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RESUMEN EJECUTIVO

UNOTRANS es una empresa que ofrece servicios de logistica para clientes ya sea nacionales o
internacionales de exportaciones e importaciones de mercancias de cualquier tipo. Tercerizan
todos sus movimientos ya sean aéreo, maritimos o terrestres, ellos como empresa no
cuentan con flotas o navieras propias. La empresa da los mejores servicios logisticos como
sistema aduanero en origen y su destino, todos sus empleados son altamente capacitados
para poder satisfacer las necesidades de los clientes conforme a sus pedidos vienen en

camino.

El presente informe tuvo como objetivo identificar problemas de los cuales la empresa no
tenga conocimientos, crear nuevos indicadores de desempefio para la evaluacion de sus
procesos y cumplimientos y estandarizar los procesos de los diferentes departamentos para
volver a la empresa mas competitiva y eficiente. El informe se realizd con el fin de determinar
mejores procedimientos de procesos he indicadores de mediciones para mejorar la eficiencia
de UNOTRANS. Esto se logré con la aplicacion de una encuesta laboral, un manual de procesos

estandarizados e indicadores de desempefio que ayuden a la empresa en su mejora continua.

Para llevar a cabo la practica profesional se empezd con la aplicacion de una encuesta de
satisfaccion laboral la cual nos ayudé a determinar problemas internos de la empresa. Esta se
aplicé por medio de una encuesta en linea llamada Survey Monkey, se crearon 9 preguntas
para la investigacion las cuales se tabularon en Excel y se brind6 una conclusién por cada una
de las preguntas. Con los problemas encontrados se usaron las herramientas del diagrama de
Ishikawa, diagrama de Pareto y los 5 porqués de Toyota cada una para determinar causas raiz

de los problemas encontrados. De esta encuesta se obtuvo un nivel de satisfaccion de los
empleados de un 93.75%

Para los indicadores de desempefio (KPI’s) se investigaron los departamentos y se trabajo en
algunos de ellos como ser Coordinacion, Customer Service y Operaciones lo cual fue mas
sencillo determinar KPI's en los departamentos. En los departamentos que no se tuvo mucha
interaccion se habl6 con los encargados para poder determinar cuales serian los KPI's mas
indicados. Dentro de estos salieron 5 indicadores que le serviran a la empresa y en diferentes
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departamentos. Se identificé un 70% de competitividad de la empresa, eso significa que 70%
de los clientes a los cuales se les ofrece el servicio los prefieren a ellos. Se ve que solo un
40% de las entregas son éxitos lo cual es un margen muy bajo esto se debe a percances
inesperados de parte de las navieras o documentos no entregados a tiempo.

Se concluyé que la empresa necesita hacer unos cambios de acordé a sus lineamientos de
procesos dado que se estan teniendo bastantes problemas de comunicacién entre ellos. La
empresa siendo orientada a la logistica deberia de tener mejores indicadores de desempefio
para poder medir sus rendimientos. A raiz de no tener lineamientos bien establecidos se hizo
una propuesta del manual de procesos para dejarlos definidos por cada departamento y

evitar problemas entre compaferos y clientes disgustados.
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LISTA DE SIGLAS Y GLOSARIO

HBL: House Bill of Lading, emitido por el Agente (Freight Forwarder), contiene la informacion
de los actores (Shipper, Consignee y Notify) que sera la del proveedor y comprador reales de

la mercancia.

MBL: El Master Bill of Lading, emitido por la naviera con la informacion de los actores,
regularmente sera la de los dos Freight Forwarder participantes (pais de origen y pais de
destino).

Ex Works: Las siglas EXW se refieren a un incoterm, o clausula de comercio internacional, que
se utiliza para operaciones de compraventa internacional.

CRM: La customer relationship management, mas conocida por sus siglas CRM, puede tener
varios significados: Administracion basada en la relacion con los clientes, un modelo de

gestion de toda la organizacion, basada en la satisfaccion del cliente.

KPI: Es el acronimo de Key Performance Indicator. Un indicador de rendimiento o un indicador
clave de rendimiento (KPI) es el valor objetivo que mide el rendimiento cuantificable de una

actividad que es fundamental para el éxito de una organizacion.
LCL: Carga consolidada (Less container load)

FCL: Contenedor completo (full container load)
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1. INTRODUCCION

El proposito de la administracion de la logistica es obtener eficiencia de las operaciones
mediante la integracién de todas las actividades de compra, movimiento y almacenamiento
de bienes. Los costos operacionales administrativos se pueden elevar por procesos que no
estén estandarizados ademas de no tener indicadores definidos en la empresa. Dicho esto, se
buscan mejorar las operaciones administrativas y poder medir las operaciones y asi poder

mejorarlas.

En el siguiente informe se documento las actividades de la practica profesional que incluye un
analisis de una encuesta de problemas internos en la labor, indicador de desempefio y un
manual de procesos estandarizados. Al desarrollar los precedentes del problema, se
identificaron existencia de amenazas en UNOTRANS, que generaban deficiencia en las
operaciones en los diferentes departamentos, en su mayor parte estas no se pueden medir

por ende se buscan desarrollar estas actividades para mejor sus procesos.

El documento se compone de la siguiente manera; el capitulo | la introduccién, capitulo Il
habla de las generalidades de la empresa describiendo la mision, vision, valores, el
organigrama y una descripcion de los departamentos donde se estara trabajando. El capitulo
[ll nos habla del planteamiento del problema de la empresa donde aparecen los precedentes,
definicion del problema y el objetivo general y especificos. El capitulo IV es el marco tedrico

del informe donde por cada uno de los objetivos tenemos una seccion para definirlos.

El capitulo V trata sobre la metodologia donde se exponen las variables por cada objetivo, las
técnicas e instrumentos que se usaran, la poblacidon y muestra, la metodologia de estudio y el
cronograma de las actividades que se seguiran Mientras se labore en UNOTRANS. En el
capitulo VI se observa la parte de resultados y analisis de todo el informe donde se encuentra
todo el procedimiento para cumplir cada objetivo. En el capitulo VIl se encuentran las
conclusiones de cada objetivo y en el capitulo VIl se encuentran las recomendaciones del

informe.



II. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

"UNOTRANS es un agente de carga internacional con muchos afios de trayectoria en
el mercado y un equipo humano profesional compuesto por 45 especialistas en el transporte

aéreo, maritimo y terrestre de cualquier tipo de mercaderia.

Tiene como principal mision resolver cualquier problema vinculado con el transporte,
consolidacion, almacenaje, manejo, embalaje o distribucion de productos, asi como los

servicios auxiliares y de asesoria involucrados.

Asimismo, proporciona un servicio profesional en la planeacién, proyecto, coordinacion,
control y direccién de todas las operaciones necesarias para que se efectle, de una manera
eficaz, el traslado nacional e internacional de la carga, por cualquier medio de transporte o

via de comunicacion.” (Unotrans, 2017)

211 VISION

Ser reconocida a nivel regional como la empresa que brinda las mejores soluciones logisticas

a nivel mundial, superando las expectativas de nuestros clientes. (Unotrans, 2017)

212 MiSION

UNOTRANS es una empresa con aliados estratégicos a nivel mundial, especializada en
soluciones integrales de logistica y transporte, comprometida a dar un servicio de excelencia
a nuestros clientes, brindando comunicacion clara, profesional y de manera oportuna,

construyendo asi relaciones comerciales de largo plazo. (Unotrans, 2017)



213 VALORES

Excelencia a través del trabajo en equipo
Respeto al ser humano
Etica profesional

Servir con esmero y alegria

YV V V¥V V V

Satisfaccién del cliente

214 ORGANIGRAMA

Organization Chart UNOTRANS
U N .TRA N S Made by: Alfredo Ramos February 24, 2020
Carlos

Cerna
President

Claudia Cesar
Valera Barahona
Operations Acc.
Mannager Receivable
Mannager

David Howell Gracia
Administrative Aguilar
Manager and Accountant

Top
Telemarketing
Leader

Mercy Departments Alfredo Department Department @ Department Department
Vasquez Sales Ramos Acc. Administrative f§ Telemarketing Accountant
Operations Agents, Practitioner Receivable Assitants Assitant

Director

Custumer
Service,
Coordination
and Pricing

Department
Operations
llustracion 1 Organigrama

Fuente: (Elaboracion Propia) con informacién de la empresa UNOTRANS

2.2 DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO

Departamento de coordinadores: son los encargados junto con los agentes de carga
coordinar los embarques de los clientes, ya sean contenedores completos o consolidados de
donde se cuentan con alianzas estratégicas. El proceso inicia desde que el cliente acepta la
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Cotizacion de parte del vendedor. Se toma en cuenta que incoterm se usara para conocer
las responsabilidades que tendria el cliente y poder proceder con recolecciones vy
validaciones de documentacién aduanera. El coordinador tiene que informar e introducir la
informacion del cliente via CRM dado que es el sistema que ellos manejan para todas sus
actividades y seguimientos, con el fin de lograr el flete competitivo, un excelente servicio,

con un costo justo.

Departamento de Operaciones: se encarga de coordinar y manejar el embarque del cliente
una vez esté en su destino ya sea aduana terrestre, aérea o maritima. Da comienzo cuando el
departamento de Customer Servicie envia la alerta de llegada del embarque a Honduras.
Operaciones tiene que validar que la informacidn sea correcta con las navieras llamandolos y
preguntar sobre su embarque. Se preparan los documentos que se exigen en las aduanas
para que no tenga retrasos y esperar dependiendo del canal de inspeccidn que le haya salido

para poder enviarlo hacia su destino final.



III. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 PRECEDENTES DEL PROBLEMA

En las reuniones se comentan los problemas que se han encontrado durante la semana y el
clima laboral de la empresa, pero a lo que uno puede observar no todos hablan y les interesa
poco hablar también. Un ejemplo de 15 personas solo 3 a 4 dan su opinion lo que refleja un
26% de los reunidos lo cual no debe ser asi. Se asume las causas que son 3, la primera es el
miedo a los supervisores, la segunda no es un proceso ordenado en el cual todo pueden
participar dado que otros pueden intimidar de la manera en que hablan entonces deciden no
hacerlo y falta de seguimiento de los problemas internos por ende sienten que con decir las

cosas no resolveran nada.

En sus reuniones semanales llevan como KPI's nada mas a cuantas personas se han llamado
cuantos nuevos clientes se han logrado, ya en las mensuales se observan las ganancias
logradas en el mes y ver si superd el anterior. Pero esto solo son algunos de los KPI's que
deberian tener. Al momento de necesitar el rendimiento de tiempos de esperas de las navieras
que los clientes piden se cuenta con la informacion que ellos dan, pero no con lo real con lo
que ellos cumplen. Se han dado casos que la naviera llega mucho mas tarde de lo que se tuvo

que haber llegado y provoca la molestia de los clientes.

Afos atras a la empresa se le han pedido manuales de sus procesos, pero no cuentan con
ellos. Las empresas cuentan con los procesos de la implementacién de los sistemas que
utilizan, pero no de una manera formal que puedan presentar a clientes o empresas para
generar alianzas. Dado a esto se puedo resolver de otras maneras, pero bien ahora la empresa
se encuentra con procesos que los empleados no los siguen porque no estan estandarizados,
lo cual es un reto dado que la empresa va en constante crecimiento y sus procesos son

cambiantes.



3.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

La empresa tiene problemas internos de comunicacién entre algunos empleados. Se quiere
determinar la causa raiz de estos problemas entre ellos ademas si estan fallando en dar
seguimiento a los problemas que se abordan en las reuniones. Ademas de esto buscan
conocer si el ambiente laboral de los empleados es el adecuado o ellos se sienten a gustos
con su trabajo y esfuerzo dentro de la empresa. Dado que es muy dificil que todos los
empleados quieran dar su opinién sin sentir la presién que su jefe los esta escuchando o

viendo por temas de temor a quedar mal con ellos y generar algo indeseado con sus jefes.

El problema que causa no contar con KPI’s es no conocer los rendimientos reales de un
proceso, lo cual no se puede medir correctamente y esto lleva a que el proceso pueda fallar
en momentos no esperados. Teniendo los pueden determinar un margen en el cual siempre
deben estar, estos les indicaran que los procesos estan trabajando en orden. Los KPI’s vuelven
a una empresa mas eficiente y competitiva, que es lo que se busca lograr con ellos. La empresa
cuenta con documentos donde detalla las responsabilidades de los operarios por cada
departamento, pero estos no estan estandarizados y pueden causar problemas de
seguimiento. Esto produce que algunos procesos se vuelvan a hacer y que otros dupliquen la

informacion del trabajo que se hace

Para estandarizar un proceso se ocupa tener un manual de procesos, lo cual no cuentan con
ello, si un poco detallado los procesos, pero sin el manual no funcionara. Esto ademas de
volver mas productivos a los empleados genera beneficios a la empresa como optar a
certificarse con la ISO 9001 que es la normativa de Calidad que muchas empresas con

prestigios buscan para hacer alianzas estratégicas.



3.3 OBJETIVO DEL PROYECTO DE MEJORA

33.1 OBJETIVO GENERAL

Identificar problemas de los cuales la empresa no tiene conocimientos, crear nuevos KPI’s para
la evaluacién de sus procesos y cumplimientos y estandarizar los procesos de los diferentes

departamentos para volver a la empresa mas competitiva y eficiente.

332 OBIJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar causas y efectos de problemas internos de la empresa mediante diagramas
de Ishikawa, Pareto y 5 Porqués de Toyota.

2. Definir y analizar los KPI's que necesita la empresa y desarrollarlos para volverla mas
competitiva y eficiente.

3. Elaborar una Propuesta de Manual de Procesos para la empresa.



IV. MARCO TEORICO

4.1 ENCUESTAS

Las encuestas son un método de investigacion importante, por sus potenciales contribuciones
al desarrollo del conocimiento propio de distintas ciencias sociales. “La encuesta es un
procedimiento que permite explorar cuestiones que hacen a la subjetividad y al mismo tiempo

obtener esa informacion de un ndmero considerable de personas” (Grasso, 2006, pag. 13).

Esto permite explorar la opinion publica.

Segun Grasso (2006, pag. 13):

411

La encuesta permite obtener datos de manera mas sistematica que otros
procedimientos de observacion. Hace posible el registro detallado de los datos,
el estudiar una poblacion a través de muestras con garantias de
representatividad, la generalizacion de conclusiones con conocimiento de los
margenes de error y el control de algunos factores que indicen sobre el fendmeno
a observar, como por ejemplo las formas de efectuar las preguntas y el contexto
en que estas se formulan y contestan.

PLANIFICACION Y REALIZACION DE UNA ENCUESTA

La planificacion y realizacion de una encuesta requiere cumplir una serie de etapas que

pueden resumirse de la siguiente manera (Grasso, 2006, pag. 21):

Elaboracion del problema o tema

Definicion de la poblacion objetivo

Disefio de la muestra

Redaccioén del cuestionario o preparacion de las entrevistas
Preparacion de la tarea de campo para la recoleccion de la informacion
Evaluacion del funcionamiento del cuestionario y del trabajo de campo
Revision y codificacién de respuestas

Elaboracion de la matriz de datos

Ingresos de datos

Procesamiento y analisis de los datos

Calculo de estadisticos



- Elaboracién de conclusiones
- Discusion de los resultados

- Redaccion de un informe para la comunicacién de los resultados.

412 FORMULACION DE PREGUNTAS

La elaboracién de preguntas va ligada con una adecuada elaboracién del problema. “Para
decidir si se incluird o no determinada pregunta, o se solicitara o no determinado dato, hay
gue saber qué se hara con ese dato o con la respuesta a la pregunta” (Grasso, 2006, pag. 28).
El investigador debe aclararse cuales son las interrogantes que él, se plantea a si mismo en
relacion con el tema de estudio y cuales son las preguntas que debe formular al encuestado.
Asi mismo las preguntas deben ser concretas y simples.

413 PREGUNTAS ABIERTAS Y CERRADAS

Ambas formas de las preguntas tienen su utilidad, como asi sus inconvenientes. Hay que
saber cundo usar una y cuando la otra. Las preguntas abiertas son mas adecuadas en
contextos exploratorios y de primeras aproximaciones. Las cerradas son mas Utiles en
estudios en extension y en dominios mejor conocidos porque para “cerrar” las preguntas hay
que idear alternativas de respuesta que realmente funcionen bien (Grasso, 2006, pag. 31).

414 ANALISIS DE DATOS

Antes de comenzar un analisis de datos, se debe elaborar un plan de analisis. Este debe
contener previsiones como las siguientes, segun Grasso (2006, pag. 119):
- Se calcularan las frecuencias relativas ademas de las absolutas
- Las distribuciones de frecuencias de tales preguntas se graficaran con tales tipos de
graficos
- Se compararan tales grupos en términos de las medidas de la variable tal
- Se cruzaran tales variables en tablas de contingencias

- Se obtendra un diagrama de dispersion de tales pares de variables numéricas

El plan de analisis debe dejar en claro lo mas posible que se hara y que no.
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415

ETAPAS DE ANALISIS

El analisis de la informacién debe caracterizarse por las siguientes etapas (Lebart, 1994, c.p.

Grande & Abascal, 2005, pags. 16-20):

Descripciones elementales: el objetivo de esta etapa es analizar las respuestas de cada
una de las preguntas.

Pruebas de coherencia global: tras los analisis descriptivos sencillos se realizan
pruebas de hipdtesis generales mediante los nuevos métodos de analisis de datos,
métodos multivariantes.

Pruebas de hipdtesis clasicas: en esta fase se trata de contrastar si los
comportamientos, opiniones o actitudes de los diferentes grupos son los mismos o
existen diferencias significativas.

Conclusiones: la Ultima etapa es la obtencion de las conclusiones. Estas deben figurar
los resultados obtenidos, su interpretacion y las implicaciones que se derivan los
mismos, ademas de hacer una critica de la informacion de base obtenida, la que ha
proporcionado la encuesta, indicando qué aspectos pueden influir sobre la calidad de

la investigacion, como, desequilibrios en la muestra, tasas de no respuesta, etc.

Las etapas del analisis de una encuesta son las siguientes:

416

Revision de cuestionarios: procede el examen fisico de los cuestionarios
Codificacién y recopilacion de los cuestionarios: se graba la informacion de los
cuestionarios en una base de datos creada a tal efecto

Analisis de informacién.

HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa también es conocido como causa-efecto, “es una forma de

organizar y representar las diferentes teorias propuestas sobre las causas de un problema”

(Stachq, 2009, pag. 5). Nos permite lograr un conocimiento comun de un problema

complejo, sin ser nunca sustitutivo de los datos.

El diagrama se elabora de la siguiente manera, segun Stachu (2009, pag. 5):
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1. Ponerse de acuerdo en la definicion del efecto o problema.

2. Trazar una flecha y escribir el “efecto” del lado derecho.

3. ldentificar las causas principales a través de flechas secundarias que terminan en la
flecha principal.

4. ldentificar las causas secundarias a través de flechas que terminan en las flechas
secundarias, asi como las causas terciarias que afectan a las secundarias.

5. Asignar la importancia de cada factor.

6. Definir los principales conjuntos de probables causas: materiales, equipos, métodos
de trabajo, mano de obra, medio ambiente (5 M’s).

7. Marcar los factores importantes que tienen incidencia significativa sobre el problema.

8. Registrar cualquier informacién que pueda ser de utilidad.

CAUSAS EFECTO
| |
| 1 |
Medicion Material Maquina
4 Para cada causa preguntar
Causa <Por qué existe esta condicion’
& s Generando con llo Sub-causa

3 Realizar Tormenta
de (deas para |denlificar
las principales causas

N Y'\--S\ub{ausa
o \\\ \\
2 Se dibujaunalineacentral
en forma de Flechs que
conacta con el problemaylas
espinas escribiendo las
categorias

1. Se coloca ¢l Problema

%- a la derecha y se
encierna en una ca@

Causa _

5 Marca la
Causa(s)potencia

Mano de Obra Medio ambiente Método

llustracion 2 Ejemplo Ishikawa

Fuente: (Valdez, 2019)
Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es “un grafico especial de barras cuyo campo de analisis o aplicacion
son los datos categodricos cuyo objetivo es ayudar a localizar el o los problemas vitales, asi
como sus causas mas importante” (Gutiérrez, 2010, pag. 180), ademas de ayudar a seleccionar
el problema, el diagrama de Pareto ayuda a la comunicaciéon, motiva a la cooperaciéon y

recuerda de manera permanente cual es la falla principal.

Los pasos para la construccion de un diagrama de Pareto son (Gutiérrez, 2010, pags. 183-184):
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Hecuenca

F'Iezas con rasqunos

D,

Decidir y delimitar el problema o area de mejora que se va a atender, ademas de
tener claro que objetivo se persigue.

Con base en lo anterior, discutir y decidir el tipo de datos que se van a necesitar y los
posibles factores que seria importante estratificar.

Si la informacion se va a tomar de reportes anteriores o si se va a recabar, definir el
periodo del que se tomaran los datos y determinar quién sera el responsable de
ellos.

Al terminar de obtener los datos, construir una tabla en la que se cuantifique la
frecuencia de cada defecto, su porcentaje y demas informacién. Si la gravedad o el
costo de cada efecto o categoria es muy diferente, entonces multiplicar a la
frecuencia por el costo para tener el impacto de cado defecto.

Construir una grafica de barras para representar los datos, ordenado las categorias
por su impacto

Con la informacién del porcentaje acumulado, graficar una linea acumulada.
Documentar referencias del DP, como titulos, periodo, area de trabajo, etc.
Interpretar el DP, y si existe una categoria que predomina, hacer un andlisis de Pareto

de segundo nivel para localizar los factores que influyen mas en la misma.

'I'lpo de defecto Namero de Nuamero Porcentaje
en las piezas defectos Porcentaje acumulado acumulado

Rasguios superficiales 62.63 62.63
Z Ruptura 37 19.47 156 8211
Incompletas 13 6.84 169 8895
i Forma inapropiada 12 6.32 181 95.26
: Otros 9 474 190 100.00
200 as 26 00.00 =
— 88.95 —1
1s0 £ 82 3
120 | o bd 3
a0 [ =
0o E - N [ [ ] S
/r-g: | Rup For ot
100 E 82 .35 3 .E gt g
80 E 62 E j_- 80 E o %
680E 4202 3 £ eo E ~ E
anf 3 = aof ~ E
20 I | l_ I = = 20 E g
oE E o E I | I ] I | [ =
B c ke D Mia Jue Mar Vier Lun
&} Pareto de segundo nivel por maquina o) Pareto de segundo nivel por dia

Fuente: (Lion,

llustracion 3. Diagrama de Pareto Ejemplo

2009)
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Cinco porqués de Toyota

Los 5 Ms (métodos, medios materia prima, entorno y mano de obra) permite clasificar las
causas probables, y se evalla una posible causa. Dicho esto, se utilizan los 5 porqués de
Toyota, para asi remontarse a la causa de raiz. Por tanto, las soluciones que pueden
aplicarse se sitdan en el nivel de mantenimiento y en el proceso de integracion (Goinard,

2014, pag. 109).

Métodos Medion Materia prima

No x!xl:»:kn_&‘.

No dofincios —\ No adaprados —a\ nodecuads —

N apheodos 3\ Descompuesosi s N\ . Problono do caidad
R S -t 4 - inddeciod
No :)d:!ptd:/_ ' No santibilzod s > -

LT T —
Responwchilidades
desconocidas
Entormo Mano de obro
quit Cousa real
" verificodo
Porgesr  Porgqued o miguing eld
P gt pervasal edd dasconpuesio
Porgue o mal copaciodo
< resporsable de
:D:‘:::;‘“n preduccion no
N o :b pravid la
s capaciocion

de integracién

llustracion 4. Cinco porqués de Toyota ejemplo

Fuente: (Goinard, 2014)

4.2 INDICADORES DE DESEMPENO

Conforme a los indicadores de desempefio, su importancia recae en que son herramientas de
gestion, las cuales proveen un valor de referencia a partir del cual se puede establecer una
comparaciéon entre las metas planeadas y el desempefio logrado (Stubbs, 2004, pag. 4). Es
por eso por lo que los indicadores de desempefio han adquirido importancia a partir del auge

de los sistemas de gestién de calidad total.
Segun McClure (1990, c.p. Stubbs, 2004, pag. 4):

Los ID son herramientas de gestion que se ocupan tanto de las entradas (indicadores

en relacién con recursos esenciales para proveer un servicio), procesos o actividades
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(cdmo es utilizado u recurso), indicadores de los servicios resultantes del uso de esos

recursos y el impacto (el efecto de esas salidas sobre otras variables o factores).

Otro aspecto importante para desarrollar es la diferencia entre estadisticas e indicadores.
Podemos afirmar que un indicador de desempefio generalmente proviene de la
combinacion de dos estadisticas que forman una relacién, mientras que las estadisticas se

han concentrado en mediciones basicas de entradas y resultados (Stubbs, 2004, pag. 5).

421 TIPOS DE INDICADORES DE DESEMPENO

Segun McClure (1990, c.p. Stubbs, 2004, pag. 7) sugiere las siguientes mediciones del
desempefio y sus correspondientes indicadores:

- Extension: mide la cantidad de un determinado servicio.

- Efectividad: mide el grado en que los objetivos del servicio son cumplidos.

- Calidad del servicio: mide que tan bien se realiza un servicio o actividad.

- Impacto: mide el resultado de un servicio.

- Utilidad: mide beneficio de un servicio o actividad (el grado que un determinado

servicio resulta de utilidad a un tipo de usuario).

Dicho esto, de acuerdo con Druker (1999, c.p. Stubbs, 2004, pag. 7) “el desempeiio puede
medirse en forma cualitativa o cuantitativa. Estos dos tipos de criterios estan entrelazados y
ambos pueden ser evaluados”. La medicion cualitativa ofrece informacion rica, intangible y
subjetiva, mientras que las mediciones cuantitativas utilizan procedimientos estandarizados.

422 CONSTRUCCION DE INDICADORES DE DESEMPENO

Para el desarrollo de los indicadores de desempefio, se establece una metodologia, la cual se
divide en tres etapas: etapa que precede a la obtencién de informacion, etapa de obtencion
de la informacion y etapa de perfeccionamiento de la relacion indicador-informacion
(Trzesniak, 1998, c.p. Stubbs, 2004, pag. 8). Asi mismo segun las normas ISO 11620, para la
creacion de ID se distinguen cinco puntos fundamentales: contenido de informacion,

confiable, valido, apropiado y practico.
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423 PROCESOS LOGISTICOS Y ADUANEROS

Logistica

La Logistica es "la gerencia del almacenaje y del movimiento de mercancias y de la
informacion. La buena logistica corta costos, las velocidades trabajan, y mejoran el nivel de
servicio para el cliente (Escalona, 2007, pag. 6). Es decir, que la logistica implica lo que es una

gerencia coordinada de los flujos del material y de informacidn a través de su organizacion.

Segun Escalona (2007, pag. 8), “el disefio de la configuracion de la red logistica involucra la
definicién de la funcion, la capacidad y localizacién de cada uno de sus elementos, asi como
cuando hacerlo”. Ademas, se debe considerar la estrategia corporativa, la mision y objetivos

del sistema logistico.

Logistica internacional

En la logistica internacional existen una serie de requisitos que se necesita que determinado
personal de la empresa cumpla (Andrés, 2016, pag. 18):

- Manejo de idiomas

- Conocimientos marketing, comercio y transporte internacional

- Habilidad en el trato personal

- Disposicién a viajar con frecuencia

- Destreza comercial y capacidad de negociacion intercultural.

sistema aduanero

El sistema aduanero es un componente importante para aquellos particulares que buscan
participar en el comercio exterior. “es fundamental que las aduanas funjan como facilitadores
del proceso comercial brindando seguridad y garantizando la entrega oportuna de las
mercancias y la reduccion de costos del comercio internacional” (Torres & Navarro, 2015, pag.
205). Esto conlleva a la optimizacion de la logistica, y contribuye a la ventaja competitiva de

las empresas.
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Sistema aduanero en Honduras

Honduras tiene un sistema aduanero, en el que los aranceles oscilan entre un 15% (maximo)
del valor en aduana y un arancel minimo del 0% ( Oficina Econémica y Comercial de Espaia

en Tegucigalpa, 2014, pag. 25).

La Ley de Aduanas establece seis tipos de regimenes:
- Regimenes definitivos: importacion y exportacién definitivas.
- Regimenes temporales: importacion temporal, exportacién temporal, reimportacion,
reexportacion y transito aduanero.
- Regimenes de perfeccionamiento: perfeccionamiento activo y pasivo.
- Regimenes suspensivos: depdsitos de aduanas y régimen de excepcion de Zonalibre.
- Regimenes complementarios: trasbordo y cabotaje
- Regimenes especiales: viajeros y equipajes, envios postales, provisiones a bordo y

tiendas libres.

Estructura Arancelaria

El Sistema Arancelario Centroamericano (SAC) define el Arancel Externo Comuin (AEC) de
dicho grupo de integracion regional. Los niveles de proteccion arancelaria de este AEC oscilan
entre el 0% y el 15%, permitiéndose un cierto niumero de excepciones ( Oficina Econdmica y

Comercial de Espafa en Tegucigalpa, 2014, pag. 26).

Transporte

Para el transporte conforme a las operaciones de comercio internacional, “es importante
conocer la red de carreteras tanto del pais de origen como del pais de destino, asi como la

de los paises de transito” (Andrés, 2016, pag. 61).

Asi mismo Andrés (2016, pag. 62) define que los nodos logisticos “son areas donde se
desarrolla el transporte y la logistica de bienes por medio de empresas operadoras

especializadas, y donde se conectan diferentes modos de transporte”.

Los diferentes modos de transporte son: el transporte maritimo, el transporte por carretera y
el transporte ferroviario. Para adecuar el transporte a las necesidades del expedidor, es
necesario conocer la frecuencia, el tiempo de transito y el tipo de servicio. (Andrés, 2016, pag.
63).
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4.3 ESTANDARIZACION DE PROCESOS

La estandarizacion es el desarrollo sistematico, aplicacion y actualizacién de patrones,
medidas uniformes y especificaciones para materiales, productos o marcas. No es un proceso
nuevo, ha existido desde hace mucho tiempo y constituye un método excelente para controlar
los costos de materiales de procesos (Diez & Abreu, Impacro de la capacitacion interna en la

productividad y estandarizacién de procesos productivos, 2009, pag. 103).

La estandarizacion basada en los procesos que se permite, “eliminar la variabilidad de los
procesos y promover el aprendizaje para la mejora continua, asi como también mejorar la
calidad, minimizar costos, cumplir con los procesos y con la seguridad en la empresa” (Diez
& Abreu, Impacro de la capacitacion interna en la productividad y estandarizacién de
procesos productivos, 2009, pag. 103).

431 FASES

La estandarizacién es organizada a través de dos fases sucesivas (Castillo, Gestion de la
calidad total en el servicio publico, 2009, pag. 150):

- Fase preparatoria: creacion de un clima propicio a la estandarizacion, a través de la
concientizacion de la alta administracion hasta llegar a los operadores, en lo relativo a
la importancia decurrente de la utilizacion de estandares en la organizacion; establecer
directrices de estandarizacion; preparar las personas que estaran involucradas en la
conduccion y ejecucion de la estandarizacion.

- Fase operacionalizacion: creacion de un comité responsable por la estandarizacion que

puede ser un subcomité del comité directivo de la calidad total.

432 METODO BASICO DE ESTANDARIZACION

Las tres etapas esenciales del método respectivo, segun Castillo (2009, pag. 150) son:
- elaboracion del flujograma del proceso
- descripcion del procedimiento de estandarizaciéon

- registro del estandar

Asi mismo, para una descripcion mas elaborada involucra seis pasos a saber:

- Especializacion: identificar que es repetitivo y a partir de ahi elaborar el flujograma
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433

Simplificacion: reducir lo mas posible el numero de productos, componentes,
materiales, procedimientos, etc.

Redaccion: utilizar lenguaje comprensible para el sector operacionales
Comunicacion: comunicar con las otras personas involucradas por el estandar
Educacién y capacitacion: conseguir con que las cosas sean hechas segun el estandar
Verificacidon de la conformidad a los estandares: esta tarea es de responsabilidad

exclusiva de las gerencias.

ELEMENTOS BASICOS

Los elementos basicos que deberia tener cualquier estrategia de estandarizacion, segun

Tafolla (2000, c.p. Diez & Abreu, 2009, pag. 121):

El establecimiento de la misién, objetivos, propdsitos y metas que se pretenden
alcanzar con el proceso estandarizado, esto con el fin de tener una misién acorde a la
organizacion y lograr la creacion de una cultura organizacional.

El desarrollo de un plan que logre definir claramente lo que se pretende realizar, que
esté relacionado con el establecimiento de actividades a largo plazo

La eleccion de un lider que dirija las acciones de cada uno de los elementos, ademas
de tomar las decisiones al final de cada una de las fases. Generalmente el lider del
proyecto es un gerente de marca. A pesar de la dificultad que implica el proceso de
estandarizacién, es necesario que una persona se encuentre involucrada en todos los
aspectos que se realicen en cada una de las areas, monitoreando que determina su
desarrollo.

Establecer un criterio de evaluacion de resultados para la toma de decisiones
incluyendo analisis financieros.

Elaboracion de reportes finales que presentan las actividades realizadas en cada fase y
los resultados de desempefio, con el fin de tomar la decision de seguir adelante o no
con el proyecto.

Una continua retroalimentacion entre los departamentos, para lograr el mejor

desempeiio.

Dentro del proceso de estandarizacion algunos de los beneficios mas importantes son:

calidad, costo, cumplimiento, seguridad y capacitacion.
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434 DIAGRAMAS DE PROCESOS

Conforme a los diagramas de procesos “el modelo verbal de un problema suministra los
elementos necesarios para trazar el diagrama de procesos de la organizacion, que se
constituye en una descripcidn de las secuencias de actividades que describen el que hacer de

la organizacion” (Zapata & Alberto, 2005, pag. 106).

Segun Zapata & Alberto (2005, pag. 106) en el diagrama se incluyen varios elementos
relevantes al problema:
- Los actores: que son responsables de cada uno de los procesos que ocurren en la
organizacion.
- Los procesos: que son secuencias de pasos que se ejecutan en la organizacion.
- Los eventos: que son los "detonadores” que inician una determinada secuencia de los
procesos.
- Los almacenamientos: que son los sitios donde se guarda la informacién generada.
- Los condicionales: permiten la bifurcacion de los procesos en diferentes caminos
dependiendo del cumplimiento de una condicién especificada
- Los finales de procesos: marcan sitios 0 momentos especiales donde mueren los
procesos.
- Los flujos: son los conectores que se presentan entre los diferentes elementos del
diagrama y que representan fisicamente el paso de algun tipo de informacion entre

los elementos que unen.
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simBOLO SIGNIFICADO simBOLO SIGNIFICADO

Terminal: Indica el inicio Actividad: Representala
o la terminacidn del flujo actividad llevada a cabo
del proceso. en el procesa.

Decisidn: Sefiala un Documentsa: Documento
puntoen el flujo donde utilizado en el proceso.

se producauna
bifurcacidn del tipo “Si* - L

“Mo”,

I Inspeccién f Firma:

Multidocumento: Refiere
Aplicado en aguellas
acciones que requieren

un conjunto de

documentos. Por

ejempla, un expediente, de supervisidn.

Conector de un Proceso: Archivo: 5e utiliza para

Coneaxidn o enlace con reflejar la accién de

otro procesa, en el que v archivo de un documento
| continda el diagrama de o expediente.

flujo. Por ejemplo, un

subproceso.
Base de Datos: Linea de Flujo: Indica af
Empleado para sentido del flujo del

representar la grabacion
de datos.

Rroceso,

llustracion 5 Simbologia del diagrama de procesos

Fuente: (Aiteo, 2010)

435 PROCEDIMIENTOS OPERACIONALES

Los procedimientos operacionales definen claramente los pasos a seguir para asegurar el
cumplimiento de los requisitos planteados. Precisa el como hacerlo, con que, cuando y quien.
Para cumplir sus propdsitos, deben ser totalmente explicitos, claros y detallados, para evitar
cualquier distorsién o mala interpretacién (Madrir, 2005, pag. 4).

436 CALIDAD

Se puede considerar al concepto de calidad, como un significado dinamico, multifacético, que
siempre esta incorporando nuevos desarrollos y desafios. Dicho esto, gestién de calidad total
“es que las organizaciones sean capaces de asegurar su sobrevivencia y construir a su
prosperidad” (Castillo, 2009, pag. 31), asi mismo puede verse como una estrategia para

resolver problemas.

Se reconoce que la calidad total estd compuesta por cinco dimensiones (Castillo, 2009, pag.

33):
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437

Calidad intrinseca del producto: en sentido amplio, se relaciona especificamente con
las caracteristicas inherentes al producto (o servicio) y por eso el nombre de intrinsecas,
capaces de dar satisfaccion al consumidor.

Costo del producto: se refiere basicamente al costo de produccion, tanto al costo final
como a los intermediarios. El precio debe reflejar calidad.

Atencion: el cliente debe recibir el producto en el plazo cierto, en el local cierto y en la
cantidad cierta.

Seguridad: es fundamental que el producto no amenace la salud fisica o psicolégica
del usuario

Disposicion: se refiere a la motivacién que los empleados de la empresa manifiestan.

HERRAMIENTAS DE MEJORA DE LA CALIDAD

Estas herramientas se aplican en aquellas situaciones en las que existe poca informacion

sobre el problema o bien los datos no estan disponibles. Su enfoque es mas proactivo que

las anteriores, y permiten a la organizacidn para identificar problemas y potenciales fallos

del producto antes de que lleguen a ocurrir (Lopez, Herramientas para la mejora de la

calidad: métodos para la mejora continua y la solucion de problemas, 2016, pag. 29). Estas

son segun Lopez (2016, pags. 29-35):

Diagrama de afinidad: es una metodologia de trabajo que permite agrupar un buen
numero de ideas relacionadas entre si en categorias mas amplias.

Diagrama de relaciones: se emplea en la fase inicial de organizacién y gestion de
datos. Tiene como objetivo identificar relaciones entre diferentes ideas o elementos.
Diagrama de arbol: es una herramienta que representa graficamente todos los
posibles resultados de un suceso siempre que estos sean un nimero concreto y
finito.

Diagrama de matriz: permite establecer también relaciones entre ideas
pertenecientes a categorias diferentes.

Matriz de priorizacion: se emplea para priorizar u ordenar una serie de soluciones en

base a determinados criterios
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- Diagrama de proceso de decision: al punto de haber elegido una solucién, llega el
momento de ser conscientes de que una vez la pongamos en practica surgiran
problemas. Esta herramienta permite anticiparse a ellos.

- Diagrama de flechas: nos permite llegar a visualizar la planificacion entera de un
proyecto. Esta herramienta identifica aquellos conjuntos de acciones criticas, en las

que cualquier retraso afecta a la globalidad del proyecto.

438 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS O PROCESOS

Los manuales son unas de las herramientas mas eficaces para transmitir conocimientos y
experiencias; son vitales para incrementar y aprovechar el cimulo de conocimientos y
experiencias de personas y organizaciones (Martinez, 2009, pag. 11). Por consiguiente, se

desarrollara el concepto de manual de procedimientos y de procesos.
El manual de procedimientos es (Ordofiez, Suarez, & Velasquez, 2016, pag. 8):

Un elemento del sistema de control interno, el cual es un documento
instrumental de informacién detallado e integral, que contiene, en forma
ordenada y sistematica, instrucciones, responsabilidades e informacién sobre
politicas, funciones, sistemas y reglamentos de las distintas operaciones o
actividades que se deben realizar individual y colectivamente en una

organizacion.
Por otra parte, un manual de procesos favorece el cumplimiento de (Mufioz, 2007, pag. 4):

Los principios de responsabilidad, al definir los macro procesos y procesos de
acuerdo con los preceptos constitucionales y legales, la misién y vision de la
entidad; de economia, al identificar con precisién los insumos para cada proceso
con las condiciones de calidad y cantidad requeridas; de eficiencia, al evitar
duplicidad de funciones; y de eficacia, al definir la cadena de valor o mapa de
procesos de manera coherente y armodnica con los planes y programas de la

institucion.

Dicho esto, el manual de procesos y procedimientos tiene como propésito fundamental servir
de soporte para el desarrollo de las acciones, a fin de cumplir con la mision fijada y lograr la
visién trazada.
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439 CONTENIDO GENERAL DE UN MANUAL.

Ya que los manuales de procesos o procedimientos contribuyen a uniformizar la accion del
personal, establecer medidas de calidad y facilitar las racionalizaciones de los procesos, se

recomienda que estos contengan, como minimo (Trias, 2009, pag. 16):

- Introduccion y objetivos

- Mapa general de procesos o cuadro indice de los procedimientos incluidos, segun
corresponda, de forma de poder apreciar en forma global la interrelacién entre los
diferentes procesos y procedimientos que se realizan en la organizacién.

- Organigrama de la Organizacion, para facilitar la visualizacion de la ubicacion
jerarquica de las unidades intervinientes en los procesos y procedimientos.

- Politicas y reglas generales que guian la ejecucién de los procesos y

- procedimientos.

- Glosario de términos utilizados y simbolos, si corresponde.

- Descripcién literal de cada procedimiento, detallando cada uno de los pasos a
realizar, su forma de ejecucion y el o los responsables de su ejecucion.

- Formularios, registros y archivos utilizados en el procedimiento.

- Plano de la planta fisica.

- Diagramas de los procedimientos, en la medida que resulten de utilidad para los

usuarios.

4.3.10 1S0 9001

Las normas de IS0 9002, para establecer un sistema de gestion, estipula que "la organizacion
debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de gestion de
calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos
de esta norma internacional (Morales & Pardo, 2018, pag. 45). ISO 9001 es el estandar de
referencia para los sistemas de aseguramiento y gestion de calidad. Los cinco elementos clave

presentados por ISO, son (Lopez, 2015, pag. 90):

- Requisitos generales y de la documentacion
- Requisitos para la direccion de la organizacion

- Gestion de los recursos
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- Gestion de la produccion apoyada en la gestidon por procesos
- El andlisis, la medicién y mejora del sistema de gestion.
Todas las normas ISO de sistema de gestion, se prevé los apartados de contexto de la

organizacion, liderazgo, planificaciéon, soporto, evaluacién del desempeiio y mejora continua.

4.3.11 DOCUMENTACION

Uno de los requisitos fundamentales que debe cumplir un documento en un sistema de
gestion de calidad es que aporte valor a las actividades o procesos del sistema o facilite y
simplifique la realizacién de estas. Disponer de informacion documentada, es de gran utilidad

en los siguientes procesos y actividades (Lopez, 2015, pags. 21-22):

- Formacién inicial: se incorpora personal nuevo, o cuando se prepara el relevo en
algun puesto de trabajo

- Comunicacion interna: va dirigida al cliente interno, es decir, al trabajador y su
objetivo suele informar y captar informacion

- Comunicacion externa: suele estar orientados a crear o mejorar la comunicacién con
clientes, proyectar una imagen positiva de la compafia o promocionar sus productos
Yy Servicios.

- Sistematizacién de procesos y actividades: uno de los requisitos que se les exige a los
procesos que sean sistematicos. Que las actividades que se desarrollan en el proceso
se lleven a cabo de una forma planificada y ordenada por personas formadas e
informadas para ello. Esto mejora los tiempos de produccién, elimina los tiempos
muertos y la duplicidad de actividad, disminuye fallos y errores, y permite evaluar

procesos y mejorarlos.
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V. METODOLOGIA
5.1 VARIABLES DE INVESTIGACION
511 OBJETIVO 1

1. Nivel de satisfaccion de los encuestados
2. Numero de problemas encontrados
3. Numero de problemas que se le estan dando seguimiento

512 OBJETIVO 2

1. NuUmero de indicadores definidos
2. Nivel de competitividad
3. Nivel de eficiencia

513 OsJETIVO 3

1. Satisfaccion de los empleados
2. Numero de procesos definidos

3. Numero de propuestas del manual
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5.2 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

521 TECNICAS

1. Experimentacién numérica: extraccion de datos de un sistema después de haber aplicado
cambios en el.

2. Sistematizacion bibliogréfica: busqueda de documentos concernientes al proyecto

mediante buscadores académicos.

3. Observacién ordinaria: toma de datos que ayuden a la realizacion del modelo, en el area
de estudio.

4. Encuestas en linea: herramienta para determinar satisfaccion de los empleados y

problemas dentro de la empresa.

522 INSTRUMENTOS

1. Crondmetro: se utilizd para cronometras los tiempos de los camiones.

2. Excel: se utilizara esta herramienta para apoyar con la recoleccién de datos y tablas que se
generan, a medida que se analizan estos mismos.

3. Formatos de observacion: tablas para la extraccion de los datos.

4. Analisis de datos de Excel: herramienta para analizar los datos de los sistemas.

5. Survey Monkey: herramienta para determinar satisfaccion de los empleados y problemas
dentro de la empresa.

6. MS Visio: Analisis del Software. Microsoft Visio es un software de pago que funciona con
el sistema Windows y que fue ideado especificamente para crear todo tipo de graficos y

diagramas.

5.3 POBLACION Y MUESTRA

Para la encuesta se necesita evaluar con la poblacién total de cada una de los departamentos.
Sus poblaciones por los departamentos son pequefios por ende se ocupa toda para saber qué

opina cada uno de sus empleados en total estos son 27 empleados. En la estandarizacion de
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procesos por temas de tiempos se haran a lo mas en dos departamentos especificos por ende
se usara el muestreo aleatorio estratificado. En este tipo de muestreo, la poblacion se divide
en subpoblaciones, denominadas estrato. Ya que no se tomara toda la poblacion se decidio

hacer de esta manera y poder abarcar bien el estrato indicado y tener una mejor decisién.

5.4 METODOLOGIA DE ESTUDIO

Para la elaboracion del siguiente estudio se procedera de la siguiente manera, las encuestas
se aplicaran en linea para hacer mas facil que los empleados las puedan llenar y asi mismo se
logre mas eficientemente la tabulacion de las respuestas. Como se ha mencionado antes la
encuesta sera para determinar si se encuentran problema interno y la satisfaccion de los
empleados en la empresa. Una vez que las encuestas estén logradas se tabularan, se hara una
reunién con los directivos para que se tomen acciones correctivas a las sobre los problemas

encontrados.

Para los KPI's se haran de acordé a las necesidades que la empresa cuenta, estos como ser
entregas realizadas completa, tiempos de espera de naviera, unidades aseguradas totales,
tiempo de respuesta de los clientes, entre otros para la toma de decisiones y la mejora
continua de la empresa. Los datos se tomaran del sistema que ellos manejan el cual es el
CRM, esto alimentara dia a dia los indicadores y los mantendra actualizado. Ahora en las
reuniones se tomaran acciones correctivas sobre los KPI's que estén bajo de niveles y

necesitan mejorados.

Para la estandarizacion se hara un manual de procesos estandarizados, donde se definiran los
departamentos que se tomaron en cuenta, dado eso se procedera a la elaboracién de los
pasos a seguir. Se hara un diagrama de flujos donde especificara los pasos a seguir por el
departamento determinada esto proporcionara una forma estandarizada de lograr la labor.
Antes de empezar con el manual se tendra que familiarizar con todo el proceso que los
operarios estén haciendo. Se discutira con uno de ellos para corroborar que las operaciones

son las correctas que se hacen en el dia a dia del departamento.

Una vez que el manual esté listo se probara con cada uno de los empleados para tomar los
tiempos de operaciones que logren ya con el manual y se tome una diferencia en cuanto a lo

antes logrado. Ademas, se vera mejoria si los indicadores de desempefo logran subir y se
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logre un tiempo estandar de proceso. El manual de procesos no se puedo concluir por la
emergencia del Covid-19 lo cual afecta el Ultimo objetivo de no ponerlo a prueba con los

empleados y saber su nivel de satisfaccion.

5.5 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

SEMANA1 SEMANAZ SEMANA3 SEMANA4 SEMANAS SEMANAG SEMANA7 SEMANAS SEMANAS SEMANA10
Actividades LM M (JIVL MM VL MMV L MMV L]VEM VL MM VLM ML MM VL MMV L MMV

Induccion del area
de operaciones

Induccion del area
de coordinacion

Reunion con jefes
para propuesta de
MEjoras

Trabajar en informe

Presentar primer
objetivo

Presentar segundo
objetivo

Presentar tercer
objetivo

Revision de |as
MEjoras

Revisar
contenedores LCL

Conclusiones

Concluir con el
informe final

llustracion 6 Cronograma de actividades

Fuente: (Elaboracion Propia)
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VI. RESULTADOS Y ANALISIS

6.1 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

Se realizé la encuesta laboral a todos los empleados de la empresa donde se redactaron nueve
preguntas para poder encontrar problemas dentro de la empresa y saber cual es la
satisfaccion que ellos tienen. La encuesta fue totalmente anénima dado que los empleados
no dan la opinion abiertamente por el temor a ser regaiiados o hasta despedidos por sus
jefes por ver el comentario. Al momento de realizar la encuesta se quiso segmentar por
departamento de trabajo, pero por opiniones de los mismos empleados se quitoé esa parte
dado que no colocaban el departamento que era correcto para mantenerse anénima.

6.1.1 PREGUNTAS DE LA ENCUESTA

Las preguntas redactadas fueron las siguientes:

;De verdad crees que somos los mejores en lo que hacemos?

:Qué podemos hacer mejor para que pueda usar sus mayores capacidades?
¢Hay algo que se hace hoy que ya no es relevante?

;Cual fue su mayor reto el aflo pasado?

¢Te gusta lo que haces?

;Qué puntuacién les das a tus supervisores?

;Tienes ideas nuevas que quieras aportar?

:Qué problemas has identificado en la empresa?

;Recomendarias tu trabajo a otras personas?

6.12 ENCUESTA

Para poder aplicarla se utilizo una encuetas en linea llamada surveymonkey como pueden ver
en la ilustracion 7. Esta pagina es amigable y facil de utilizar, después de crearla le da las
opciones de enviarla por correo, por WhatsApp, entre otros. Para este proyecto se hizo

mediante el correo de la empresa se copio el URL y se envi6 a cada uno de los empleados,
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en un lapso de 3 semanas se dejo para que completaran las encuestas y cada vez que un

empleado la contestaba se va actualizando.

AMPLIAR PLAN CREAR ENCUESTA

Cuestionario laboral

RESUMEN DISENA TU ENCUESTA GENERA UNA VISTA PREVIAYY CALIFICA RECOPILA RESPUESTAS ANALIZA LOS RESULTADOS PRESENTA LOS RESULTADOS

{Como quieres recopilar las respuestas de tu encuesta?

= Por email 09 Por un enlace web s8s  Comprar respuestas enfocadas

Crea invitaciones personalizadas de correo Comparte un enlace web por correo Encuentra a personas que se ajusten a tus
electrénico y mantén un registro de quiénes electrénico, en tu sitio web o publica en redes requisitos en nuestro panel mundial de
responden. Env bién puedes programar un enlace encuestados. Selecciona region, edad, sexo,

via

ordatorios de seguimiento sociales.
ecurrente. ingresos y mucho mds.

a quienes no hayan respondido.

llustracion 7 Pagina de encuesta

Fuente: (surveymonkey, 2020)

Una de las preguntas que mas destaco fue “;Que problemas has identificado en la empresa?”
aunque la mayoria de ellas llevan a los mismos problemas esta pregunta los resumen. Como
se puede observar en la ilustracién 8 la pregunta tabulada. Se puedo concluir con esa
pregunta en particular y viendo las demas que daban a lo mismo la falta de trabajo en equipo,
falta de seguimientos a los problemas discutidos, falta de responsabilidad en los

departamentos y capacitacion del uso correcto del CRM.

Para encontrar la causa raiz de los problemas obtenidos en la encuesta se usaran 3 diferentes
metodologias como antes mencionado en el marco tedrico son: El diagrama de Ishikawa,
Pareto y los 5 porqués de Toyota. Cada uno con el fin de encontrar que ocasionan los
problemas que nos da la encuesta, toda la metodologia es diferente, pero llegan a mismo
punto, por ejemplo, el diagrama de Ishikawa tiene un enfoque mas profundo que los 5
llustracion 7 Pagina de encuesta 32 porqués de Toyota. Cabe destacar que no todos los
empleados pudieron llenar la encuesta por razones desconocidas, fue un total de 16 de 27

empleados que las llenaron
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Comentarios

En este momento ninguno
Que problemas has identificado en la empresa? Muchos

Minguno
Un poco de falta de trabajo en equipo y responsabilidad en ciertas personas
Desorganizacion, falta de beneficios a empleados
Mo escuchan con atencion las areas de mejora una vez quUE se propone
desde la optica comercial considerando que estamos para satisfacer las
necesidades de clientes y crear relaciones comerciales a largo plazo.
Mo todos cumplen con sus funcicnes
Conclusion Cambios y decisiones imprevistos

Mo dar seguimiento a las mejoras propuestas en reuniones de trabajo

La falta de compresion, ya que no manejamos la informacion de los puestos
Falta de trabajo en equipo, falta de seguimientos a los de trabajo de los demas departamentos.

problemas discutidos, falta de responsabilidad en los Mo hay mucho trabajo en equipo

departamentos y capacitacion del uso correcto del CRM MNinguno

Se asigna mucha carga de trabajo en el area comercial

Arbitrariedad y improvisacion

No hay un entrenamiento personalizado para los nuevos empleados. No
todos los usuarios del orm hacen uso del mismo de la forma correcta.
Mala comunicacion interna

llustracion 8 Tabulacion pregunta 8

Fuente: (Elaboracion Propia)

Después de hacer la tabulacién de la encuesta se hicieron los graficos que continuacion se
mostraran: La pregunta 3 de la encuesta, como se muestra en la ilustracion 9 teniendo un
18.75% que dicen que se siguen haciendo trabajos que ella no son relevantes en la empresa

y el resto siendo un 81.25% que todo lo que se hace ahora es

OPCIOMES DE RESPUESTA * RESPUESTAS
- MNo 81,25%

llustracion 9 Grafico de la pregunta 3

Fuente: (surveymonkey, 2020)
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relevante en el trabajo. En la ilustracion 10 se muestra la calificacion que los empleados le dan
sus jefes que esta en la pregunta 6 de la encuesta, es muy importante saber por lo que un
jefe inspira a sus empleados, siendo esta calificacion de un 4.1 de 5 lo cual es muy buena

calificacion pero significa que hay puntos de mejoras.

4 T

valoracion
promedio

A | e [ A | |

1 - 2 - 3 - 4 - B ~ TOTAL ~  PROMEDIO
PONDERADO

- Yr 6,25% 6,25% 12,50% 25,00% 50,00% = 406

llustracion 10 Calificacion de los jefes

Fuente: (surveymonkey, 2020)

La ilustracion 11 de la pregunta 7, deterrmina el porcentaje de empleados que tienen ideas
para aportar a la empresa. Siendo el 53.33% lo cual es mas de la mitad de los empleados que
tienen ideas, la empresa deberia tener por lo menos un cajon de idea para poder escuchar
cada una de estas ideas y mas de alguna les puede servir dado que el empleado conoce mejor

los procesos.

105 0% 30 ASE 50% B0 T Blrie Bl%e 005

OPCIOMNES DE RESPUESTA =  RESPUESTAS
-« 5 53, 23%

- Mo 6,00

llustracion 11Graficos de ideas

Fuente: (surveymonkey, 2020)



Para medir una de las variables propuestas anteriormente se cre6 la pregunta nueve donde
mide el nivel de satisfaccion que tiene los empleados en la empresa. Como se observa en la
ilustracion 12 un 93.75% esta satisfecho con su trabajo que hasta lo recomendaria a los demas
y solo el 6.25% no lo recomendaria es peque el porcentaje, pero se debe analizar por qué no

lo haria y mejor esa situacion.

0% 0% 20% S0% 40% B0% ] T0% 0% 90% 100%
OPCIOMES DE RESPUESTA ~  RESPUESTAS
- &l 93,75%
- HNo 6.25%

llustracion 12 Satisfaccion de los empleados

Fuente: (surveymonkey, 2020)
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6.13 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Para poder Para poder entender bien este diagrama se lee de la siguiente manera y antes de
todo es un diagrama de causas que llevan a un efecto en este caso negativo, el cuadro naranja
con letras blancas de la ilustracién 13, representa el problema que se quiere analizar en este
caso la falta de trabajo en equipo que hay en la empresa. Donde se determind esto, fue
tomado de la encuesta que se hizo a todos los empleados y porque este problema en
particular, porque es uno de los que mas se repetian también en otras palabras la falta de

comunicacién y desinterés en los demas procesos.

El diagrama normalmente tiene seis espinas, las espinas son las que van ligadas directamente
con efecto o problema que se esta abordando, en este caso solo contamos con cinco porque
la espina que falta es Maquinas y en este caso no va conforme al estudio realizado, las espinas
son los 6valos de color naranja y letras blancas porque se utilizan las espinas adecuadas y que
van relacionadas al problema, si una no es necesaria se omite. Cada espina es diferente dentro
de las cinco tenemos equipo, personal, mediciéon, medio ambiente y método. Cada una de
estas especificamente son para lo que dicen, por ejemplo, si es en equipo puede ser algin

sistema que ellos utilicen que no lo sepan usar bien y esos les impida trabajar bien en equipo.

Cada linea que esta en cada espina es una causa de esa seccion, no hay limites de estas uno
escoge o pone cuantas crea que son. Se leen de la siguiente manera, la primera etapa se
muestran las lineas horizontales pegas a las espinas son las causas principales después estan
las secundarias si esa causa nos trae otra se hace una line vertical de la linea horizontal que se
hizo primero y si tienes otra causa que genero esa anterior se sigue con otra horizontal que
sale de la vertical y asi sucesivamente. Como sacamos esas causas, preguntandonos “que

causo esto” hasta tratar de llegar a su problema central.

Por ejemplo, siguiendo con la espina del equipo tengo dos causas iniciales las cuales son “falta
de retroalimentacién del CRM y correos no leidos”, de estas dos causas salen 3 causas mas,
de la primera salen dos las cuales son “falta de conocimiento del sistema y falta de tiempo
para ingresar la informacién” de la segunda sale solo una,” los vendedores trabajan mas con
WhatsApp que con el correo” y de estas salen mas, pero esta es la forma correcta de leerlasy
esto es para todas las espinas. Lo que mas se repite en el diagrama es la falta de metas, mala

comunicaciéon entre empleados, peleas internas, poco apoyo de los departamentos, no leen
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correos, el coordinador no habla con el cliente y no cumple con su trabajo. Como se observa

en la ilustracion 13 el diagrama de ishikawa.

El diagrama de Ishikawa al leerlo nos dice hay falta de trabajo en equipo y esto influye en la
productividad de los empleados, por diferentes causas y las principales son: poco apoyo de
los departamentos, el coordinador no habla con los clientes, mala comunicacién entre los
empleados, no leen correos, no cumplen con su trabajo, los clientes informan mal, falta de
metas y peleas internas. Ademas de los problemas mas concurridos el diagrama nos da
informacion de todas las posibles causas del problema principal que es la falta de trabajo en
equipo, sabiendo esto se es mas facil resolver el problema y atar o solucionar lo que este

causandolo.
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Diagrama de causa y efecto

FALTA DEL

CONOCIMIENTO LOS MISMOS EMPLEADOS filfedo | Februaty 27, 2020
SISTEMA PREFIEREN MANDARSE LAS
COSAS POR WHATSAPP
QUE CORREO
FALTA CAPACITARSE
MAS EN LOS SISMTEMAS
COMUNICACION DEL
RS CORREOS NO LEIDOS coomgu;gg_; CON EL
ALIMENTACION DEL CRM \ \ LOS CLIENTES PREFIEREN
COMUNICARSE POR
LES TOMA MAS TIMEPO WEHBISALE L gk':g; Cl’gﬁngRE FL COORDINADOR NO
ESCRIBIR EN LAS SE ESFUERZAPOR
COMPUTADORAS R COORDINAOR TENER LA CONFIANZA
COMUNICACION DELCLENTE
PREFIEREN ANOTAR PORQUE EL VENDEDOR
COSAS PUNTUALES EN Loi SC gﬁi@g%ﬁg@:’v TIENE MEJOR RELACION
CUADERNOS \ EL COORDINADOR CON EL CLIENTE
LOS VENDENDORES TRABAJAN MAS CON PREFIERE QUE EL
FALTA DE TIEMI EL WHATSAPP QUE CON EL CORREQ VENDEDOR HABLE CON
PARA INGRESAR LA EL CLIENTE
INFORMACCION
FALTA DE LOS EMPLEADOS
COMPARERIMSD PROCESG DEFNIDOS
NO SABEN
FALTA DE METAS FALTA DE / CUAL ES EL
COMUNICACION PROCEDIMIENTO

POCO INTERES DE DE CADA

DEFINIFIR LOS NO QUIEREN DEPARTAMENTO

ALCANCES HACER TRABAJO

UPOSICION DE QUE NO LES FALTA DE FALTA DE
II:J%SLEISRSE;“/OS RESPONSABILIDADES CORRESPONDE SUPERVISION DESINTERES SEGUIMIENTO
DEL DELJEFE  /En10S ROLES
SEGUIMEINTO IAY DISCUSIONES

ALCANDE DE LOS AY DEPARTAMENTO DE A QUIEN LE DE TRABAJO
BEPARTAMENTOR INDIVIDUALISMO CORRESPONDE
NO DEFINIDOS CIERTO TRABAJO

llustracion 13 Diagrama de Ishikawa

Fuente: (Elaboracion Propia)
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6.14 DIAGRAMA DE PARETO

En la ilustracion 16 esta el diagrama de Pareto, este funciona dependiendo de la cantidad de
veces que se presente un problema en determinado tiempo. La informacién que se usa en
este diagrama son las causas mas repetidas y notables en el diagrama de Ishikawa una vez
que la encuesta esté terminada y el diagrama terminado como se puede encontrar en la

seccion anterior. En este caso se tuvo la muestra de 2 semanas transcurridas y estos fueron

los datos obtenidos.

Frecuencia .
. . Porcentaje
Numeracion NO HAY TRABAIO EN EQUPO conlaque Porcentaje
acumulado
ocurre
1{Poco apoyo de los departamentos 13 15% 19%
2|El coordinador no habla con el cliente 12 17% 36%
3[{Mala comunicacidon entre empleados 10 14% 50%
4{MNo leen correos 9 13% 63%
5|Mo cumplen con su trabajo 8 11% 4%
6|Los clientes informan mal 7 10% B84%
7|Falta de metas 6 9% 93%
8|Peleas internas 5 7% 100%
Total 70 100%

llustraciéon 14 Tabulacion de las causas frecuentes

Fuente: (Elaboracion Propia)

Antes que todo, la manera en que se obtuvieron los siguientes datos fue, estando al lado de
cada operario y observando cuales de las causas que se repetian mas durante el tiempo que
se estuvo en observacion. Se determinaron al azar los operarios y con un periodo de un dia
por cada uno de ellos para poder ser mas objetivo con los que se observe de cada uno. Cada
vez que una de estas causas ocurriera se anotaba en una libreta para poder llevar el numero
exactos de estos. Cuando el tiempo de las 3 semanas se cumplieron se tabuld todas las

respuestas como refleja la ilustracién 14 seguido de su grafica.

Ahora bien, el diagrama de Pareto funciona de la siguiente manera de mayor a menor tiene
que estar ordenado y se clasifica en 80-20. Representando que el 80% de las consecuencias

de la empresa proviene del 20% de las causas. Como muestra la ilustracion 15 el 80% esta
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centrado en las primeras 5 causas como muestra el promedio acumulado en la Ultima columna
de la tabla. Se deberan atacar estas 5 causas de mayor a menor, por ejemplo, primero la
empresa se debe enfocar en el apoyo de los departamentos ya que este representa el 19% del
100% vy asi sucesivamente ir por las demas en ese orden. Usualmente el 20% de las causas
representa el 80% de los problemas, pero no es el caso en este analisis ya que son cinco causas
las que ocasionan aproximadamente 74% de los problemas de la empresa como se observa

en la ilustracion 15.

Frecuencia ]
id . Porcentaje
Numeracion NO HAY TRABAJO EN EQUPO con laque Porcentaje
acumulado
ocurre
1|Poco apoyo de los departamentos 13 19% 19%
2|El coordinador no habla con el cliente 12 17% 36%
BIMaIa comunicacion entre empleados 10 14% 50%
4|Mo leen correos E 13% B3%
5|Mo cumplen con su trabajo 8 11% 4%
6|Los clientes informan mal 7 10% 84A%
7|Falta de metas ] 9% 93%
8|Peleas internas 5 7% 100%
Total 70 100%

llustracion 15 tabla de causas frecuentes

Fuente: (Elaboracion Propia)

Con la informacidn ya descrita bien se hace el diagrama de Pareto que al igual que la tabla se
lee de mayor a menor, en su eje izquierdo detalla las cantidades de veces que se repitieron las
causas y el lado derecho el porcentaje acumulado de todo, por uUltimo, en la zona baja detalla
el nombre de cada una de las causas y con las barras de cada uno como se muestra en la
ilustracion 16. Los problemas a atacar seran el poco apoyo de los departamentos, el
coordinador no habla con los clientes, mala comunicacion entre empleados, no leen los
correos y no cumplen con su trabajo. De estos problemas como se hablé antes se recomienda

a la empresa atacarlos uno a uno de mayor a menor en el porcentaje que representan.
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Numero de

repeticiones

Frecuencia

acumulada

en

porcetage

llustracion 16 Diagrama de Pareto Numero de

Fuente: (Elaboracion Propia) causas

Como anteriormente se mencionan las causas cada una esta representada con un numero en
la grafica, se observan estos en la parte inferior del 1 al 8, el eje izquierdo se observa la escala
de repeticiones de las causas y el eje derecho el porcentaje acumulado de estos. Las lineas
amarillas representan que de el 80% acumulado hacia su lado izquierdo son los problemas
que se deben atacar. Se debe solucionar mediante un formato de lineamientos especificos
para cada departamento donde detalle el trabajo en equipo que deben lograr o un manual
de procesos especificando todos sus procedimientos para no encontrarse de nuevo con el

poco apoyo de los demas y todos cumplan su parte.
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6.15 5 Porquis ToYoTA

En la ilustracion 17 observamos como funciona los 5 porqués de Toyota, esto se inicid con la
empresa Toyota, la empresa estaba trabajando en mejorar sus procesos de produccién, y cred
una técnica para detectar problemas y resolverlos mas rapidamente, precisamente para
avanzar antes y poder aumentar la productividad. Esta técnica consiste en ir a la causa anterior
5 veces, para comprender el problema originario y atacarlo directamente. Por cada una de las
causas se va cuestionando el porqué de las mismas una tras otra hasta llegar a su quinta, la
quinta causa representa lo que es una posible raiz del problema que se esta examinando y se

debe combatir o buscar solucion para que esta en cadena ayude a las demas.

Herramienta para identificar y resolver problemas

Creada por la empresa Toyota Ante.un probiema, proginiste

la causa, y la causa de |a causa...
::myd;:;:‘d:';rw asi hasta tener cinco causas.

A menudo la Gltima es la causa raiz.

Si la solucionas, |
acabaras con toda la cadena
y las demas cadenas ‘

POR lljf B - {Por qué A? que vengan de ella

llustracion 17 Los 5 orues de Toyota

Fuente: (herramientas, s.f.)

En este caso se puso a prueba con el poco apoyo de los departamentos lo cual se obtuvo del
diagrama de Pareto como su causa mas repetitiva por lo cual se evaluara con los 5 porque de
Toyota. Se siguid el lineamiento determinando su causa una debajo de la otra, preguntandose
en cada una porque pasa esto. Una vez que sabemos que puede causar el poco apoyo de los

departamentos como ser, el operario se desliga una vez pasa a la siguiente fase, se vuelve a
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hacerse la misma pregunta porque pasa esto y asi sucesivamente se va a avanzando hasta la
Ultima pregunta obteniendo una respuesta rapida de cual fue el error o de donde viene este

error.

Concluyendo con la Ultima causa el cual es que no hay procesos no definidos se analizé y se
puede decir que la falta de los lineamientos no establecidos correctamente hace que los
empleados dejan por detras su trabajo o le pasas el peso a otra persona que no es la indicada.
Esto los devuelve a atras ocasionando falta de trabajo del equipo en la empresa. No les gusta
hacer trabajo que no les corresponde, pero sucede por la falta de lineamientos o por procesos
no estandarizados, si estos estuvieran los operarios puedan seguir al pie de la letra para no

cometer mas errores o fallos de comunicacion en los departamentos.

POCO APOYO DE LOS
DEPARTAMENTOS

waewase 3 PORQUES

SE DESLIGA UNA VEZ
PASA A LA SIGUIENTE
FASE

NO LE DAN SEGUIMIENTO

PORQUE NO ES
RESPONABILIDAD DE
ELLOS

PORQUE NO HAY
PROCESOS DEFINIDOS

llustracion 18 5 Porqués de Toyota

Fuente: (Elaboracion Propia)
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6.16 TABLA DE RESUMEN DE VARIABLES

Variable Resultado Unidad de medicion
MNivel de satisfaccion de los )
93.75% Porcentaje
encuestados
Mamero de problemas
a8 Problemas
encontrados
Mamero de problemas que
se le esten dando 1 Problemas
seguimiento

llustracion 19 Tabla de resumen de variables

Fuente: (Elaboracion Propia)

Se puede observar en la ilustracién 19 de resumen que el nivel de satisfaccién que se obtuvo
de los empleados fue de un 93.75% lo que nos dice que estan conformes con sus trabajos a
pesar del problema encontrados. El problema principal de toda esta seccion fue la falta de
trabajo en equipo encontrado por el diagrama de Ishikawa, ahora bien, las causas mas
repetitivas se evaluaron con el diagrama de Pareto. De este diagrama se encontré el 80% que
afecta los problemas a atacar seran el poco apoyo de los departamentos, el coordinador no
habla con los clientes, mala comunicacion entre empleados, no leen los correos y no cumplen
con su trabajo representando 5 problemas de 8. Se le dio seguimiento con los 5 porqués de

Toyota a al primer problema.
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6.2 INDICADORES DE DESEMPENO

Dentro de la empresa existen varios departamentos tales como, ventas, telemarketing,
coordinacion, customer service, operaciones, administracion y contabilidad. La empresa no
tiene indicadores de desempefio establecidos, lo Unico semejante a ellos son cuando se hacen
las reuniones mensuales y se ve lo logros alcanzados en el mes. Estos logros en su mayoria
son si las ventas se incrementaron cuantos contenedores movieron o metros cubicos en el
caso de los LCL, la cantidad asegurada, las llamadas logradas de los coordinadores y las visitas
de los vendedores. Los Indicadores de desempeiio se deberan manejar de un 85% en adelante

si eso sobre pasa hay problemas.

Estos son indicadores de venta y coordinacion netamente, pero se considera que deberian de
tener debido a todos los procesos logisticos que ellos cuentan. Porque lo que no se puede
medir no se puede mejorar y los que ya se tienen son pocos de los que deberian realmente
tener para la toma de decisiones en momentos criticos. Ademas de esto lo usan por formatos
de Excel lo cual no estad malo, pero teniendo herramientas que les puede almacenar en base
de datos y brindar informacion mas precisa y a la vez estar alimentandolo constantemente

por cada actualizaciéon de cada operario, sera lo mejor.

Se fue a cada una de los departamentos y se determinaron nuevos KPI's por medio de Excel
de manera que estas les sirva como base a la empresa para luego ingresarlo en el sistema de
CRM vy tener los datos actualizados constantemente, como se observa en la siguiente
ilustracion esta el KPI representando en cumplimiento de los clientes gestionados y la
ecuacion. Este KPI es funcional tanto en el departamento de ventas porque ellos cuentan con
metas de visitas y llamadas a los clientes por ende se puede medir su rendimiento en base a
esto, esta informacidn se recopila del CRM. Después esta el departamento de coordinacién
que tienen metas similares en cuanto a los clientes, ellos tienen que tener una comunicacion

constante.
Ecuacién 1 Clientes Gestionados

, Total clientes Gestionados
Porcentaje de meta Alcanzada = 100 *

Meta de clientes Gestionados

Fuente: (Elaboracion Propia)
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Faltante para
P 18%

cumplimiento
Porcentaje de meta

alcanzada =

Numero Clientes Gestionados Meta esperada 17

1|juan Total clientes 14

pedro
pedro
pedro
pedro
pedro
pedro
pedro
pedro
10|pedro
11|pedro
12|pedro
13|pedro
14|pedro

| Faltante para cumplimiento

Z
3
4
5
6
7
8
9

® Porcentaje de meta
alcanzada

llustracion 20 Base de KPI de clientes gestionados

Fuente: (Elaboracion Propia)

El departamento de Pricing es el encargado hablar con las navieras para conseguir las tarifas
de transporte en todas las vias maritima, aérea y terrestre. Con la tarifa establecida se generan
las cotizaciones para los movimientos de los clientes cabe destacar que son bien cambiantes
las tarifas y mas en china, ya que se modifican cada semana. Actualmente el departamento
hace cotizaciones para los clientes, pero estos son rechazados, por ende, se tiene que llevar
un KPI para llevar el control de las que fueron aceptadas y asi determinar mejores precios en

seguimiento de los clientes.

En la siguiente ilustracion 21 se muestra una plantilla base para el departamento de princig y
una ecuacién de como sacar la informacién. Esta fue determinada para analizar cuantas
facturas de cotizacion son rechazas y cuantas aceptadas por los clientes. Con este KPI pueden
determinar como estan con la competencia dado que si el cliente no reprocha nada o no
menciona que la competencia lo tiene mejor, se sabe que se le esta brindando la mejor tarifa
que el mercado le pueda ofrecer. Mas a delante inclusive se puede segmentar por cliente para

tener un mejor analisis de cada uno de ellos.

45



Ecuacion 2 Porcentaje de rechazo y aceptacion de
cotizaciones

. . Total Aceptados
Porcentaje de aceptacion = 100 *

Total de cotizacion

_ Total denegadas
Porcentaje de denegadas = 100 *

Total de cotizacion

Fuente: (Elaboracion Propia)

Cantidad Cliente Estado Cotizaciones Pedro
1|Pedro Aceptada 1|Pedro Aceptada
2|Juan Denegada 2|Pedro Denegada
3|Luis Aceptada
4|Carlos Aceptada
Total Aceptadas 1]
Total Denegadas 1 m Total Aceptadas
® Total Denegadas
m Total Aceptadas
m Total Denegadas
Total Aceptal 3
Total Deneg. 1

llustracion 21 Plantilla de cotizaciones

Fuente: (Elaboracién Propia)

Se determiné que la empresa ya cuenta con el analisis de pedidos por mes, pero esa
informacion en realidad son el nUmero de contenedores que salen de los diferentes origenes
lo Unico que no lo manejan segmentado por origen. Se les cred una base de datos en Excel
como base para saber las frecuencias por pedidos y la salida de los contenedores. Se puede
usar esta plantilla para ambas cosas sabiendo diferenciarlos inclusive se puede segmentar por
cliente en cuanto a pedidos y llevar un dato historico de la frecuencia de pedido que este

tendra para hacer de los prondsticos de venta mensuales, dias o anuales.
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El departamento de Pricing puedo utilizarlo para cotizar con mayores contenedores y les den
mejor precio en fletes y tramites aduaneros por mes o conseguir contratos por carga de cierta

cantidad de movimientos fijo que se haran anualmente.

Ecuacion 3 Porcentaje de frecuencia de pedidos y salidas de
contenedors

Porcentaje de pedidos y salidas de contenedores =

Sumatoria de unidades en el mes

Dias del mes a investigar

Frecuencia de salida de contenedores o pedidos

o - W - - - -
China 1|Febrero 2020 5
Brazil 2 |Febrero 2020 2
India 3 |Febrero 2020 0
Panama 4|Febrero 2020 2
Estados Unidos 5|Febrero 2020 2
China &|Febrero 2020 5
Brazil 7 |Febrero 2020 4
India 8|Febrero 2020 5
Panama 9|Febrero 2020 =]
Estados Unidos 1|Marzo 2020 1
China z|Marzo 2020 5
Brazil 3 |Marzo 2020 4
India 4|Marzo 2020 (o]
Panama 5|Marzo 2020 3
Estados Unidos 5| Marzo 2020 7
China 7 |Marzo 2020 1
Brazil 1|Enero 2021 4
India 2 |Enero 2021 3
Panama S|Enerc 2021 8
Estados Unidos 4|Enero 2021 <]
Promedio Dia 3.55

Promedio Mes 344

Promedic Anual 4.75

llustracion 22 Frecuencia de pedidos y salidas de
contenedores

Fuente: (Elaboracion Propia)
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Origen .Y

Suma de Cantidad
2020
| Ao Y
: 2020
il = ~ ——Lineal (2020)
2 7 ‘ 3 ‘
FEBRERO MARZO
Mes v Diaw + -

llustracion 23 Diagrama de frecuencias de salidas

Fuente: (Elaboracion Propia)

En el ambito de la logistica una de las cosas que son importantes es llegar a tiempo a las
entregas o el tiempo que ellos realmente determinen se cumpla. UNOTRANS como es una
consolidadora y no la naviera, por lo tanto, tiene que prevenir estos incidentes o escoger la
mejor naviera que entregue correctamente en tiempo y forma. Actualmente ellos solo
manejan por experiencias en conocimiento de tratar con las navieras esto es algo informal,
por ende, se cred esta base para un KPI de tiempos de entregas la cual se segmenta en medio

de transporte y nombre de la empresa.

Ademas de esto la grafica muestra los porcentajes de ambas partes, como se mencionaba
antes esto les ayudara a sugerir al cliente cual seria la mejor opcion de acuerdo a lo que ando
buscando. La empresa también mide cual es su rendimiento en cuanto sus entregas éxitos

(entregas que cumplan con lo establecido desde un inicio sin hacer cambios del tiempo) y ver

que destinos son los mas tardios.

Ecuacion 4 Porcentaje de entregas exitosas

Total Exitosas

Porcentaje de entregas exitosas =100 *
Total de Entregas

. , Total Tardias
Porcentaje de entregas tardias = 100 *

Total de Entregas

Fuente: (Elaboracion Propia)
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Fecha Ml Correlativoldl Origen Vi Ml Estado de entregidl Ohservacion

martes, 3 de marzo de 2020|UT-000005684 China Maritima Exitosa M/A
miércoles, 4 de marzo de 2020(UT-000005685 Brazil Aerea Exitosa M/A
jueves, 5 de marzo de 2020|UT-000005686 Alemania Maritima Tardia Mala facturacion
viernes, & de marzo de 2020(UT-000005687 India Maritima Exitosa MSa
sahado, 7 de marzo de 2020|UT-000005688 United State  |Aerea Tardia Retraso en puerto
domingo, 8 de marzo de 2020|UT-000005689 Ecuador Maritima Exitosa MSa
lunes, 9 de marzo de 2020|UT-000005690 Mexico Terrestre Exitoza M/ A
Total Exitosas
Total Tardias

B Total Exitasas

m Total Tardias

llustracion 24 Entregas exitosas o tardias

Fuente: (Elaboracion Propia)

Se determind que la empresa maneja tiempos de llegada de las diferentes navieras, pero estas
las determinan las navieras por lo cual, no pueden llevar control bajo los tiempos del
embarque o cualquier entrega. Uno de los mayores problemas que las navieras no cumplen
con los tiempos definidos inicialmente por esta razon se desarrolld esta base en Excel la cual

detalla la frecuencia de los embarques o via de donde se esté haciendo la entrega.
Ecuacion 5 Frecuencia de tiempos

Frecuencia de dias de transito por via y empresa = Sumatoria de tiempos
Veces que se utilicen

Fuente: (Elaboracion Propia)
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Promedico de

Maritima | DHL 44 67
Maritima|COSCO 50.00]
Maritima | Transporte Evenecer 46.0[]'
Aerea  [DHL 4.00]|
Aerea  |COSCO a.50|
Agrea Transporte Evenecer 533
Terrestre |DHL 333
Terrestre (COSCO 2501
Terrestre |Transporte Evenecer 467
Suma de Promedio de llegada
Aerea

Via .Y

e Asrea

———  =——Lineal (Aerea)

COSCO DHL TRANSFORTE EVEMNECER

llustracion 25 Frecuencia de tiempo
Fuente: (Elaboracién Propia)
En la siguiente ilustracion 26 se presentd una tabla base de Excel donde muestras las tasas de
los clientes nuevos que aporta cada vendedor y en total, ademas muestras la tendencia segun
cada proveedor de traer clientes o la de todos ellos. Esta herramienta se utilizara para ponerles

mejores metas a las que ya tiene los vendedores.
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Suma de Clientes nuevos

Enero
25
2
15 — ., :
LT Mes -
m Enero
1
Lineal (Enero)
05
0
Carlos Denis Fernando Kimberly Liszt Ortega Salvador Soraida Yosel
Aluarenga Fonseca Flores Morales Oliva limenez  Marguez Matamoros
Vendedor *

llustracion 26 Tasa de clinetes nuevos

Fuente: (Elaboracion Propia)

Variable Resultado Unidad de medicion
MNumero de indicadores i
o 5 Indicadores
definidos
Nivel de competitivad 70% Porcentaje
Mivel de eficiencia 40% Porcentaje

llustracion 27 Tabla de resumen de variables

Fuente: (Elaboracion Propia)

Se puede observar en la ilustracién 27 de resumen de la tabla de variables, en total el nUmero
de indicadores que se propusieron y definieron en el estudio. De estos indicadores se sacan
dos en particular los cuales son para ver la competitividad que refleja la empresa en su
entorno y la eficiencia en cuanto a las entregas exitosas. Para medir el nivel de competitividad
se usoO la ecuacion 2 el cual detalla la cantidad de clientes que aceptan el servicio y los que la
rechazan porque otra empresa les da mejor precio. Se tomd como muestra 6 semanas de los
vendedores para medir este indicador, el cual da un 70% de competitividad, eso significa que

70% de los clientes a los cuales se les ofrece el servicio los prefieren a ellos.
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El siguiente indicador se mide con la ecuacién 4 el cual refleja la eficiencia que tiene la
empresa entorno a sus entregas, si estas cumplen con el tiempo estipulado de entrega a sus
clientes. Se ve que solo un 40% de las entregas son éxitos lo cual es un margen muy bajo esto
se debe a percances inesperados de parte de las navieras o documentos no entregados a
tiempo. Se tomo el tiempo de 6 semanas para poder desarrollar este indicador se tomaba el
seguimiento de las cargas que llegaban en esos dias y de esa manera se contabilizaban si era
llegada exitosa o tardia. La persona encargada de llenar y analizar estos indicadores sera la

licenciada Claudia Valera dado que es la gerente general.
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6.3 MANUAL DE PROCESOS

La empresa solicitdé hacerles un manual de procesos el cual les ayudara a seguir un
lineamiento a los trabajadores de los distintos departamentos. Para iniciar con la elaboracién
del manual se analizé cada uno de los departamentos para poder entender el lineamiento
que cada uno seguia, hubo 2 departamentos en los cuales no se tuvo mucho conocimiento
el cual fue el departamento de cobros y pricing. En los demas se estuvo el tiempo necesario
para ver los procesos de cada uno y para ayudar a la recopilacion de datos se estuvo a la par

de un empleado para poder detallar mas a fondo sus procesos.

Conforme se iba avanzando se fue realizando el flujograma de las actividades que conlleva
cada proceso como lo detallan las siguientes imagenes. Cabe destacar que se tomo por lo
menos un dia a la par del encargado del departamento para ver los procedimientos de cada
uno ademas del tiempo laborado en ese departamento.

63.1 GESTION DE VENTAS

Todo inicia con el departamento de ventas cuando programan sus visitas en el programa de
CRM. Cada vendedor tiene clientes frecuentes y potenciales en cual lo manejan con los de
telemarketing y coordinacién dependiendo de qué tipo de cliente sea. Dependiendo quien
sea si el coordinador o telemarketing se encargan de agendarle la cita al vendedor para que

posteriormente ese haga la visita al respectivo cliente.

Cuando el vendedor ya ha hecho la visita tiene que ingresar que se obtuvo de la misma en
el sistema del CRM. Si el resultado de la visita fue negativo este cliente vuelve a la cartera de
nuevo, esto significa que se volvera a contactar y visitar en un futuro, si la visita fue positiva
se hace trato con el cliente y se le cotiza lo que le costaria mover su carga desde el origen

acordado hasta el destino selecto, se le envia al cliente la cotizacion al cliente.
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Importacién de producto

Negativo Realizar visitas a

clientes -

l

Fuente: (Elaboracién Propia)

llustracion 28 Flujograma de Gestion de ventas 1.1
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Ventas Telemarketing Coordinacion Pricing/Cobros Operations Costumer service
| Inicio del proceso |
Ingresar la
‘programacion de
las visitas en CRM
B Programar
—»_ Tipo de cliente . —— Frecuente - llamadas 2 clientes
™~ B frecuentss
Programar =2
—Potencizles——f———» llamadas a clientes 'mﬁ:ﬁ:&:
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Agendar visitas
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M

Gestion de ventas

|

Realizar visitas a
clientes =

egativo

.

Agendar visitas
con clientes
potencialas

l

Ingresar los
resultados de la
wisita en CRM

l

Resultado de la

Positivo =

— o
H""'-\-\ wisita
'\-\.HH

Enviar cotizacidn
al clisnte

Fuente: (Elaboracién Propia)

llustracion 29 Flujograma de Gestion de ventas1.2
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632 COORDINACION DE PEDIDOS

Una vez se le envia esta se tiene que aprobar por el cliente dado que influye la competencia
porque pueden ofrecer mejor tarifa lo cual el cliente puede ver mas atractivo y considerar esa
propuesta. Si el cliente niega o dice que se le baje mas a la cotizacion se vuelve a re cotizar

esta para esperar su aprobacion de nuevo.

Si el cliente lo aprueba se solicita la informacién requerida para seguir con los tramites
aduanales. Se le pregunta al cliente si asegurara el embarque sin importar el medio de
transporte en que lo traigan, si este se asegura se procede a hacer el tramite si no se sigue
con el procedimiento normal y se validan los documentos. Luego se envian los documentos
al cliente para verificar si estos estan en orden, si estos no lo estan correctos se vuelven a
validar los documentos y se envian nuevamente al cliente para su aceptacion si estos estan

correctos se prosigue a enviar aviso a custumer service.

Se factura inicialmente en el sistema CRM conforme a lo que se cotizo inicialmente en esto
detalla los cobros a quienes van y los montos. Customer service se encarga de pedir el tipo
de contenedores si es completo en la via maritima y terrestre en caso de ser carga suelta el
departamento se encarga de buscar el espacio por medio de cualquiera de las vias. Lo antes

descrito se muestra en las ilustraciones 30y 31.
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Fuente: (Elaboracion Propia)

Solicitar
informacion de
proveedor al
cliente

Enviar
instrucciones
formales al agente
de origen

Validacion de
documentos

Enviar
documentos
aduaneros al

llustracion 30 2 Flujograma de Coordinacion de pedidos 1.1
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Coordinacién de pedidos

Fuente: (Elaboracién Propia)

|

Enviar
documentos
aduaneros al

cliente

j

Enviar awisc a
costumer senvice

]

Facturar en CRM

", €N orden?

llustracion 31 2 Flujograma de Coordinacion de pedido 1.2
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633 CUSTOMER SERVICE

Se envian los avisos de llegada de la carga al puerto o la via que se envié y de salida de la
carga de su origen a los coordinadores y al cliente por medio del correo asi se notifican,
ademas esto se le notifica al vendedor del cliente para aclarar cualquier duda al cliente. Se
terminan de enviar las instrucciones de los envios por parte de costear service detallando el
trato que se le tiene que tener. También se solicitan declaraciones de importacidn y reposte

de las facturas.

Una vez se tenga todo en orden se pasa a facturar ya en el sistema magaya el cual genera las
facturas originales que el cliente y la empresa debe pagar, esto hace una vez que la
informacion este completa ya que si falta algo no se puede facturar. Custumer manda los
avisos de llegada de los embarques cuando estan cerca o cuando la carga este en aduana
para notificar a los clientes y restos de la empresa su arribo. Lo antes descrito se muestra en

la ilustracion 32.
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Costumer service

Fuente: (Elaboracién Propia)

llustracion 32 2 Flujograma de Costumer service
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634 GESTION DE OPERACIONES

Si es maritimo hace un tiempo de espera en mar para poder ser descargado. Se esta en
constante monitorio el embarque para saber una fecha estimada para descargar en puertos
hondurefios. Se preparan todos los documentos aduanales requeridos junto con el agente
aduanero en destino como es el manifiesto de carga, los BL’s, entre otros. Después se espera
a que el barco realmente arribe en el puerto para el aviso de los clientes. Se prepara la
declaracién de importacion para él envio de la naviera, con estos requisitos ya cumplidos se
genera el manifiesto de carga en el sistema SARAH el cual es una plataforma aduanera
hondurefa.

Cuando todo este correctamente se le notifica al cliente el monto a cancelar para que el
contenedor sea liberado, los cargos que se tienen que hacer los pagos de impuestos y
aranceles por parte del cliente. El contenedor no puede seguir en tramite si estos pagos no
se hacen se deja el contenedor en un almacén fiscal mientras se espera que procedan a
hacerse, lo cual lleva un cargo extra también porque ese almacén se paga aparte el tiempo
gue les tome sacarlos y se cobra por dia, si este fue pagado en su totalidad se libera el
contenedor para su posterior envia hacia el cliente donde se acordé. Lo antes descrito se

muestra en las ilustraciones 33 y 34.
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Fuente: (Elaboracion Propia)

-

Realizar avisos de
entrada al cliente

llustracion 33 2 Flujograma de Gestion de Operaciones 1.1
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Gestion de Operaciones

Fuente: (Elaboracién Propia)

\_;._7

Enwiar dedlaracion |
2 informacian z Ia
naviera
S LS55 Generar
mmmf?:m manifissto de
mom:: & : | carga al clisnte y
paga depto. De cobros
Pago d= ’
| ____ /impuestosy:_ | _ Colocar el
aranceles por No—— contsnedor en un
partedel aimacén fiscal
" clienta <
[ -
S
3
Liberacion del
contenedor
Envio del
contenedor al
clisnte

v

llustracion 34 2 Flujograma de Gestion de operaciones 1.2
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635 GESTION DE COBROS

Por ultimo, hay 2 tipos de clientes los que pagan de contado el servicio y los que tienen
crédito. Los que pagan de contado una vez ellos reciben su carga y la revisan que viene en
buen estado se efectla el pago. Los que tienen crédito pueden variar por el plazo que se
negocid con cada uno de los clientes de 15 has 60 dias de este. Se les da un seguimiento
administrativo el departamento de cobros para revisar cuando es el dia limite de cada cliente
en caso de que este no efectué el pago se le recuerda o insiste en que se ha vencido el tiempo
de crédito y se ocupa que hago su pago lo antes posible. Si este no hace un pago a tiempo
puede afectar el flujo de dinero en la empresa y que un registro del mismo. Ya cuento todo
este pagado correctamente se finaliza el proceso. Lo antes descrito se muestra en la

ilustracion 35
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Gestion de cobros

Eaguimiento del
cobro

!

- Cobro

MNa

=h:| Fim e proceso g

Fuente: (Elaboracion Propia)

llustracion 35 2 Flujograma de Gestion de cobros
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636 ACTIVIDADES DE PROCESOS

A continuacién, se muestran un base de los cuadros de actividades que conlleva cada proceso
en este detalla el nombre el logo de la empresa, el nombre de la empresa, el codigo del
formato, por quien fue elaborado, revisado por quien, fecha de revision, los comentarios las
entradas, salidas y las actividades de lo que le proceso conlleva. Paso a paso se van detallando

las actividades para dichos procesos y la persona encargada de dichas actividades.

[Codigo de Farmata)

Nombre del procesa Elabarado por
Mombre del SubProcesos Revisada por
Responzable general Fecha de revisién

Comentarios

Descripcian

Objetiva del SubPracesa

Entradas de SubProceso

Salidas de SubProceso

Matriz de SubProcesa

# Actividad

Descripcia Encargade Comentarios

n

1 Ertrada

Salida

Descripcia Encargado Comentarios

n

bl Ertrada

Salida

Descripoid Encargado Comentarios

llustracion 36 Base de cuadro de actividades

Los codigos que se presentan en el cuadro de actividades por videos de dichas secciones
estan en un documento aparte dado que es un sistema creado para la empresa y esta tiene
una confidencialidad al igual que los manuales, si este se muestra estarian irrumpiendo con
el acuerdo de confidencialidad que ellos tienen con la empresa que se los creo, por ende, solo
se muestra estas tablas detallando sus actividades dado referencia al documento que ellos

necesitan. Los cuadros llenos se encuentran en anexos en la seccion 9.1.

Cabe destacar que no se termina de hacer el manual de procesos por que en el pais surgié el

covi-19 impidiendo que pudiera ir a la empresa a seguir documentando estos, pero solo para
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el departamento de operaciones y cobros hizo falta detallar mas sus procesos en los demas

si se logro hacer el manual de sus respectivos departamentos.

Variable Resultado Unidad de medicién

Satisfaccion de los )
Porcentaje
empleados
Mumero de procesos
i 5 Procesos
definos
Mumero de propuestas de
1 Propuesta
manual

llustracion 37 tabla de resumen de variables

Fuente: (Elaboracion Propia)

Se puede observar en la ilustraciéon 37 el resumen de la tabla de variables, empezando por la
satisfaccion de los empleados embace al nuevo manual de procesos, este no se puedo tomar
de esa manera dado que no quedo tiempo para poder implementarlo con los empleados y
saber si estos estan satisfechos, por ende, se puso el que se tomd en la encuesta
anteriormente. Se definieron 5 procesos en el manual empezando por gestién de ventas,
coordinacion de los pedidos, customer service, gestion de operaciones y gestion de cobros.
Se propuso un manual de procesos nada mas y este no se culminé por la falta de tiempo que

provoco el covid-19.
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1.

VII. CONCLUSIONES

La empresa trabaja de forma ordenada bajo los cargos que llevan en sus contratos
que son los procesos y deberes que deben seguir cada uno, pero siempre surgen
problemas con los seguimientos de los clientes. Aplicando la encuesta se encontré
qgue los empleados tienen un nivel de satisfaccion en su trabajo del 93.75%. Se
encontraron 8 problemas del cual solo uno se le esta dando seguimiento, siendo este
la falta de apoyo en los departamentos. Por ende, se les propuso elaborar un manual
de procesos para no generar confusiones entre los empleados y sepan cual es la labor
de cada uno.

Se analizaron los procesos y se definieron 5 indicadores de desempefio para distintos
departamentos de la empresa. Se desarrollaron plantillas de los indicadores en Excel
porque estas las pueden implementar en el CRM que es de la empresa o manejarlas
desde Excel. Las ventajas de tenerlo en el CRM es que se actualicen solas y en Excel
tendra que ser manual. De estos indicadores se sacan dos en particular los cuales son
para ver la competitividad que refleja la empresa en su entorno en un 70% y la
eficiencia en cuanto a las entregas exitosas en un 40%. Se deben tomar acciones sobre
ambas para mejorar porcentaje como buscar nuevas tarifas para la aceptacion de los
clientes y mejor los tiempos de entrega.

Se elabor6 una propuesta del manual de procesos para UNOTRAS en que cual se
definieron 5 procesos en el manual empezando por gestién de ventas, coordinacién
de los pedidos, customer service, gestion de operaciones y gestion de cobros con sus
respectivas hojas de actividades. Falto culminar con los dos ultimos procesos para
darle mas detalle y la aceptacion de este en los empleados por temas de la pandemia
no se logré hacer. Se le propuso a la empresa, pero queda en manos de ellos

culminarlo y ponerlo en practica.
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VIII. RECOMENDACIONES

El coordinador le falta crear un enlace con el cliente al igual que el vendedor y
comunicarse entre vendedor y coordinador Unicamente por el sistema o correo, una
alternativa que puede usar para mejorar la comunicacion entre las tres entidades es
crear un grupo de WhatsApp entre ellos, pero ya sea el vendedor como el coordinador
deben transmitir las cosas por correo o CRM para seguir la linea de comunicacién. Ya
en el departamento de pricing se debera evaluar si es necesaria una persona mas o los
procesos no son los indicados y deberan ser mejorados.

Se recomienda dar seguimiento a todos los KPI's semana a semana por lo menos y si
estos bajan de su rango especifico tomar accion inmediata para corregir el problema
o aplicar de nuevo los diagramas de Ishikawa, partos o los 5 porqués de Toyota asi se
identifica la causa raiz del problema y se ataca.

Se le recomienda a la empresa por terminar el manual y aplicarlo a sus empleados
dado que estos se pierden en hacer sus funciones o surgen discusiones para saber a

quién le toca hacer su trabajo.
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ANEXOS

MANUAL DE PROCESOS (CUADROS DE ACTIVIDADES)

UNOTRAMS

G\-01

Mombre del procesa

Impartacidn de producta extrangera

Elabarada por

Alfreda Bamos

Mombre del SubProcesos

Gestion de ventas

Revisado par

Claudia Valera

Pezponzable general

Claudia Valera

Fecha de revisidn

Dezcripoian

El subproceso gira entorno a ofrecer los servicin que la empresa proparciona alos
clientes que importan productos del exstranjerd brindando cotizaciones eractas.

Caomerntarias

Objetiva del SubProceso

Generar la mayor cantidad posible de clientes, ofreciendo el servicio de la empresa

por medio de diferentes i as de comunicacidn,

Entradas de SubProceso

Factura comercial provee el cliente [Codigo; DC-01); Salicitud de catizacian

[cédigo: VO-01); Encustas de clisntes [Cadige: VO-02)

Salidas de SubProcesza

Dacumentos comaletas

Matriz de SubProcesa

#  hcorividad
En esta actividad el agente de ventasz ingresala Encargade Comentarios
Dezcripois programacicn semanal de las visitas 2 los clisntes
n asignados. La programacidn s lleba 2 caboen el programa
Ingresarla
. CRM.
1 programacion de las
visitaz en CRM
Entrada
Salida
= 1) ol e ) e e = e g e
o . dependiendo deltipo de cliente. En caso de sercliente Ercargada Comentarios
escrpcica .
P frecuente lo programa el departamento de coordinacian u
n - ]
en caso de ser cliente potencial, lo programa el
Pragramar llamadas a K
2 . darartamants do Tola marloring
los clientes _

llustracion 38 Cuadro de Gestion de Ventas
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UN@TRANS UNOTRANS Co-02
MNombre del proceso Importacion de producto estrangero Elaborada par N “redo Ramos
Nombre del SubProcesos Coordinacidn de Pedidos Fevizado por (Carl) ~ widia Yalera

Responzable general

Claudia Walera Fecha de revisidn

Descripcian

En este subproceso se realizan actividades realacionadas alainformacién necesaria

Comerntarios

para salicitar un pedido, inwaluzrands pero na limitandase ainformacidn de la carga.
del cliente v del proveedor.

Objetiva del SubProceso

Salicitar la informacion necesaria alos involucrados, verificar yvalidar Iz informacion
wcolocar la documentacidn necesaria en orden para solicitar el pedido de la carga.

Entradas de SubProceso

HEL Cadiga: DA-01; MEL Codigo: D&-02; Avizo de llegada [Codigo: DE-01); Prealerta
[Cadige: DE-0Z);

Salidas de SubPracesa

[atriz de SubProcesza

#  Actividad
Unz vez aceptada la cotizacion, el agente de ventas se
encarga de solicitar la informacion del proveedar del Encargade Comentarios
Descripoid [ producto al cliente. De esta manera se podrd tener una
n comunicacidn bilateral con ambas partes de la cadena. El
1 Salicitar infarmacidn de departamenta deberd solicitar informacidn como elpesoy
provesdor al cliente las dimensiones de la carga solicitada.
Entrada
Salida
El departamento de coordinacidn enviatodas las
- . | instrucciones que se deberan cumplir v seguir al proveedor, Encargada Comentarios

llustracion 39 Coordinacion de Pedidos

UNOTRANS

C5-03

Nombre del proceso

Elaborado por

Alfredo Ramos

Mombre del SubProcesos

Costumer Service Revisado por

Claudia Valera

Responsable general

Claudia Valera Fecha de revision

Descripcion

Es una via alterna de comunicacion bilateral en la cadena, enviando y
solicitando informacion a ambas partes del estado del proceso.

Comentarios

Objetivo del SubProceso

Garantizar la comunicacion entre ambas partes del proceso, enviando la
informacion precisa a los receptores involucrados.

Entradas de SubProceso

Seguro (Codigo:5C-01); Hoja de facturacion en magaya Codigo: DE-04

Salidas de SubProceso

Matriz de SubProceso

# Actividad

Realizar avisos de
1 |=salida a coodinacion y
al cliente.

Encargado

Comentarios

N En esta actividad se informa al departamento de
Descripcio R e B N
n coordinacion y al cliente de la carga, fechas estipuladas
de salidas y estado del embarque.
Entrada
Salida

llustracion 40 Costumer Service
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UN@TRANS UNOTRANS

0OP_CB-04
MNombre del proceso Operaciones Elaborado por Alfredo Ramos
Nombre del SubProcesos Cobros Revisado por Claudia valera
Responsable general Mercy Vasquez Fecha de revision
En este subproceso se llevan a cabo todas las gestiones relacionadas al arribo del

Comentarios
Descripcion embarque a puertos hondurefios , las gestiones aduaneras involucrada y despacho de las

cargas hasta sus destinos finales.

Objetive del SubProceso Entregar la carga a su destino final en las condiciones solicitadas.

Entradas de SubProceso Packing list (Codigo: DE-03); Manifiesto de carga (Codigo: DE-05)

Salidas de SubProceso

Matriz de SubProceso
Actividad

Para que el embarque arribe de manera correcta en los puertos .
. | Encargado Comentarios
o hondurefios, es necesario que la documentacion aduanal se
Descripcion L
encuentre correcta. Esta documentacion invelucra, pero no se

Preparar la

limita al manifiesto de carga y la declaracidn de impuestos.
documentacidn aduanal

llustracion 41 Operaciones
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P1 Q Personalizar Guardar como ¥

¢De verdad crees que somos los mejores en lo que hacemos?

Answered: 16 Skipped: 0

Mo
0% 109 20% 30% 40% 50% 60% 70% 0% 90% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA ~

RESPUESTAS ~
- Si 100,00% 16
v HNo 0,00% €
TOTAL i

P2 %

¢Que podemos hacer mejor para que pueda usar sus mayores
capacidades?

Answered: 16 Skipped: 0

¢Hay algo que se hace hoy que ya no es relevante?

Answered: 16 Skipped: O

" _

0%  10% 20% 30% 40% B0 5085 T0% 80% 20% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA ¥ RESPUESTAS g
- 5i 18,75% 3
* No 81,25% 12
TOTAL



P4

¢Cual fue tu mayor reto el ano pasado? Porque?

Answered: 15 Skipped: 1

P5

¢Te gusta lo que haces?

Answered: 16  Skipped: 0

Que puntuacion les das a tus supervisores?

Answered: 16 Skipped: O
4 ;I *

valoracion
promedio

A | A | A | A |

= e | g, ~ s ~ TOTAL ~ PROMEDIO
PONDERADO

6,25% 6,25% 12,50% 25,00% 50,00%
1 1 2 4

-~

18 4,08

Tienes ideas nuevas que quieras aportar?
Answered: 15 Skipped: 1

0% 10% 20%% 309 40%% 50% 80%% T0% B0% 20% 100%

OPCIONES DE RESPUESTA ~ RESPUESTAS

- 8i

53,33%
~ No

o

46,67%
TOTAL

15

Que problemas has identificado en la empresa?

Answered: 16 Skipped: 0



Recomendarias tu trabajo a otras personas?

Answered: 16 Skipped: 0

NG I

0%  10% 20% 30% 40% 50% G0% 70% 0% 20% 100%
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Manual de Procesos y Procedimientos | UNOTRANS

Mision
UNOTRANS es una empresa con aliados estratégicos a nivel mundial, especializada
en soluciones integrales de logistica y transporte, comprometida a dar un servicio

de excelencia a nuestros clientes, brindando comunicacion clara, profesional y de

manera oportuna, construyendo asi relaciones comerciales de largo plazo.

Vision
Ser reconocida a nivel regional como la empresa que brinda las mejores soluciones

logisticas a nivel mundial, superando las expectativas de nuestros clientes.

Valores

Excelencia a través del trabajo en equipo

Respeto al ser humano

Etica profesional

Servir con esmero y alegria

Satisfaccion del cliente

Pagina 2 de 24
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Nuestra politica de calidad se manifiesta mediante nuestro firme compromiso
con los clientes de satisfacer plenamente sus requerimientos y expectativas,
para ello garantizamos impulsar una cultura de calidad basada en los principios

de honestidad, liderazgo y desarrollo del recurso humano, solidaridad,

Politica de la calidad

compromiso de mejora y seguridad en nuestras operaciones.

Destacar por el mejor servicio hacia nuestros clientes en el ambito de la

Objetivo de calidad

logistica y la satisfaccion de los mismos.

Indicadores del desempeno

Gestion de ventas

Nombre Clientes gestionados

Descripcion || 5 empresa cuenta con una cartera de clientes para cada uno
de los vendedores y busca que ver qué porcentaje gestionan
sobre la meta establecida

Férmula de _ Total clientes Gestionados

Porcentaje de meta Alcanzada = 100 = _ —

muestreo Meta de clientes Gestionados

Unidad de

medida Personas Gestionadas

Rango

Minimo: 85%

Maximo: 100%

Limite 110%
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Frecuencia
de
medicidon

Una vez por semana

Responsable |Lic. Claudia Valera

Proceso de Coordinacion de pedidos

Nombre Porcentaje de pedidos y salidas de contenedores

Descripcion Este consiste en tener frecuencias de salidas para hacer
programaciones de pedidos.

Férmula Porcentaje de pedidos y salidas de contenedores =

Sumatoria de unidades en el mes

Dias del mes a investigar

Unidad de Numero de contenedores
medida

Rango Minimo: |40

Maximo: 80

Limite Maximo 100

Frecuencia de Una vez al mes

medicion

Responsable Lic. Claudia Valera
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Gestion de operaciones

Nombre

Porcentaje de entregas exitosas

Descripcion

Se mide el niUmero de entregas que son entregadas
como se estipulo desde un inicio.

; : _ Total Exitosas
Porcentaje de entregas exitosas = 100 =

Férmula Total de Entregas
Unidad de
medida Numero de contenedores con llegadas a tiempo
Rango 20%
Minimo:
Maximo:  |85%
Limite 100%
Una vez al mes
Frecuencia
de medicidn

Responsable|Lic. Claudia Valera
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Gestion de ventas
CODIGO: Gv-01 | EDICION: 1 | VIGENTE DESDE: 17/Febrero/2020 | DUENO DEL PROCESO:

Claudia Varela

Propodsito y alcance

El subproceso gira entorno a ofrecer los servicios que la empresa proporciona a los
clientes que importan productos del extranjero brindando cotizaciones exactas.
Generar la mayor cantidad posible de clientes, ofreciendo el servicio de la empresa

por medio de diferentes vias de comunicacion.

Términos y definiciones

HBL: House Bill of Lading, Emitido por el Agente (Freight Forwarder), contiene la
informacion de los actores (Shipper, Consignee y Notify) que sera la del proveedory

comprador reales de la mercancia.
MBL: El Master Bill of Lading, Emitido por la naviera con la informacion de los
actores, regularmente sera la de los dos Freight Forwarder participantes (pais de

origen y pais de destino).

EXW: Las siglas EXW se refieren a un incoterm, o clausula de comercio internacional,

que se utiliza para operaciones de compraventa internacional.

CRM: La customer relationship management, mas conocida por sus siglas CRM,

puede tener varios significados: Administracion basada en la relacion con los
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clientes, un modelo de gestion de toda la organizacion, basada en la satisfaccion del

cliente.

KPI: Es el acronimo de Key Performance Indicator. Un indicador de rendimiento o un
indicador clave de rendimiento (KPI) es el valor objetivo que mide el rendimiento
cuantificable de una actividad que es fundamental para el éxito de una
organizacion.

LCL: Carga consolidada (Less container load)

FCL: Contenedor completo (full container load)

Fuentes de entradas

Entrada:

Factura comercial provee el cliente (Codigo: DC-01)
Solicitud de cotizacion (Codigo: VD-01)

Encuetas de clientes (Codigo: VD-02)

Salidas:

Documentos completos

Descripcion:

Todo inicia con el departamento de ventas cuando programan sus visitas en el
programa de CRM. Cada vendedor tiene clientes frecuentes y potenciales en cual
lo manejan con los de telemarketing y coordinacion dependiendo de qué tipo de
cliente sea. Dependiendo quien sea si el coordinador o telemarketing se encargan
de agendarle la cita al vendedor para que posteriormente ese haga la visita al

respectivo cliente.
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Cuando el vendedor ya ha hecho la visita tiene que ingresar que se obtuvo de la
misma en el sistema del CRM. Si el resultado de la visita fue negativo este cliente
vuelve a la cartera de nuevo, esto significa que se volvera a contactar y visitar en un
futuro, si la visita fue positiva se hace trato con el cliente y se le cotiza lo que le
costaria mover su carga desde el origen acordado hasta el destino selecto, se le

envia al cliente la cotizacion al cliente.
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Actividades:

UN@TRANS

UNOTRANS

Gw-01

Mombre del procesa

Importacidn de producto extrangero

Elaborado por

Alfredo Ramos

MNombre del SubProcesos

Gestidn de ventas

Revisado por

Claudia Valera

Responsable general

Claudia Valera

Fecha de revision

Descripcidn

El subproceso gira entorno a ofrecer los servicio que la empresa proporciona alos
clientes que importan productos del estranjero brindando cotizaciones exactas.

Comentarios

Objetivo del SubProceso

Generar la mavor cantidad posible de clientes, ofreciendo el servicio de la empresa

por medio de diferentes vias de comunicacion.

Entradas de SubPracesa

Factura comercial provee el cliente (Codigo: DC-01); Solicitud de cotizacién

[eddigo:WD-01); Encuetas de clientes [Codigo: WO-02]

Salidas de SubProceso

Documentos completos

Matriz de SubProceso

# Actividad
En esta actividad el agente de ventas ingresala Encargado Comentarios
Descripcia programacion semanal de las visitas a los clientes
n asignados. La programacion se lleba a cabo en el programa
Ingresar la
L CRM.
1 programacion de las
visitas en CRM
Entrada
Salida
Las lamadas son programas por un departamenta
Descripoié dependiendo deltipo de cliente. En caso de ser cliente Encargado Comentarios
n frecuente lo programa el departamento de coordinacion v
en caso de ser cliente potencial, lo programa el
Programar llamadas a .
2 ) departamento de Telemarketing.
los clientes
Entrada
Salida
) Elencargado de eslal sctividad dependers del Encargado Comentarios
Descripcid | departamento que programd la lamada, tomando en cusenta
n eltipo de cliente v consta de llegar a un acuerdo con el
5 Agendar las visitas con cliente para agendar una visita presencial.
los clientes
Entrada
Salida
El agente de ventas que ingresa la programacion de visitas 7
. es el encargado de visitar presencialmente al cliente, Encargado Comentarios
Descripcid L. . .
n ofrecerle los semicios, independientemente del resultado
que se obtenga de esta. En este paso se define el producto
d Realizar la visita que el cliente desea importar.
Entrada
Salida
El agente de ventas deberdingresar los resultados de la .
isita. E d - d Encargado Comentarios
Descripsis visita. En caso de que estos sean positivos, se procede con
el siguiente paso del proceso. Sinembargo. en caso de ser
n ) . .
negativos, se procedera a programar una nueva visita de
5 Ingresar los resultados sequimiento
de la visita en CRM g )
Entrada
Salida
El departamento de Pricing. con toda la informacién que Encargado Comentarios
Descripeié posee del cliente v el producto deseado. procede arealizar
o una cotizacion del costo que tendra el servicio a
proporcionar, independiente de la wia de transporte que el
& Realizar la cotizacidn cliente utilice.
Entrada Solicitud de cotizacion cddigo: WO-01
Salida Solicitud de cotizacidn completa
v ague, el agente de ventas es [a via de comunicacion entre
. el cliente ula empresa, este envia al cliente la cotizacidén la Encargado Comentarios
Descripcid | cual consta del acuerdo al que se llegd en la visita, En caso
n que la cotizacidon sea incorrecta o no sea aceptada, se
7 Erwiar la cotizacidn al comunica al departamento de Pricing para realizar una
cliente nueva cotizacidn.
Entrada
Salida

Comentarios Generales

informacion de los embarques.

Elvendedor debers estar informado de tadas las gestiones del proceso, incluvendo las actividades de las cuales otros
departamentos son responsables. Por esto, se deberd colocar en copia al vendedor entodos los carreos que contengan
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COORDINACION DE PEDIDOS

CODIGO: cp-02 | EDICION: 1| VIGENTE DESDE: 17/Febrero/2020 | DUENO DEL
PROCESQO: Claudia Varela

Proposito y alcance

En este subproceso se realizan actividades relacionadas a la informacion
necesaria para solicitar un pedido, involucrando, pero no limitandose a
informacion de la carga, del cliente y del proveedor. Solicitar la informacion
necesaria a los involucrados, verificar y validar la informacion y colocar la

documentacion necesaria en orden para solicitar el pedido de la carga.

Términos y definiciones

HBL: House Bill of Lading, Emitido por el Agente (Freight Forwarder), contiene
la informacion de los actores (Shipper, Consignee y Notify) que sera la del

proveedor y comprador reales de la mercancia.

MBL: El Master Bill of Lading, Emitido por la naviera con la informacion de los
actores, regularmente sera la de los dos Freight Forwarder participantes (pais de

origen y pais de destino).

EXW: Las siglas EXW se refieren a un incoterm, o clausula de comercio

internacional, que se utiliza para operaciones de compraventa internacional.

CRM: La customer relationship management, mas conocida por sus siglas
CRM, puede tener varios significados: Administracion basada en la relacion
con los clientes, un modelo de gestion de toda la organizacion, basada en la

satisfaccion del cliente.

KPI: Es el acronimo de Key Performance Indicator. Un indicador de rendimiento

o un indicador clave de rendimiento (KPI) es el valor objetivo que mide el
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rendimiento cuantificable de una actividad que es fundamental para el éxito
de una organizacion.
LCL: Carga consolidada (Less container load)

FCL: Contenedor completo (full container load)
Fuentes de entradas

Entradas:

HBL Codigo: DA-01
MBL Codigo: DA-02

Salidas:
Aviso de llegada (Codigo: DE-01)
Prealerta (Codigo: DE-02)

Descripcion:
Una vez se le envia esta se tiene que aprobar por el cliente dado que influye
la competencia en cuanto al precio el cliente puede tener otras opciones. Si

el cliente niega o dice que se le baje mas a la cotizacion se vuelve a re cotizar

esta para esperar su aprobacion de nuevo.

Si el cliente lo aprueba se solicita la informacion requerida para seguir con los
tramites aduanales. Se le pregunta al cliente si asegurara el embarque sin
importar el medio de transporte en que lo traigan, si este se asegura se
procede a hacer el tramite si no se sigue con el procedimiento normal y se
validan los documentos. Luego se envian los documentos al cliente para
verificar si estos estan en orden, si estos no lo estan correctos se vuelven a
validar los documentos y se envian nuevamente al cliente para su aceptacion

si estos estan correctos se prosigue a enviar aviso a custumer service.

Se factura inicialmente en el sistema CRM conforme a lo que se cotizo
inicialmente en esto detalla los cobros a quienes van y los montos. Customer

service se encarga de pedir el tipo de contenedores si es completo en la via
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maritima y terrestre en caso de ser carga suelta el departamento se encarga

de buscar el espacio por medio de cualquiera de las vias.

Actividades:

UN@TRANS UNOTRANS CD-02
Mombre del proceso Impartacion de producto extrangero Elaborado por Alfredo Ramos
Mombre del SubProcesos Coordinacion de Pedidos Revisado por Claudia Valera
Responzable general Claudia Yalera Fecha de revision
Er este subproceso se realizan actividades realacionadas alainformacién necesaria Comentarios
Descripcion para solicitar un pedido, involucrando pero no limitandose a informacion de la carga,
del cliente v del proveedar.
. Solicitar lainformacién necesaria a los involucrados, verificar v validar la informacidn
Objetivo del SubProcesao - : . )
v colocar la documentacion necesaria en orden para solicitar el pedido de la carga.
Entradas de SubProceso HEL Codigo: DA-01;, MEL Codigo: DA-02;
Salidas de SubProceso Aviso de legada (Codigo: DE-01); Prealerta (Codigo: DE-02);
Matriz de SubProceso
# Actividad
Una vez aceptadala cotizacion, el agente de ventas se
encarga de solicitar la informacion del proveedor del Encargado Comentarios
Descripcid|  producto al cliente. De esta manera se podré tener una
n comunicacion bilateral con ambas partes de la cadena. El
1 Solicitar informacion de departamento deberd solicitar informacién como el pesoy
proveedor al cliente las dimensiones de la carga solicitada.
Entrada
Salida
El departamento de coordinacion envia todas las
o .| instrucciones que se deberan cumplir v seguir al proveedar, Encargado Comentarios
escripcid )
P de esta maneratodos los puntos quedan cubiertos y el
P . n . .
Erwiar instrucciones proveedar esta informado del proceso arealizar, todo esto
2 | formales al agente de dependiendo del lcoterm definido en la negociacion.
origen
Entrada
Salida
Eresta actividad el departamento de Lostumer service se
O ... | encarga de gestionar el pedido del contenedor, en caso de Encargado Comentarios
escripcid )
P necesitarlo por completo. En caso de serunacarga
n . : i = . S
consolidada deberd verificar el tamafio v la disponibilidad de
3 | Gestiones de embarque la misma.
Entrada
Salida
En caszo que el cliente lo desee, el embarque es asegurado
o .| porrazones de perdida v dafios materiales. El agente de Encargado Comentarios
escripcid g
P ventas es encargado de informar de que consta el seguro
n L
en la visita, sin embargo el departamento encargado de
4 | Asegurarelembarque realizar esta actividad es costumer service,
Entrada
Salida
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En esta actividad se validan que todos los documentos

Encargado

Comentarios

Descripcid
P involucrados se encuentren en orden, llenados
n
_— corectamente y sean fidedignos.
Validacion de 4 9
documentos
Entrada
Salida
Se erwian los documentos aduaneros al cliente para que . ’ c .
0 .| estepueda estar altanto de la operacion v para verificar el neargado omentarios
escripcid
P estado de la carga. En caso de que los documentos no
n ) "
X estén completos o en el orden especificado por la empresa,
Erwiar documentos )
) se validalos documentos en la empresa una vez mas.
aduaneros al cliente
Entrada
Salida
Se enwia un aviso a costumer service de lainformacion de Encargado Comentarios
Descripeid | legada a bodegas de la carga, para que esté enterado que
n los papeles estan en orden v se pueda proceder con el
Erwiar aviso a costumer siguiente paso.
sEMVice,
Entrada
Salida
.| Serealizalafacturacién del servicio que se proporcionard Encargado Comentarios
Descripcid ) - ‘- L.
en el sistema CRM. En esta actividad seraincluird todala
n . .
informacion que respecta al departamenta contable.
Facturar en CRM
Entrada
Salida

Comentarios Generales

Elvendedor debers estarinformado de todas las gestiones del proceso, incluvendo las actividades de las cuales otros
departamentos son responsables. Por esto, se debera colocar en copia al vendedor en todos los coreos que contengan

informacion de los embarques.
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CUSTOMER SERVICE

CODIGO: ¢s-03 | EDICION: 1| VIGENTE DESDE: 17/Febrero/2020 | DUENO DEL
PROCESQO: Claudia Varela

Proposito y alcance

Es una via alterna de comunicacion bilateral en la cadena, enviando y solicitando
informacion a ambas partes del estado del proceso. Garantizar la comunicacion
entre ambas partes del proceso, enviando la informacion precisa a los

receptores involucrados.

Términos y definiciones

HBL: House Bill of Lading, Emitido por el Agente (Freight Forwarder), contiene
la informacion de los actores (Shipper, Consignee y Notify) que sera la del

proveedor y comprador reales de la mercancia.

MBL: El Master Bill of Lading, Emitido por la naviera con la informacion de los
actores, regularmente sera la de los dos Freight Forwarder participantes (pais de

origen y pais de destino).

EXW: Las siglas EXW se refieren a un incoterm, o clausula de comercio

internacional, que se utiliza para operaciones de compraventa internacional.

CRM: La customer relationship management, mas conocida por sus siglas
CRM, puede tener varios significados: Administracion basada en la relacion
con los clientes, un modelo de gestion de toda la organizacion, basada en la

satisfaccion del cliente.

KPI: Es el acronimo de Key Performance Indicator. Un indicador de rendimiento
o un indicador clave de rendimiento (KPI) es el valor objetivo que mide el
rendimiento cuantificable de una actividad que es fundamental para el éxito
de una organizacion.

LCL: Carga consolidada (Less container load)

FCL: Contenedor completo (full container load)
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Fuentes de entradas

Entradas:
Seguro (Codigo:SC-01)
Hoja de facturacion en magaya Codigo: DE-04
Salidas:
HBL Codigo: DA-01
MBL Codigo: DA-02

Descripcion:

Se envian los avisos de llegada de la carga al puerto o la via que se envié y de
salida de la carga de su origen a los coordinadores y al cliente por medio del
correo asi se notifican, ademas esto se le notifica al vendedor del cliente para
aclarar cualquier duda al cliente. Se terminan de enviar las instrucciones de
los envios por parte de costear service detallando el trato que se le tiene que
tener. También se solicitan declaraciones de importacion y reposte de las

facturas.

Una vez se tenga todo en orden se pasa a facturar ya en el sistema magaya el
cual genera las facturas originales que el cliente y la empresa debe pagar, esto
hace una vez que la informacion este completa ya que si falta algo no se
puede facturar. Custumer manda los avisos de llegada de los embarques
cuando estan cerca o cuando la carga este en aduana para notificar a los

clientes y restos de la empresa su arribo.
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ctividades:

UN@TRANS UNOTRANS cs-03

Nombre del proceso Elaborado por Alfredo Ramos
Nombre del SubProcesos Costumer Service Revisado por Claudia Valera
Responsable general Claudia Valera Fecha de revision

Comentarios

Es una via alterna de comunicacion bilateral en la cadena, enviando y

Descripcion L . .
e solicitando informacion a ambas partes del estado del proceso.

Garantizar la comunicacion entre ambas partes del proceso, enviando la

Objetivo del SubProceso . . . .
informacion precisa a los receptores involucrados.

Entradas de SubProceso Seguro (Codigo:SC-01); Hoja de facturacion en magaya Codigo: DE-04

Salidas de SubProceso HBL Codigo: DA-01; MBL Codigo: DA-02;

Matriz de SubProceso

# Actividad
Descrincié En esta actividad se informa al departamento de Encargado Comentarios
" P coordinacion y al cliente de la carga, fechas estipuladas
Realizar avisos de de salidas y estado del embarque.
1 |salida a coodinacion y
al cliente. Entrada
Salida

El departamento encargado envia las instrucciones del

L . Encargado Comentarios
Descripcio embarque al encargado de bodega de los distintos,
n acerca del procedimiento a seguir y detalles de
2 Envio de instrucciones embarque.
de los consclidados
Entrada
Salida
Descripcio El departamento solicita las declaraciones de Encargado Comentarios
. ) n importacion a los agentes aduaneros y el reporte de
Solicitar declaraciones P € L P
3 de importacion y Entrada
reporte de facturas
Salida
Descripcio| Se transfiere la informacion de la facturacion en CRM al Encargado Comentarios
n sistema de facturacion oficial de MAGAYA.

4 Facturar en MAGAYA Entrada

Salida

Comentarios Generales

El vendedor debera estar informado de todas las gestiones del proceso, incluyendo las actividades de las cuales
otros departamentos son responsables. Por esto, se debera colocar en copia al vendedor en todos los correos que
contengan informacion de los embarques.
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Costumer service

Flujograma de Procesos:
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GESTION DE OPERACIONES

CODIGO: op_¢cB-04 | EDICION: 1 | VIGENTE DESDE: 17/Febrero/2020 | DUENO DEL
PROCESQO: Mercy Vasquez

Proposito y alcance

En este subproceso se llevan a cabo todas las gestiones relacionadas al arribo
del embarque a puertos hondurefnos, las gestiones aduaneras involucrada y
despacho de las cargas hasta sus destinos finales. Entregar la carga a su destino

final en las condiciones solicitadas.

Términos y definiciones

HBL: House Bill of Lading, Emitido por el Agente (Freight Forwarder), contiene
la informacion de los actores (Shipper, Consignee y Notify) que sera la del

proveedor y comprador reales de la mercancia.

MBL: El Master Bill of Lading, Emitido por la naviera con la informacion de los
actores, regularmente sera la de los dos Freight Forwarder participantes (pais de

origen y pais de destino).

EXW: Las siglas EXW se refieren a un incoterm, o clausula de comercio

internacional, que se utiliza para operaciones de compraventa internacional.

CRM: La customer relationship management, mas conocida por sus siglas
CRM, puede tener varios significados: Administracion basada en la relacion
con los clientes, un modelo de gestion de toda la organizacion, basada en la

satisfaccion del cliente.

KPI: Es el acronimo de Key Performance Indicator. Un indicador de rendimiento
o un indicador clave de rendimiento (KPI) es el valor objetivo que mide el
rendimiento cuantificable de una actividad que es fundamental para el éxito
de una organizacion.

LCL: Carga consolidada (Less container load)

FCL: Contenedor completo (full container load)
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Fuentes de entradas

Entradas:
HBL Codigo: DA-01
MBL Codigo: DA-02

Salidas:
Hacking listo (Codigo: DE-03)
Manifiesto de carga (Codigo: DE-05)

Descripcion:
Si es maritimo este hace un tiempo de espera en mar para poder ser
descargado. Se esta en constante monitorio el embarque para saber una fecha
estimada que para que descargue en puertos hondurenos. Se preparan todos
los documentos aduanales requeridos junto con el agente aduanero en
destino como es el manifiesto de carga, los Blas, entre otros. Despueés se
espera a que el barco realmente arribe en el puerto para el aviso de los
clientes. Se prepara la declaracion de importacion para él envio de la naviera,
con estos requisitos ya cumplidos se genera el manifiesto de carga en el

sistema SARAH el cual es una plataforma aduanera hondurena.

Cuanto todo este correctamente se le notifica al cliente cual es el monto a
cancelar para que el contenedor sea liberado, los cargos que se tienen que
hacer los pagos de impuestos y aranceles por parte del cliente. El contenedor
no puede seguir en tramite si estos pagos no se hacen se deja el contenedor
en un almaceén fiscal mientras se espera que procedan a hacerse, lo cual lleva
un cargo extra también porque ese almacén se paga aparte el tiempo que les
tome sacarlos y se cobra por dia, si este fue pagado en su totalidad se libera

el contenedor para su posterior envia hacia el cliente donde se acordo.

Por ultimo hay 2 tipos de clientes los que pagan de contado el servicio y los
que tienen credito. Los que pagan de contado una vez ellos reciben su carga y
la revisan que viene en buen estado se efectua el pago. Los que tienen crédito
pueden variar por el plazo que se negocio con cada uno de los clientes de 15
has 60 dias de este. Se les da un seguimiento administrativo el departamento

de cobros para revisar cuando es el dia limite de cada cliente en caso de que
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este no efectué el pago se le recuerda o insiste en que se ha vencido el tiempo
de crédito y se ocupa que hago su pago lo antes posible. Si este no hace un
pago a tiempo puede afectar el flujo de dinero en la empresa y que un
registro del mismo. Ya cuento todo este pagado correctamente se finaliza el

Proceso.

Actividades:

UN@TRANS UNOTRANS OP_CB-04

Nombre del proceso Gestion de Operaciones Elaborado por Alfredo Ramos
Nombre del SubProcesos Cobros Revisado por Claudia Valera
Responsable general Mercy Vasquez Fecha de revision
En este subproceso se llevan a cabo todas las gestiones relacionadas al arribo Comentarios
Descripcion del embarque a puertos hondurefios , las gestiones aduaneras involucrada y

despacho de las cargas hasta sus destinos finales.

Objetivo del SubProceso Entregar la carga a su destino final en las condiciones solicitadas.
Entradas de SubProceso HBL Codigo: DA-01; MBL Codigo: DA-02;
Salidas de SubProceso Packing list (Codigo: DE-03); Manifiesto de carga (Codigo: DE—OS)I

Matriz de SubProceso

# Actividad

Para que el embarque arribe de manera correcta en los
puertos hondurefios, es necesario que la Encargado Comentarios
Descripcion documentacion aduanal se encuentre correcta. Esta
Preparar la documentacion involucra, pero no se limita al
1 documentacion manifiesto de carga y la declaracion de impuestos.
aduanal Entrada
Salida
El departamento de operam?nes se comumc_a con el Encargado Eomefitasits
. agente aduanero correspondiente y con los diferentes
. s puertos (OPC y San Lorenzo) para confirmar el estado de
Confirmacion interna
) llegada los contenedores.
2 de arribo de
embarques Entrada
Salida
Descripcion Comunicar al cliente la informacion proporcicnada por Encargado Comentarios
al agente aduanerc con respecto al estado de su carga
Realizar avisos de
3 . Entrada
entrada al cliente
Salida
o A partir del MBL se crea el manifiesto de carga en la Encargado Comentarios
Descripcion |pagina de los sitemas aduaneros de honduras, llamada
L sarah
4 Preparar declaracion
de importacion Entrada
Salida
Descripcion Los documentos antes mencionados se envian a la Encargado Comentarios
g - naviera como uno de los requisitos para liberar el
Enviar declaracion e
5 informacion a la Entrada
naviera
Salida
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Se genera el manifiesto de carga y se envia al e 5 c i
- . ncargado omentarios
Descriocion departamento de cobros y al cliente para ambos esten £
L P enterados del monto a cancelar para la liberacion del
Generar manifiesto de
) contenedor
B carga al cliente y
Depto. De cobros Entrada
Salida
Descripcion Se envia al cliente, la notificacién del monto a pagar a Encargado Comentarios
i | - -
. e la empresa por el servicio proporcionado.
Enviar notificacion al
7 cliente del monto a Entrada
pagar
Salida
Descripcién Esta actividad sera llebada a cabo en caso de que el Encargado Comentarios
cliente no realice el pago de los impuestos y aranceles
Colocar el contenedor
B i Entrada
en un almacen fiscal
Salida
Una vez el cliente cumpla con los pagos vy las Encargado Comentarios
Descripcion instrucciones proporcionadas anteriormente, el
contenedor estara disponible para salir del puerto.
S | Liberar el contenedor
Entrada
Salida
Descripcion El contenedor o la carga es enviada al cliente por medio Encargado Comentarios
de una empresa de servicios de transporte.
Envio del contenedor
10 : Entrada
al cliente
Salida
El cobro dependera del tipo de acuerdo al que se llego. -
P P a G Encargado Comentarios
AT En caso de ser un cobro al contado, se cobrara la
Descripcion i
/ cantidad completa y en caso de ser un cobro a plazos, se
Realizar el cobro por . ; .
g realizara el respectivo seguimiento.
11 el servicio
proporcionado Entrada
Salida

Comentarios Generales

El vendedor debera estar informado de todas las gestiones del proceso, incluyendo las actividades de las cuales
otros departamentos son responsables. Por esto, se debera colocar en copia al vendedor en todos los correos que
contengan informacion de los embarques.
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Flujograma de Procesos:
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Conclusiones

El manual de procesos no se puedo concluir por situaciones que estan
pasando en el pais, pero si para los departamentos de ventas,
telemarketing, coordinacion, custumer service y pricing. Algunos de los
documentos no se pueden muestras dado que la empresa tiene acuerdos

de confidencialidad que estos prohiben que salga de la empresa.
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Recomendaciones

Se le recomienda a la empresa por tener minar el manual y aplicarlo a sus
empleados dado que estos se pierden en hacer sus funciones o surgen

discusiones para saber a quién le toca hacer.



