aprendizaje

organizacional o la mejora continua.

b) Encuesta de Satisfaccion del Cliente: Permitié conocer la percepcion promedio de 118

clientes. A continuacion, se presentan los resultados de Calidad del Servicio:

5.00
4.50

4.00 3.63
3.09

3.50 3.00

3.24
3.00

2.50
2.00
1.50
1.00
0.50

0.00
Valoracién del cumplimiento del Satisfaccién con la atenciény  Claridad percibida en la informacion
servicio profesionalismo del personal recibida

Promedio por item Evaluado Promedio General de la Seccidn

Figura 11. Nivel de satisfaccion del cliente en relacion con la Calidad del Servicio
Fuente: Elaboracién Propia con base en la Encuesta de Satisfaccion del Cliente.

Tal como se observa en la Figura 11, el promedio general de la percepcion en la Calidad
del Servicio fue de 3.24, lo que corresponde a un nivel bajo de satisfaccion, segun los rangos

establecidos en la Tabla 9.

De forma individual, el item “Valoracion del cumplimiento del servicio” obtuvo un
promedio de 3.63, ubicado en el nivel medio, lo que representa que los clientes perciben un nivel

de cumplimiento aceptable, pero no plenamente satisfactorio.

Por su parte, los items “Satisfaccion con la atencion y profesionalismo del personal” y

“Claridad percibida en la informacion recibida”, se clasifican dentro del nivel bajo.
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Estos resultados evidencian que, aungue los clientes reconocen cierto grado de
cumplimiento en el servicio, la percepcion general no alcanza niveles altos de satisfaccion,

manteniéndose en el limite inferior del rango bajo (x = 3.24).

Seguidamente, se presentan los resultados relacionados con la percepcion de los clientes,
en cuanto a la Atencion y Resolucion de problemas.

5.00
4.50
4.00
3.50

2.71
3.00 2.90 2.57

2.73
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50

0.00
Accesibilidad de los medios de Rapidez y efectividad en la Seguimiento posterior a la atencién
comunicacion resolucién de problemas brindada

Promedio por item Evaluado Promedio General de la Seccién

Figura 12. Nivel de satisfaccion del cliente en relacion con la Atencion y Resolucion de
Problemas
Fuente: Elaboracion Propia con base en la Encuesta de Satisfaccion del Cliente.

El promedio general de la percepcion de “Atencion y Resolucion de Problemas” fue de

2.73, lo que corresponde a un nivel muy bajo de satisfaccion segin los rangos de la Tabla 9.

Este resultado evidencia que la percepcion de los clientes sobre la atencion y la gestion de

incidencias presenta importantes areas de mejora dentro del Departamento de Operaciones.

En cuanto a los items especificos, la “Accesibilidad de los medios de comunicacién”

obtuvo un promedio de 2.90, ubicandose en el limite del nivel muy bajo.

Le sigue la “Rapidez y efectividad en la resolucion de problemas”, con 2.71, y finalmente

el “Seguimiento posterior a la atencidon brindada”, con 2.57, ambos también en el nivel muy bajo.
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Estos resultados reflejan una percepcion negativa general respecto al proceso de atencion,
resolucion y seguimiento de problemas, lo que sugiere la ausencia de mecanismos sistematicos de

respuesta y control.

c) Diagrama de Ishikawa: permiti6 identificar las causas raiz de los retrasos operativos y
la baja trazabilidad logistica, considerando los principales factores internos que inciden
en la eficiencia de las actividades que se realizan; es oportuno indicar, que esta

herramienta de calidad es también conocida como diagrama causa-efecto o de espina

de pescado.
i Magquinaria/
( Mano de Obra ) ( Métodos ) Teg::)logia
Escasez de Personal——-——=,  Sindocumentacién ™ Sin Sistema centralizado—=

Sin Plan de Reemplazol — Ejecucion individual

Uso de Excel ——-----

. frc o W .. Planificacion limitada—
Conocimiento empirico Falta de integracion--------

Control limitado — N Sin medicién ===
Cobertura improvisada - Métodos diversos—— Necesidad de visibilidad——— Retrasos
operativos y baja
Sk trazabilidad
o n KPIs -y S
Errores documentales ------ Espacio limitado--------= . logistica
Reprocesos ~——————= Comunicacién informat-----= Sin medicién de tiempos—~
Falta de control ——— Baja trazabilidad ——— Decisiones empiricas........«
Pérdida de tiempo———> Falta de registro--===-=-» Falta de métricas.....____

( Medio Ambiente

Figura 13. Diagrama de Ishikawa Departamento de Operaciones PCS segin Modelo 6M
Fuente: Elaboracion Propia con base en reunion con Operativos y el Modelo de Ishikawa (1960).

Las seis dimensiones (6M) muestran cémo distintos factores se relacionan entre si y afectan

la eficiencia del trabajo diario.

Mano de Obra: Se determind que el equipo enfrenta limitaciones de personal y depende
mucho de la experiencia practica, lo que hace que el ritmo de trabajo se vea afectado cuando hay

ausencias 0 aumento de carga, dificultando mantener la misma calidad y control.

Métodos: No existen procedimientos formales ni una forma Unica de ejecutar las tareas; es
decir, cada persona aplica su propio método, lo que genera diferencias en la forma de trabajar y
limita la trazabilidad de las acciones.
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Maquinaria / Tecnologia: Las herramientas disponibles no estan conectadas entre si, lo que
dificulta el seguimiento de los embarques; asimismo, la informacion se maneja en hojas de célculo,

sin un sistema que integre todos los datos en tiempo real.

Materiales: Los documentos que se reciben o generan no siempre llegan completos o
validados, lo que causa reprocesos y pérdida de tiempo, afectando la continuidad del proceso y

retraso en la atencién al cliente.

Medio Ambiente: El entorno operativo se basa en la comunicacion verbal o por medios
informales, lo que impide dejar evidencia clara de las decisiones y coordinaciones realizadas; es
oportuno mencionar, que aungue existe buena disposicion del equipo, la falta de registros reduce

la trazabilidad interna.

Medicién: No se cuenta con indicadores o métricas que permitan evaluar el desempefio o
los tiempos de proceso, lo que provoca que el control se base mas en la experiencia que en datos

reales, limitando la mejora continua.

d) Levantamiento de Tiempos: permitié conocer el tiempo promedio diario de las
actividades que se realizan en el &rea de Operaciones y la distribucion de la Carga

Operativa.

Las actividades rutinarias comprenden la gestion integral del proceso operativo, desde
la recepcién de registros hasta la elaboracion del manifiesto; por su parte, en las
actividades de seguimiento, se consignaron los correos, prealertas, verificacion del

arribo y descarga.

Tabla 11. Tiempos Promedio de Operativos por Tipo de Actividad

. .. Promedio
Tipo de Actividad (horas)
Actividades de Seguimiento 8.0
Actividades Rutinarias 9.2

Fuente: Elaboracion Propia con base en Levantamiento de Tiempos.

Los resultados evidencian que las actividades rutinarias requieren mayor dedicacion (9.2

horas diarias), superando el promedio productivo de 6.5 horas (Work Meter 2024).

En cambio, las actividades de seguimiento mantienen un tiempo mas estable (8 horas),

propio de labores de control y monitoreo.

85



Tabla 12. Tiempo Promedio de Operativos en Actividades de Seguimiento (Horas)

Promedio
Actividad 01 02 03 04 05 06 (Horas)
Seguimiento de correos /
prealertas 8.00 7.50 8.25 7.75 8.25 | 8.00 8.00
Seguimiento de Arribo y
descarga 8.00 8.25 7.50 8.25 8.00 | 7.75 8.00

Fuente: Elaboracion Propia con base en Levantamiento de Tiempos.

Los resultados muestran que las actividades de seguimiento, como la gestion de correos,
prealertas, arribo y descarga, mantienen un tiempo promedio cercano a 8 horas diarias, lo que

implica una dedicacién continua durante toda la jornada laboral.

Estas tareas no se concentran en un unico bloque de trabajo, sino que se ejecutan de forma
intermitente a lo largo del dia, conforme surgen actualizaciones, comunicaciones con agentes y
coordinaciones logisticas; en consecuencia, son actividades de caracter permanente y transversal,

que acompafan el desarrollo de las demas funciones operativas.

Tabla 13. Tiempo Promedio de Operativos en Actividades Rutinarias (Horas)

Promedio
Actividad 01 02 03 04 05 06 (Horas)

Recepcion y registro inicial RO 0.25 0.25 0.25 0.50 0.50 0.25 0.33
Documentacion inicial 1.00 1.25 0.75 1.00 1.25 1.00 1.04
Validacién de documentos 1.00 2.25 1.75 1.00 1.25 1.00 1.38
Trénsito internacional 2.00 2.25 1.75 2.00 2.25 1.75 2.00
Gestion de booking y embarque 2.00 2.25 1.75 2.00 2.25 2.00 2.04
Gestién documental de transito 1.00 1.00 0.75 1.25 1.00 0.75 0.96
Manifiesto 1.50 1.75 1.25 1.25 1.50 1.50 1.46
Total 8.75 11.00 8.25 9.00 10.00 8.25 9.21

Fuente: Elaboracion Propia con base en Levantamiento de Tiempos.

Se identificd que las jornadas destinadas a tareas rutinarias exceden el rango de
productividad estandar, con una media de 9.21 horas diarias por operativo, lo que refleja un
incremento de 2.7 horas que equivale al 41.5 % respecto a las 6.5 horas efectivas, segun estudio
anual de gestion de tiempo en el trabajo (Work Meter, 2024).
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Si esta diferencia promedio (2.7 horas) se extrapola al conjunto de los seis operativos, el
excedente total asciende a 16.2 horas diarias, lo que equivale a la carga de trabajo de dos personas

adicionales.

Este hallazgo evidencia la necesidad de ajustar la dotacion de personal y redistribuir
funciones, destinando a un colaborador a las labores operativas principales y a otro al seguimiento,
comunicacion y coordinacion logistica, con el fin de mantener la eficiencia, reducir reprocesos y

equilibrar la carga de trabajo.

Ademas, este resultado constituye un insumo clave para la futura estandarizacion de
procesos bajo el enfoque BPM, al permitir identificar los puntos criticos de saturaciéon y

oportunidades de automatizacion dentro del flujo operativo.

e) Valoracién General Personal Operativo: permitié conocer el nivel de claridad en las
responsabilidades, la efectividad de la comunicacion entre areas y la percepcion general

sobre la carga laboral y el acompafiamiento de la supervision.

Tabla 14. Percepcion del personal sobre responsabilidades, comunicacion y carga de
trabajo.

Aspecto Si No Tendencia observada

¢ Tienes claras tus 4 5 La mayoria comprende sus funciones, aunque aln
responsabilidades diarias? existen vacios en la definicién de tareas.
¢Recibes informacion 3 3 La comunicacién entre departamentos es irregular y
oportuna de otras areas? en algunos casos poco efectiva.
¢EXxisten retrasos o falta de .

Los retrasos se relacionan con demoras en
apoyo de otros 4 2 . > L

informacion y validaciones externas.
departamentos?
;Realizas actividades que . .. .
¢ >S4 Se confirma duplicidad de funciones y falta de
ya hace otro compafiero o 6 0 S L
Area? delimitacién formal de responsabilidades.
) . La carga laboral es percibida como alta en
¢Consideras que tu carga de o .

; . 4 2 momentos de multiples embarques o cierres

trabajo es excesiva? - )

simultineos.
¢Recibes acompafiamiento 3 3 El acompafiamiento existe, pero requiere mayor
suficiente de tu supervisor? constancia y seguimiento personalizado.

Fuente: Elaboracién Propia con base en Instrumento de Percepcion Operativa.
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Los resultados muestran que, aunque la mayoria de los colaboradores afirma tener claridad
en sus responsabilidades, persisten deficiencias en la comunicacion interdepartamental y la

distribucion de tareas, factores que afectan la fluidez de los procesos.

Ademas, la totalidad de los participantes reconocio realizar actividades que se superponen
con las de otros compafieros o departamentos, lo que refleja duplicidad de funciones y falta de

estandarizacion formal.

En cuanto a la carga de trabajo, cuatro de los seis colaboradores consideran que esta es
excesiva, lo cual se asocia a la falta de apoyo y coordinacién. Asimismo, el acompafiamiento del
supervisor, aunque positivo en algunos casos, se percibe irregular o insuficiente por parte de la

mitad del equipo.
4.2.2 OBJETIVO ESPECIFICO #2

Para dar cumplimiento al objetivo “Recopilar informacion operativa clave, mediante
observacion directa, entrevistas al personal y revision documental, para comprender los flujos
actuales y aportar insumos al andlisis de eficiencia y trazabilidad desde el enfoque BPM”, se

aplicaron diversos instrumentos orientados a obtener una vision integral del desempefio operativo.

Entre ellos destacan la entrevista al Supervisor de Operaciones, la lista de chequeo de
observacion directa, y los instrumentos de percepcion operativa, especificamente lo relacionado a
las actividades y medicion del desempefio, correspondientes a las secciones Il y 1V,
respectivamente; ademas, se contrastd con la percepcion de la puntualidad y cumplimiento de
servicio, mediante la encuesta de satisfaccion al cliente (seccion B).

a) Entrevista Semiestructurada: permitié recopilar informacion cualitativa clave sobre la
gestién de recursos humanos, la distribucién de la carga de trabajo y los mecanismos

utilizados para dar seguimiento al desempefio operativo.

Las respuestas fueron analizadas e interpretadas considerando su relacion con la eficiencia,
la estandarizacion de funciones y el control de los procesos logisticos, sintetizandose los hallazgos

en la siguiente tabla.
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Tabla 15. Resultados de la entrevista al Supervisor del Departamento de Operaciones
sobre la informacion operativa clave del area
= Aspecto Sintesisbreve dela | oo oretacion técnica Dimension / Viabilidad
consultado respuesta
El personal cubre la Falta de estandarizacién en
Suficiencia del carga operativa, aunque !05 ﬂulos de t_rab_ajo, .If) que Estandarizacion de funciones
10 ersonal ante ausencias se impide una distribucion operativas / Operativa
P redistribuyen tareas de | planificada y afecta la P P
forma improvisada. eficiencia.
La productividad depende del
Se cumple con las g X
. compromiso personal, sin o .
Impacto en el tareas, pero mediante L - Estandarizacion de funciones
11 ~ . procedimientos definidos . .
desempefio esfuerzo adicional y . operativas / Operativa
. para equilibrar las cargas de
carga extendida. :
trabajo.
N Carencia de procedimientos
Las sustituciones se -
N : formales para reasignar o .
Sustituciones y gestionan Estandarizacion de funciones
12 N : . tareas, lo que genera . .
redistribucion informalmente, sin . . : operativas / Operativa
. inconsistencias en la
protocolos escritos. . - .
ejecucidn operativa.
No existen indicadores | La falta de métricas impide
13 Indicadores de ni registros formales de | evaluar objetivamente la Indicadores de desempefio /
desempefio tiempos o eficiencia y la capacidad del | Técnica
productividad. departamento.
Los errores se corrigen L-a ausencia de control
Seguimiento de . g documentado limita la Control de calidad en
14 al momento, sin registro . ., . .- L
errores o retrasos - retroalimentacion y la mejora | procesos logisticos / Técnica
0 trazabilidad. continua

Fuente: Elaboracion Propia con base en la entrevista al Supervisor de Operaciones.

La informacién recopilada en la Tabla anterior refleja una estructura operativa que, si bien
responde funcionalmente a las demandas diarias, se desarrolla sobre una base empirica sustentada

en la experiencia del personal mas que en directrices formalizadas.

Este enfoque permite una respuesta flexible ante imprevistos, pero carece de mecanismos
que aseguren la consistencia en la ejecucion de las tareas; es decir, la carencia de procedimientos
normalizados limita la trazabilidad interna y genera una dependencia operativa hacia el
conocimiento tacito de los empleados, lo que repercute en la continuidad del servicio cuando se

producen ausencias o redistribuciones de funciones.

Desde la perspectiva de la viabilidad operativa, esta condicion evidencia una necesidad de
mayor alineacion entre las rutinas del equipo y un modelo de gestion basado en procesos

documentados y medibles.
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En el ambito de la viabilidad técnica, los hallazgos muestran la ausencia de indicadores
formales para la medicion del desempefio y la inexistencia de registros sistematicos que permitan
el seguimiento de errores o demoras; es decir, la resolucion inmediata de incidencias, aunque
funcional a corto plazo, impide acumular evidencia para la mejora continua y debilita el control

de calidad de los procesos logisticos.

Esta practica fragmentada refleja una gestion orientada a la resolucion mas que a la
prevencion, lo cual restringe la capacidad de aprendizaje organizacional y la implementacion de
acciones correctivas basadas en datos.

b) Encuesta de Satisfaccion del Cliente: permitio evaluar la puntualidad y el cumplimiento

en la prestacion del servicio.

5.00
4.50
4.00
3.50

2.76 2.73
3.00 2.77

2.75
2.50
2.00
1.50
1.00
0.50

0.00
Cumplimiento de plazos segin  Nivel de eficiencia en la Efectividad en la
el cliente gestion del servicio comunicacion ante retrasos

Promedio por item Evaluado Promedio General de la Seccidn

Figura 14. Nivel de satisfaccion del cliente en relacion con la Puntualidad y
Cumplimiento del Servicio.
Fuente: Elaboracion Propia con base en la Encuesta de Satisfaccion del Cliente.

El promedio general de la percepcién del cliente en relacion con la Puntualidad y

Cumplimiento del Servicio fue de 2.75, lo que corresponde a un nivel muy bajo de satisfaccion,
segun los rangos definidos en la Tabla 9.
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Esto evidencia que, desde la perspectiva del cliente, existen deficiencias en la gestion del

tiempo y en la capacidad de respuesta del Departamento de Operaciones.

En el andlisis individual, el item “Cumplimiento de plazos segun el cliente” obtuvo un
promedio de 2.77, mientras que “Nivel de eficiencia en la gestion del servicio” obtuvo 2.78 y la

“Efectividad en la comunicacion ante retrasos” alcanz6 2.73.

Los tres valores se ubican dentro del nivel muy bajo, reflejando una percepcion
generalizada de incumplimiento en los plazos y limitaciones en la comunicacion con los clientes

ante imprevistos.

c) Lista de Chequeo: permitio evaluar el nivel de cumplimiento de los criterios de calidad
y control en las actividades logisticas del Departamento de Operaciones, considerando su
coherencia con los procedimientos internos y su alineacion con buenas practicas de gestion por

procesos.

m Cumple
m Cumple Parcialmente

No Cumple

Figura 15. Porcentaje de Cumplimiento de Criterios de Calidad en Actividades
Operativas.
Fuente: Elaboracion Propia con base en Lista de Chequeo.

El resultado general, representado en la Figura anterior, muestra que el 44 % de los criterios
evaluados se cumple parcialmente, el 37 % no cumple, y Unicamente el 19 % cumple plenamente.
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Estos porcentajes reflejan una madurez operativa intermedia, donde las funciones
logisticas son ejecutadas con compromiso y conocimiento empirico, pero sin una estructura

estandarizada que asegure uniformidad, trazabilidad y control continuo.

Asimismo, evidencian la necesidad de fortalecer los mecanismos de gestion por procesos
(BPM) en el area operativa, promoviendo la documentacion sistematica, la definicién clara de

responsabilidades y la incorporacion de controles estandarizados.

Tabla 16. Evaluacion del cumplimiento de criterios de calidad operativa en PCS,
Central América — Categoria “Cumple Parcialmente”

Actividad Criterio de Calidad Observaciones

Recepcidn y registro . e . Se confirma en la préctica, aunque sin
e Se realiza doble verificacién antes del envio. . AR
inicial registro formal ni revision cruzada.

Se revisan los documentos, pero sin usar

Documentacion inicial | Revision de documentos segun lista de control. . :
una lista estandarizada.

Gestion de booking y | Secuencia reconocida para confirmaciones con | El personal sigue la secuencia por

embarque navieras. experiencia, sin procedimiento escrito.
Prealertas y . I
L . . S Se archivan correos principales, aunque
coordinacion con Se conserva evidencia de comunicaciones. . : o
sin control sistemético.
agentes
. . . . Los registros existen, pero no se
Arribo y descarga Se registran incidencias durante descarga. g P

consolidan ni se analizan.

Se sigue el proceso habitual, sin

Flujo general seguido en SARAH. documentacion formal.

Liberacion y cierre P ;
La verificacion se realiza, pero depende

Verificacién previa al envio al cliente. .
de la carga de trabajo.

Fuente: Elaboracion Propia con base en lista de chequeo.

Las actividades clasificadas en esta categoria reflejan una ejecucién operativa constante,
pero con limitaciones en control y documentacion; es decir, si bien las tareas se cumplen por
experiencia y compromiso del personal, la ausencia de registros formales o listas de verificacion

impide garantizar uniformidad en los resultados.

Estos hallazgos evidencian procesos funcionales pero fragiles en trazabilidad, donde la
falta de estandarizacion y sistematizacion reduce la capacidad de seguimiento y de mejora
continua, aportando informacion clave para identificar los flujos que requieren formalizacion y

definicion de controles, con el fin de fortalecer la eficiencia del area bajo un enfoque BPM.
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Tabla 17.

Central América — Categoria “No Cumple”

Evaluacion del cumplimiento de criterios de calidad operativa en PCS,

Actividad

Criterio de Calidad

Observaciones

Recepcidn y registro inicial

Existe un formato estandarizado para nuevos
embarques.

Se usa un archivo Excel sin
estructura uniforme ni validacion.

Documentacion inicial

Los errores documentales se registran para su
analisis.

No hay registros de errores; las
correcciones son inmediatas y sin
trazabilidad.

Prealertas y coordinacién con
agentes

Existen plantillas o protocolos definidos para
prealertas.

Cada operador redacta a su
criterio; no existen formatos
comunes.

Seguimiento al transito
internacional

Se reportan incidencias mediante un formato o
registro formal.

La comunicacion es verbal o por
mensajeria instantanea, sin
registro.

Gestion documental de transito

Se cuenta con checklist previo al arribo del
contenedor.

La revision depende del criterio
del operador; no existe control
formal.

Se documentan causas de demoras o selectivo
rojo.

No hay registros; la informacion se
comunica de forma verbal.

Fuente: Elaboracion Propia con base en lista de chequeo.

Los resultados de esta categoria evidencian vacios criticos en la gestion documental y el

control de procesos, donde la falta de formatos, registros y procedimientos formales limita la

trazabilidad y dificulta el seguimiento operativo.

Las actividades se ejecutan sin lineamientos uniformes, lo que genera variabilidad en la

informacion, riesgo de errores y pérdida de tiempo en correcciones reactivas.

Estos hallazgos permiten identificar los puntos mas sensibles del flujo logistico, esenciales

para priorizar acciones de estandarizacién y control, asegurando asi una mayor eficiencia,

consistencia y confiabilidad en la gestion operativa bajo el enfoque BPM.

Tabla 18.

Central América — Categoria “Cumple”

Evaluacion del cumplimiento de criterios de calidad operativa en PCS,

Actividad

Criterio de Calidad

Observaciones

Gestién de booking y embarque

Se mantienen registros digitales
actualizados.

Se cumple de forma
continua, aunque la
actualizacidn es manual.

Seguimiento al transito internacional

Se lleva un control de los embarques en
transito.

El control se realiza
mediante Excel compartido y
accesible al equipo.

Arribo y descarga

de embarque.

Se verifica la carga contra los documentos

La verificacion se cumple
coordinadamente con el area
de almacén.

Fuente: Elaboracidn Propia con base en Lista de Chequeo.
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Las actividades incluidas en esta categoria evidencian procesos operativos que funcionan

con regularidad y coordinacion efectiva, lo que demuestra un control basico del flujo logistico.

La existencia de registros digitales y verificaciones cruzadas entre areas refleja una

trazabilidad funcional, aunque todavia dependiente de mecanismos manuales, mostrando asi que

el area posee una estructura operativa capaz de mantener la continuidad del servicio y la

comunicacion interna, sirviendo como punto de partida para fortalecer la eficiencia mediante la

automatizacion y la estandarizacion documental.

d) Percepcion Operativa: permitio recopilar informacion clave sobre la dindmica real de

trabajo en el area, identificando las actividades que demandan mayor tiempo, las tareas mas criticas

y los factores que afectan la eficiencia y la trazabilidad de los procesos. Este levantamiento de

informacion constituye un insumo esencial para comprender el flujo operativo actual desde el

enfoque de Gestion por Procesos (BPM)

Tabla 19. Actividades y factores que afectan la eficiencia operativa segun percepcion
del personal
Pregunta 01 02 03 04 05 06
1. Actividades Coordinacion Prealertas y Preparacion Coordinaciény | Arriboy Segqlm_lento
con agentes y L de - . al transito y
gue consumen 2 coordinacion - confirmaciones | descarga con A

P seguimiento de manifiestos y . coordinacion

mas tiempo externa. » con agentes. transportistas. .
embarques. facturacion. operativa.
2. Actividades (;amblos de Manejo Errores y . . Falta de —

f g s Gltima hora y . . . Confirmaciones ... | Validaciones
mas dificiles o documentacion simultdneo de | lentitud en tardias comunicacion | oo
estresantes . embarques. respuestas. ' interareas. P '

incompleta.

3. Tareas que no | Facturaciony | Registro . Revision de e Revisién

. Seguimiento ; Verificacion N
deberian cobros contable y .. | clientes y administrativa

: ST a facturacion. contable.

realizar administrativos. | pagos. documentos. y de pagos.
4. Areas que Seguimientoy | Administracion | Reportes de | Validacion de | Seguimiento | Envio de
generan retrasos | descargas. (facturacién). | entrega. pagos. de tiempos. | facturacion.
5. Tareas . . . Revision .

- Envio manual | Reportes a Seguimiento | Facturacion por . Facturacion
repetitivas o ; duplicada de S

L de facturas. clientes. de pagos. embarque. administrativa.
prescindibles documentos.

Fuente: Elaboracién Propia con base en Instrumento de Percepcion Operativa.
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Los resultados reflejan que la coordinacion con agentes y el seguimiento de embargues son
las actividades que mas tiempo consumen dentro de la jornada laboral, especialmente cuando se
gestionan multiples operaciones simultdneamente; asimismo, las prealertas, los cambios de ultima
horay la documentacion incompleta se reconocen como las principales fuentes de estrés operativo,

al generar retrasos y re-trabajos.

Por otra parte, los participantes sefialaron que varias tareas administrativas, como la
revision de facturas, verificacion de cobros y envio de facturacion, no corresponden a sus funciones
principales, lo que afecta el aprovechamiento del tiempo operativo; es decir, entre las areas que
generan mayores demoras se mencionan los procesos de validacion de pagos, facturaciéon y
seguimiento administrativo, evidenciando la necesidad de una mejor definicion de

responsabilidades y flujos de comunicacién entre departamentos.

Finalmente, se identificaron actividades repetitivas o prescindibles, principalmente el
envio de reportes duplicados y revisiones reiteradas de documentos, que limitan la eficiencia y

aumentan el riesgo de errores.

e) Evaluacion de Medicion del Desempefio: permitié conocer el grado de conocimiento y
uso de herramientas para el control de resultados dentro del area operativa

Tabla 20. Conocimiento y aplicacion de indicadores de desempefio en el area operativa

Aspecto evaluado Si No Tendencia observada
Existe nocion general del
Conoce qué son los indicadores de desempefio 4 2 concepto, aungue sin

aplicacion préctica.

No se emplean

El area utiliza indicadores para medir 0 6 indicadores formales ni
resultados o eficiencia herramientas de
seguimiento.

No hay metas
0 6 establecidas ni revisiones
sistematicas.

Existen metas o parametros revisados
periddicamente

No existen registros ni
reportes de desempefio.

Fuente: Elaboracion Propia con base en Instrumento de Percepcion Operativa.

Se lleva control o registro de resultados 0 6

Los datos reflejan una ausencia generalizada de indicadores, metas o registros formales, lo

cual limita la posibilidad de medir la eficiencia y el cumplimiento de los procesos.
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Aunque algunos colaboradores manifestaron conocer el concepto de indicadores de
desempefio, no se identificaron practicas consolidadas de seguimiento ni mecanismos de
retroalimentacion basados en métricas objetivas; es decir, el monitoreo del rendimiento se realiza
de manera empirica, sin una estructura definida que permita comparar resultados o establecer

estandares de mejora.

La falta de indicadores también evidencia la necesidad de fortalecer la gestion basada en
datos como pilar para la trazabilidad y la mejora continua, elementos fundamentales dentro del
enfoque BPM.

Tabla 21. Aspectos que podrian medirse mediante indicadores segun operativos

Aspecto O1 02 03 04 05 06
En tu opinion,
¢ qué aspectos
de tus Nominaciones Nominaciones Cantidad de
actividades diarias y - ordenes (RO)
. Errores en Errores en diarias por :
consideras que volumen de - BL. - manejadas y
. o documentacion. documentacion. carga de o
deberian gestion . cumplimiento
. : trabajo.
medirse operativa. de reportes.
mediante

indicadores?
Fuente: Elaboracién Propia con base en Instrumento de Percepcion Operativa.

Las respuestas del personal operativo evidencian que los indicadores méas relevantes
percibidos se centran en la productividad (nominaciones diarias, volumen de érdenes o RO) y la
calidad del proceso (errores en documentacion, control de BL), reflejando una comprension
practica de los puntos criticos del flujo operativo, donde se concentran los mayores riesgos de

demora o reproceso.

Asimismo, se observa un interés por vincular la medicion con incentivos o reconocimientos
al cumplimiento, lo cual podria fortalecer la motivacion y la responsabilidad en la ejecucion diaria;
por lo que, la identificacion espontanea de estas variables por parte de los colaboradores constituye
un insumo valioso para disefiar futuros KPIs, alineados con los objetivos de eficiencia, trazabilidad

y mejora continua del modelo BPM.
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4.2.3 OBJETIVO ESPECIFICO #3

Para dar cumplimiento al objetivo “Modelar los procesos operativos mas relevantes
mediante herramientas basicas de BPM, incorporando flujogramas que describan actividades,
actores, roles, entradas, salidas y puntos criticos, para conformar un repositorio de consulta
operativa”, se empled la informacion consolidada en los objetivos anteriores, complementada con

la observacion directa del flujo de trabajo.

El propdsito principal fue representar de forma clara y ordenada las actividades del area de
Operaciones, estableciendo la secuencia l6gica de tareas, los puntos de control y las interacciones

entre el personal operativo y el Supervisor de Operaciones.

De esta manera, se buscé sentar las bases para la creacion de un repositorio de procesos
que sirva como herramienta de referencia para el personal, favoreciendo la estandarizacion y la

continuidad operativa.

El modelado se desarroll6 aplicando los principios fundamentales del Business Process
Management (BPM), integrando las nuevas tendencias digitales mediante el uso de herramientas
de inteligencia artificial para optimizar el analisis, la representacion y la coherencia de los flujos
de trabajo segun las secuencias del proceso; por lo que, este enfoque constituye una propuesta
innovadora aplicable a pequefias empresas que buscan organizar y mejorar Sus procesos internos
(Ver Anexo 1.11).

Posteriormente, se verifico la coherenciay la secuencia Idgica de la informacion de acuerdo
con las etapas del “Proceso Estandar de Coordinacién y Control de Operaciones Logisticas en
PCS, Central América”, el cual se estructurd con tres subprocesos clave que reflejan las etapas

mas representativas del ciclo operativo.

Cada subproceso fue descrito en términos de roles, responsabilidades y flujo de

informacion; asimismo, se elaboraron los flujogramas que facilitan su comprension.
a) Subproceso I “Gestion de Clientes y Documentacion.”

El primer subproceso inicia con la recepcion de las instrucciones de embarque por parte
del cliente o agente y la incorporacion de la informacion en el Reporte Diario de Negocios
(RDN). ElI modelo define un flujo secuencial claro entre el personal operativo y el

supervisor de operaciones, donde se establece una la respectiva validacion documental.
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Se incorporan puntos de control en la verificacion de facturas, packing list e instrucciones
de embarque, junto con el registro formal de la aprobacion del cliente. Este subproceso

estandariza el manejo documental y asegura trazabilidad desde el inicio del ciclo operativo.

Proceso Estandar de Coordinacion y Control de Operaciones Logisticas en PCS Central América

Inicio

Subproceso | “Gestion de
Clientes y Documentacion™

1. Recibe la instruccion de
embarque enviada por el
cliente o agente y registra 2
en RDN.

i T

2. Revisa la documentacion 4. Solicita al cliente la entrega
béasica del embarque. de cualquier documento
faltante o la correccién de
inconsistencias detectadas.
‘ Iy

|

3. Verificaregistros ingresados
al RDN y documentacién
proporcionada por los clientes.

|

Informacién No
completa y
correcta?

|

Pasa al Subproceso |1
“Planificacion y Control
de Embarques
Multimodales™

OPERATIVO

SUPERVISOR DE OPERACIONES

Figura 16. Flujograma del Subproceso I: Gestion de Clientes y Documentacion.
Fuente: Elaboracion Propia con base en la observacion directa y registros del Departamento de
Operaciones.

b) Subproceso II “Planificacion y Control de Embarques Multimodales.”

El segundo subproceso contempla la planificacion del embarque, la gestion del booking
con la naviera y la verificacion de la documentacién asociada hasta la emision del Bill of

Lading final.
El modelo BPM detalla las interacciones entre los roles operativo y supervisor, destacando
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puntos de revision para confirmar la concordancia entre booking, BL y prealertas.

También se integran mecanismos de control para asegurar que los tiempos de embarque y

las confirmaciones de salida se registren y validen oportunamente.

La representacion permite visualizar la secuencia logica del flujo multimodal y fortalece la

trazabilidad de las operaciones al incorporar validaciones y reportes de avance en cada

etapa.

Proceso Estandar de Coordinacién y Control de Operaciones Logisticas en PCS Central América

Subproceso 11
“Planificacion y Control de
Embarques Multimodales™

5. Recibe del supervisor de
operaciones la autorizacion
y gestiona la reserva
(booking)

OPERATIVO

6. Elabora y revisa el borrador
del conocimiento de embarque
(Bill of Lading, BL) con la
informacion completa del envio
y traslada al Supervisor para su
verificacion.

10. Recibe la prealerta
enviada por el agente de ——»
origen.

T

9. Recibe del cliente la
aprobacién de la emision
final del BL y procede con
la gestion de la prealerta.

I

8. Solicita al cliente la
revision del BL para
obtener la aprobacion de la
emision

T

11. Valida la informacién

recibida comparandola con

los datos del Bill of Lading
(BL) y del booking.

13. Coordina con las areas internas
correspondientes (Pricing y
— Administracion) la elaboracion de las
preliquidaciones de costos y las facturas
proforma.

14. Gestiona ante la naviera la liberacion
del conocimiento de embarque maestro
(Master Bill of Lading, MBL),
confirmando la recepcion de los
documentos originales o la emisién del
telex release.

15. Realiza el seguimiento periédico del
transito internacional del embarque,
manteniendo informado al cliente y

supervisor sobre el estatus y avance del

buque.

7. Verifica la concordancia entre la
informacién del booking y el
conocimiento de embarque (Bill of
Lading, BL) final emitido, asegurando la

coherencia de los datos

SUPERVISOR DE OPERACIONES

Informacion
completa y
correcta?

12.
plazos establecidos para la entrega

v
Verifica el cumplimiento de los

de las prealertas a las areas

correspondientes, asegurando que la
informacion sea correcta y remitida

de manera oportuna

Informacion
completa y
correcta?

1

l

16. Supervisa el cumplimiento del plan de
embarque y del flujo multimodal,
verificando que las salidas, arribos y
comunicaciones con el cliente se ejecuten
conforme a lo planificado.

Se Cumplié el
Plan de Embarque y
Flujo Multimodal?

15

Pasa al subproceso
111 “Coordinacién
Aduanera y de Transito”

Figura 17.Flujograma del Subproceso I1: Planificacion y Control de Embarques

Multimodales.

Fuente: Elaboracion Propia con base en la observacion directa y registros del Departamento de

Operaciones.
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¢) Subproceso III “Coordinacion Aduanera y de Transito.”

El tercer subproceso integra de forma estructurada todas las gestiones necesarias para

garantizar el transito aduanero eficiente y conforme a la normativa vigente.

Comprende desde la recepcion y verificacion de la documentacion requerida hasta la
liberacion final de la carga, asegurando la trazabilidad, transparencia y control en cada

etapa del proceso.

El puesto Operativo se encarga de coordinar la recepcion de los documentos, gestionar
la apertura de la pdliza de trénsito, monitorear el resultado del control aduanero,
coordinar la salida expedita del contenedor y elaborar el manifiesto de desagrupaje en
el sistema SARAH.

Ademas, mantiene comunicacion directa con el cliente sobre el estado de la carga y

verifica posibles reclamos una vez concluido el proceso.

Por su parte, el Supervisor de Operaciones actla como punto de control y validacion;
es decir, supervisa la integridad documental, confirma los resultados del selectivo
aduanero, gestiona las incidencias con el cliente y las autoridades, y valida las

condiciones financieras previas a la liberacion.

Asimismo, garantiza la correcta ejecucion de todo el ciclo operativo y coordina la
gestion de reclamos, analizando causas y documentando acciones correctivas para la

mejora continua del servicio.

El proceso concluye con la notificacion al cliente y la verificacion de su satisfaccion,
consolidando un control integral sobre la documentacion, la trazabilidad del transito y

la calidad del servicio.

Por lo que, se asegura el cumplimiento de los plazos establecidos, la conformidad con
los procedimientos internos y el fortalecimiento del sistema de control de calidad

dentro del area operativa.
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Proceso Estindar de Coordinacién v Control de Operaciones Logisticas en PCS Central América

| Sub praceso TIT [
“Conrdinaciin 33. Notifica al cliente loz
Ac!I_laucr:l .\_'.dn: —# rezultados v venifica s
T'ransnio existen reclamos.
. 19. Entrega la e 25. Notifica al cliexte la 28, Verifica
- X X L pagos o
documentacicn al gestor ol gahm}dmmoﬂ llegada al g tizs con Fi v 31. Presenta el manifiesto
o . - » v gestiona la apertura de almacén_ —» Beldhrsm vl g Tanzas ] , en SARAH y formaliza la X
_Coordina pesos ¥ registra discrepancias, envia el manifiesto al > iberacion de Ia del e N
= TeCEpCion ¥ Ievision la psliza de transite cliente para aprobacicn. on ;e carga g o Ne
B TeFiiTerer o internacional. régimen de transito. P N
=t A - < Existe Reclamo? > Fin |
e de transito enviada por ‘\\ b 4
G el cliente, gestionando l <
I correcciones 51 aplica. il "
20. Monitorea el 51
resultado del control 26. Elabora el manifiesto de T S ; L4
 selectivo aduanero e desagrupaje en SARAH - lakm]jstad Sperasar 34. Pegistra reclamos o
informa al Supervisor de segfin la verificacién g S quejas en el formato
Operaciones. efectuada Mﬂ?"“"fd‘“, iy PCS e informa al
‘ A ol supe_n'ism'.
! ] { i
\d
24 Supervizsa la salida
18. Venfica la 21. Venifica el resultado del contenedor y el & 1 i i
o -2 -l e - 1iEn d}e ) P arad ifiesto 30. Rewnﬁnna pagos con ?2. R.t_!?‘lﬁ la cmrach' 35. Analiza y gestiona
Crmaclon control selectiv seguimiento = Finanzas y autoriza la ejecucion del proceso y — e
recopilada el aduanero v zestiona las == e cumpla requisitos antes de so ; P - - amos, CooT:
o para b incidencias; i amte ad liberacién v presentacisn confirma el cierre respuesta y documenta
5] ga;tm'aﬂumo incidencias. posteriormente, solicita B del manifiesto. operativo a.mimsimmcﬁvas
Z designado, para dar informar al cliente el :
o continuidad al tramite arribo al almacén
(&) de transito. J
o
. ¥
[25] AT 1 N X l
[ - . PN
h Si p - “
g L <~/ El canal es \\)_ : e si e ™~ o 5
N s A Verde? - /,,/ Ny (’ 0”1’:’?1*’ R"‘T“f“’s\‘ 7 Semmlims N
o o, > . p ey 81 T S Comectamente?
. on \\\ - 2o ~ /
< compleay Yo complte s omac? R v h 7
E \mda'?/ ¥ > / N \\.//,
= N 78 (=il el U Mo
=) No observaciones detectadas No
g coordina con la autoridad No
aduanera la inspeccidn fisica b4 b 4
del contenedor v da
17 seguimiento hasta la 26 28 32
resolucion.

Figura 18.Flujograma del Subproceso I11: Coordinacion Aduaneray de Transito
Fuente: Elaboracién Propia con base en la observacion directa y registros del Departamento de Operaciones.
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4.2.4 OBJETIVO ESPECIFICO #4

Para dar cumplimiento al objetivo “Proponer mejoras practicas y realistas, orientadas a
reducir reprocesos, errores y costos, optimizar la secuencia de actividades y facilitar su futura
estandarizacion e implementacion”, se prevé el desarrollo de dichas propuestas en el apartado de

aplicabilidad.

Sin embargo, en esta seccion se presentan algunos insumos relevantes derivados de la
entrevista al Supervisor de Operaciones, de la Encuesta de Satisfaccion del Cliente (Secciéon D) y
del instrumento de percepcion operativa, que servirdn como inputs fundamentales para la

formulacion de las propuestas de mejora.

a) Entrevista Semiestructurada: permitié conocer un aspecto relevante que se obtuvo a
partir de la pregunta “;Qué cree que ayudaria a mejorar el trabajo del area?”, a la cual
el entrevistado Sr. Roger Hernandez, respondid: “Primero, tener los procesos por
escrito. Eso ayudaria mucho, porque no todos trabajamos igual. También definir bien
los roles, planificar con un poco mas de anticipacion y usar herramientas que nos
permitan tener mejor control de los embarques y la comunicacién entre

1

departamentos.’

Esta declaracion evidencia la necesidad de formalizar y estandarizar los procesos
operativos, ya que la falta de documentacidn genera variaciones en la forma de trabajo,

afecta la trazabilidad de los embarques y limita la coordinacion interdepartamental.

Asimismo, la mencion sobre la planificacion anticipada y el uso de herramientas
tecnoldgicas refuerza la importancia de fortalecer la gestion operativa bajo un enfoque de
eficiencia y control, coherente con la intencion del objetivo de reducir reprocesos, costos y

errores mediante la optimizacion de los flujos de trabajo.

b) Encuesta de Satisfaccion del Cliente: permitié identificar la percepcién de los usuarios
en relacion con la organizacion del trabajo, la coordinacién interna 'y la mejora continua

del servicio, aspectos comprendidos en la Seccion D del instrumento aplicado.
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5.00

4.50

4.00

3.50 291 2.90 582
3.00

2.50

2.00

1.50

1.00

0.50

0.00

2.88

Organizacion del trabajo percibida por Coordinacion observada entre dreas Mejora continua en la prestacion del
el cliente servicio

Promedio por item Evaluado Promedio General de la Seccidn

Figura 19. Nivel de satisfaccion del cliente en relacion con la Organizacién y Mejora del
Continua del Servicio.
Fuente: Elaboracion Propia con base en la Encuesta de Satisfaccion del Cliente.

El promedio general de la seccion fue de 2.88, lo que segln la Tabla 9 se clasifica como
un nivel de satisfaccion bajo, esto indica que los usuarios no perciben una estructura clara de
trabajo ni una coordinacion efectiva entre los equipos, ademas de poca evidencia de acciones de

mejora continua en el servicio.

El item “Organizacién del trabajo percibida por el cliente” 2.91, muestra una percepcion
baja en cuanto al orden de las actividades; por su parte, la “Coordinacion observada entre areas”
con 2.90, refleja una valoracion limitada de comunicacion entre departamentos y la “Mejora
continua en la prestacion del servicio” 2.82, confirma que los clientes no identifican avances o

innovaciones frecuentes.

En conjunto, los resultados evidencian una valoracion poco favorable del desempefio
operativo desde la perspectiva del cliente, resaltando la necesidad de fortalecer la organizacion
interna y la comunicacion entre areas, aspectos que seran abordados en la propuesta del Capitulo
VI: Aplicabilidad.

c) Instrumento de Percepcion Operativa: permitié identificar una serie de propuestas
orientadas a mejorar la eficiencia y coherencia de los procesos, con énfasis en la

reduccién de reprocesos, errores y tareas duplicadas.
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Tabla 22. Propuestas de mejora y observaciones del personal operativo

Aspecto 01 02 03 04 05 06
Centralizar Estandarizar - .| Digitalizar Implementar Centralizar y
6. Propuestas de y Unificar el flujo alertas y ;
. . formatos y controles y . automatizar
mejora automatizar -~ 7., | documental. checklist
comunicacion. roles. L reportes.
procesos. digital.
Reasignar Fortalecer Delegar . Reasignar Autpm_atlzar
. tareas fuera L Sin ; y eliminar
Comentario general . control facturacién a . envio de
del &rea : o .. | observaciones. . tareas
. interno. Administracion. facturacion. ;
operativa. duplicadas.

Fuente: Elaboracién Propia con base en Instrumento de Percepcion Operativa.

Entre las principales propuestas destacan la centralizacion y automatizacién de procesos,
la unificacion de los flujos documentales y la implementacion de controles y roles de trabajo,
medidas que favorecerian una mayor trazabilidad de las actividades y una coordinacién mas fluida
entre las areas involucradas; asimismo, se propone la implementacion de alertas automaéticas y
checklist digitales, como mecanismo para prevenir errores y asegurar el cumplimiento oportuno

de cada etapa operativa.

En los comentarios generales, el personal sefialé la importancia de reasignar ciertas tareas
administrativas, especialmente el envio de facturacion, que actualmente representa una carga
adicional para el equipo operativo; por lo que, su traslado al area de Administracion permitiria

optimizar los tiempos y enfocar los esfuerzos en las funciones esenciales del proceso logistico.

En tal sentido, los resultados obtenidos evidencian la disposicién del equipo para adoptar
mejoras que faciliten una gestibn méas ordenada, transparente y sustentada en herramientas
digitales, sentando las bases para una futura estandarizacion de los procedimientos y una mayor

eficiencia en la operacion.
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4.3 COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

En este apartado se busca dar respuesta a la hipétesis formulada, la cual ha sido analizada

y desarrollada a lo largo de la investigacion.

Hipotesis de investigacion (Hi): Los cuellos de botella, las actividades duplicadas, la falta
de estandarizacion y las deficiencias en la coordinacion operativa que impactan negativamente la
eficiencia operativa en el Departamento de Operaciones de PCS Central América, sede San Pedro

Sula, son consecuencia de la ausencia de una gestidn por procesos estructurada.

La aplicacion del enfoque de Gestidn por Procesos (Business Process Management, BPM),
que fue autorizado por PSC Central América S.A. Honduras (Ver Anexo 1.12), nos permitio
mapear los procesos operativos, identificar entradas, salidas y responsables, asi como analizar las
relaciones de dependencia entre actividades, revelando que la empresa actualmente cuenta con una
estructura de trabajo basada en précticas empiricas, sin protocolos documentados ni trazabilidad

formal de la informacidn, lo que confirma una gestion funcional y reactiva.

Asimismo, el modelado de los subprocesos clave (Ver Anexo 1.13) permitié redefinir la
arquitectura operativa del area, estableciendo puntos de control, secuencias estandarizadas y una
clara asignacion de responsabilidades. Este redisefio constituye la validacion practica de la
hipédtesis de investigacion y fue corroborado mediante validacion del personal operativo, quien
confirmé la aplicabilidad y correspondencia del modelado con la realidad operativa del area (ver
Anexo 1.14); asi como, validacion técnica por un experto independiente, quien certificé la correcta

aplicacién de la notacién BPMN vy la coherencia ldgica de los flujos (ver Anexo 1.15).

En consecuencia, se valida la hip6tesis de investigacion (Hi) y se rechaza la hip6tesis nula
(Ho), concluyendo que la ausencia de una gestidn por procesos estructurada ha sido el principal
factor limitante en la eficiencia operativa del area, y que la implementacion del modelo BPM
representa una alternativa metodoldgica eficaz para incrementar la trazabilidad, estandarizar
procedimientos, eliminar reprocesos y fortalecer la coordinacion transversal en PCS Central

Ameérica, sede San Pedro Sula.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1 CONCLUSIONES

En relacion con los objetivos establecidos en nuestra investigacion, podemos concluir lo

Siguiente:

a)

b)

El andlisis del funcionamiento actual del Departamento de Operaciones permitié
identificar una gestion predominantemente reactiva, carente de planificacion formal y
procedimientos estandarizados. La entrevista al supervisor y los instrumentos aplicados
evidenciaron que las actividades se organizan segun la demanda diaria, sin trazabilidad
ni control documental, mientras que el 100 % del personal reportdé duplicidad de
funciones y el 50 % percibe comunicacion interdepartamental irregular. Este entorno
operativo genera retrasos, reprocesos Yy pérdida de eficiencia técnica. El levantamiento
de tiempos mostro que las actividades rutinarias alcanzan un promedio de 9.21 horas
diarias, superando en 41.5 % el estdndar productivo, lo que refleja sobrecarga y
desequilibrio en la asignacion de tareas. Asimismo, los resultados de satisfaccion del
cliente presentaron niveles bajos en Calidad del Servicio (3.24) y Atencion y
Resolucién de Problemas (2.73), evidenciando deficiencias en seguimiento,
coordinacion y respuesta. Estos hallazgos confirman que la ausencia de estandarizacion
y mecanismos formales de planificacion limita la viabilidad operativa y técnica del
departamento, reafirmando la necesidad de aplicar un enfoque BPM que promueva la
documentacion de procesos, la definicion de roles y la mejora continua para optimizar

la eficiencia operativa y la experiencia del cliente.

La recopilacion de informacion operativa clave permitié caracterizar los flujos de
trabajo, los métodos de coordinacion y las précticas de control actualmente empleadas
en el Departamento de Operaciones, aportando una base empirica sélida para el analisis
de eficiencia y trazabilidad desde el enfoque BPM. La entrevista al supervisor
evidencio una estructura funcional que depende del conocimiento tacito del personal y
carece de procedimientos formales para la redistribucion de tareas, el registro de errores
o0 la medicion del desempefio. Los resultados de la lista de chequeo mostraron que solo

el 19 % de los criterios de calidad se cumple plenamente, mientras que el 44 % se
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d)

cumple parcialmente y el 37 % no cumple, lo que refleja un nivel de madurez operativa
limitado y una falta de estandarizacion en los procesos. A su vez, la encuesta de
satisfaccion del cliente reportd un promedio de 2.75 en puntualidad y cumplimiento del
servicio, indicando deficiencias en la gestion del tiempo y la comunicacion. Desde la
percepcion del personal operativo, se identificd una alta carga de tareas repetitivas y
administrativas que reducen la productividad y dificultan la trazabilidad; por lo que,
estos hallazgos permiten comprender la dindmica real del area, identificar las causas de
ineficiencia y definir los puntos criticos de control que orientaran el disefio de procesos

estandarizados bajo la metodologia BPM.

La aplicacion del enfoque BPM permitio modelar el Proceso Estandar de Coordinacion
y Control de Operaciones Logisticas en PCS, Central América, estructurando de forma
sistematica las actividades, roles, entradas, salidas y puntos criticos que conforman el
flujo operativo. A partir de la informacion obtenida en los objetivos anteriores, se
definieron tres subprocesos principales (Gestion de Clientes y Documentacion,
Planificacion y Control de Embarques Multimodales, y Coordinacion Aduanera y de
Trénsito) que representan las etapas esenciales del ciclo logistico. EI modelado
permitio establecer una secuencia logica de tareas, formalizar los mecanismos de
validacién y control, y documentar las interacciones entre los responsables operativos
y el supervisor, garantizando trazabilidad y consistencia en la ejecucion. Este proceso
estandarizado constituye la base técnica para un repositorio de procesos orientado a la
mejora continua, al proporcionar una vision integral del flujo operativo y permitir la
identificacion de redundancias, cuellos de botella y oportunidades de automatizacion,
fortaleciendo asi la eficiencia y la calidad del servicio dentro del Departamento de
Operaciones.

La recopilacion de insumos provenientes de la entrevista al Supervisor de Operaciones,
la encuesta de satisfaccion del cliente y el instrumento de percepcion operativa permitio
identificar los elementos criticos que orientaran la formulacion de las propuestas de
mejora en el capitulo de aplicabilidad. Los hallazgos reflejan una coincidencia en torno
a la necesidad de documentar procesos, definir roles con mayor precision y adoptar
herramientas tecnoldgicas que faciliten la planificacién anticipada y la trazabilidad

operativa. Desde la perspectiva del cliente, los resultados evidencian deficiencias en la
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organizacion del trabajo, la coordinacion interdepartamental y la mejora continua, con
una valoracion promedio de 2.88, clasificada como baja. Por su parte, el personal
operativo sugiere la centralizacion y automatizacion de flujos, la unificacion de
formatos, la implementacién de controles digitales y la reasignacion de tareas
administrativas fuera del area, con el propdsito de reducir reprocesos y sobrecarga
laboral. En tal sentido, los referidos insumos sientan las bases técnicas y organizativas
sobre la cual se estructurardn las propuestas orientadas a optimizar la eficiencia,

estandarizar procedimientos y fortalecer el control operativo bajo el enfoque BPM.

Los resultados obtenidos en el desarrollo de la investigacién permiten confirmar de
manera concluyente la hipétesis planteada. La evidencia recopilada demuestra que los
cuellos de botella, las actividades duplicadas, la falta de estandarizacion y las
deficiencias en la coordinacion operativa del Departamento de Operaciones de PCS
Central América, sede San Pedro Sula, tienen su origen en la ausencia de una gestion
por procesos estructurada; en tal sentido, la aplicacion del enfoque BPM permitid
mapear los flujos principales, definir roles y responsabilidades, e identificar puntos de
control que contribuyen a mejorar la trazabilidad, reducir reprocesos y optimizar la
eficiencia global; por su parte, el modelado del Proceso Estandar de Coordinacion y
Control de Operaciones Logisticas validé que una estructura formal basada en procesos
documentados y medibles, fortaleceria la coordinacion interdepartamental y
consolidaria la mejora continua. Por tanto, se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se
confirma la validez de la hipotesis de investigacion (Hi), concluyéndose que la
implementacion de una gestion de procesos estructurada, constituye una alternativa
técnica y metodoldgica eficaz para elevar la eficiencia operativa en el Departamento
de Operaciones de PCS Central América, sede San Pedro Sula.

108



5.2 RECOMENDACIONES

a)

b)

d)

De acuerdo con los resultados obtenidos en la entrevista al supervisor y el diagrama
de Ishikawa (seccién 4.2.1.ay 4.2.1.c), se recomienda elaborar e implementar manuales
de procedimientos y protocolos operativos estandarizados que definan
responsabilidades, flujos y puntos de control, porque esto permitird reducir la
dependencia del conocimiento empirico, mejorar la trazabilidad de las actividades
logisticas y garantizar la continuidad de las operaciones bajo un esquema de gestion

mas estructurado.

Segun los hallazgos del levantamiento de tiempos (seccion 4.2.1.d), se recomienda
redistribuir las funciones entre el personal operativo y reforzar el equipo con la
contratacion de al menos dos colaboradores adicionales, destinados uno a las labores
principales de ejecucion y otro a las tareas de seguimiento y coordinacion logistica,
porque con ello se reducird la sobrecarga laboral, se eliminaran reprocesos y se
equilibrara el uso de los recursos, incrementando la productividad global y asegurando

el cumplimiento de los plazos operativos.

Con base en los resultados de la encuesta de satisfaccion y la valoracion general del
personal operativo (seccién 4.2.1.b y 4.2.1.e), se recomienda establecer mecanismos
formales de comunicacion y seguimiento, mediante reuniones periddicas y reportes
electrénicos que documenten incidencias, acuerdos y avances, porque esto facilitara la
coordinacion entre &reas, reducira la duplicidad de tareas y mejorard la atencion y

resolucion de problemas reportados por los clientes.

Con base en los resultados de la entrevista al supervisor y la lista de chequeo (secciones
4.2.2.ay4.2.2.c), se recomienda desarrollar un sistema de control documental y registro
de procesos mediante listas de verificacion estandarizadas, reportes electrénicos y
plantillas uniformes para las actividades criticas, porque esto permitird garantizar la
trazabilidad de la informacion, reducir errores en la gestion de embarques y asegurar

una ejecucion mas coherente con los principios de la gestion por procesos (BPM).

Segun los resultados de la encuesta de satisfaccion y la percepcion operativa (secciones
4.2.2.by 4.2.2.d), se recomienda delimitar formalmente las funciones entre las areas de

Operaciones y Administracion, reasignando tareas administrativas como facturacion y
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9)

h)

cobros al area correspondiente, porque esto permitira que el personal operativo
concentre sus esfuerzos en las actividades logisticas esenciales, reduciendo tiempos

improductivos y aumentando la eficiencia en la atencion y cumplimiento del servicio.

A partir de los hallazgos de la evaluacion de medicion del desempefio (seccion 4.2.2.e),
se recomienda implementar un sistema de indicadores clave (KPIs) orientado a la
medicion del rendimiento operativo, incluyendo métricas de puntualidad,
cumplimiento de embarques, errores documentales y volumen de gestion por operativo,
porque esto facilitara el seguimiento objetivo de la eficiencia, permitird detectar
desviaciones a tiempo y fomentara la mejora continua basada en datos, fortaleciendo

la trazabilidad y la toma de decisiones dentro del enfoque BPM.

De acuerdo con los hallazgos detallados en la seccion 4.2.3, se recomienda dar
seguimiento sistematico a la implementacion del Proceso Estandar de Coordinacion y
Control de Operaciones Logisticas en PCS, Central América, mediante revisiones
periddicas que permitan validar su aplicacion, identificar desviaciones, actualizar los
flujogramas y promover mejoras continuas en los subprocesos definidos, porque esto
garantizara que la estandarizacion se mantenga vigente, fortalezca la trazabilidad

operativa y consolide la adopcién del enfoque BPM dentro del area de Operaciones.

De acuerdo con los insumos preliminares detallados en la seccion 4.2.4, se recomienda
desarrollar una propuesta integral de mejora que articule de manera coherente a las
personas, los procesos y la tecnologia, orientando las acciones hacia la innovacion. Esto
implica fortalecer las competencias del personal mediante capacitacion, documentar y
estandarizar los procedimientos bajo el enfoque BPM, e incorporar herramientas
digitales que automaticen controles y flujos de informacién, porque su implementacién
permitira elevar la eficiencia global, consolidar una cultura organizacional basada en
procesos y asegurar una gestion mas trazable, colaborativa y sostenible en PCS Central

América.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD.

En este capitulo se presenta la propuesta de aplicabilidad derivada del analisis realizado
durante la investigacion, con el propdsito de traducir los hallazgos en acciones concretas que
faciliten la mejora de los procesos dentro de la compaiiia “PCS Central América” (Sede San Pedro
Sula); en tal sentido, se plantea un conjunto de iniciativas que permiten fortalecer la eficiencia

operativa, la coordinacion interna 'y el desempefio general de las actividades.

Asimismo, se describen los elementos principales que serviran de base para aplicar mejoras
sostenibles de forma gradual, lo cual incluye priorizar las iniciativas mediante una matriz de
impacto y esfuerzo, definir indicadores y darles seguimiento continuo. Para ello, se propone un
proceso simple y ciclico, adaptable a distintos entornos organizacionales y que facilita que otras
empresas adopten enfoques similares cuando busquen optimizar sus procesos y fomentar una

cultura de innovacion.
6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

Plan Estratégico para la Priorizacion y Gestion de Iniciativas de Mejora y Transformacion

Operativa en PCS Central América, con enfogue adaptable a otras organizaciones.
6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

La presente propuesta se justifica en la necesidad de fortalecer la eficiencia operativa en
PCS Central América, derivado de los hallazgos obtenidos durante la investigacion. El analisis
evidencié que el area de Operaciones funciona de manera predominantemente reactiva, con
ausencia de procesos estandarizados, duplicidad de funciones, debilidades en la coordinacion
interdepartamental, sobrecarga de trabajo y carencia de mecanismos formales de control. Estas
condiciones han generado retrasos operativos, reprocesos y niveles bajos de satisfaccion del
cliente, lo que confirma la urgencia de implementar un modelo estructurado que oriente la mejora
continua. En funcion de ello, se plantea un plan estratégico que permita atender dichas brechas de

forma ordenada, sistematica y orientada a resultados.

El plan estratégico se organiza bajo una vision integral estructurada en cuatro ejes

centrales:
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Personas

Procgsos

Tecn@logia

Figura 20. Ejes del Plan Estratégico Propuesto.

Fuente: Elaboracion Propia.

a) Personas, como elemento clave para la ejecucion, la coordinacion y el desarrollo de

competencias.
b) Procesos, como base para la estandarizacion, trazabilidad y eficiencia operativa.
c) Tecnologia, como habilitador de automatizacion, control y comunicacion efectiva.

d) Innovacion, como motor para impulsar nuevas practicas, soluciones adaptativas y

mejoras sostenibles.

La integracion de estos ejes facilita la priorizacion de iniciativas mediante una matriz de
impacto y esfuerzo, orientando la toma de decisiones con base en el valor generado y permitiendo
establecer mecanismos de monitoreo que garanticen la continuidad y sostenibilidad de las mejoras

propuestas.

Finalmente, la pertinencia de esta propuesta radica en su capacidad para responder de
manera directa y fundamentada a los problemas identificados y a los objetivos del estudio, al

ofrecer una estructura estratégica funcional y adaptable a las necesidades reales de la compafiia.
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6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA

La presente propuesta establece el marco general para organizar, priorizar e implementar
iniciativas de mejora en el &rea de Operaciones de PCS Central América, definiendo un modelo
estratégico que orienta los esfuerzos de manera ordenada, progresiva y basada en criterios técnicos.

Su alcance abarca la planificacion inicial, el disefio del esquema de ejecucion y la

definicion de los mecanismos de control institucional.
6.3.1 OBJETIVO GENERAL DE LA PROPUESTA

Disefiar un plan estratégico que permita priorizar, organizar y ejecutar iniciativas de
mejora, integrandolas en un esquema de trabajo sistematico que facilite la toma de decisiones, el

desarrollo continuo y el monitoreo institucional.
6.3.2 OBJETIVO ESPECIFICOS DE LA PROPUESTA

Con el prop6sito de orientar de manera clara y estructurada la implementacién del plan
estratégico, los objetivos especificos se organizan conforme a las tres fases que conforman el
modelo propuesto. Cada fase establece metas generales que permiten avanzar progresivamente,

garantizando asi un proceso ordenado, coherente y sostenible.
Fase 1. Priorizacion de Iniciativas

Identificar, evaluar y seleccionar las iniciativas de mejora derivadas de la investigacion,
estableciendo una priorizacién estratégica de actuacion mediante la matriz impacto—esfuerzo y la

clasificacion por ejes (personas, procesos, tecnologia e innovacion).
Fase 2. Disefio de Monitoreo y Control

Disenar el sistema de seguimiento mediante la definicién del formato de medicion, la

seleccidn de indicadores clave (KPIs) y la determinacion de la periodicidad de evaluacion.
Fase 3. Disefio del Esquema de Implementacion

Estructurar el plan estratégico para la ejecucion de las iniciativas priorizadas, definiendo
lineas de accidén generales, responsables y una organizacion secuencial que facilite su

implementacidn progresiva.
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6.4 DESCRIPCION Y DESARROLLO DE LA PROPUESTA

6.4.1

DESCRIPCION

La propuesta se estructura mediante el disefio de un plan estratégico de mejora operativa

anual, organizado en tres fases progresivas que permiten ordenar, ejecutar y evaluar las acciones,

asegurando una implementacion clara, gradual y alineada con las capacidades reales de la

organizacion.

Tabla 23.

Fase 1 del Plan Estratégico “Priorizacion de Iniciativas”

Cédigo

Descripcion

¢Qué se hara'y Como se ejecutara?

Fase 1: Priorizacion de Iniciativas

Comprende el proceso inicial mediante el cual se revisan los
hallazgos de la investigacion y se organizan las propuestas de
mejora para establecer un orden estratégico de actuacion. La
priorizacién se basa en una vision de procesos, orientada a
identificar actividades clave que generan mayor impacto y
requieren intervencion inmediata, garantizando coherencia con
los objetivos operativos.

11

Identificacion de iniciativas

Consiste en la recopilacion y organizacién de oportunidades de
mejora derivadas del anélisis operativo. La identificacion
considera los componentes esenciales del proceso (entradas,
tareas, responsables y resultados) permitiendo reconocer
ineficiencias y puntos criticos que afectan el flujo de trabajo.

1.2

Evaluacion impacto—esfuerzo

Incluye el analisis comparativo de las iniciativas mediante
criterios de alto impacto y menor esfuerzo, permitiendo valorar
su relevancia y viabilidad. La evaluacién se sustenta en el efecto
esperado sobre la eficiencia, la reduccion de tiempos de ciclo y
la calidad del servicio, equilibrando los beneficios esperados con
los recursos necesarios para su ejecucion.

1.3

Seleccidn de iniciativas prioritarias

Corresponde a la eleccion de las acciones con mayor aporte
estratégico, a partir de la valoracién obtenida en la matriz
impacto—esfuerzo. La seleccion prioriza iniciativas que
fortalecen procesos clave, disminuyen actividades sin valor y
mejoran la capacidad de respuesta de la operacion, alineandose
con las metas institucionales, siendo altamente estratégicas y que
requieren un esfuerzo bajo.

Fuente: E

laboraciéon Propia.

La Fase 1 tiene como proposito ordenar las oportunidades de mejora identificadas,

determinando cuales generan un beneficio inmediato para la operacion y pueden ser

implementadas con recursos razonables. Esta etapa permite enfocar los esfuerzos en procesos

clave, facilitando decisiones mas claras y asegurando que las primeras acciones del plan tengan un

efecto visible en la eficiencia y el desempefio organizacional.
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Tabla 24. Fase 2 del Plan Estratégico “Diseiio del Monitoreo y Control”

Cadigo Descripcion ¢ Qué se hara y Como se ejecutara?

Abarca el disefio de los mecanismos que permitiran evaluar el
avance del plan, asegurando uniformidad en el registro de
resultados y claridad en los criterios de seguimiento. Su enfoque
responde a principios de control de procesos, permitiendo medir
el desempefio de forma objetiva y mantener la coherencia entre
los resultados obtenidos y lo planificado.

2 Fase 2: Monitoreo y Control

Comprende la elaboracidn de una plantilla estandar para registrar
avances de KPIs, estructurada de forma que facilite la lectura, el
analisis y la trazabilidad del desempefio. El formato se disefia
considerando elementos esenciales del flujo operativo,
asegurando que los datos recopilados reflejen adecuadamente la
evolucién del proceso y permitan un seguimiento continuo.

2.1 Disefio del formato de medicién

Incluye la definicién de un conjunto de indicadores estratégicos
capaces de reflejar el nivel de avance, la calidad de las acciones
Establecimiento de indicadores ejecutadas y el cumplimiento de metas. Los indicadores se
clave seleccionan para evidenciar mejoras en eficiencia, consistencia
operativa y cumplimiento de tiempos, permitiendo evaluar el
aporte real de las iniciativas implementadas.

2.2

Define la frecuencia y mecénica de revision del plan,
estableciendo un ciclo que garantice un control constante y
oportuno sobre el progreso institucional. La periodicidad se
determina para facilitar ajustes tempranos, identificar
desviaciones y asegurar que la mejora continua se mantenga
como parte del proceso operativo.

2.3 Periodicidad del seguimiento

Fuente: Elaboracion Propia.

La Fase 2 busca asegurar que la ejecucion del plan se mantenga bajo un control constante,
permitiendo verificar si las acciones avanzan conforme a lo previsto y si realmente generan
mejoras en el desempefio operativo. Al establecer mecanismos de seguimiento claros, esta etapa
facilita la toma oportuna de decisiones, corrige desviaciones y garantiza que la mejora continua

forme parte del funcionamiento regular de la organizacion.

Por su parte, la Fase 3 tiene como proposito traducir la priorizacion y el monitoreo en un
esquema de ejecucion concreto, ordenando las iniciativas de acuerdo con su secuencia logica, los
recursos disponibles y la capacidad operativa de la organizacion. Esta etapa busca asegurar que la
implementacion sea progresiva, realista y coherente con los procesos clave, evitando

interrupciones y permitiendo integrar las mejoras de forma continua.

Asimismo, establece la estructura funcional que permitird materializar el plan estratégico,
definiendo responsabilidades, tiempos y relaciones entre actividades para garantizar una ejecucion
coordinada y sostenible en el tiempo. A continuacion, se presenta el detalle correspondiente en la

tabla siguiente:
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Tabla 25. Fase 3 del Plan Estratégico “Diseiio del Esquema de Implementacion”

Cadigo Descripcion ¢ Qué se hara y Como se ejecutara?

Constituye la organizacion del marco operativo necesario para
ejecutar las iniciativas priorizadas, integrando responsables,
Fase 3: Disefio del Esquema de tiempos estimados y secuencia de trabajo. El disefio se organiza
Implementacion bajo un enfoque de flujo ordenado de procesos, asegurando
coordinacion, claridad funcional y continuidad en la
implementacioén.

Comprende la estructuracion del plan estratégico en lineas de
accion claras, definiendo el marco de ejecucion y los

Disefio del esquema general del componentes esenciales para su desarrollo. EI esquema se

plan estratégico construye considerando la relacion entre actividades, recursos e
interdependencias, ofreciendo una vision integral que facilita la
articulacién del proceso.

3.1

Consiste en la determinacion de los actores involucrados y la
estimacion preliminar de los tiempos requeridos a nivel macro,
Asignacion general de asegurando coherencia entre capacidades y requerimientos. La
responsables y plazos asignacion se basa en criterios de rol, experiencia operativa y
capacidad de respuesta, promoviendo una distribucion
equilibrada y estandarizada de responsabilidades.

3.2

Implica la agrupacion de iniciativas y la definicion de un orden
légico de ejecucidn que facilite la implementacion progresiva del
plan estratégico. La organizacion sigue una secuencia que
minimiza interrupciones y retrabajos, favoreciendo ciclos de
ejecucion, verificacion y ajuste que fortalecen la estabilidad del
proceso.

3.3 Organizacién operativa del plan

Fuente: Elaboracion Propia.

El plan integra cuatro ejes estratégicos (Personas, Procesos, Tecnologia e Innovacién) que

orientan la identificacion de oportunidades y la formulacion de acciones priorizadas.

Estos ejes funcionan como una guia transversal que facilita la toma de decisiones y

garantiza que las mejoras se enfoquen en fortalecer el desempefio operativo.

Como parte del disefio primario, se incorpora la Estructura de Desglose del Trabajo (EDT)
como herramienta de apoyo para organizar las actividades dentro de cada fase. Esta estructura
permite visualizar los paquetes de trabajo, comprender el alcance de las tareas y asegurar una
ejecucion ordenada, sin sustituir el enfoque estratégico del plan, sino complementandolo. Raeburn
(2024),

Este enfoque combinado, basado en ejes estratégicos y apoyado por una estructura de
gjecucién mediante EDT, permite avanzar hacia una implementacion mas sistematica de las
mejoras, promueve la continuidad operativa y sostiene una cultura de revision, aprendizaje y

optimizacion constante.
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Fuente: Elaboracion Propia.
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6.4.2 DESARROLLO

Para garantizar la correcta implementacion del Plan Estratégico y asegurar que las
iniciativas priorizadas puedan ejecutarse de manera ordenada, sostenible y alineada con las
capacidades reales de PCS Central América, serd necesario realizar una adecuacion en la estructura
organizativa de la compaifiia, considerando los ejes que se estan proponiendo y los hallazgos del
diagnostico, que evidenciaron sobrecarga de funciones, ausencia de roles especializados y

limitaciones en la coordinacion interna.

Managing
Director
Erneslto Esquive

Administrative Sales & WWA Regional Community Operations
Manager Manager Manager Supervisor

Charli Enamorado Thania Flores RogerI Hernandez

Operations
Executive

6 Actuales

Operations

Planning and Accounting
Process Manager Manager

1 Plaza Nueva Carlos Murillo
Sugerida

Executive

2 Plazas Nuevas
Necesarias

Technology and People, Talent &

Innovation Manager

1 Plaza Nueva 1 Plaza Nueva
Sugerida Sugerida

Change Manager

Figura 22. Estructura Propuesta para el Fortalecimiento Estratégico y Operativo en
PCS Central América

Fuente: Elaboracién Propia.

La estructura propuesta contempla la creacion de cinco nuevas posiciones para sostener el
nuevo modelo de gestion. En primer lugar, y conforme a los resultados cualitativos, se sugiere la
incorporacion de tres roles especializados que brinden soporte técnico, metodoldgico y humano al

proceso de transformacion:

a) Planning and Process Manager, responsable de coordinar el ciclo de priorizacion,
estructurar el plan estratégico anual, sistematizar informacion estratégica y brindar

acompafiamiento metodoldgico para la toma de decisiones.
b) Technology and Innovation Manager, encargado de gestionar las herramientas
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tecnoldgicas, automatizar reportes, dar soporte técnico y fortalecer la trazabilidad de

los procesos mediante soluciones digitales.

c) People, Talent & Change Manager, cuya funcion seria liderar los procesos de gestion
del talento humano, facilitar la adopcion del cambio, fortalecer las competencias del
personal e impulsar iniciativas orientadas al clima laboral, la coordinacion internay la

cultura de innovacion.

Es importante sefialar que la creacion de estos puestos constituye una recomendacion
orientada a fortalecer el nuevo modelo de gestion; sin embargo, si la organizacion enfrenta
limitaciones presupuestarias que dificulten avanzar con nuevas contrataciones, las funciones
descritas pueden ser asumidas temporalmente por el area de Administrative Manager, siempre que
se garantice la capacidad para coordinar, supervisar y dar seguimiento a las responsabilidades
propuestas.

Adicionalmente, segun los resultados cuantitativos de la investigacion, se plantea integrar
dos nuevas plazas necesarias de Operations Executives, cuyo proposito es equilibrar la carga
operativa, reducir los cuellos de botella identificados en la investigacion y asegurar que las
acciones definidas en el plan puedan ejecutarse con oportunidad, eficiencia y continuidad.

Esta reconfiguracion organizativa no solo distribuye las responsabilidades de manera mas
clara, sino que incrementa la capacidad instalada del area y fortalece la gobernanza interna del
plan; asimismo, garantiza que cada uno de los ejes estratégicos (Personas, Procesos, Tecnologia e

Innovacion) cuente con respaldo técnico, humano y operativo para su desarrollo.

En este contexto, se presenta a continuacion el desarrollo de la Fase | “Priorizacion de
Iniciativas”, que constituye el punto de partida del plan estratégico propuesto y tiene como
proposito transformar los hallazgos del diagndstico en un conjunto de iniciativas organizadas y
evaluadas de manera técnica. Esta etapa permite establecer un orden estratégico de actuacion,

facilitando que las decisiones se basen en criterios objetivos y alineados con los ejes del plan.

El desarrollo de esta fase asegura que la organizacion cuente con una base solida para
gjecutar mejoras que sean factibles, de alto impacto y coherentes con la capacidad operativa
instalada.
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A continuacién, se describen los componentes de la Fase I, de acuerdo con la Estructura de
Desglose del Trabajo (EDT):

1.1 Identificacion de iniciativas de mejora

Esta actividad consistio en la recopilacion, organizacién y depuracion de todas las

oportunidades de mejora identificadas durante el diagndstico operativo. Para ello, se revisaron los

hallazgos relacionados con cargas laborales, duplicidad de funciones, falta de estandarizacion,

debilidades en la trazabilidad y problemas de coordinacion interna.

El proceso permitio sistematizar la informacion critica, agrupar las brechas detectadas y

transformarlas en un conjunto de iniciativas a ser evaluadas mediante las dimensiones de impacto

y esfuerzo.
Tabla 26. Dimension y Criterios Ponderados para Evaluacion de Iniciativas
Dimensién Criterio propuesto Descripcion (Revisar y Adaptar Descripcion)
A. Alineamiento Nivel en que la iniciativa contribuye a los objetivos estratégicos,
estratégico (20%) valores institucionales o metas organizacionales.
B. Impacto operativo Grado en que la iniciativa mejora la productividad, reduce
(20%) errores, optimiza tiempos o simplifica procesos internos.
Contribucidn al bienestar de los colaboradores, clientes o
C. Impacto social (20%) | comunidad (empleo, educacion, inclusion, salud o

responsabilidad social).

Impacto (100%) | D-

Impacto econémico
(rentabilidad
directa/indirecta)
(30%)

Potencial de generar ingresos, reducir costos o mitigar riesgos
financieros mediante una mayor eficiencia operativa o apertura
de nuevas oportunidades.

alianzas (5%)

E. Valor percibido por el | Incremento en la satisfaccion, confianza y fidelizacion del
cliente (5%) cliente, asi como en la reputacién o imagen de la organizacion.
F. Escalabilidad / Posibilidad de aplicar la iniciativa en otras reas, sucursales o
replicabilidad (5%) lineas de servicio dentro de la organizacion.
G. Inversién econémica Estimacion de los recursos financieros, materiales o tecnolégicos
requerida (30%) necesarios para implementar la iniciativa (bajo, medio o alto).
H. Tiempo de Duracidn estimada del proyecto desde su disefio hasta su
implementacion (25%) | ejecucién completa (corto, mediano o largo plazo).
. . Nivel de dificultad técnica y operativa para ejecutar la iniciativa,
I. Complejidad técnica/ |. . . o
. incluyendo cambios en procesos, sistemas o capacitacion del
Esfuerzo (100%0) operativa (15%) personal
S Disponibilidad de conocimientos, competencias y recursos
J. Capacidad interna N
. humanos dentro de la organizacion para llevar adelante la
necesaria (25%) L
iniciativa.
K. Dependencia externa/ | Grado en que la ejecucion depende de proveedores, asesores 0

actores externos fuera del control directo de la organizacion.

Fuente: Elaboracién Propia.
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1.2 Evaluacion impacto—esfuerzo

Esta evaluacion se desarrollo utilizando una escala de ponderacion del 1 al 5, donde para
el impacto se asigno 5 como nivel alto y 1 como nivel bajo. En el caso del esfuerzo, la escala se
invirtié: 1 representa un esfuerzo alto y 5 un esfuerzo bajo. Bajo este enfoque, cada iniciativa fue

valorada segun los criterios previamente definidos y ponderados con su respectivo porcentaje.

El propdsito de esta matriz fue estimar, de manera comparativa, el beneficio potencial que
puede generar cada iniciativa frente a la cantidad de recursos necesarios para ejecutarla. Este
analisis permitio orientar la toma de decisiones hacia acciones con mayor aporte institucional y

menor demanda de esfuerzo, privilegiando una gestion eficiente y estratégica.
1.2.1 Clasificacion por Ejes

En este apartado se agruparon las iniciativas en funcion de los ejes tematicos definidos a
partir de toda la investigacion realizada, lo que permite integrar de forma légica los hallazgos

obtenidos en cada fase del estudio.

Esta clasificacidn surge del analisis completo de la investigacion, garantizando que los ejes

respondan realmente a las necesidades y areas criticas identificadas.

Tabla 27. Iniciativas “Eje Procesos”

Descripcion de Iniciativa Eje Procesos

Impulsar la elaboracion de una planificacion operativa anual alineada con los objetivos institucionales.

Implementar un registro digital de incidencias, con causas, responsables y acciones correctivas.

Realizar revisiones semestrales de procesos para identificar desviaciones y oportunidades de mejora.

Recomendar los procesos principales a ser documentados bajo un formato BPM simplificado.

g | |W (N (- [

Consolidar un repositorio digital de procesos y formatos vigentes.

Definir indicadores de desempefio (KPIs) prioritarios para medir cumplimiento, tiempos y errores
operativos.

Actualizar los descriptores y perfiles de puesto conforme a las funciones reales de cada cargo.

Revisar la estructura organizativa interna para equilibrar funciones y eliminar duplicidades.

[(e R oo NNe)]

Estandarizar formatos y plantillas de control y seguimiento operativo.

10 | Revisar la relacion de procesos entre areas para mejorar coordinacion y trazabilidad.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 28. Iniciativas “Eje Personas”

Descripcion de Iniciativa Eje Personas

Impulsar un plan de gestién del cambio que acompafie la adopcion del modelo BPM.

Aplicar evaluaciones de desempefio con retroalimentacion constructiva anual.

W N [~ [FH

Fortalecer la comunicacién entre areas y niveles jerarquicos mediante canales definidos.

Proponer las bases para la elaboracién de un plan anual de capacitacién interna, priorizando habilidades
practicas segun las necesidades del area.

Fomentar la cultura de reconocimiento y colaboracion interna.

Desarrollar habilidades blandas clave (liderazgo, trabajo en equipo, resolucién de conflictos).

Definir mecanismos de suplencia o sustitucion ante ausencias prolongadas.

Realizar reuniones breves semanales de coordinacion, centradas en avances y bloqueos.

O (0 |N|o (0>

Fomentar el crecimiento laboral mediante apoyo al estudio y oportunidades de desarrollo profesional.

10

Promover el bienestar laboral mediante acciones de motivacién y equilibrio trabajo—vida.

Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla 29. Iniciativas “Eje Tecnologia”

Descripcion de Iniciativa Eje Tecnologia

Disefiar la propuesta de una intranet institucional para la comunicacién general.

Digitalizar formularios y reportes clave para reducir papel y errores manuales.

Implementar firmas electrénicas internas para agilizar aprobaciones.

Establecer un sistema de archivos compartidos.

Promover buenas practicas de ciberseguridad y uso responsable de datos.

Capacitar al personal en el uso eficiente de inteligencia artificial generativa para la productividad

Definir un chat para la coordinacion diaria.

O |INoO |0~ (WIN (-

Realizar respaldos periddicos de informacion critica y sensible.

9

Optimizar el soporte técnico interno mediante un canal (nico para reportar incidencias y solicitar asistencia.

10

Capacitar al personal en el uso eficiente de herramientas tecnoldgicas

Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla 30. Iniciativas “Eje Innovacion”

# Descripcion de Iniciativa Eje Innovacion
1 Implementar el eje de innovacion en la planificacion anual por &rea, con metas y responsables definidos.
2 Promover el uso eficiente de recursos (papel, energia, materiales).
3 Documentar y compartir buenas practicas exitosas entre areas.
4 Impulsar mejoras en formularios automaticos y plantillas digitales.
Recopilar sugerencias y comentarios de clientes para generar acciones de mejora o innovacion en los
5 servicios.
6 Realizar sesiones periodicas de lluvia de ideas para detectar oportunidades de mejora en procesos 0 Servicios.
7 Reconocer las ideas aplicadas con impacto positivo en eficiencia o servicio.
8 Organizar concursos o jornadas internas de innovacion por area para premiar ideas aplicadas.
9 Disefiar soluciones innovadoras orientadas a mejorar la experiencia y satisfaccion del cliente.
10 | Medir las mejoras implementadas y su impacto en tiempos o calidad.

Fuente: Elaboracion Propia.
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1.2.2 Valoracién Impacto y Esfuerzo

En esta seccion se detallan los resultados obtenidos para cada una de las iniciativas

evaluadas; en tal sentido, se muestran sus respectivas puntuaciones, permitiendo comparar de

manera objetiva el alto aporte potencial frente al bajo esfuerzo que requiere su implementacion.

Tabla 31. Valoracion Impacto y Esfuerzo “Eje Procesos”
Impacto (5-Alto  1-Bajo) Esfuerzo (1-Alto  5-Bajo) Resultado
Ele Impacto | Esfuerz Total
Procesoss | A | B | C | D|E|F|[G|H| I |J]|K (f_%‘; ° 5(1“_65) °

# 20% | 20% | 20% | 30% | 5% | 5% | 30% | 25% | 15% | 25% | 5% | 100% 100% 100%
1 5 5 3 4 5 5 5 4 5 5 5 4.3 4.75 9.05
2 5 4 3 3 5 4 3 3 3 4 5 3.75 3.35 7.1
3 5 5 1 4 4 3 3 4 3 3 4 3.75 3.3 7.05
4 5 5 2 4 5 5 5 4 5 5 5 4.1 4.75 8.85
5 5 5 5 3 3 4 3 3 3 3 1 4.25 2.9 7.15
6 5 5 3 3 5 5 5 4 5 5 5 4 4.75 8.75
7 5 5 5 5 4 5 5 3 1 3 1 4.95 3.2 8.15
8 5 5 4 1 5 5 5 4 5 5 5 3.6 4.75 8.35
9 5 5 1 3 3 3 5 2 2 3 1 3.4 3.1 6.5
10 5 4 4 5 5 5 3 3 3 3 5 4.6 3.1 1.7

Fuente: Elaboracién Propia.

Tabla 32. Valoracion Impacto y Esfuerzo “Eje Personas”
- Impacto (5-Alto  1-Bajo) Esfuerzo (1-Alto 5-Bajo) Resultado
J° Im Esfuerz Total
Personas | A | B | C|D|E|F|G|H| I |J]|K (1p_35‘;t° 5(1“_%) ©

# 20% | 20% | 20% | 30% | 5% | 5% | 30% | 25% | 15% | 25% | 5% | 100% 100% 100%
1 5 5 1 4 2 3 3 4 4 3 4 3.65 3.45 7.1
2 5 5 1 4 1 3 3 1 1 2 5 3.6 2.05 5.65
3 5 5 1 3 3 3 5 2 2 3 1 3.4 3.1 6.5
4 5 5 1 4 3 3 3 4 4 3 2 3.7 3.35 7.05
5 5 5 1 3 3 3 5 2 2 3 1 3.4 3.1 6.5
6 5 5 1 4 1 3 3 1 1 2 5 3.6 2.05 5.65
7 5 5 5 3 5 5 3 3 5 4 5 4.4 3.65 8.05
8 5 5 3 4 1 3 3 1 1 2 5 4 2.05 6.05
9 5 5 5 1 1 4 3 3 3 3 5 3.55 3.1 6.65
10 5 5 5 3 3 4 3 3 3 3 1 4.25 2.9 7.15

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 33.

Valoracion Impacto y Esfuerzo “Eje Tecnologia”

Impacto (5-Alto  1-Bajo) Esfuerzo (1-Alto 5-Bajo) Resultado
Ejf , Impacto | Esfuerzo | Total
Tecnologia| A | B | C | D |E|F |G| H| I |J|K (1-5) (1-5)
# 20% | 20% | 20% | 30% | 5% | 5% | 30% | 25% | 15% | 25% | 5% | 100% 100% 100%
1 5 5 5 5 4 5 5 2 1 2 1 4.95 2.7 7.65
2 5 4 5 1 5 5 4 3 3 4 5 3.6 3.65 7.25
3 5 5 5 3 3 4 3 3 3 3 1 4.25 2.9 7.15
4 5 5 2 4 5 5 5 4 5 5 5 4.1 4.75 8.85
5 5 5 1 3 3 3 5 2 2 3 1 3.4 3.1 6.5
6 5 5 1 4 1 3 3 1 1 2 5 3.6 2.05 5.65
7 5 5 5 5 4 5 5 4 4 2 1 4.95 3.65 8.6
8 5 5 5 1 1 4 3 3 3 3 5 3.55 3.1 6.65
9 5 5 5 5 4 5 5 4 1 2 1 4.95 3.2 8.15
10 5 5 1 4 1 3 3 1 1 2 5 3.6 2.05 5.65
Fuente: Elaboracion Propia.
Tabla 34. Valoracion Impacto y Esfuerzo “Eje Innovacion”
Impacto (5-Alto  1-Bajo) Esfuerzo (1-Alto 5-Bajo) Resultado
| Eje Impacto | Esfuerzo| Total
nnovacion A B C D E F G H | J K (1-5) (1-5)
# 20% | 20% | 20% | 30% | 5% | 5% | 30% | 25% | 15% | 25% | 5% | 100% 100% 100%
1 5 5 5 3 3 4 3 3 3 3 1 4.25 2.9 7.15
2 5 4 4 3 5 4 5 4 5 3 5 3.95 4.25 8.2
3 5 5 1 4 3 3 3 4 4 3 2 3.7 3.35 7.05
4 5 4 4 1 5 5 5 4 5 3 5 34 4.25 7.65
5 5 5 5 3 3 4 3 3 3 3 1 4.25 2.9 7.15
6 5 4 4 1 5 4 5 4 5 3 5 3.35 4.25 7.6
7 5 5 1 3 1 4 5 1 1 2 2 3.35 25 5.85
8 5 5 1 4 3 3 3 4 4 3 2 3.7 3.35 7.05
9 5 4 4 5 5 5 3 3 3 3 5 4.6 3.1 1.7
10 5 5 1 3 1 3 1 1 1 2 2 3.3 1.3 4.6

Fuente: Elaboracion Propia.
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1.3 Seleccion de Iniciativas

En este apartado se presentan los graficos con los resultados finales, destacando

especificamente aquellas iniciativas que se posicionan en el cuadrante de alto impacto y bajo

esfuerzo. Estas iniciativas representan las acciones mas atractivas desde el punto de vista de

eficiencia, ya que permiten obtener mejoras significativas sin una inversién considerable de

recursos.

Matriz Impacto - Esfuerzo "Eje Procesos"
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Figura 23. Seleccion Iniciativas “Eje Procesos”
Fuente: Elaboracion Propia.

Matriz Impacto - Esfuerzo "Eje Personas"
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Figura 24.Seleccion Iniciativas “Eje Personas”
Fuente: Elaboracién Propia.
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Matriz Impacto - Esfuerzo "Eje Tecnologia"
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Figura 25.Seleccién Iniciativas “Eje Tecnologia”
Fuente: Elaboracion Propia.
Matriz Impacto - Esfuerzo "Eje Innovacién”
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Figura 26.Seleccion Iniciativas “Eje Innovacion”

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 35.

Iniciativas Priorizadas por Eje Tematico e Impacto Estratégico

Resultado
i Impacto Esfuerzo Impacto
(5-Alto (1-Alto | Estratégico
1-Bajo) 5-Bajo)
# Descripcion 100% 100% 100%
PROCESOS
Impulsar la elaboracion de una planificacion operativa anual 43 475 9.05
1 |alineada con los objetivos institucionales. ' ' '
Recomendar los procesos principales a ser documentados bajo un 41 475 8.85
4 | formato BPM simplificado. ' ' '
Definir indicadores de desempefio (KPIs) prioritarios para medir 4 475 8.75
6 |cumplimiento, tiemposy errores operativos. ' ‘
Revisar la estructura organizativa interna para equilibrar funciones 36 475 8.35
g |V eliminar duplicidades. ' ' '
Actualizar los descriptores y perfiles de puesto conforme a las 495 32 8.15
7 | funciones reales de cada cargo. ' ' '
PERSONAS
Definir mecanismos de suplencia o sustitucion ante ausencias
7 | prolongadas. 44 3.65 8.05
Promover el bienestar laboral mediante acciones de motivacion y 495 29 715
10 |equilibrio trabajo-vida. ' ' '
Impulsar un plan de gestién del cambio que acompafie la adopcion 365 345 71
1 |del modelo BPM. ' ' '
Proponer las bases para la elaboracién de un plan anual de
capacitacion interna, priorizando habilidades précticas segun las 3.7 3.35 7.05
4 | necesidades del area.
TECNOLOGIA
4 | Establecer un sistema de archivos compartidos. 4.1 4.75 8.85
7 | Definir un chat para la coordinacién diaria. 4.95 3.65 8.60
Optimizar el soporte técnico interno mediante un canal Gnico para 495 39 8.15
g | reportar incidencias y solicitar asistencia. ' ' '
Disefiar la propuesta de una intranet institucional para la 495 27 765
1 | comunicacion general. ' ' '
INNOVACION
2 | Promover el uso eficiente de recursos (papel, energia, materiales). 3.95 4.25 8.2
Disefiar soluciones innovadoras orientadas a mejorar la experiencia 46 31 770
g |y satisfaccion del cliente. ' ' '
4 | Impulsar mejoras en formularios automaticos y plantillas digitales. 34 4.25 7.65
Realizar sesiones periddicas de lluvia de ideas para detectar
6 . . i 3.35 4.25 7.6
oportunidades de mejora en procesos 0 servicios.

Fuente: Elaboracién Propia.
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En este contexto, se presenta a continuacion el desarrollo de la Fase 11 “Disefio del Monitoreo y

Control”.

2.1 Formato de Medicion (Ejemplo)

= FECHA DEL
N - A 31/3/2026
coum S REPORTE DE KPIs REPORTE /31
DEPARTAMENTO OPERACIONES
NOMBRE DEL INDICADOR
PORCENTAJE DE ENTREGAS PUNTUALES
OBJETIVO OPERATIVO DEPARTAMENTAL DESCRIPCION DEL INDICADOR PERSPECTIVA TIPO DE INDICADOR
MIDE EL PORCENTAJE DE ENTREGAS REALIZADAS
GARANTIZAR UM NIEL DE SERVICIO EFICIENTE(EM EL TIEMPO ACORDADO COMN EL CLIENTE, EN
MEDIAMTE LA ENTREGA PUNTUAL DE LOS|RELACION CON EL TOTAL DE ENTREGAS DEL CLIENTES EFICIENCIA
EMBARQUES, ASEGURANDC EL CUMPLIMIENTO DE|PERIODO. ESTE INDICADOR EVALUA EL MIVEL DE
LOS TIEMPOS COMPROMETIDOS COM EL CLIENTE, SERVICIO LOGISTICO Y EL GRADO DE
CUMPLIMIENTO COPERATIVO DEL AREA,
RESULTADO =
METAS FORMULA
OBTENIDO
Condicion Valor Color
= 80% 55% PORCENTAIJE DE ENTREGAS PUNTUALES = (TOTAL DE EMNTREGAS REALIZADAS EN
— TIEMPO / TOTAL DE ENTREGAS) =100
< 95%
= 95%
COMPORTAMIENTO INDICADOR
VARIABLES DE LA FORMULA | TRIMESTRE Il TRIMESTRE Il TRIMESTRE IV TRIMESTRE
EMTREGAS REALIZADAS EM TIEMPO 43
TOTAL DE ENTREGAS 50
MEDICION
Periodo Resultado Meta Objetivo
BG%
| Trimestre 86% 95%
Il Trimestre G95%
Il Trimestre 95% 0%
Trimestre Trimestre Trimestre W Trimestre
Resuftado e=Meta Objetivo
IV Trimestre 95%
Andlisis/Interpr ién de Resultados del Indicad
OBSERVACIONES
DURANTE EL PERIODO EVALUADO SE IDENTIFICO UMNA DISMINUCION EMN EL PORCEMNTAJE DE ENTREGAS PUNTUALES, PRINCIPALMENTE ASOCIADA A RETRASOS EN
L& COORDINACION DEL TRAMNSPORTE EXTERMO ¥ A DEMORAS EN LA COMNFIRMACIOMN DE DISPONIBILIDAD POR PARTE DE ALGUNOS TRAMSPORTIST.
SE OBSERVO QUE EN CIERTOS CAS0S NO SE REALIZO UN SEGUIMIENTO OPORTUNO DE LAS CARGAS ASIGNADAS, LO QUE GENERO REPROGR
ULTIMA HORA.
Requiere Accién Correctiva, Preventiva o de Mejora: NO: l:l sl
[L:lmcamente si el resultado esta en amarillo o rojo)
Descripcion de la Accidn:
SE COORDINARA DE FORN S ANTICIPADA CON LOS TRANSPORTISTAS ¥ SE REFORZARA EL SEGUIMIENTO DIARIO DE LAS ENTREGAS PARA
EVITAR RETRASOS. ADEMAS, SE REVISARAN LOS CASOS ATRASADOS PARA AJUSTAR EL PROCESO Y MEJORAR EL CUMPLIMIENTO EN EL PRO?
TRIMESTRE
Firma Electrénica Jefe de Departamento:
Anexos:
(Si aplica, cuadro, grafico o explicacidn adicional )

Figura 27.Formato de Reporte de KPIs “PCS Central América”
Fuente: Elaboracién Propia.
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El formato anterior de medicion constituye la estructura base para documentar y dar
seguimiento a los indicadores definidos para el area de Operaciones. Este formato permite
estandarizar la forma en que se presentan los indicadores, facilitando la interpretacion de sus

resultados; asimismo, se presenta un ejemplo para documentar el seguimiento del plan estratégico

de mejora.
@ FECHA DEL
- 31/12/2026
. . REPORTE DE KPIs REPORTE
DEPARTAMEMNTO OPERACIONES
NOMBRE DEL INDICADOR
PORCENTAJE DE AVAMNCE DEL PLAN ESTRATEGICO DE MEJORA
OBJETIVO OPERATIVO DEPARTAMENTAL DESCRIPCION DEL INDICADOR PERSPECTIVA TIPO DE INDICADOR

CONTRIBUIR AL FORTALECIMIENTO DEL
PROCESO DE MEJORA COMTINUA ¥|MIDE EL PORCENTAJE DE AVAMNCE DEL PLAN ESTRATEGICO . PROCESOS INTERMNOS EFICACIA
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

RESULTADO

METAS FORMULA
OBTENIDO
Meta y Rangos | Condicié Valores
de Alerta al n 1 Il L]
(ACTIVIDADES COMPLETADAS ACUMULADAS / TOTAL
Fin de cada < 17.04% | 32.16% | 44.70% DE ACTIVIDADES PLANIFICADAS) % META OBJETIVO
Trimestre < 28.40% | 53.60% | 74.50%
= 28.40% | 53.60% | 74.50%
VARIABLES DE LA FORMULA | Trimestre Il Trimestre Il Trimestre IV Trimestre

AVANCE DEL PLAN

_ . :
ESTRATEGICO ANUAL 26.40% 53.6% 74.5% 100.0%

MEDICION

- Meta

Periodo Resultado L
Objetivo

| Trimestre 28.40% 28.4%

Il Trimestre 53.60% 53.6%

Il Trimestre T4.50% T4.50%

IV Trimestre 100.00% 100.0%

Trimestre Trimestre Trimestre V Trimestre
Resuitado Meta Objetivo
Andlisis/Interpr ion de R Itados del Indicad

'OBSERVACIONES

EL PLAM ESTRATEGICO DE MEJORA SE COMPLETO EM SU TOTALIDAD; ES DECIR, TODAS LAS ACTIVIDADES PREVISTAS PARA EL ARNO FUERON EJECUTADAS
DEMNTRO DEL PLAZO, SIN INCIDEMNCIAS RELEVAMNTES QUE AFECTARAMN EL CROMNOGRAMA.

Requiere Accién Correctiva, Preventiva o de Mejora: NO: x sl

[Unicamente si el resultado estd en amarillo o rajo)

Descripcion de la Accién:

Firma Electrénica Jefe de Departamento:

Anexos:

(Si aplica, cuadro, grafico o explicacion adicional )

Figura 28.Formato de Reporte de KPIs Seguimiento Plan Estratégico
Fuente: Elaboracion Propia.

129



2.2 Indicadores Clave (KPIs)

Para el disefio del sistema de monitoreo se realizé una priorizacion de los indicadores clave,

tomando en cuenta su impacto en el proceso y la capacidad actual de la empresa para medirlos; en

tal sentido, se seleccionaron los indicadores de alto y medio impacto, por ser los méas relevantes

para evaluar tanto los resultados del servicio como la gestion interna del area de Operaciones.

Tabla 36. Priorizacion de KPIs
Indicador Objetivo / Proposito Propuesta( Iniciativa Prioridad
asociada
Porcentaje de Medir la calidad documental del proceso | Documentacion BPM y control
. : . . Alto
Correcciones de B/L |y reducir reprocesos asociados a errores. | de calidad documental
Porcentaje de Evaluar la eficiencia en la coordinacién | Optimizacion del proceso
Demoras en Procesos . L Alto
de trdmites para minimizar retrasos. aduanal
Aduanales
Porcentaje de Entregas Medir el Cumpll_mlento de Igs.tlempos Mejora del flujo operativo y
de entrega y el nivel de servicio Alto
Puntuales - g . control de entregas
logistico brindado al cliente.
Nivel de Medir la capacidad del &rea para
Procesamiento procesar oportunamente el volumen de | Balanceo de carga operativa Medio
Operativo (%) trabajo asignado.
Carga Operativa por 'de“F'f'C"f“ en qué procesos (incluyendo Anélisis de capacidad operativa .
nominaciones, RO o embarques) se o Medio
Proceso (%) . y estructura organizativa
concentra la mayor carga operativa.
) Estandarizacion de procesos
Indice de Reprocesos | Determinar el porcentaje de reprocesos | BPM para la reduccion de .
A ; Medio
Internos (%) que afectan la eficiencia interna. reprocesos y mejora de la
eficiencia
Avance del Plan Medir y controlar el avance del Plan -

- . - . Seguimiento del Plan .
Estratégico de Mejora | Estratégico de Mejora, asegurando el - Medio
7 e Estratégico

(%) cumplimiento de las iniciativas.

Indice Qe . Medir puntualidad en el flujo basico de I\_/Iejora de los cana_les Y .

Comunicacion Interna | . R tiempos de comunicacion Bajo
informacion interna. .

(%) interna

Cumplimiento de Verificar participacion del personal en | Plan anual de capacitacién por Baio

Capacitacion (%) capacitaciones. puesto y necesidades operativas )

Fuente: Elaboracién Propia.
Es oportuno indicar, que los indicadores recomendados son los que se presentan en el apartado 6.5
Medidas de Control, donde se detallan sus métricas y frecuencia de seguimiento. En este sentido,
se revisaron y alinearon los KPIs con sus correspondientes propuestas e iniciativas, definiendo
para cada indicador su objetivo operativo, iniciativa asociada y nivel de prioridad, con el fin de
asegurar su trazabilidad, aplicabilidad practica y coherencia con las necesidades y prioridades del

area.
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2.3 Periodicidad de Seguimiento

La periodicidad establecida para el seguimiento de los indicadores serd trimestral,
considerando tanto la etapa inicial de adopcion del sistema de medicion como las capacidades
actuales del area de Operaciones. Dado que la empresa estd comenzando a implementar
herramientas de monitoreo y aun se encuentra en proceso de desarrollar una cultura de control
basada en datos, una medicién mensual podria generar una carga operativa innecesaria y dificultar

la consolidacion adecuada de la informacion.

El seguimiento trimestral permite recopilar datos mas estables y representativos,
facilitando la identificacion de tendencias y comportamientos reales del proceso. Ademas, brinda
al equipo operativo el tiempo suficiente para ejecutar las acciones correctivas 0 de mejora
derivadas de los indicadores, sin interrumpir la continuidad de las operaciones diarias. Esta
periodicidad también favorece una implementacion gradual y sostenible del enfoque BPM,
permitiendo que el personal se familiarice progresivamente con el uso e interpretacion de los

indicadores.

En conjunto, la medicion trimestral asegura un equilibrio adecuado entre la necesidad de
monitorear el desempefio del proceso y la capacidad actual de la empresa para gestionar la

informacidn, garantizando decisiones oportunas y fundamentadas.

Finalmente, se presenta el desarrollo de la Fase III “Diseiio del Esquema de

Implementacion”.
3.1 Formato del Plan Estratégico

Constituye la herramienta central para organizar, priorizar y monitorear las iniciativas
orientadas al fortalecimiento operativo de PCS Central América; en tal sentido, su disefio integra

en una Unica matriz todos los elementos esenciales para la gestion del plan.

La estructura del formato se presenta en el numeral 3.3 “Disefio del Esquema de

Implementacion” y permite visualizar de manera ordenada:

a) Ejes Estratégicos, que representan las lineas de accién de mayor impacto para la
organizacion.

b) Iniciativas derivadas de cada eje, definidas como proyectos o programas especificos de
mejora y que son resultado de la matriz de impacto y esfuerzo.
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c) Actividades, que constituyen las tareas operativas necesarias para materializar cada

iniciativa.

d) Rolesy Responsables, donde se identifica tanto al responsable actual del proceso como

la plaza sugerida para la implementacion.

e) Plazos sugeridos, que permiten proyectar tiempos realistas de ejecucion.

f) Programacién por fases, diferenciando la etapa de priorizacion (Fase I), el monitoreo y

control trimestral (Fase I1) y la implementacion mensual (Fase I11).

g) Porcentajes de avance programado, que facilitan el andlisis del cumplimiento por

trimestre.

3.2 Responsables y Plazos

La asignacion de responsables y plazos es un componente fundamental; por lo que, cada

iniciativa y actividad del plan cuenta con:

a) Un responsable actual, que representa al area encargada de liderar la planificacion y

evaluacion.

b) Una plaza sugerida, que representa el puesto al cual se recomienda esté asignada la

labor principal de ejecucion.

Tabla 37. Plazos de Ejecucion por Fases
Fase Plazo Descripcion Resumida Prop6sito Principal Periodo
) Se planifica y se priorizan las
Ultimo Trimestre | iniciativas clave y se definen Alinear lo necesario antes del | Oct — Nov —
Fase | ~ - L2 . . - :
del Afio Anterior | responsables iniciales, tiempos nuevo ciclo operativo. Dic
estimados y actividades criticas.
. Se realiza el monitoreo y control
Cierre de Cada ; . ~
: ~ | trimestral, revisando el avance Evaluar desempefio y tomar | I, 11, Il y IV
Fase Il | Trimestre del Afio L . . .
Actual programadp, el cumpllml_ento decisiones correctivas. Trimestre
real y los ajustes necesarios.
Calendarizacion Se calendarizan las actividades Lo . L
o . > | Visualizar la ejecucion real y .
Fase IIl | Mensual del Afio | por mes para su implementacién ; Ene — Dic
- la carga de trabajo mensual.
Actual operativa.

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.3 Estructura de Implementacion

Se organiza mediante una tabla que articula los elementos esenciales para la ejecucion
operativa. En ella se presentan los ejes estratégicos, iniciativas, actividades, responsables, plazos
sugeridos y la programacion por fases. Esta estructura permite visualizar de manera ordenada el
ciclo completo de implementacion, facilitar el seguimiento del avance y asegurar la trazabilidad
de cada accidn, lo cual se alinea directamente con los aspectos de mejora identificados en el area

operativa a partir de los hallazgos cuantitativos y cualitativos de la investigacion.

De esta manera, la tabla también garantiza que cada accién propuesta responda a evidencias

concretas y necesidades reales detectadas en el diagnostico.
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Tabla 38.

Plan Estratégico

| PLAN ESTRATEGICO DE MEJORA Y TRANSFORMACION OPERATIVA

PERIODO 2025-2026 Parte 1/3
RESPONSABLE 2025: Fase | 2026: Fase Il "Monitoreo y Control y Fase lll “Implementacion”
EJE cop INICIATIVA ACTIVIDAD
PLAZA SUGERIDA RES:;’:JSI::-BLE OCT | NOV | DIC | Total | ENE FEB | MAR T:‘;I\III ABR | MAY | JUN Tg:lll\:l JUL | AGO | SEP _:;II': OCT | NOV | DIC T":Ix Total
. PLANNING AND PROCESS
PLANIFICACION PRIORIZAR INICIATIVAS CLAVE DEL ADMINISTRATIVE
PROCESOS PRO-1 . MANAGER (PLAZA NUEVA 50% | 50% | 0% |[100% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |50% |50% | 0% | 100% | 100%
OPERATIVA AREA. SUGERIDA) MANAGER
PLANIFICACION PRESENTAR PLANIFICACION FINAL |PLANNING AND PROCESS ADMINISTRATIVE
PROCESOS PRO-1 | ocoativa PARA APROBACION Y MANAGER (PLAZA NUEVA MANAGER 0% | 0% |100%|100% | 50% | 0% | 0% | 50% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% [50% | 50% | 100%
SOCIALIZACION SUGERIDA)
PLANNING AND PROCESS ADMINISTRATIVE
PROCESOS PRO-6 |KPIS OPERATIVOS  [EVALUACION DE KPIS. MANAGER (PLAZA NUEVA 0% |100%| 0% |100% | 0% | 0% |25% | 25% | 0% | 0% | 25% | 25% | 0% | 0% |25% | 25% | 0% | 0% |25% | 25% |100%
MANAGER
SUGERIDA)
PLANNING AND PROCESS
PRESENTAR Y APROBAR LA ADMINISTRATIVE
PROCESOS PRO-6 |KPIS OPERATIVOS MANAGER (PLAZA NUEVA 0% | 50% | 50% | 100% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |50% |50% | 100% | 100%
MATRIZ DE KPIS. SUGERIDA) MANAGER
PEOPLE, TALENT & CHANGE
PLAN DE LEVANTAR BRECHAS DE ' ADMINISTRATIVE
5 ) % | o9 o % | 0% | 0o o o " % | 0% | o9 % | 33% | 339 o
PERSONAS PER-4 | 2o CITACION CONOCIMIENTO, EAUAGNE:?DE/:(PLAZANUEVA MANAGER 0% | 0% |100%|100% |33% | 0% | 0% | 33% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |33% |33% | 67% |100%
PERSONAS per-4 | AN DE EJECUTAR EL PLAN DE :/IEAC«)V\T;ZETI:;EL':;fI\CIS?\;‘AGE ADMINISTRATIVE | o0 | 09 | 0% | 0% | 11% | 11% | 119 | 33% | 119 | 11% | 119 | 33% | 119 | 11% | 11% | 33% | 0% | 0% | 0% | 0% |100%
™ |cAPACITACION CAPACITACION. SUGER‘DA)( MANAGER ° N N N N N ° N N A R A °
PERSONAS peroq |CESTION DEL DISENAR PROGRAMA DE ;EE:/:EET»? I;JEL’\%‘\TZi(I\CIUHEA\;\‘AGE ADMINISTRATIVE | o0 | 09 | 0% | 0% | 17% | 17% | 179% | 50% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |17% | 17% | 17% | 50% |100%
CAMBIO BPM SENSIBILIZACION BPM. SUGER‘DA)( MANAGER i i N i N N N ? i S I B e B
. PEOPLE, TALENT & CHANGE
GESTION DEL REALIZAR SESIONES Y DAR ADMINISTRATIVE
- i % | 0% | 09 % | 0% | 09 o o o o | 179% | 179 % | 0% | 09 o
PERSONAS PER-1 | L0810 BPM SEGUIMIENTO A ADOPCION. Z/LAGV\éAF\UG;:)(PLAZANUEVA MANAGER 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 17% | 17% | 17% | 50% | 17% | 17% | 17% | 50% | 0% | 0% | 0% | 0% |100%
ADMINISTRATIVE MANAGER /
. EFICIENCIA DE DIAGNOSTICAR CONSUMO DE SALES & WWA MANAGER MANAGING
- 6 | 0% | 0% 6 | 25% | 0% 3 b 3 6 | 0% | 0% 3 b | 25% 3
INNOVACION  [INN-2 /OPERATION SUPERVISOR / 0% | 0% | 0% | 0% |25% |25% | 0% | 50% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |25% |25% | 50% | 100%
RECURSOS RECURSOS. REGIONAL COMMUNITY DIRECTOR
MANAGER
ADMINISTRATIVE MANAGER /
SALES & WWA MANAGER
) EFICIENCIA DE IMPLEMENTAR Y MONITOREAR MANAGING
INNOVACION  [INN-2 |0 = e MEDIDAS DE REDUCCION JOPERATION SUPERVISOR / DIRECTOR 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 9% | 9% | 18% | 9% | 9% | 9% | 27% | 9% | 9% | 9% | 27% | 9% | 9% | 9% | 27% | 100%
’ REGIONAL COMMUNITY
MANAGER
TECHNOLOGY AND
. FORMULARIOS EVALUAR FORMULARIOS Y ADMINISTRATIVE
3 % | 0% | 09 o % | 09 o o o % | 0% | o9 % | 33% | 09 o
INNOVACION [INN-4 |- o PLANTILLAS ACTUALES, LTILTIE?/\;/\STLLEISRIIADil?AGER(PLMA MANAGER 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |33% | 0% | 33% | 0% | 0% |33% | 33% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |33% | 0% | 33% |100%
) FORMULARIOS CREAR VERSIONES TECHNOLOGY AND ADMINISTRATIVE
INNOVACION  [INN-4 | -0 o AUTOMATIZADAS Y INNOVATION MANAGER (PLAZA [\ ) ' 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 13% | 13% | 25% | 13% | 13% | 13% | 38% | 13% | 13% | 13% | 38% | 0% | 0% | 0% | 0% |100%
SOCIALIZARLAS. NUEVA SUGERIDA)
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\, Central America /

PERIODO 2025-2026

[ BB | PLAN ESTRATEGICO DE MEJORA Y TRANSFORMACION OPERATIVA

. Parte 2/3
RESPONSABLE 2025: Fase | 2026: Fase Il "Monitoreo y Control y Fase Il “Implementacion”
EJE cop INICIATIVA ACTIVIDAD
PLAZA SUGERIDA RES:COTF‘:JSI::-BLE OCT | NOV | DIC | Total | ENE FEB | MAR T:{;I\III ABR | MAY | JUN T‘:’III\:I JUL | AGO | SEP T‘);III:III OCT | NOV | DIC _::II'\: Total
TECHNOLOGY AND
] CHAT EVALUAR ALTERNATIVAS DE ADMINISTRATIVE
TECNOLOGIA  |TEC-7 ) INNOVATION MANAGER (PLAZA 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |50% | 50% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |50% | 50% |100%
INSTITUCIONAL MENSAJERIA. NUEVA SUGERIDA) MANAGER
CHAT IMPLEMENTAR CHAT TECHNOLOGY AND ADMINISTRATIVE
TECNOLOGIA  |TEC-7 | (oo onat INSTITUCIONAL Y MONITOREAR INNOVATION MANAGER (PLAZA | -\ /0 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |10% | 10% | 10% | 10% | 10% | 30% | 10% | 10% | 10% | 30% |10% |10% |10% | 30% | 100%
UsO. NUEVA SUGERIDA)
DISERIAR MINI PLAN ANUAL DE [P EOFLE TALENT & CHANGE 1,y crrarive
- 6 | 0% | 0% 6 | 0% | 0% 6 | 0% b 6 | 0% 3 6 | 0% |33% 3
PERSONAS PER-10 [BIENESTAR LABORAL |~ o o o MANAGER (PLAZA NUEVA MANAGER 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |[33% | 0% | 0% | 33% | 0% | 0% |33% | 33% | 0% | 0% [33% | 33% |100%
) SUGERIDA)
PEOPLE, TALENT & CHANGE |, o\ oot
PERSONAS PER-10 |BIENESTAR LABORAL [EJECUTAR ACCIONES PERIODICAS. MANAGER (PLAZA NUEVA MANAGER 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% [ 11% | 11% | 33% | 11% | 11% | 11% | 33% |11% [11% | 11% | 33% 100%
SUGERIDA)
) SALES SUPERVISOR / REGIONAL
. INNOVACION AL |IDENTIFICAR MEJORAS EN SALES & WWA
INNOVACION  [INN-9 COMMUNITY MANAGER / 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 17% | 17% | 33% | 17% | 0% | 0% | 17% |17% |17% | 17% | 50% | 100%
CLIENTE EXPERIENCIA DEL CLIENTE. OPERATIONS SUPERVISOR MANAGER
INNOVACION AL |DESARROLLAR Y PILOTEAR SALES SUPERVISOR / REGIONAL ¢, £¢ g ya
INNOVACION ~ |INN-9 . COMMUNITY MANAGER / 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% [ 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |17%|17% | 17% | 50% |17% |17% |17% | 50% | 100%
CLIENTE SOLUCION INNOVADORA. OPERATIONS SUPERVISOR MANAGER
TECHNOLOGY AND
) ARCHIVOS DEFINIR PLATAFORMA Y ADMINISTRATIVE
y % | 0% | oo o | 0% | oo " o o % | 0% | oo % | 259% | 259 o
TECNOLOGIA  |TEC-4 | oo or e ESTRUCTURA DE CARPETAS, :EALZ\AE?/\L/\ST&%ERYD;;TAGER(PLAZA MANAGER 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |25% | 25% | 50% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |25% |25% | 50% | 100%
TECHNOLOGY AND
. ARCHIVOS MIGRAR DOCUMENTOS Y ADMINISTRATIVE
y % | 0% | 09 % | 0% | 09 " o o o | 129 | 149 9% | 149% | 149 o
TECNOLOGIA  |TEC-4 | oo o s CAPACITAR AL PERSONAL :L\JLTJE?/\/:/ZT&ZERIIAD?AGER(PLAZA MANAGER 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 14% | 14% | 14% | 14% | 14% | 43% |14% | 14% |14% | 43% |100%
] PEOPLE, TALENT & CHANGE
SUPLENCIAS IDENTIFICAR FUNCIONES CRITICAS ' ADMINISTRATIVE
. % | 0% | 09 % | 0% | 09 o o o % | 0% | o9 % | 50% | 09 o
PERSONAS PER-7 | A TivAS QUE REQUIEREN SUPLENCIA. Zjﬁgr\é:‘G;;(PLAZANUE\/A MANAGER 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |50% | 50% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |50% | 0% | 50% | 100%
PERSONAS per-7 [SUPLENCIAS DOCUMENTAR ¥ COMUNICAR IF:IIEAC«)V\T;ZETISLI’EL,:;?ACIS?\;‘AGE ADMINISTRATIVE | o0 | 09 | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 14% | 14% | 14% | 14% | 14% | 43% |14% | 14% | 14% | 43% |100%
" |OPERATIVAS PROTOCOLO DE SUPLENCIAS. SUGER‘DA)( MANAGER ° N N N B ° N ? N A R I N B
) PLANNING AND PROCESS
DOCUMENTACION  |SOCIALIZAR Y AJUSTAR ADMINISTRATIVE
; % | 0% | oo o | 0% | oo " o " o | 0o o % | 09 o o
PROCESOS PRO-4 |00 DIAGRAMAS BPM. Q/LAGV\:;F\UG;:)(PLAZANUEVA MANAGER 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |33%| 0% |33% | 67% | 0% | 0% [33% | 33% |100%
. . PLANNING AND PROCESS
DOCUMENTACION  |IDENTIFICAR PROCESOS CRITICOS ADMINISTRATIVE
PROCESOS PRO-4 MANAGER (PLAZA NUEVA 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% [ 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |33% |33% |33% | 100% | 100%
BPM A DOCUMENTAR. SUGERIDA) MANAGER
PLANNING AND PROCESS
ESTRUCTURA ANALIZAR FUNCIONES Y ADMINISTRATIVE
. % | 0% | 09 % | 0% | 09 o o o o % | 509 % | 0% | 09 o
PROCESOS PRO-B |0 i 7ATIVA DETECTAR DUPLICIDADES, ZJ;:;:%;(PLAZANUEVA MANAGER 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |50% |50% | 100% | 0% | 0% | 0% | 0% |100%
PROCESOS pRO-g |ESTRUCTURA PRESENTAR PROPUESTA FINAL DE :;:ATEG":?;T:ZZRI\?S:\ii ADMINISTRATIVE | o0 | 09 | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |s50% | 50% |50%| 0% | 0% | s0% |100%
" |ORGANIZATIVA AJUSTES ESTRUCTURALES. SUGER‘DA)( MANAGER ° N N N B ° N ? ° i N S I I B
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g %

\, Central America /

PERIODO 2025-2026

[ BB \‘-; PLAN ESTRATEGICO DE MEJORA Y TRANSFORMACION OPERATIVA

7
= Parte 3/3
RESPONSABLE 2025: Fase | 2026: Fase Il "Monitoreo y Control y Fase Il “Implementacion”
EJE cop INICIATIVA ACTIVIDAD
RESPONSABLE % 1 %N % % IV
PLAZA SUGERIDA ACTUAL OCT | NOV | DIC | Total | ENE FEB | MAR TRIM. ABR | MAY | JUN TRIM. JUL | AGO | SEP TRIM. OCT | NOV | DIC TRIM. Total
- ) TECHNOLOGY AND
. CANAL DE DISENAR CANAL UNICO DE ADMINISTRATIVE
TECNOLOGIA  |TEC-9 INNOVATION MANAGER (PLAZA 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% [ 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |50% | 50% |50% | 0% | 0% | 50% | 100%
INCIDENCIAS INCIDENCIAS. NUEVA SUGERIDA) MANAGER
TECHNOLOGY AND
. CANAL DE IMPLEMENTARLO Y DAR ADMINISTRATIVE
N % | 0% | 09 % | 0% | 09 o o o % | 0% | o9 % | 33% | 339 o
TECNOLOGIA  [TEC-9 | 07 oo SEGUIMIENTO A SOLICITUDES, :L\JLZ\JEC\J/X/ZTLL?:R%A;TAGER(PLAZA MANAGER 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |33% |33% |33% | 100% | 100%
TECNOLOGIA  [TEC-1 | ROPUESTADE LEVANTAR REQUERIMIENTOS Y E;gt‘/%%?uyhﬁ?&esk pLaza ["PMINISTRATIVE o0 1 00 | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |[so% |50%| 0% | 100% | 100%
" |INTRANET ESTRUCTURA DE INTRANET. NUEVA SUGERIDA) ( MANAGER ° N N N ° ° N B ° S It B Sl Rl I ° °
TECNOLOGIA  [TEC-1 | ROPUESTADE ELABORAR PROTOTIPO Y EEZS%%%YJZ\?AGER pLaza ["PMINISTRATIVE o0 1 006 | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |50%|50% | 100% | 100%
INTRANET PRESENTARLO PARA VALIDACION. NUEVA SUGERIDA) ( MANAGER i i N ? B i i B i S IR e N il e B
ADMINISTRATIVE MANAGER /
SALES & WWA MANAGER
. PROGRAMAR SESIONES DE MANAGING
INNOVACION  [INN-6 |LLUVIADE IDEAS | 0" ° o0 JOPERATION SUPERVISOR / DIRECTOR 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% [ 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |50% |50% | 100% | 100%
: REGIONAL COMMUNITY
MANAGER
ADMINISTRATIVE MANAGER /
. REGISTRAR Y PRIORIZAR IDEAS SALES & WWA MANAGER MANAGING
INNOVACION  [INN-6 [LLUVIADE IDEAS | 0 /OPERATION SUPERVISOR / DIRECTOR 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |50% |50% | 100% | 100%
: REGIONAL COMMUNITY
MANAGER
PROCESOS PRO-7 [PERFILES DE pUESTO | - NTAR FUNCIONES REALES i;:ggc{;’::/;?fz;%:\i ADMINISTRATIVE | o0 | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% |100%| 100% | 100%
POR CADA PUESTO. iy GER‘DA)( MANAGER ° i N ? B B N B i S IR R i i B
PLANNING AND PROCESS ADMINISTRATIVE
PROCESOS PRO-7 |[PERFILES DE PUESTO [VALIDAR PERFILES ACTUALIZADOS |MANAGER (PLAZA NUEVA MANAGER 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% | 0% | 0% 0% 0% | 0% |100%| 100% | 100%
SUGERIDA)

Fuente: Elaboracion Propia.
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6.5 MEDIDAS DE CONTROL

La Tabla 36 presenta los indicadores trimestrales de control que permitiran dar seguimiento al desempefio del proceso operativo

y evaluar el impacto de mejora en la eficiencia basado en Gestion por Procesos (BPM); por su parte, la Tabla 37 presenta una propuesta

de nuevos indicadores, que permitiran monitorear las propuestas de mejora en la gestion interna del area de Operaciones, con el fin de

asegurar la correcta ejecucion del plan estratégico propuesto.

Tabla 39. Indicadores de Control
Indicador Trimestral Férmula Obijetivo Meta esperada
Porcentaje de Correcciones de B/L corregidos % 100 Medir la calidad documental del proceso | Reducir del 50 % al 20 %
B/L Total de B/L emitidos y reducir reprocesos asociados a errores. | en un afo.
Porcentaje de Demoras en Casos con demora aduanal % 100 Evaluar la eficiencia en la coordinacién | Reducir del 33 % al 15 %
Procesos Aduanales Total de Operaciones aduanales de trdmites para minimizar retrasos. en un afo.
Porcentaje de Entregas Entregas realizadas en tiempo Medir el Cumpll_mlento de Igs_tlempos Incrementar del 82.5 % al
Puntuales x 100 de gn'grega y el nivel de_ servicio 95 % en un afio
Total de entregas logistico brindado al cliente. '
Fuente: Elaboracion Propia.
Tabla 40. Indicadores Propuestos para el Seguimiento de Mejoras y Plan Estratégico
Indicador (%) Meétrica (KPI) Propdsito Frecuencia
Nivel de Procesamiento (Solicitudes gestionadas / Solicitudes Medir la capacidad del &rea para procesar oportunamente el Trimestral
Operativo (%) recibidas) x 100 volumen de trabajo asignado.
Carga Operativa por Proceso (%) (So_ll_cnudes del proceso / Total de Identificar en qué procesos (incluyendo nominaciones, RO o Trimestral
solicitudes) x 100 embarques) se concentra la mayor carga operativa.
indice de Reprocesos Internos (Casos corregidos / Total de casos Determinar el porcentaje de reprocesos que afectan la .
! S Trimestral
(%) gestionados) x 100 eficiencia interna.
- (Actividades completadas acumuladas/ . - .
Avance del Plan Estratégico de Total de actividades planificadas) x Meta Medir y controlar el avance del Plan Estratégico de Mejora, Trimestral

Mejora (%)

Obijetivo

asegurando el cumplimiento de las iniciativas.

Fuente: Elaboracién Propia.
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6.6 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

El cronograma de implementacion resume las iniciativas, responsables y plazos de cada fase, permitiendo visualizar el avance y

asegurar que la ejecucion responda a las necesidades identificadas. El ciclo se desarrolla en un total de 15 meses, de los cuales 3 meses

corresponden a una planificacion al cierre del afio (2025) y 12 meses de ejecucion durante el afio siguiente (2026), con monitoreos

trimestrales. Este ciclo se repite anualmente, asegurando mejora continua en la compafiia.

Tabla 41.

Cronograma de Implementacion Plan Estratégico

2026: Fase 11 "Monitoreo y Control y Fase 111 *'Implementacion’

ENE FEB  MAR RGUVEN AR MAY Jun MIRGIVEE jul Aco ser NIREIIVM ocT NOV  DIC

RESPONSABLE INICIO FIN 2025: Fase | ""Priorizacion™
EJE cob INICIATIVA SONS
PLAZA SUGERIDA RES/_\C_:‘U:LBLE ACTIVIDADES ACTIVIDADES OCT NOV DIC | IVTRIM
PLANIFICACION PLANNING AND PROCESS MANAGER (PLAZA ADMINISTRATIVE
PROCESOS PRO-1 OPERATIVA. NUEVA SUGERIDA) MANAGER 1/10/2025 31/12/2026
PLANNING AND PROCESS MANAGER (PLAZA ADMINISTRATIVE
PROCESOS PRO-6 KPIS OPERATIVOS NUEVA SUGERIDA) MANAGER 1/11/2025 31/12/2026
. PEOPLE, TALENT & CHANGE MANAGER (PLAZA ADMINISTRATIVE
PERSONAS PER-4 | PLAN DE CAPACITACION NUEVA SUGERIDA) MANAGER 1/12/2025 31/12/2026
GESTION DEL CAMBIO PEOPLE, TALENT & CHANGE MANAGER (PLAZA ADMINISTRATIVE
PERSONAS PER-1 NUEVA SUGERIDA) MANAGER 1/1/2026 31/12/2026
ADMINISTRATIVE MANAGER / SALES & WWA
INNOVACION | INN-2  |EFICIENCIA DE RECURSOS| MANAGER /OPERATION SUPERVISOR / REGIONAL | MANAGING DIRECTOR 1/1/2026 31/12/2026
COMMUNITY MANAGER
TECHNOLOGY AND INNOVATION MANAGER ADMINISTRATIVE
INNOVACION | INN-4 |FORMULARIOS DIGITALES (PLAZA NUEVA SUGERIDA) MANAGER 1/2/2026 30/11/2026
. TECHNOLOGY AND INNOVATION MANAGER ADMINISTRATIVE
TECNOLOGIA | TEC-7 CHAT INSTITUCIONAL (PLAZA NUEVA SUGERIDA) MANAGER 1/3/2026 31/12/2026
PEOPLE, TALENT & CHANGE MANAGER (PLAZA ADMINISTRATIVE
PERSONAS PER-10 BIENESTAR LABORAL NUEVA SUGERIDA) MANAGER 1/4/2026 31/12/2026
. . SALES SUPERVISOR / REGIONAL COMMUNITY SALES & WWA
INNOVACION | INN-9  |INNOVACION AL CLIENTE MANAGER / OPERATIONS SUPERVISOR MANAGER 1/5/2026 31/12/2026
. TECHNOLOGY AND INNOVATION MANAGER ADMINISTRATIVE
TECNOLOGIA | TEC-4 |ARCHIVOS COMPARTIDOS (PLAZA NUEVA SUGERIDA) MANAGER 1/5/2026 31/12/2026
PEOPLE, TALENT & CHANGE MANAGER (PLAZA ADMINISTRATIVE
PERSONAS PER-7 |SUPLENCIAS OPERATIVAS NUEVA SUGERIDA) MANAGER 1/6/2026 31/12/2026
. PLANNING AND PROCESS MANAGER (PLAZA ADMINISTRATIVE
PROCESOS PRO-4 | DOCUMENTACION BPM NUEVA SUGERIDA) MANAGER 1/7/2026 31/12/2026
ESTRUCTURA PLANNING AND PROCESS MANAGER (PLAZA ADMINISTRATIVE
PROCESOS PRO-8 ORGANIZATIVA NUEVA SUGERIDA) MANAGER 1/8/2026 3111012028
. TECHNOLOGY AND INNOVATION MANAGER ADMINISTRATIVE
TECNOLOGIA | TEC-9 | CANAL DE INCIDENCIAS (PLAZA NUEVA SUGERIDA) MANAGER 1/9/2026 31/12/2026
’ TECHNOLOGY AND INNOVATION MANAGER ADMINISTRATIVE
TECNOLOGIA | TEC-1 |PROPUESTA DE INTRANET (PLAZA NUEVA SUGERIDA) MANAGER 1/10/2026 31/12/2026
ADMINISTRATIVE MANAGER / SALES & WWA
INNOVACION |  INN-6 LLUVIA DE IDEAS MANAGER /OPERATION SUPERVISOR / REGIONAL | MANAGING DIRECTOR 1/11/2026 31/12/2026
COMMUNITY MANAGER
PROCESOS PRO-7 PERFILES DE PUESTO PLANNING AND PROCESS MANAGER (P ADMINISTRATIVE 1/12/2026 31/12/2026

NUEVA SUGERIDA)

MANAGER

IVTRIM.

=

FASE | ULTIMO TRIMESTRE DEL ANO ANTERIOR
FASE Il CIERRE DE CADA TRIMESTRE DEL ANO ACTUAL
FASE 11l CALENDARIZACION MENSUAL

Fuente: Elaboracion Propia.
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6.7 PRESUPUESTO E IMPACTO DEL PRESUPUESTO

El andlisis financiero se construy6 bajo un enfoque conservador, considerando que la
mayoria de las iniciativas se ejecutaran con recursos internos y que los costos reales asociados
provienen principalmente del esfuerzo operativo requerido para su implementacion vy
sostenimiento. En este contexto, el presupuesto total estimado para la ejecucion del Plan
Estratégico asciende a USD 31,000.00, monto que representa el valor econémico equivalente del

tiempo y los recursos internos asignados a cada actividad.

Este presupuesto incorpora costos de sostenimiento reales, entendidos como aquellos
asociados principalmente al esfuerzo operativo interno requerido para mantener la continuidad y
efectividad de las mejoras implementadas. Dichos costos se derivan, fundamentalmente, de horas
de trabajo destinadas a actividades de coordinacion, seguimiento, capacitacion, documentacion de
procesos y ejecucion de acciones de mejora continua, las cuales resultan necesarias para asegurar
la sostenibilidad operativa de las iniciativas del Plan Estratégico. Estas actividades se encuentran

distribuidas por eje estratégico, en funcion de la naturaleza y el alcance de cada iniciativa.

Dado que PCS Central América se reserva el derecho de no divulgar publicamente
informacion financiera sensible, tales como costos internos, escalas salariales detalladas y gastos
administrativos y operativos, el presente estudio se desarrolld a partir de estimaciones economicas
elaboradas bajo criterios técnicos razonables. Dichas estimaciones permiten representar de manera
objetiva el impacto financiero relativo de las iniciativas propuestas, sin comprometer informacion

confidencial de la organizacion.

Es oportuno indicar, que los calculos fueron contrastadas y validados por la Gerencia
Administrativa de PCS Central América, mediante la comparacion del presupuesto total estimado,
el detalle de costos por eje estratégico, los costos de sostenimiento y los ahorros proyectados, con
informacion financiera real disponible de la compafiia. Como resultado de este proceso de
validacién, se confirmd que los valores son consistentes con la estructura real de costos de la

organizacion (ver Anexo 1.16).

Al respecto, y con el proposito de estandarizar la valoracion econdémica del tiempo
invertido, se utilizaron proxys de costo interno diferenciados por tipo de actividad (administrativo,
técnico, procesos 0 innovacidn). Estos proxys representan un valor equivalente del esfuerzo, que

permite cuantificar de forma homogénea el impacto financiero de cada iniciativa y comparar su
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peso relativo dentro del plan. Al clasificar las actividades segun la naturaleza del trabajo requerido,

se asignaron los siguientes valores equivalentes:

Tabla 42. Proxys de Costo Interno

Tipo de trabajo Proxy de costo interno
Trabajo administrativo / planificacion USD 4/h
Trabajo técnico ba§|co (T1/soporte / USD 6/h
migraciones)
Trabajo de programas / procesos / cambios USD 5/h
Trabajo de innovacion / prototipos ligeros UsSD 7/h
Capacitaciones (Equivalencia de taller interno) USD 8/h

Fuente: Elaboracién Propia.
Con esta metodologia fue posible estimar de manera uniforme el presupuesto anual

asociado a cada iniciativa y, simultineamente, determinar su potencial de ahorro.

En el eje Procesos, se determinod un 10% de ahorro, fundamentado en la capacidad de estas
iniciativas para disminuir la variabilidad operativa, estandarizar tareas clave y eliminar
redundancias dentro del flujo de trabajo. Acciones como la definicién formal de KPlIs, la
documentacion BPM, la actualizacion de perfiles de puesto y los ajustes en la estructura
organizativa generan una mayor precision en la ejecucién diaria y reducen de manera directa los

tiempos destinados a correcciones, aclaraciones o reprocesos.

Este conjunto de intervenciones fortalece la estabilidad de los procesos, reduce la
dependencia de decisiones reactivas y crea un entorno operativo méas predecible y controlado.
Como resultado, se producen ahorros sostenidos en horas hombre, una mejor distribucion de la
carga laboral y una disminucion significativa de desviaciones operativas que afectan la

productividad.

En este mismo eje, el analisis permitio identificar una sobrecarga operativa del 41.5 %, la
cual evidencia una brecha estructural de personal en el area. El impacto econdmico anual asociado
a esta condicidn se estima en USD 17,000.00, monto correspondiente al costo de incorporacién de
dos (2) plazas operativas, orientadas a absorber la carga existente y garantizar la continuidad
operativa. Este requerimiento se encuentra incluido dentro del presupuesto total y se concentra

especificamente en la iniciativa de “Estructura Organizativa”.
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La estimacion de dicho impacto econdmico resulta congruente con los niveles salariales
aplicables a funciones administrativas y logisticas en el mercado local y fue debidamente
contrastada con la realidad operativa del area, mediante validacion con informacién financiera real

disponible de la organizacion (ver Anexo 1.16).

Para el eje Personas, se proyectd un 5% de ahorro debido a que los beneficios de
capacitacion, gestion del cambio, bienestar laboral y protocolos de suplencia se reflejan de manera
gradual pero constante. Estas acciones fortalecen las competencias técnicas y conductuales del
personal, reducen la resistencia ante nuevos procedimientos y contribuyen a una operaciéon mas

estable y autonoma.

Aungue su impacto es menos inmediato que en otros ejes, se traduce en mejoras
importantes: menos errores derivados de desconocimiento, menor interrupcion de actividades
criticas, reduccion de tiempos improductivos y una disminucion del desgaste operativo del equipo.
Esto influye directamente en la sostenibilidad del desempefio y en la continuidad del servicio

dentro del area.

En los ejes Innovacion y Tecnologia, se estim6 un 15% de ahorro, ya que sus iniciativas
tienen un impacto directo y acelerado sobre la eficiencia operativa. Ejemplos de estas acciones
incluyen la automatizacion de formularios, la digitalizacion y reorganizacion de archivos, la
implementacidn de canales Unicos de soporte, el desarrollo de prototipos funcionales y la adopcién

de herramientas de comunicacion institucional.

Estas mejoras reducen los tiempos manuales, eliminan tareas repetitivas, facilitan el acceso
a informacion critica, evitan pérdidas documentales y mejoran la trazabilidad del trabajo. Ademas,
aumentan la velocidad de respuesta hacia el cliente interno y externo, generan procesos mas agiles
y disminuyen la dependencia de gestiones presenciales. Su capacidad para transformar
rapidamente la operacién y elevar la productividad justifica un ahorro superior respecto a los otros

ejes.

En tal sentido, el uso de proxys para valorar el esfuerzo operativo y la asignacion
diferenciada de porcentajes de ahorro permiten construir un andlisis financiero técnicamente
sustentado. Este enfoque refleja con precision el esfuerzo requerido por cada iniciativa y los
beneficios esperados en términos de optimizacién operativa, eficiencia del tiempo y

modernizacion de los procesos internos, garantizando una interpretacion objetiva.
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Tabla 43. Presupuesto de la Propuesta por Eje

PROXY COSTO PRESUPUESTO 0%
EJE coD INICIATIVA BASE TIEMPO T VALOR POR ANUAL EN AHORRO OBSERVACION
HORA (8) DOLARES (S)
PROCESOS PRO-1 Planificacion Operativa | Horas de planificacién 10 r“baj‘; administrativo 4 160.00 10% Optimiza priorizacién v reduce reprocesos administrativos
planificacion
PROCESOS PROSG Kpis Operativos Horas de trabajo KPIs 10 Trabajo de p“’g’;_““ 5 200.00 10% Estandariza mediciones v dismimuye varisbilidad en el seguimiento.
procesos / cambios
PROCESOS PRO-4 Documentacién BPM Horas de trabajo 40 Trabajo de prog:t’;?'las 5 200.00 10% Reduce retrabajos gracias a documentacidn clara v accesible.
procesos / cambios
S — -
PROCESOS PRO-8 Estructura Organizativa | ~ Pla.z;s :\useﬁ'\DaDsD(s}alano Costo Estimado 17,000.00 10% Elimina duplicidades funcionales v mejora la asignacion de tareas.
ase
PROCESOS PRO-7 Perfiles de Puesto Horas de trabajo 1650 Trabajo de progx:'las 5 800.00 10% Aporta claridad de roles ¥ evita inconsistencias operativas.
procesos ./ cambios
SUBTOTAL PROCESOS 18.360.00
PERS0ONAS PER4 Plan de Capacitacion Presupue:ltn intema por 700 Taller Interno Capacitaciones 8 5,600.00 3% Fortalece competencias ¥ reduce la curva de aprendizaje.
oras
PERSONAS PER.1  |Gestién del Cambio BPM Horas de trabajo 160 Trabajo de pmg’:‘“ 5 500.00 5% Facilita adopcién de nuevos pr v minimiza resistencia al cambio.
procesos/ cambios
PERSONAS PER-10 Bienestar Laboral Horas de acciones 130 Trabajo a strative 4 32000 3% Mejora continuidad operativa al reducir interrupciones por clima laboral.
1 ) s i P
P anificacion
PERSONAS Suplencias Operativas | Horas permiso suplencias 130 Traba_]cli & strative 4 320.00 3% Estandariza suplencias v disminuye improvisacion operativa.
P anificacion
SUETOTAL PERSONAS 744000
INNOVACION INN-2 Eficiencia de Recursos Horas de estrategia 10 r“‘baJ: T m];’““"“ 7 280.00 15% Reduce consumos v desperdicios mediante medidas de eficiencia
prototipos ligeros
INNOVACION NN Formularios Digitales Horas de idea 10 r“‘baJ: ze "m];’““"“ 7 280.00 15% Automatiza tareas manuales v libera horas operativas
prototipos ligeros
INNOVACION NN Innovacién al Cliente Horas de realizacién 160 r“baJ: ie "m];’““"“ 7 1,120.00 13% Acelera tiempos de respuesta y mejora experiencia del cliente.
prototipos lizeros
INNOVACION INN-6 Luvia de Ideas Tiempo de trabajo 10 rraba]: ie m]f““‘m 7 280.00 15% Genera mejoras intemas sin necesidad de asistencia externa.
prototipos lizeros
SUBTOTAL INNOVACION 1.960.00
TECNOLOGIA TEC-7 Chat Institucional Horas de Soporte 160 mr“bal":“mc_" bisico , 6 960.00 15% Centraliza la com v reduce tiempos muertos operativos.
soporte / migraciones
TECNOLOGIA | TEC4 | Archives Compartidos Horas de Soporte 160 mrrabal":cm." bisico , 6 960.00 15% Mejora acceso documental y evita pérdidas o duplicacién de archives.
soporte / migraciones
TECNOLOGIA TEC-#% Canal de Incidencias Horas de Soporte 60 ml'raba]nrttecmcn basico ) 6 360.00 15% Ordena la atencion de solicitudes reduciendo dispersion v retrasos.
soporte / migraciones
TECNOLOGIA TEC-1 Propuesta de Intranet Horas de Elaboracion 160 ml'raba]or:ecmco bisico ) 6 260.00 15%% Facilita acceso interno a informacion clave ¥ mejora la productividad.
soporte / migraciones
SUBTOTAL TECNOLOGIA 3.240.00
PRESUPUESTO TOTAL 31,000.00

Fuente: Elaboracién Propia.
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El célculo del retorno de la inversion (ROI) se realizé aplicando la formula (Beneficio

Neto/Inversion). Dado que todas las horas incorporadas se estiman mediante proxys de costo

interno, el ROI refleja la relacion entre lo que la organizacion invierte en esfuerzo y lo que puede

recuperar en términos de productividad, reduccion de reprocesos y mejoras operativas.

El ROI global estimado del 9 % se encuentra sustentado en los ahorros proyectados por eje

estratégico y en la absorcion de ineficiencias operativas previamente identificadas, manteniendo

coherencia con la estructura de costos vigente de la organizacion. Asimismo, los supuestos,

criterios de célculo y resultados obtenidos fueron revisados, contrastados y validados por la

Gerencia Administrativa de PCS Central América, confirmandose gue el retorno proyectado es

realista, técnicamente consistente y alineado con la realidad operativa de la compafiia (ver Anexo

1.16).

Tabla 44. Determinacion de ROI (%)

Eje Presupuesto % Ahor_ro Beneficio ROI
(Costo USD) Promedio (USD)
Procesos 18,360 10% 19,976
Personas 7,440 5% 7,812
Innovacion 1,960 15% 2,254 9%
Tecnologia 3,240 15% 3,726
TOTAL 31,000 33,768

Fuente: Elaboracion Propia.
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Los resultados muestran que el plan estratégico genera un ROI global del 9% durante el
primer afio, lo que significa que por cada USD 100 equivalentes que la organizacion invierte,

recupera aproximadamente USD 109 en beneficios netos derivados de eficiencias internas.
En términos presupuestarios, los impactos mayormente significativos se concentran en:

a) Laincorporacion de nuevas plazas operativas, que representan la inversion mas alta del
eje Procesos; no obstante, esta inversion es estratégica, ya que permite absorber carga

operativa, reducir cuellos de botella y mejorar la gestion de procesos criticos.

b) EIl plan de capacitacion, cuyo costo se debe al volumen de horas requeridas. Cabe
mencionar, que este esfuerzo es esencial para cerrar brechas de conocimiento, reducir

variabilidad operativa y facilitar la adopcion de nuevos procesos y tecnologias.

c) Por su parte, el eje de Innovacion al Cliente destaca como una de las propuestas de
mayor valor agregado y aunque su costo es relativamente bajo, su impacto en
eficiencia, velocidad de respuesta y satisfaccion del usuario interno y externo es

significativo, contribuyendo de manera importante al ROl general del plan.

En tal sentido, desde un enfoque cuantitativo los resultados evidencian que el plan
estratégico es financieramente sustentable, equilibrando adecuadamente inversion y beneficios;
asimismo, el ROI obtenido confirma que la organizacion obtiene retornos sélidos desde el primer
afio, y que la mayor parte de los beneficios se consolidaran en periodos posteriores, conforme las

iniciativas maduren y se integren plenamente en la operacion.

Desde una perspectiva cualitativa, el plan estratégico aporta mejoras que fortalecen la
operacion interna de PCS Central América de manera integral; es decir, las iniciativas orientadas
a estandarizar procesos y organizar la informacién contribuyen a una ejecucion mas clara, estable
y coherente, reduciendo la necesidad de correcciones y aumentando la calidad del servicio
brindado a las areas internas, lo que genera un entorno de trabajo mas predecible y ordenado.

Asimismo, las acciones enfocadas en el personal favorecen el fortalecimiento de
competencias, la adaptacion a nuevos procedimientos y la disminucion de errores derivados del
desconocimiento, permitiendo contar con equipos mas autonomos, con mayor confianza en sus

tareas y con mejores condiciones para sostener el desempefio operativo a largo plazo.
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Por su parte, las propuestas en Innovacién y Tecnologia impulsan una modernizacion
relevante de la gestion interna, al agilizar el acceso a informacién, reducir tareas manuales y

promover practicas digitales que mejoran la respuesta ante las necesidades operativas.

Por lo que, estos avances no solo aumentan la eficiencia, sino que también fortalecen la
trazabilidad y el orden institucional; por lo que, los efectos cualitativos del plan reflejan una
evolucion hacia una operacion mas profesional, moderna y consistente, que respalda la
sostenibilidad de los resultados obtenidos y la consolidacion del desempefio organizacional en el
corto, mediano y largo plazo.

145



6.8 ANALISIS DE RIESGOS DE IMPLEMENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO

Con el objetivo de analizar de manera integral los riesgos asociados a la implementacion
del Plan Estratégico, se desarrolld un andlisis estructurado de riesgos, orientado a identificar y
evaluar aquellos eventos que podrian afectar la ejecucion de las iniciativas propuestas y el logro
de los resultados esperados. Este analisis permite anticipar posibles desviaciones durante la fase
de implementacion y fortalecer la toma de decisiones, contribuyendo a una gestion mas controlada

y eficiente del proceso de mejora.

La herramienta utilizada para este fin fue una matriz de riesgos, la cual se estructura a partir
de la identificacion de las actividades clave del Plan Estratégico, los peligros presentes y los riesgos
potenciales asociados a cada una de ellas. Para cada riesgo identificado, se incorporan las medidas
de control existentes, entendidas como las practicas actuales (formales o informales) que inciden
en la gestion del riesgo, asi como los controles definidos y las acciones de mejora propuestas para

reducir su impacto y probabilidad de ocurrencia.

La evaluacion de los riesgos se realiz6 aplicando criterios de probabilidad (P) y severidad
(S), cuya combinacion permitio establecer un nivel de riesgo inicial, clasificado en categorias
cualitativas (bajo, moderado, importante y critico). Este enfoque facilita la priorizacion de los
riesgos mas relevantes y orienta la definicion de medidas especificas para su tratamiento.
Posteriormente, se estimé el riesgo residual, considerando la aplicacion de los controles y acciones
de mejora definidos, lo que permitio evaluar el efecto esperado de dichas medidas sobre la

reduccion del riesgo.

Los resultados del analisis evidencian que los riesgos inicialmente clasificados como
criticos e importantes presentan una disminucién significativa en su nivel de riesgo una vez
aplicadas las medidas propuestas, lo que refleja la efectividad de los controles definidos y la
coherencia del Plan Estratégico desde una perspectiva operativa.

Asimismo, la matriz de riesgos permite visualizar de manera clara la relacion entre los
riesgos identificados y las iniciativas del Plan Estratégico, evidenciando que las acciones
propuestas no solo buscan mejorar el desempefio operativo, sino también mitigar los principales
factores de riesgo asociados a su implementacion. De esta forma, el analisis de riesgos se integra
como un elemento complementario, aportando un enfoque preventivo que refuerza la viabilidad y

sostenibilidad del Plan Estratégico en el contexto real de la organizacion.
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Tabla 45. Matriz de Identificacion, Evaluacion y Mitigacion de Riesgos del Plan Estratégico

EVALUACION

RIESGO RESIDUAL

Moderado

Importante

Moderado

Moderado

Moderado

Importante

ACTIVIDAD | FELIGROS | RIESGO I\é%?\lITDRAoDLE Controles Accion de ETIMARD
PRESENTES | POTENCIAL EXISTENTE Mejora
Implementacion | Resistenciaal | Baja adopcién | Comunicacid Sensibilizacién | Capacitacién
de procesos cambio del de procesosy | n operativa no Importante | y liderazgo progresiva 'y 3 6
BPM personal reprocesos formalizada operativo acompafiamiento
Dependencia Lr;’rlerrrléggls%n Flujogramas
Documentacion | del orgusencia Ausencia de 16 BPMy Documentacion 3 9
de procesos conocimiento ge ersonal Control responsables | estandarizada
empirico P alternos
clave
Asignacion
. L Retrasos en operativa Lo L
Ejecucion ge_l Sobreqarga actividades basada en 12 Importante Priorizacion de | Implementacion 3 6
plan estratégico | operativa e S actividades por fases
criticas experiencia
previa
Monitoreo de | Falta de No deteccion Monl_toreo Definicién de | Seguimiento
- de fallas reactivo ante 9 Importante - 2 4
procesos indicadores - L . KPls periodico
operativas incidencias
Registros
Uso de manuales
. Fallas Pérdida de utilizados Formatos de Procedimientos
herramientas de - pe 6 Moderado 2 2
tecnolégicas trazabilidad como respaldo alternos
control
respaldo
operativo
Seguimiento
Gestion del Retrasosen la | Incremento de | informal de Seguimiento .
. - . 9 Importante - Ajustes por fases 2 4
cronograma implementacion | costos tiempos y por hitos
actividades
Estimacion
Ejecucion Variacion de Reduccién del présupuestaria Control Re\([5|9n
. . basada en 16 .| periddica de 3 9
presupuestaria | costos internos | ROI esperado presupuestario
costos costos
internos

Fuente: Elaboracion Propia.
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6.9 INICIATIVAS DE CONTINGENCIA

Con el proposito de asegurar la continuidad operativa del Plan Estratégico durante la fase
inicial de implementacion, se definieron iniciativas de contingencia de caracter complementario,
concebidas para activarse Unicamente ante retrasos, bloqueos o limitaciones en la ejecucién de las
iniciativas priorizadas. La integracion de estas iniciativas en un unico esquema permite reforzar la
estabilidad y el control del plan sin duplicar esfuerzos ni generar complejidad adicional, ya que no
sustituyen ni replican las acciones estratégicas principales, sino que actian como mecanismos de
respaldo de alcance inicial. De esta manera, se contribuye a mitigar riesgos operativos y a sostener

la eficiencia y sostenibilidad del proceso de implementacion.

Tabla 46. Iniciativas de Contingencia Complementarias por Eje Estratégico

Eje L . . - .
1€ Iniciativa de Contingencia Proposito (enfoque de accion)
Estratégico
Lo . . Reordenar temporalmente las actividades operativas,
Priorizacion operativa minima de o
Procesos - concentrando los recursos en los procesos criticos para
procesos criticos A o E
asegurar la continuidad del servicio.
Uso de controles operativos Monitorear de forma bésica tiempos, errores y
Procesos simplificados (checklists y registros | cumplimiento mientras se implementan y estabilizan los
bésicos) KPIs formales.
S . Reasignar funciones y cargas de trabajo para cubrir
Redistribucidn temporal de funciones gr . y cargas de | JO pal
Personas - - ausencias 0 picos operativos sin interrumpir procesos
priorizando procesos criticos
clave.
Personas Refuerzo comunicacional puntual Aclarar objetivos, beneficios y ajustes del plan para alinear
durante la implementacién al equipo y reducir la resistencia al cambio.
. . Continuar el registro y la coordinacién operativa mediante
. Mecanismos alternos de registro y . oo L .
Tecnologia o medios alternos ante la indisponibilidad de sistemas
comunicacion controlados o
digitales.
Tecnologia Priorizacion del soporte técnico en Atender primero las incidencias que afectan procesos
procesos criticos criticos para evitar impactos en la operacion principal.
. . . Reducir el alcance o ritmo de implementacion de
- Ajuste incremental o piloto de RN
Innovacion R iniciativas innovadoras cuando estas generen sobrecarga
iniciativas innovadoras .
operativa.
Innovacion Registro sistemético de lecciones Documentar incidencias y resultados no esperados para
aprendidas introducir ajustes en ciclos posteriores del plan.

Fuente: Elaboracion Propia.

148



6.10 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA PROPUESTA

Tabla 47. Concordancia de los segmentos de la tesis con la propuesta

Capitulo I Capitulo IT Capitulo ITT Capitule V Capitule VI
> e ~
. l'lt'iulu .. ?:blen“: Objetivos Especificos Teorias Metodologias de sustento Variables Poblaciones Técnicas Conclusiones - ;mbre d: o Objetivos Propuesta
investigacion eneral ropuesta
El analisis del funcionamiento del Departamento de
. . . Operaciones permitio identificar cuellos de botella, General: Disefiar un plan
Analizar el fimcionamiento actual p. . P ) . A - p -
actividades duplicadas, ausencia de estandarizacion estratégico que permita priorizar,
del Departamento de s . Pl . s
. . v fallas en Ia coordinacion operativa. Estos organizar y ejecutar miciativas
Operaciones. identificando cuellos L. .
. " elementos generan reprocesos, sobrecarga laboral de mejora, integrandolas en un
de botella, actividades duplicadas, o L .. .
. ™ . L v pérdida de eficiencia técnica, demostrando que el esquema de trabajo sistematico
dreas criticas sin estandarizacion Viabilidad i . . 5
deficienci N dinacis modelo actual carece de planificacion estructurada que facilite la toma de
¥ denciencias en la coor acion 11 I . ) .
y erativa Business Prf}cess Change . B Op?(amjar v mecanismos de control lo que confirma la decisiones, el desarrollo continuo
°p ) La arquitectura dE Metodologias de Gestion de [Plamﬁca.cim . . |necesidad de implementar un enfoque de Gestion v el monitoreo institucional.
procesos ¥ 1a medicion Procesos: BPTrends Operativa Entrevista, Liuvial por Procesos (BPM).
del desempefio son Estratégica, de Ideas,
claves para mejorar la Metodologias de Mejora de Creacion de § Colaboradores Observacion Especifico Fase 1 "Priorizacion
Elaborar una eficiencia operativa en Procesos: Reingenieria de Procesos, del drea de directa La recopilacion de informacion mediante de Tniciativas': Identificar,
propuesta para 1| Recapilar informacion aperativa las organizaciones. Procesos (BPR) Estandarizacion de . observacion, entrevistas y revision documental B el ’
ora de la i N e 3 Operaciones de L. X L evaluar y seleccionar las
armon (2 unciones A . .
mejora de clave, mediante observacion H: (2019) Fi permitio comprender los flujos reales de trabajo v
ficienci . . ) . PCS Central I - . imiciativas de mejora derivadas
efnciencia directa, entrevistas al personal v Operativas) América ( 1 evidenciar un bajo nivel de madurez operativa. Los de Ia investigacion. estableciendo)
operativa del revision documental, para '“ enczf resultados muestran falta de procedimientos 2 'orizaE{(m estratésica de
Departamento de| comprender los flujos actuales y ],:);nagmgl formales. escasa trazabiidad y una alta presencia mprl“ diante | = iz
it : . a L .. actuacion mediante la mat
Aplicacién dela | Operaciones de | aportar insumos al analisis de o em?r de tareas administrativas repetitivas. aportando los ) to—esin L
o3 = 3 9 . ) - S mmpacto—esiuerzo vy la
geston por PCS Central eficiencia y trazabilidad desde el S p.aranms. 6 insumos técnicos necesarios para evaluar la Plan Estratégico para la clapsiﬁcac{m o .'ES (personas,
procesos enel | América (sede enfoque BPM. upeﬁ*ism'; e eficiencia, identificar puntos criticos v fundamentar | Priorizacion y Gestion P 1 Ej,
departamento de | San Pedro Sula) Opﬁauons) el analisis BPM. de Iniciativas de Mejora [PFOC€50%: t)ecno ogia &
: : Executives). . - innovacion).
operaciones en mediante el v Transformacion
PCS Ceniral diagnéstico. Operativa en PCS
America, parala | levantamiento, Business Process El modelado de los procesos operativos medianie | Central America. con
; ion v | Modelar los procesos operativos . Viabilidad Técnica herramientas BPM permitio estructurar Especifico Fase 2 "Disefio de
mejoradela | documentacion y pr opf Management: El disefio, P enfoque adaptable a P!
fenci mas relevantes mediante h - ) . . Indicadores de actividades, roles, entradas, salidas y puntos de izaci Monitoreo y Control”: Disefiar el
eficiencia propuesta de cjecucién y Metodalogias de Gestion de ¥ P otras organizaciones. ¥
operativa. mejora de herramientas basicas de BPM, mejora cmn'r;ua h Proceso;' E Ciclo BPM Desempefio KPIs Indicadores de |control, generando fhrjogramas que representan de sistema de seguimiento mediante
procesos clave, | incorporande flujogramas que 35:] 2 procesos o en procesos, Desemperio, |forma técnica v sistemdtica el funcionamiento del la definicion del formato de
conbase enlos | describan actividades. actores. d e pl’t 4 Metodologias de Meiora d Tiempo de Ciclo de Levantamiento |drea. Este ejercicio evidencié redundancias. vacios medicion. 1a seleccion de
N ocumentados, Metodologias de Mejora de . . . ) .
principios dela | roles, entradas, salidas y puntos tomatizad : D glL o Ejs. Procesos, Control de Tiempos  |de control ¥ oportunidades de mejora. consolidando indicadores clave (KPIs) v la
. automatizados v rocesos: Lean Six Sigma ) L. X . - S
Gestion por criticos, para conformar un daptables. m de Calidad en un repositorio operative que sirve como base para determinacion de la periodicidad
. . adaptables. L. . . .. "
Drocesos de | repositorio de consulta operativa. Dumas I; A (2018) procesos logisticos) 1a estandarizacién v para el fortalecimiento de la de evaluiacion.
Negocio (BPM). o trazabilidad del proceso logistico.
Logistics and Supply La propuesta de mejora se fundamenta en los Especifico Fase 3 "Disefio del
. . Change Management: o hallazgos técnicos v se orienta a reducir Esquema de Implementacion”:
Proponer mejoras practicas y o 150 clientes - .
) . : Son fuentes de . - Viabilidad de la . reprocesos, errores y costos mediante la Estructurar el plan estratégico
realistas, orientadas a reducir . .. Metodologia de Diagnéstico v .. atendidos por PCS .. . . . -
i ventaja competitiva al . Experiencia del .. estandarizacién de procedimientos. la para la ejecucion de las
reprocesos, errores y costos, L. Benchmarking: El Modelo . - Central América . .. . . . .
.. . optimizar costos, . Cliente (Nivel de Encuesta automatizacion de actividades operativas v1a iniciativas priorizadas. definiendo
optimizar la secuencia de . . SCOR (Supply Chain . .. en San Pedro Sula, L .. o - . ) N
L 3 riesgos v capacidad de . Satisfaccion del N reorganizacion, permitiendo optimizar la secuencia lineas de accion generales,
actividades y facilitar su futura = Operations Reference) ) durante el afio s . = o
T N respuesta. Cliente) de trabajo v el control operative y preparar al responsables v una organizacion
estandarizacion e implementacion. . 2024, . . . . y
Christopher, M. departamento para una implementacion progresiva secuencial que facilite su
(2023). de mejora continua. implementacion progresiva.

Fuente: Elaboracion Propia.
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La tabla anterior cumple la funcién de mostrar, de manera estructurada, como cada
segmento de la tesis se enlaza con la propuesta de mejora planteada. Esta concordancia permite
apreciar la l6gica interna del estudio y entender que la propuesta no surge de una decision intuitiva,
sino del analisis progresivo desarrollado a lo largo de la investigacion. Al relacionar los capitulos
con los elementos clave de la propuesta, se evidencia que cada paso del proceso (desde la
definicion del problema hasta la interpretacion de los resultados) aportan insumos concretos para

sustentar las acciones sugeridas.

Ademas, nos permite verificar la coherencia metodoldgica del trabajo, ya que muestra
cémo los fundamentos teoricos y las técnicas aplicadas sirven como base para construir una
propuesta técnicamente viable; es decir, la relacion entre los hallazgos y las iniciativas de mejora
demuestra que las recomendaciones estan alineadas con las necesidades reales del Departamento
de Operaciones y responden a problematicas identificadas con evidencia, tales como falta de
planificacién, ineficiencias en los flujos, falta de estandarizacion y deficiencias en la trazabilidad

de las actividades.

Finalmente, el presente cuadro comparativo contribuye a justificar la pertinencia de la
propuesta al dejar claro que se trata de un proceso de mejora sustentado en un andlisis integral, no
en percepciones aisladas; también, refuerza la validez del enfoque utilizado, mostrando cémo la
investigacion avanza de forma ordenada hacia la identificacion de soluciones que se ajustan al
contexto organizacional estudiado; por tanto, facilita comprender la consistencia interna del
estudio y la solidez de la propuesta, la cual se articula de manera coherente a partir de los distintos

capitulos que integran la investigacion.

En complemento a ello, se evidencia que la propuesta sigue un proceso de Desarrollo
Integral, Ordenado y Sostenible, en la medida en que cada etapa del analisis aporta insumos
verificables que permiten construir soluciones fundamentadas y acordes con las necesidades

detectadas en el Departamento de Operaciones.

Este enfoque confirma que la propuesta es el resultado de una trayectoria metodoldgica
I6gica, progresiva y respaldada por evidencia; asimismo, el caracter integral del planteamiento
permite visualizar como los elementos conceptuales, técnicos y operativos se articulan para ofrecer
alternativas de mejora que, ademas de ser viables, contribuyen a consolidar practicas mas

eficientes dentro del contexto organizacional estudiado.
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ANEXOS.

1.1  Anexo “Entrevista”

Entrevista al Supervisor de Operaciones

Fl prazsnte cuestionario fiane como objetive recopilar informacion sobra la gestion actual
dal drea da Operaciones en PCS Central America, sede San Padro Sula, con el propdeito
de analizar su nivel de organizacidn, planificacion, coordinacion y contrel de actividadss.

La mformacién recabada permitita evaluar los procedimientos, lz comunicacién
intardepartamental v la distribucién de fimeiones, identificando factores qua afectan la
eficiencia operativa y oportunidades de mejora relzcionadas con la estandanizacion de
procesos, la documentacion v el zegumiento del desempeatio.

Instrucciones: Por faver, responda cada prepunta con base en su experiencia v
conocimiento, proporeiomando mformacicn clara, objetiva ¥ veraz sobre las practicas
operativas actuales.

Datos del Entrevistado:
» IMombre: Roger Hemandez
+ Cargo: Supervisor de Operaciones
+ Correo electrdnico: the(@hn pescentralamernica com

+ Fecha: 17 de octubre de 2025

Preguntas
1. ;Como ze planifican las actividades del drea de operaciones?

B/ La verdad e que no tenemos una planificacion formal como tal. Lo que hacemos es
organizamoes sagin los embarques gue estin activos o los que entran en la semana. A
medida que surzen las cargas, vames priorizande, dependiende da los tiempos de los
clientss o de la naviera. Ez mas, un frabajo dia a dia, basade en la experiencia v I
comunicacion entre el equipe.

2. ;Utilizan algin sizstema o documento para organizarse?

B Mansjamos reportes en Execel v algunos registros infernos donde anctamos la
informaeién bdzica de cada embarque. No tenemos un sistema avtomatizade ni un
formato estandar que nos diga qué debe hacerse paso a pase.

3. ;Cada cuanio tiempo revizan o actualizan la planificacién?

B Tenemos renniones ma vez al mes. En esas reunionss se revizan los resultados
generales come el reporte EDN, los casos complicados o lo: embargues que tuvieron
algin retrase. Mo ez una revision operativa del dia a dia, mas bien un repase general dal
mes para toemar la decisidn =1 aplica el zano del bone.

4. ;Cuentan con procedimientos ezerito: 0 manualez que guien el trabajo?

B/ Mo, no tenemos manuales mi procesos documentados. Todos sabemos como se hacen
las eozas porgue lzs hemos aprendido con la practica. Hay una secusncia de pasos que
todos seguimos, pero cada uno tiens su manera de hacerlo.

5. ;Y eso les genera algin tipo de problema?

F./ 81, a veces =i Por sjemplo, puede que una persena valide los documentos de unz
formea v oz Loz revize distint, o que slmmisn gestione 1ma prealsrta de mamars
diferents. Ezo garera rewrabejos o pérdida de fiempo, sobre todo cusnds hey macha
carga.

&. ;Hay actividades que se repiten o se duplican enire areas?

B/ 51 eso pasz seguido. Algums: revisiones lzz hace tamts oparaciones coma
administracidn. Por ejemnple, 12 parte de la factura. Mo estd definido quidn debe hacarlo,
entonces ambos terminamaos verificando ko misma.

7. ;Como ez la commnicacion entre operaciones v las demas areas?

F/ La comumicacidn ez busnz, pero es bastamts informal La mavorta de las veces nos
coordinames par Teams, Whats App o carrao. Es ripido, pero no queda registro. Si alguien
1o esta, cuestz saber qué =e habld o gus se acardd.

§. ;Como manpejan los problemas o las incidencias?

B/ Se resuelven sobre la marcha 5i hay uwa problems con un embargue o una
docwnentacion, ko Comentamos entre HOSOWS ¥ 2 corTige. Solo en casor grandes se le
infonma al gerente.

8_;Tienen reuniones periddicas para revizar los resultados o las incidencias?

F./ 81, una vez al mes. Se comentzn los casos del mas anrerjor, lzs cargas que dieron
mas rabajo, v = hay alzo gue mejorar. Pero 52 levantan minutas de lo hablado v se
emvizn al comeo.

10. ;Considera que el perszonal actunal es suficiente para cubrir la carga operativa?
F./ En realidad =1. Somos 2l equipo con mayor cantidad de empleados v el tabajo es
baztante y el mayor problema es gue no hay procesas claros. Coando zlziien sale de
vacaciones o s= enferrna todos tenemos gue cobrirlo. Ezo retraza algunas cozas o gensra
prasidn, paro ratamos de apoyamos para gue 2l cliente po lo note.

11. ;¥ como afecta eso al desempefio del drea?

B/ Cumplimos, pero a veces 2 costz dal esfuerzo del equips. Hay dias en que trabajarmas
mis horss o nos repartimos taress extras. Ex cameado, pero tratamos de mamtsmer el
zervicio al clisnte,

12. ; Tienen algin plan para reemplazos o distribucion del trabajo cuando alguien
falta?

F./ 5i, asta establacido. Lo que hacemos ez que se dividen las ratas entre los oparativos
que quadan, ¥ asi vamos resalvieado.

13. ;Cuentan con indicadores o algtn sistema para medir los tiempos de los
procesas?

F./ Xo, na tenemos indicadorss comp tal. Sahemps mas o manns oot e tarda cada
atapa, pars 1o medimos por cosnmmbrs, no por estadizticas.

14 ;Y como se da sepuimiento a los errores o refrasas?

F.J/ Cuando ooaree glzo, s revisa en el momento ¥ se solucionz. Mo llevamos un regizira
forma] de las incidencias. 8i al cliants se gueja o hay m probleme mayor, se comenta en
rewmidn con las dreas imvolucradas.

15. ;Qué cree que ayudaria a mejorar &l trabajo del drea?

B/ Primero, tener los procesos por escrito. Eso ayndaria wmicho, porgue no todos
wabajaros izual. Tambign definir bism los roles, plamificer con w poco mis de
anticipacidn v usar hemramisntss que nos panmitan tener mejor control de loz embargues
v 12 commmicarion entre departarnentas.

157



1.2 Anexo “Carta de Compromiso para Asesoria Tematica”

CARTA DE COMPROMISO PARA ASESORIA TEMATICA

Sefiores Facultad de Postgrado UNITEC.

Por este medio yo David Antonio Mejia THaz

Identidad No. 0801-1983-03899

Licenciado en Administracion de empresas

Maestria en Gestion de Operacién v Logistica

Doctorado en

Hago constar que asumo la responsabilidad de asesorar técnicamente el trabajo de Tesis de
Maestria denominado:

Aplicacién de la gestion por procesos en el departamento de raciones en PCS Central

América. para la mejora de la eficiencia operativa

A ser desarrollado por el (los) estudiante(s):

Gerson Noé aleman Girdn, Sonia Yamileth Chinchilla Flores

Para lo cual me comprometo a realizar de manera oportuna las revisiones y facilitar las
observaciones que considere pertinentes a fin de que se logre finalizar el frabajo de tesis en

el plazo establecido por la Facultad de Postgrado.

En la ciudad de Tegucigalpa. Distrito Central

Departamento Francisco Morazan

Mombre David Antonio Mejia Diaz

Fecha 30 de Octubre 2025
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1.3 Anexo “Lluvia de Ideas y Organizacion 6 M”

INSTRUMENTO: LLUVIA DE IDEAS ¥ DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Objativo: Identificar de forma colaborativa las cansas raiz que generan cuellos de
betellz o ineficiencias an los procasos logisticos del Departamante de Operacionas de
PCS Central America.

Participantes: Lueio Aguilar, Sindy Marfinez v Seni Trochez

Matodalogia: Sesion grupal tipe “lluvia ds ideas”, seguida de analizsis sztrocturado con
Dhiagrama de [shikawa (modslo 6hI).

Dhracidn: 2 horas.

Lugar: Oficma de Operaciones — Beda San Pedre Sula.

Facilitador: Sonia Yamileth Chinchilla Flares

1. Mano de Obra (Perzonal)

Eun los mezes ds mas carga de trabajo, sentimos que no alcanza el perzonal; todos
terminamos haciendo vanas cozas al mizmeo tiempa.

Mo hay un plan claro para cubrir 2 algmen cuando =2 va de vacacionss o ss ausenta.

Todo lo gue sabamos lo hemos aprendido eon la practica, no por medio da una
capacitacion formal.

Cunando =2 acumulan mmehos embarques, cussta mantener el mizsmo nivel de control.

“81 alpmen fzlta, loz demas tomamos sus tareas, aungue a vecss no sepamos todos los
pasos exactoz.”

2. Métodoz (Procezoz ¥ Procedimientosz)

Mo tenemos manuzles ni procadmmientos ezcritos; cada wno hacs laz cosas como
aprendis.

Moz basamos mas an |z experisncia que en un método astablacido.

Las raumiones da planificacion :2 hacen una vez al mes, pero casl nunca hay
seguimiento.

Mo confamos con indicadores que nos musstren 51 estames siendo eficiente: o cuanto
tiempo tarda cada proeeso.

“Cada umo trabaja 2 su manera; todos cumplimos, pero no hay una forma dnica de

hacerlo.”

3. Maquinaria / Tecnologia (Herramientaz de trabajo)

Mo hay un siztema central donde podamos dar segumuento z los embargues.
Dependamos mucho de las hejas de Exesl, pero no se actualizan en tiampo real.

Esz complicado compartir informacidn entre las dreas dz operaciones, administracion y
logistica.

“Beria muy util tener una plataferma donde todes podames ver el avance de los
embargunes en flampo real ™

4, Materialez (Docomentacion y Datos)

Loz documentos a veces viensn meomplatos o con errores (come el packing list, mveice

o BL draff).
Se pierde tiempo repitiendo validaciones o ceomrigiendo detzlles al final.

Mo hay un control clare de come =& reciben o anvian los documentos, ni fisicos m
digitalas.

“A wacaz loz documentos llagan con errores ¥ e20 nos retrasza porgue hay qus
corregirlos.”

£, Medio Ambiente (Organizacional y Entorno Laboral)

El aspacie fizico ez reducide v no facilita revizar documentos o coordinar las descargas.
La comunicacion se da mas por WhatsApp, llamadas o correos, da forma mformal.

No ziemprs quada evidencia de loz acuerdos o decisionss, porgus no s reglstran.

“Naos entendemos bien, pero muchas cozas se quedan selo habladas ™

6. Medicion {Control y Evaloacion)

Mo existen indicadorss o métricas que midzn =] desempatio del drea

Wo registrames los tiempes promedic ni los meidentes que ocurren.

Las deciziones se toman mas por experiencia o mmtuicién que por datos coneretos.

“IMoz damos cuenta cuando alzo va lento, pero no tenemos mimeros que lo demmestren ™
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1.4 Anexo “Acompaiiamiento de Pablo Aguilar en Proceso de Recoleccion Datos”
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1.5 Anexo “Formato Lista de Chequeo”

INSTRUMENTO: OBSERVACION DIRECTA — LISTA DE CHEQUED

Objetivo:

Evaluar en campo el grado de cumplimiente de los procedimientes y la estandarizacion de las

funciones operativas en el Departamento de Qperaciones de PCE Central America, sede San

Pedro Sula.

Lugar: Arez de Dperaciones
Fecha: 20y 21 de Octubre de 2025
Duracion: 2 dias de cbservacion continua

Observador: Sonia Yamileth Chinchilla

Metodologia: Observacion no participante, mediante registro de cumplimisnte parcial o total

de |zs actividades cperativas, segim los flujos de trabajo.

Lista de Chequeo

regiziro inicial

estandarizado para muevos
ambargues.

Asxpectn Criterio de evaluacion Cumple | Cumple No Obzervaciones
observado parcialm | cumple
ente
1. Recepcion ¥ Existe un formato o registro

%o realiza verificacion doble del
registro antes de su envia.

2 Documentacio

Loz documentos {invoice,

n imicial packing list, BL draft) son
revizados bajo una lista de
control.

Loz errores en documentos e
reEistran para su gnalisis.

3. Gestion de Se sigue una secusncia

booking v estendarizada para

embargune confirmaciones con HEVIETEs.
Se mantienen registros digitales
actealizados.

4. Prealertas vy Existen plantillas o protocolos

coordinacion con | para prealertas.

Agentes

Ze guards evidencia de
Comunicaciones con azantes.

&. Seguimiento al

Ze leva un control de los

transito ambarques en trinsito.
internacional
Se informan incidencias enun
formato o rezistro formal
6. Gestion Se dizpone de checklist previo
documental de al arriba del contenedor.
tramsito
Se documentan laz demoras o
cansas de selective rojo.
7. Arribo ¥ Se verifica la carga comtra
descarga documentos (bultos/pazoz).

Existen registros de diferencizs
o incidencias.

§. Liberacion v
Cierre

Ze zigue una secusncia estandar
en SARAH.

Se verifica doblamente lz
informacion antes del envio al
cliente.
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1.6 Anexo “Formato Levantamiento de Tiempos, Percepcion Operativa e Indicadores de Desempeiio”

Seccidn I — Registro diario de tiempos

Seccidn IIT — Valoracidn general (5i/ No)

Actividad / Proceso Tiempo real Observaciones del operativo
(min / h) diario
en cada
Actividad
Fecepeidn y registro inicial RO
Documentacion inicial
Validacion de documentos
Gesticn de booking y embearque
Seguimiento de comreos / prealertas
Seguimiento al trénsito intemacional
Gestion documental de transito
Amibo y descarga
Manifiesto
Envio de facturacion
Seccion II — Opinion y percepecion del operativo

Pregunta

Respuesta / Comentario del operative

1. ;Qué actividades te consumen
mas tiempo durante el dia?

2. ;Qué actividades consideras mas
dificiles o estresantes?

3. ;Oué tareas consideras que no
deberian ser tu responsabilidad?

4. ;Qué tipos de reportes de
informacicn manejan de los
embargues?

3. (Qué mejoras propondrizs para
facilitar tu trabajo o reducir errores?

Criterio Pregunta Si/No Comentario breve del operativo
Claridad de i Tienes claras tug
funciones responsabilidades diarias?
Comunicacién {Pecibes nformacidn
intema oportuna de otras dreas?
Coordinacion con | ;Existen retrasos o falta de
otras areas apoyo de otros
departamentos?
Duplicidad de (Pealizas actividades que ya
tareas hace otro compafiero o drea?
Sobrecarga ;Consideras que tu carga de
labaral trabajo es excesiva?
Supervisién Recibes acompafiamiento
adecuada zsuficiente de tu supervisor?

Seccion IV — Evalunacion de Indicadores de Desempedio
Criterio Pregunta 5i/No | Comentario breve del operativo
Conocimiento Conoces qué son los indicadores
general de desempefio v para qué sirven?

Aplicacion Tu drea ufiliza actualmente alzin

prictica indicader para medir resultados o
eficiencia?

Medicién de ;Existen metas o pardmetros de

metas cumplimisnto que se revizen
periodicamente?

Registro formal | ;Se lleva algin control o registro
donde se consignen resultados de
indicadores?

Percepeion v En tu opinion, jqué aspectos de Respuesta
mejora tug actividades consideras que Abierta
deberian medirse mediante

ndicadores?
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1.7 Anexo “Formato Digital Levantamiento de Tiempos, Percepcion Operativa e
Indicadores de Desempeiio”

@ ©® b I o g Publicado

Preguntas  Respuestas (@  Configuracion

Seccion 1de 5 @
. .. 9
PCS Central America — Departamento de o .
. T
Operaciones
=
B r U o %
=
Registrar los tiempas reales empleados por el operative en cada proceso, asi como su percepcion sobre la
carga de trabajo, comunicacion, duplicidades y deficiencias internas, con el fin de =]
* Identificar cuellos de botella y tareas impropias del puesto.
» Detectar actividades sin valor agregado o duplicadas.
* Determinar oportunidades de mejora mediante Ia gestion por procesos (BPM)
Nota Importante: Informacién confidencial para fines académicos/Sin repercusiones legal
Después de la seccion 1 Ir ala siguiente seccion -
Seccién | - Registro diario de tiempos e H
Descripcion (opcional)
Recepcién y registro inicial RO *
Texto de respuesta breve
Documentacién inicial *
Texto de respuesta breve
Marca temporal Recepcién y registro inicial RO Documentacién inicial Validacion de documentos  Gestion de booking y embarque i de correos / altransito internacional  Gestidn documental de transito
10423/2025 0:00:00 1 1 1 1 1 1 1
10425/2025 0:00:00 15 MINUTOS 1HORA 1 HORA 2HORAS 8 HORAS ZHORAS 1HORA
10/25/2025 0:00:00 0.25h 125h 2.25h 225h 750h 225h 1.00h
10425/2025 0:00:00 15 min 45 min 1h con 45 minutos. 1h con 45 minutos. 8h con 15 minutos 1h con 45 minutos. 45 minutos.
1042542025 0:00:00 0.50 h 1h 1h 2h 775h 2h 125h
10/25/2025 0:00:00 30 minutos 1h con 15 minutos. 1h con 15 minutos. 2h con 15 minutos &h con 15 minutos 2h con 15 minutes: 1 hora
10/25/2025 0:00:00 15 minutos 1 hora 1 hora 2 horas & horas 1hora con 45 minutos 45 minutos.

£Qué actividades te consumen mas tiempo 2. ;Qué actividades consideras més dificiles « 3. ;Qué tareas realizas que no deberian sert 4. ;Qué dreas o personas generan mas retra: 5. ; Qué tipe de tareas se repiten o podrian elii¢
1 1 1 1 1
La coordinacion con los agentes y el seguimie Los cambios de Gltima hora o cuando llega dor Revisar facturas o confirmar cobros, ya que ¢ Seguimiento diario de embargues, control de a El envid de facturacion ya que no tiene nada ¢ 1

La parte de las prealertas y las coordinacione Atender varios embargues al mismo tiempo co @ Ingresar datos contables o revisar pagos, pc Enviar la facturacion al cliente Control de carga, estado de transito y reporte |
Preparar los manifiestos y enviar la facturacié Corregir errores en documentos o cuando los Dar seguimiento a facturacién o pagos Manifiestos de carga y reportes de entrega  Dar seguimiento a facturacion o pagos

Coordinar los embargues con los agentes v wi Los cambios de (itimo momento o cuando no t Verificar datos de clientes o revisar documen enviar factura y verificar si el cliente va page enviar facturas a los clientes de cada embarg |
La parte del arribo y descarga, sobre todo poi Los cambios en la programacion o la falta de « Verificar datos de clientes o revisar documen Estado de embargues, seguimiento de tiempos revision de documentos y envio de facturas 1|
El seguimiento al transito y las coordinaciones Cuando no hay confirmaciones a tiempo o se Revisar informacion administrativa o de pagos enviar facturacion enviar facturacion a los clientes debe ser res!

cTienes claras tus responsabilidades diarias? ;Recibes informacion opertuna de otras areas gExisten retrasos o falta de apoyo de otros de jRealizas actividades que ya hace otro comp: ;Consideras que tu carga de trabajo es exces

sl NO sl NO sl
Sl NO Sl Sl Sl
Sl Sl Sl Sl Sl
NO NO NO sl NO
NO NO NO sl NO
Sl Sl Sl Sl Sl
Sl Sl Sl Sl Sl

[ £Tu area utiliza ac algtin indicador pi ;Existen metas o parametros de ¢ rmis i5e lleva algin control o registro donde se co En tu opinion, jqué aspectos de tus actividadt Comentarios breve u observacion ‘
NO NO NO Se pueden medir las nominaciones diarios ya  Algunas actividades deberian de sa‘r
NO NO NO Errores en documentacion Mayores controles y revisiones a las
NO NO NO bl Administracion/Finanzas deberian re
NO NO NO Errores en documentacion ‘
NO NO NO Se pueden medir las neminacienes diarias ya . Algunas actividades deberian de ser
NO NO NO la cantidad de RO gue mansjamos mediante re Mayores controles y revisiones a Iaﬂs

Observacion: Datos Marcados en Amarillo corresponde a pruebas del Formulario.
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1.8 Anexo “Encuesta”

o

® ® 9 2 ® g

Preguntas  Respuestas Configuracién

Este formulario no acepta respuestas. Administrar
PCS Central América — Encuesta de Satisfaccidn
@
B I Uo®» X 9
Propésito: Conacer | pinion de los clientes sobre Iz calidad, puntualidad, atencion y organizacian del servicio T
‘aperativo que brinda PCS Central América (Sede San Pedro Sula), con el fin de identificar oportunidades de T
mejora que fortalezcan a eficiencia y Ia satisfaccion del cliente. @
Instrucciones: Lea cada afirmacion y marque el nimero que mejor refleje su opinion.
=
1 (Totalmente en desacuerdo), 2 (En desacuerdo), 3 (Neutral), 4 (De acuerdo), 5 (Tatalmente de acuerdo). =
€l servicio de PCS cumple con mis necesidades y expectativas como cliente. *
1 2 3 4 5
Totaimente en desacuerdo Totaimente de acuerdo
El personal de PCS demuestra conecimiente y brinda una atencion amable y profesional. *
1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerda
La informacién que PCS me proporciona es clara, completa y fécil de entender. *
1 2 3 4 5
Mlarca temporal El servicio de PICS cumple con mis necesld{ El personal de PCS demuestra conocimient| La informacidn que PCS me proporciona es| FCS realiza sus entregas o servicios enel t|+
20102025 =] =] =] 4
20102025 4 4 3
211042025 1 1 1 3
211002025 2 2 2 2
211042025 4 ] ] 3
211002025 ] ] ] 3
211042025 ] ] ] ]
211002025 ] ] ] L]
22026 4 & & 3
212026 4 4 4 3
212026 4 B B 3

I Cuando surge un cambio o retraso, PCS me!Considelo que FCS planifica su trabajo de Fl Cuando tengo un problema, PCS 1o resuelwi Los medios para comunicarme con PCS [te{

4 4 4 4
z 3 3 z
1 1 1 1
3 2 3 3
3 5 5 5
3 3 z 5
5 5 4 4
5 5 5 5
5 5 5 5
4 4 3 4
4 3 4 5
1 3 3 5

Los medios para comunicarme con PCS [tel Después de resoluer un problema, FCS ueri1 Moto que FCS organiza su trabajo de forma| Perciba que las distintas dreas de PCS trab| Yeo que FCS mejora constantemente [a Forr

4 4 5 4 5
H 1 3 3

1 1 1 1 1
3 3 3 3 3
5 1 5 5 4
5 1 5 3 3
4 4 5 4 5
5 5 5 5 5
5 5 5 4 5
4 4 4 4 4
5 4 5 4 4
5 3 3 4 3
R R R R R

Observacién: Datos Marcados en Amarillo corresponde a pruebas del Formulario.
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1.9 Anexo “Validacion Encuesta”

De: EVA GUADALUPE CERRATO CASTRO <eva.cerratoi@unah_edu.hn>
Enviado el: lunes 20 de octubre de 2025 18:01

Para: Gerson Noe Aleman Giron <Gersen.Aleman@bch.hn>

CC: sonyachh@hotmail.com

Asunto: RE: Solicitud Revision y Validacion Encuesta

Buenas tardes, Lic. Gerson Aleman:
Reciba un cordial saludo.

Es un gusto informarle que la revision de su instrumento de recoleccion de datos cumple
satisfactoriamente con los requisitos téonicos y metodologicos establecidos. El contenido es
coherente, pertinente y esta correctamente alineado con los objetivos del estudio, sin
presentar desviaciones gque comprometan la validez de las mediciones propuestas.

Por mi parte, no existe ningun inconveniente para que proceda con su aplicacion.
Saludos cordiales,

Msc. Eva Cerrate Castro
Doconte Depariamaeninda Mercadobecnia -
Facullad de Clandas Econamicas, Adminstragvas y Gontabies Q UNAH

nﬂlm @-.l——.u

a i = Wabiria B

De: Gerson Noe Aleman Giron <Gerson.Aleman@bch.hn>

Enviado: lunes 20 de octubre de 2025 12:31

Para: EVA GUADALUPE CERRATO CASTRO <eva.cerrato@unah.eduhn>
Cc: sonyachh@hotmail.com <sonyachh@hotmail. com:>

Asunto: Solicitud Revision y Validacion Encuesta

Estimada Msc. Eva Cerrato:

Reciba un cordial saludo. Le comento que estoy elaborando una encuesta para evaluar la
Satisfaccion del Cliente &n una empresa logistica, como parte de mi Trabajo Final de Master en
Gestion de Operaciones y Logistica en UNITEC.

Por su experiencia en el drea de mercadotecnia y su labor docente en la UMAH, me gustaria
solicitarle su valiosa revision del formularic, tanto a nivel metodologico come de contenido.

Puede acceder al formulario en el siguiente enlace:
¢ Formulario de encuesta

Quedo atento a cualquier observacion o sugerencia, y con gusto puedo coordinar una breve
reunicn si lo considera conveniente.

Agradezco mucho su apoyo y su tiempo.
Atentamente,

ﬁ Goreon Moé Alemén Girén

i L:_ Jafe Sacridn de Andlisk Contable

|'r__|. . F o Departamento de Contaduria
ST Tel (S04 20161000, Ext 20541
S
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1.10 Anexo “Aplicacion de Encuesta”

a) Base de Datos de Clientes

rcs| Flow Hub "

Accién D Nombre Siglas Status
NAVEGACION

() Portada \ PCSH WBS CARGO S.A DE CV WBS CARGO ~
€ Cotizaciones o s - ” o -
€ Cotizaciones > PCSHND273 WILS GROUP LL WLS GROUP LI L]
ol Reportes >
Gomerciile PCSHND181 WORLD JAGUAR LOGISTICS WORLD JAGUAR LOGISTICS L]
&, Clientes * E >CSHND22( WPLX / World Panda Logistics Co., Lt WPLX / World Panda Logistics Co., Ltd. m~
Directorio d¢
Cliente: PCSHNDO27 XIMA CONSOLIDADORA S DE RL DE CV XIMA CONSOLIDADORA ]
Adicionar Cliente
PCSHNDA42( YICHENG LOGISTICS EL SALVADOR YICHENG LOGISTICS EL SALVADOR m~
) Regiones >
PCSHND392 ZF LOGISTIC INTERNATIONA! 7F LOGISTIC INTERNATIONA! ~
A ca >
PCSHND407 ZHL LOGISTICS CO., LTD ZHL LOGISTICS ~
PCSHND180 ZONA LIBRE INDHELVA ZONA LIBRE INDHELVA ~
21 | 22 3 24 25 26 27 28 29

b) Envio de Encuesta de Satisfaccion

Buenos dias,

Estimado(a) cliente,
Reciba un cordial saludo.

Actualmente me encuentro desarrollando mi tesis de maestria, la cual estd enfocada en el analisis y mejora del 4rea de Operaciones de PCS Central America.

Con el objetivo de obtener informacion valiosa que contribuya al desarrollo de este estudio, le agradeceria mucho su apoyo la Su opinion es muy importante y serd tratada con to
i i utiliza uni con fines EMico:

Agradezco de antemano su tiempo y colaboracion.
Quedo atento a cualquier comentario o consulta.

Sonia Chinchilla

Pricing Executive
(+504) 3237-7590

c) Recepcion de Resultados

RE: ENCUESTA SATISFACCION

Alejandra Canaca <sales.sap@riverafiallos.com>
Para Sonia Chinchilla

Que gusto que esté desarrollando esta area,
con gusto le comparto mi respuesta

PCS Central América — Encuesta
de Satisfaccion

Se ha registrado tu respuesta.

Enviar otra respuesta
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1.11 Anexo “Modelado de Procesos con IA”

PROMPT:

Eres un consultor experto en Gestion por Procesos (BPM) y en el disefio de flujogramas
operativos segun metodologias de mejora continua y documentacion institucional.
Cuentas con un archivo de actividades operativas (Excel) que detalla las tareas del area evaluada.

Tu objetivo es:

1. Agrupar las actividades por procesos principales, subprocesos y tareas especificas,
siguiendo la estructura:

o O O O

@)

@)

@)

Proceso

Subproceso

Actividades / Tareas

Actor (rol o puesto)

Entradas

Salidas

Puntos criticos (errores comunes, demoras, riesgos)

2. Describir detalladamente cada proceso, con lenguaje claro, técnico y aplicable al
contexto operativo (empresa logistica tipo NVOCC o institucién administrativa o
mypime si aplica).

3. Disefar los flujogramas BPMN bésicos o diagramas de flujo funcional, indicando:

o

o

@)

@)

@)

o

Inicio y fin del proceso

Actividades secuenciales

Responsables (por rol o puesto)

Documentos o sistemas involucrados (formularios, plataformas, reportes,
etc.)

Puntos de decision o validacion

Controles o salidas esperadas

4. Aplicar la l6gica BPMN simplificada con los simbolos estandar:

Ovalo: inicio/fin

Rectangulo: actividad

Rombo: decision

Flechas: flujo de secuencia

Documentos o bases de datos: entrada/salida de informacion

5. Redactar un resumen final explicando como cada proceso contribuye a:

o O O O

Reducir reprocesos y errores
Mejorar trazabilidad

Fortalecer la eficiencia operativa
Facilitar la estandarizacion futura
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1.13 Anexo “Proceso Estandar de Coordinacion y Control de Operaciones Logisticas en
PCS Central América”

Proceso Estiandar de Coordinacion y Control de
ECS Operaciones Logisticas en PCS Central América
Central America  Departamento: Operaciones
ST Tipo de carga: Importacion / Exportacion (LCL, FCL y Aérea)
Responsable general: Supervisor de Operaciones
INDICE
N.* Titulo / Subtitulo Pagina(s)
1 INTRODUCCION 2
2 ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO 3
3 LINEAMIENTOS 4.5
4 PROCESO ESTANDAR 6
Subproceso I: Gestion de Clientes y Documentacion 6
Subproceso 1I: Planificacion y Control de Embarques 7.8
Multimodales ’
Subproceso I1I: Coordinacion Aduanera y de Transito 8.9.10, 11
5 CONTROL INTERNO 12
5.1 Supervision y validacion documental 12
5.2 Control de cierres y conciliaciones operativas 12
5.3 Control de reclamos y observaciones 13
5.4 Control de comunicacion con agentes y clientes 13
5.5 Evaluaciéon de mejora continua 13
6 APROBACION, MODIFICACION Y DISTRIBUCION 14
7 HOJA DE SIMBOLOGIA DIAGRAMAS DE FLUJO 15
8 FLUJOGRAMA SUBPROCESO I 16
9 FLUJOGRAMA SUBPROCESO 11 17
10 FLUJOGRAMA SUBPROCESO 111 18
ELABORO Licda. Sonia Yamileth Chinchilla Flores
REVISO Lic. Roger Ivan Hernandez Garcia
AUTORIZO Msc. Francisco Ernesto Esquivel Romero
[ Fecha de Elaboracion: 31/10/2025 | Fecha de aprobacion: 2/01/2026 |

NOTA: ESTA INFORMACION ES CONFIDENCIAL Y PARA USO EXCLUSIVO DE PCS
CENTRALAMERICA.
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L. INTRODUCCION
El Departamento de Operaciones de PCS Central America de la empresa NVOCC,

dedicada a la coordinacién logistica internacional, a través de este proceso, garantiza la
correcta gestion y trazabilidad de los embarques maritimos de importacion y exportacién,
desde la recepeidon de la Shipping Instruction (S1) enviada por el drea comercial (Inside

Sales), hasta ¢l cierre del manifiesto y control final en el sistema SARAH.

Este proceso tiene como proposito establecer las responsabilidades, controles y secuencia
de actividades necesarias para asegurar ¢l cumplimiento documental, la coordinacion
oportuna con agentes internacionales y el mantenimiento de inventarios precisos en las

bodegas de origen.

Asimismo, busca fortalecer los mecanismos de control operativo mediante la supervision

continua, la consolidacion de reportes semanales v la verificacion mensual de resultados.

El proceso es gjecutado por los empleados del drea de Operaciones, cada uno responsable
de una o varas rutas maritimas defimdas, quicnes coordinan directamente con agentes,

navicras, transportistas y clicntes.

El Supervisor de Operaciones tiene la funcion de revision, control v consolidacion de la
informacion operativa, ademas de coordinar reuniones con proveedores logisticos, validar

cicrres de embarques v elaborar reportes de desempeiio.

Con el presente documento, PCS Central América ascgura una operacion cstandarizada,
trazable ¥ eficiente, que permitird monitorear los embarques por ruta, reducir reprocesos,

y garantizar la satisfaccion de los clientes v socios logisticos.
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2. ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO

ENTRADAS:

Shipping Instruction (3I): Enviada por el drea de Inside Sales al operativo
responsable de la ruta asignada, con los datos del cliente, destino, condiciones de
embarque y tipo de carga.

Documentacion soporte del cliente: Factura comercial, packing list, permisos de
exportacion o importacion y DUCA, segiin aplique.

Confirmacion de booking: Gestionada con la naviera o agente internacional
correspondiente a cada ruta.

Prealertas de embarque: Remitidas por los agentes en ongen con la informacion
del contenedor, numero de BL, detalles de carga, consignee v fechas de salida o
arribo, notas de débito o crédito.

Preliquidaciones y facturas de servicios logisticos: Enviadas al area de pricing
para que pucdan emitir las preliquidaciones por cada equipo, ruta y posterior la
facturacion por cada cliente por parte del departamento de facturacion.

Informes de trinsito v estatus de buques: Utilizados para dar seguimiento a la
carga durante su desplazamiento maritimo y sirven para informar a los clientes.

Notificaciones aduanales: Resultados de revision verde o roja, segin la
liquidacion de la poliza de transito.

Reportes semanales del RDN: Elaborados por cada operativo con el detalle de
embarques activos, cierres pendientes v cargas en transito.

SALIDAS:

Emisién del BL Final: Documento oficial del embarque, validado con el cliente,
emitido por ¢l agente en ongen vy registrado por el operativo de ruta.

Manifiesto de embarque en SARAH: Elaborado v presentado al cliente junto
con su caratula correspondiente.

Confirmacion de entrega de carga: Evidencia digital y documental de la
recepeion conforme, por parte del cliente.

Reporte semanal consolidado: Elaborado por ¢l Supervisor de Operaciones con
la informacion de todas las rutas.

Reporte de inventario por bodega de origen segin ruta: Documento que
muestra la dispomibilidad de carga, cierres y embarques en transito.

Informe mensual de desempefio operative: Presentado a la Gerencia General
con indicadores de cumplimicento, incidencias y tiempos de transito.
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3. LINEAMIENTOS

3.1 Todo embarque debera registrarse en el Reporte Diario de MNegocios (RDN),
consignando de forma completa y precisa la informacion del cliente, ongen, destino, tipo
dec carga, agente, fechas estimadas de salida (ETD) y arribo (£74). Este registro constituye

el control maestro de las operaciones y su revision cstard a cargo del Supervisor de

Operaciones.

3.2 La Shipping Instruction (S1) enviada por el drea Inside Sales deberd ser validada antes
de iniciar la coordinacion con la naviera o agente internacional. Ningtn embargue podrd
gestionarse sin la confirmacion del Supervisor de que la 51 vy la documentacion soporte

cumplen con los requisitos establecidos.

3.3 Los documentos soporte del embarque (factura comercial, packing list, permisos o
DUCA, segiin aplique) deberan presentarse completos, legibles v en formato digital o
fisico antes de coordinar ¢l booking. El operativo deberda conservar un respaldo

organizado en la carpeta compartida de operaciones.

34 Toda solicitud vy confirmacion de booking con la naviera o agente deberd
documentarse por correo clectronico corporativo, especificando bugue, ruta, nimero de
booking, fecha estimada de salida, destino final ¥ condiciones del servicio. El Supervisor

podra verificar esta correspondencia cuando lo considere necesario.

3.5 Los Operativos deberdn revisar el BL Drafi y remitirlo al cliente para aprobacion. Una
vez validado, gestionaran la emision del BL Final, confirmando que los datos coincidan
con la informacion original del embarque. El Supervisor verificars aleatoriamente los BL

emitidos, como parte del control interno.

3.6 Las prealertas enviadas por los agentes de origen deberdn recibirse antes del ambo
del buque. El operativo deberd validar la informacion (contenedor, peso, volumen, fechas
de embarque v llegada) v reportar cualquier discrepancia al Supervisor. Las prealertas

servirin como insumo para ¢l control de transito v la planificacion del despacho.

3.7 Las preliquidaciones y facturas de servicios logisticos emitidas por los agentes o
navieras deberdan remitirse al drea de pricing para la elaboracion de preliquidaciones v
posteriormente al departamento de facturacion, asegurando que los detalles correspondan

a los embargues registrados en el RDN. El Supervisor verificara que todas las rutas hayan
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entregado su documentacion de respaldo y hayan sido enviadas las preliquidaciones

segin los tiempos ya establecidos.

3.% Durante el transito, los operativos deberdan dar seguimiento al bugue y comunicar al
cliente cualguicr novedad, cambios de itinerario o retrasos. El seguimicnto debera
registrarse por medio de correo corporativo, manteniendo trazabilidad en la comunicacion

con agentes y clientes.

3.9 El Supervisor de Operaciones serd responsable de verficar el cumplimiento de las
actividades registradas en ¢l RDN, asegurando que todos los embarques activos cuenten
con documentacion completa, BL emitido, prealerta recibida y fecha de cierre estimada,

segln sea ¢l caso.

3.10 En ¢l proceso aduanal, los operativos deberin enviar la documentacion al gestor
correspondiente y monitorear el resultado del proceso (verde o rojo). Si el resultado es
verde, coordinarin el gate pass y despacho: si es rojo, notificardn al Supervisor y al cliente

para coordinar la revision y liquidacion de cargos adicionales.

3.11 Los cierres de embarques en el sistema SARAH deberdn realizarse dentro de los
plazos establecidos v acompafarse de la caratula del manifiesto enviada al cliente. El
Supervisor deberd confirmar que todos los embarques cerrados estén correctamente

registrados en SARAH.

3.12 Cada operativo debera enviar su RDN actualizado al final de cada semana al
Supervisor, detallando embarques en curso, cierres realizados, incidencias y cargas

pendientes.

3.13 El Supervisor de Operaciones consolidard la informacion recibida, elaborara el
reporte general de inventario por ruta v el informe mensual de desempefio operativo, el
cual deberd ser presentado a la Gerencia General durante la reunion de control v

seguimicnto.

3.14 Todos los documentos, correos y registros de control deberan mantenerse archivados
cn formato digital, con nomenclatura estandarizada (cliente, ndmero de embarque, ruta,

fecha), ascgurando trazabilidad, respaldo documental v facilidad de auditoria.

3.15 En ningin caso podra efectuarse un cierre operativo sin contar con la validacion del
Supervisor de Operaciones, constatando a su vez ¢l manificsto final en SARAH v la
confirmacion de entrega conforme por parte del cliente.
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4. PROCESO ESTANDAR: COORDINACION Y CONTROL DE OPERACIONES
LOGISTICAS EN PCS CENTRALAMERICA

El Departamento de Operaciones de PCS Central America, a través de este proceso,
coordina y controla los embarques maritimos de importacion v exportacion gestionados
bajo la modalidad NVOCC, asegurando que cada operacion cumpla con los estdndares de

eficiencia, trazabilidad y calidad cstablecidos por la empresa.

El proceso tiene como objetivo garantizar la correcta planificacion, ejecucion y cierre de
cada cmbarque, minimizando errorcs, reduciendo reprocesos vy fortaleciendo la

comunicacion con clientes, agentes y navicras.

Subproceso |: Gestidn de Clientes y Documentacion
Puesto: Operativo

1. Recibe la instruccion de embarque enviada por el cliente o agente (a través del
drea dec ventas) y registrar la informacién nicial correspondiente en el Reporte
Diario de MNegocios (RDN), con el propdsite de dar inicio formal al proceso
operativo.

2. Revisa la documentacion basica del embarque (por ejemplo, packing (ist, factura
comercial, instrucciones de embarque, aprobacion expresa del cliente sobre los
documentos de embargue), verificando que se encuentre completa ¥ cumpla con
los requisitos establecidos por la empresa.

Posteriormente, informa al supervisor para su respectiva verificacion.
Puesto: Supervisor de Operaciones

3. Verifica que los registros ingresados en el Reporte Diario de Negocios (RDN)
correspondan con la documentacion proporcionada por los clientes.

En caso de identificar informacion faltante o inconsistente, informa al personal
operativo para que gestione la solicitud de los datos o documentos requeridos al
cliente y una vez los documentos estén de conformidad, autoriza la continuacion
del proceso hacia la etapa de planificacion del embarque.

Puesto: Operativo
4. Solicita al cliente la entrega de cualquier documento faltante o la correccion de

inconsistencias detectadas, asegurando que toda la informacion esté actualizada v
conforme a los requisitos operativos.
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Subproceso lI: Planificacion y Control de Embarques Multimodales

1.

11.

12.

13.

Puesto: Operativo

Recibe del supervisor de operaciones la autorizaciom y gestiona la reserva
{booking) del embarque con la naviera correspondiente, conforme al Incoterm
pactado entre las partes, coordinando a su vez con el agente en origen ¢l ingreso
oportuno de la carga al almacén designado, garantizando ¢l cumplimiento de los
plazos establecidos y la correcta planificacion del envio.

Elabora y revisa el borrador del conocimiento de embarque (Bill of Lading, BL)
con la informacion completa del envio y traslada al supervisor para su validacion.

Puesto: Supervisor de Operaciones

Verifica la concordancia entre la informacion del booking y el conocimiento de
embarque (Bill of Lading, BL) emitido, asegurando la coherencia de los datos.

En caso de detectarse discrepancias o requerirse ajustes, solicita al personal
operativo la validacion correspondiente. 51 esta correcto, informa al Operativo
para que solicite al cliente la aprobacion del BL final.

Puesto: Operativo

Solicita al cliente la revision del BL para obtener la aprobacién de la emision final
y proceder con la gestion de prealerta.

Recibe del cliente la aprobacion de la emision final del BL y procede con la
gestion de la prealerta.

Recibe la prealerta de embarque enviada por el agente de origen, la cual contiene
los detalles de salida del bugue y la carga consolidada.

Valida la informacion recibida comparandola con los datos del 8ill of Lading (BL)
vy del booking, ascgurando la consistencia documental vy detectando
oportunamente posibles discrepancias para su correceion. Posteriormente informa
a su superior cualguier aspecto relevante.

Puesto: Supervisor de Operaciones

Verifica ¢l cumplimiento de los plazos establecidos para la entrega de las
prealertas a las dreas correspondientes, ascgurando que la informacion sea
remitida de manera oportuna para evitar retrasos en la gestion operativa y
administrativa del embarque.

Sitodo estd correcto, solicita al Operative coordinar con las drcas internas; de lo
contrano, requiere al Operativo efectuar la validacion respectiva.

Puesto: Operativo

Coordina con las dreas internas correspondientes (Pricing y Administracion) la
claboracion de las preliquidaciones de costos y las facturas proforma, con base en
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14.

15.

16.

la mformacion contenida en la prealerta de embarque, garantizando la
disponibilidad oportuna de los datos financieros preliminares necesarios para la
correcta gestion del envio.

Gestiona ante la naviera la liberacion del conocimiento de embarque maestro
{Master Bill of Lading, MBL), confirmando la recepeidn de los documentos
originales o la emision del relex release. segin corresponda, garantizando la
disponibilidad oportuna de la documentacion en destino.

Realiza ¢l scguimicnto perigédico del trinsito internacional del embarque,
manteniendo informado al cliente v supervisor sobre el estatus y avance del
buque.

Dos semanas antes de la llegada al puerto de destino, envia una prealerta de arribo
al cliente, solieitando la preparacion de la documentacién requerida para el tramite
aduanero v la coordinacién oportuna de las ctapas posteriores del proceso
logistico.

Puesto: Supervisor de Operaciones

Supervisa ¢l cumplimiento del plan de embarque y del flyjo multimodal,
verificando que las salidas, arribos ¥ comunicaciones con ¢l cliente se gjecuten
conforme a lo planificado.

En caso de presentarse demoras o desviaciones significativas, intervienc de
mancra oportuna ¢ instruye al personal operativo para que continie con el
scguimicnto periddico.

Subproceso lll: Coordinacion Aduanera y de Transito

17.

18.

Puesto: Operativo

Coordina la recepeion oportuna de la documentacion requerida para ¢l transito
aduancro por parte del cliente (por ¢jemplo, declaracion de importacion, facturas
comerciales y permizos neccsarios), ascgurando la disponibilidad completa de
dichos documentos antes de la llegada de la carga al puerto de destino, con el fin
de cvitar retrasos en las gestiones de despacho.

Asimismo, gestiona correcclones on caso de encontrar inconformidades cn la
documentacion.

Puesto: Supervisor de Operaciones

Verifica que la informacion recopilada para el gestor aduancro designado sc
encucnire completa, correcta v debidamente ordenada para dar continuidad al
tramite de transito.

Una vez confirmada los documentos estén de conformidad, informa al personal
operativo para que proceda con la entrega correspondiente al gestor aduanero.
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19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

Puesto: Operativo

Entrega al gestor aduanero designado la documentacion de trénsito recopilada v
gestiona la apertura de la péliza de trdnsito internacional, asegurando que el
contenedor sea consignado correctamente bajo el régimen de trinsito hacia el
almacén de destino, conforme a los procedimientos y regulaciones vigentes.

Monitorea cl resultado del control sclectivo aduanero de la poliza de transito ¢
informa al Supervisor de Operaciones.

Puesto: Supervisor de Operaciones

Verifica el resultado del control selectivo aduanero y, una vez confirmada la
informacion, instruye al personal operativo para que notifique al cliente ¢l tipo de
selectivo aplicado, asegurando la comunicacion transparente v oportuna sobre ¢l
estado del proceso aduanero.

Puesto: Operativo

Coordina la salida expedita del contenedor, en caso de canal verde, gestionando
la obtencion del gate pass v la programacion del despacho hacia ¢l almacén de
destino.

Puesto: Supervisor de Operaciones

Gestiona con ¢l cliente las observaciones detectadas, si s asigna otro canal,
coordinando con la autoridad aduanera la inspeccion fisica del contenedor v dando
scguimicnto hasta la resolucion de cualquier incidencia o costo adicional,
informando oportunamente.

Verifica la continuidad de la salida del contenedor v que las incidencias se
gestionen oportunamente; asimismo, solicita al Operativo informar al cliente
cuando ¢l contenedor haya ambado al almacén.

Puesto: Operativo

Motifica al cliente una vez que ¢l contenedor haya arnbado al almacén de destino
¢ iniciar ¢l proceso de desconsolidacion de la carga, verificando los pesos v las
cantidades de bultos descargados, contrastindolos con la documentacion original,
v registrar cualquier discrepancia detectada durante la descarga para su andlisis v
resolucion oportuna.

Elabora ¢l manificsto de desagrupaje en ¢l sistema SARAH, registrando de
manera precisa la carga recibida conforme a la verificacion efectuada durante la
descarga, para dejar el documento preparado para su presentacion formal ante la
autoridad aduanera, asegurando ¢l cumplimiento de los requisitos establecidos por
la normativa vigente.
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27.

28,

29.

30,

31.

32,

33.

Puesto: Supervisor de Operaciones

Revisa que el manifiesto de desagrupaje elaborado en el sistema SARAH esté
correctamente preparado vy cumpla con los requerimientos formales antes de su
presentacion ante la autoridad aduanera.

Una vez venificada su conformidad, informa al personal operativo para que
continiie con ¢l proceso correspondiente.

Puesto: Operativo

Verifica con ¢l drca de Finanzas la autonzacion para la liberacion de la carga,
ascgurando que sc hayan cumplido los pagos o garantias requeridos.

Una vez obtenida la autorizacion, envia al cliente la caritula del manifiesto de
desagrupaje para su revision v aprobacion, otorgando el plazo establecido (por
ejemplo, tres horas) para recibir su conformidad.

Remite al supervisor la lista de clientes con carga autorizada para su validacion y
aprobacion final.

Puesto: Supervisor de Operaciones

Revisa v reconfirma que las cargas que ¢l personal operative estd por liberar
cuenten con la confirmacion de pago total emitida por ¢l drea de Finanzas.

Una vez validado el cumplimiento de los requisitos financieros, notifica al
operativo para que proceda con la liberacion de la carga y la presentacion formal
del manifiesto de desagrupaje ante la autoridad correspondiente.

Puesto: Operativo

Presenta ¢l manifiesto de desagrupaje ante la autoridad aduanera a través del
sistema SARAH, una vez obtenida la aprobacidn transcwrrida el plazo establecido
sin observaciones, formalizando la liberacion de la carga del régimen de transito
v dando por concluida la fase aduanera del proceso.

Puesto: Supervisor de Operaciones

Revisa la correcta cjecucion de todo el proceso de trinsito aduanero v confirma
el cierre del ciclo operativo, venficando que las etapas de desconsolidacion v
liberacion de la carga se hayan realizado conforme a los procedimicentos
establecidos v dentro de los plazos previstos; asimismo, solicita al personal
operativo mformar el cliente los resultados.

Puesto: Operativo

Notifica al Cliente los resultados v verifica si1 existe algin reclamo con el servicio
brindado.
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34.

35,

Registra en caso de recibir reclamos, inconformidades o quejas por parte de los
clientes, relacionadas con demoras, falta de informacion o errores en la gestion
operativa, la incidencia en ¢l Control de Reclamos y Observaciones (formato
interno PCS) ¢ informar al Supervisor de Operaciones.

Puesto: Supervisor de Operaciones

Gestiona v Analiza la causa del reclamo, coordinando la respuesta al cliente v
documentando las acciones correctivas implementadas en un plazo maximo de 24
horas habiles. Los reclamos resueltos deberdn registrarse con evidencia digital
{correos, documentos o registros del sistema) y archivarse en la carpeta de control
de calidad; asimismo, presentard mensualmente un resumen de los reclamos
atendidos cn el informe operativo, con ¢l fin de identificar causas recurrentes v
cstablecer medidas preventivas,
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5. CONTROL INTERNO

El control interno del proceso de gestion de carga tienc como objetivo garantizar la
correcta gjecucion de cada etapa operativa, el cumplimiento de los lineamientos
establecidos v la trazabilidad de la informacion generada durante la coordinacion de los

embarques.

A través de este control, PCS Central America busca ascgurar la integridad documental,
la cficicncia operativa y la satisfaccion del cliente, mediante mecanismos de verificacion,

revision y scguimiento continuo.
5.1 Supervision y validacion documental

El Supervisor de Operaciones ¢s responsable de verificar semanalmente que toda la
mformacion registrada en ¢l Reporte Diario de Negocios (RDN) esté completa,

actualizada y respaldada documentalmente.

Cada embarque debera contar con su Shipping Instruction (81), Booking Confirmation,

BL Final, prealerta recibida, documentacion aduanal y caratula del manifiesto emitido.

Las revisiones sc realizan de forma aleatoria v comparativa entre los datos operativos v

la documentacién fisica o digital, con el fin de prevenir inconsistencias o reprocesos.

El Supervisor debera emitir observaciones en caso de detectar informacién incompleta o
errores de registro, las cuales deberin ser corregidas por ¢l operativo responsable antes

del cierre de semana.
5.2 Control de cierres y conciliaciones operativas

Cada sabado, los operativos deben enviar su RDN actualizado, reflejando el estado de
todos los cmbarques activos, cierres  gjecutados ¢ incidencias  detectadas.
El Supervisor consolida esta informacion v la compara con los registros del sistema
SARAH, ascgurando la coherencia entre ambos. Cualquier discrepancia identificada

debera ser corregida antes del cierre mensual.

El reporte semanal de inventario por bodega de origen actia como mecanismo de
control cruzado, garantizando que todos los embarques con salida confirmada o carga

disponible estén debidamente contabilizados v documentados.
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5.3 Control de reclamos y atencion al cliente

El Control de Reclamos y Observaciones cs ¢l instrumento formal para registrar,
analizar v dar seguimicnto a las inconformidades reportadas por los clientes.

Cada reclamo debe documentarse con la siguiente informacion minima:
» Fecha de recepeion
» MNombre del cliente
» Ruta o embarque involucrado
»  Descripeion de la inconformidad
» Responsable del seguimiento
»  Agccion correctiva aplicada
» Fecha de cierre o resolucion

El Supervisor deberd revisar este registro semanalmente, asegurando gque las respucstas
s¢  hayan dado deniro del plazo maximo de 24 horas  hdbiles.
D¢ manera mensual, el consohidado de reclamos serd mmcluido en el informe de
desempeiio operative, identificando causas recurrentes, acciones implementadas v

oportunidades de mejora.
5.4 Control de comunicacidon con agentes y clientes

Todos los intercambios de informacion entre los operativos, agentes, navieras o clientes
deben realizarse por medio de los canales corporatives oficiales (correo institucional o
plataforma compartida). Esto garantiza trazabilidad, respaldo y facil localizacion de la
informacion.

El Supervisor podri auditar aleatoriamente estas comumnicaciones para verificar el

cumplimicnto de los tiempos de respucsta v la calidad de la atencion al clhiente.
5.5 Evaluacion v mejora continua

Al finalizar cada trimestre, el Supervisor de Operaciones, en coordinacion con la Gerencia
General, debera realizar una revision global del proceso, evaluando los resultados de los
indicadores, las observaciones de los clientes v los hallazgos de control interno.
Con base en dicha revision, se definiran acciones preventivas, capacitaciones o ajustes al

flujo operativo que fortalezcan la eficiencia del drea.
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6. APROBACION, MODIFICACION Y DISTRIBUCION

6.1 Aprobacién: La aprobacion del presente proceso estara a cargo de la Gerencia
General de PCS, con el acompafiamiento del Supervisor de Operaciones. Esta instancia
serd responsable de walidar su aplicacion en las operaciones diarias v promover su

actualizacion conforme a las necesidades del negocio.

6.2 Modificacion: Las modificaciones seran cvaluadas una vez al afio por el drea de
Supervision de Operaciones y validadas por la Gerencia General. Todo cambio debera
documentarse y notificarse formalmente a los equipos involucrados, garantizando su

adopeion oportuna.

6.3 Distribucién: El presente proceso serd distribuido entre las siguientes dreas y

responsables:
« Gerencia General
» Supervision de Operaciones

» Operativos logisticos de PCS

Pagina 14

182



7. SIMBOLOGIA

UTILLZADA EN LOS DIAGRAMAS DE FLUJI(

SIMBOLO NOMBRE DESCRIPCION
e 0 . R . L —
| Terminal Su funcion consiste en mndicar donde 1micia y
donde finaliza un proceso.
Subproceso | Indica un grupo de actividades que conforman
parte de un proceso principal.
Actividad | Representa una funcion descriptiva de los pasos
del Proceso o actividades que conforman ¢l proceso.
Decision Se utiliza cuando en una actividad de un
proceso se tiene méds de una alternativa de
solucion.
l_/"_ Y Sc¢ usa para conectar una actividad con otra
| | Conector dentro de una misma pagina.
o
Flechas de Se usan para mostrar la fluidez logica de la
dircceion. informacion de un proceso.

Los Flujogramas de los Subprocesos se incorporan en las Figuras 16, 17 y

18.
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