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RESUMEN

En el presente trabajo escrito se fundamenta en el analisis del proceso de
prestacion de servicio de transporte terrestre de la empresa BRODI S.A,,
perteneciente al Grupo empresarial Valero & Valero, ubicada en la ciudad de
Guayaquil. Por afos, la actividad principal del Grupo Valero & Valero ha sido
la prestacion de servicios logisticos aduaneros, sin embargo, debido al
creciente movimiento de esta actividad, el Gerente General tuvo la vision de
prestar un servicio integral, constituyendo una compafia que brinde el servicio
de transporte terrestre de carga a sus clientes importadores. Mediante el
levantamiento de informacion y observancia en campo, se ha determinado
quienes son los actores que intervienen en el proceso y cuales son las areas
que interactuan. Se ha elaborado el diagrama de flujo para el “Proceso de
Prestacion de Servicios de Transporte Terrestre”, el cual ha sido disgregado
en subprocesos para su mejor comprension y ejecucion, delimitando tareas
para cada colaborador, estableciendo tiempos de respuesta en cada uno de
ellos. Con esto se pretende solucionar la carencia de comunicacion entre las
divisiones, y con el cliente; eliminar costos adicionales en las operaciones de
la empresa aduanera y de transporte terrestre; optimizar la logistica del

transporte y, promover una cultura preventiva.

Palabras Claves: PROCESO, SUBPROCESO, GESTION DE PROCESOS,
DIAGRAMA DE FLUJO, GESTION DE CALIDAD, TRANSPORTE DE CARGA.
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ABSTRACT

The present project is based on the analysis of the providing transportation
service process, of the company BRODI S.A., the one that belongs to the
Valero & Valero business group, located in Guayaquil city. For years, the main
activity of the Valero & Valero business group has been the provision of
customs logistics services. However, due to the hug growing of this activity,
the Chief Executive Officer had the vision of providing an integral service,
developing a company that provides a cargo transport service to its importing
customers. Through the gathering of information and observance, it has been
determined who are the principal actors in the process and which areas are
involved. The flowchart for the "Providing of Cargo Land Transportation
Services Process" has been prepared, which has been divided into sub
processes for better understanding and execution, defining tasks for each
collaborator and establishing deadlines. This proposal, pretends to solve the
lack of communication between departments, and with the final client;
eliminate additional operative costs in the activities of the transport and
customs departments; optimize transport logistics and promote a preventive

culture.

Keywords: PROCESS, SUBPROCESS, PROCESS MANAGEMENT,
FLOWCHART, QUALITY MANAGEMENT, CARGO TRANSPORT.
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RESUME

Le présent travail écrit est basé sur I'analyse du processus de service de
transport de marchandises par route de I'entreprise BRODI S.A., appartenant
au Groupe entrepreneurial Valero & Valero, situé a la ville de Guayaquil.
Pendant des années, l'activité principale du groupe Valero & Valero a été la
fourniture de services de logistique douaniére. Toutefois, en raison de la
croissance de cette activité, le Directeur Général avait la vision de fournir un
service intégral, constituant une entreprise de transport de marchandises par
route a ses clients importateurs. Grace a la collecte d'informations et a
I'observance, il a été déterminé qui sont les acteurs qui interviennent dans le
processus et quels départements de I'organisation sont les responsables. Le
tableau de flux du "Processus de fourniture de services de transport de
marchandises par route" a été préparé et divisé en sous-processus pour une
meilleure compréhension et une meilleure exécution, définissant les taches de
chaque collaborateur et fixant les temps de réponse. Ceci est destiné a
résoudre le manque de communication entre les divisions et avec le client ;
éliminer les colts supplémentaires liés aux activités de la société de douane
et de transport par route ; optimiser la logistique de transport et promouvoir

une culture préventive.

Mots Clés: PROCESSUS, SOUSPROCESSUS, GESTION DE PROCESSUS,
TABLEAU DE FLUX, GESTION DE LA QUALITE, TRANSPORT DE
MARCHANDISES.
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INTRODUCCION

En el presente documento se expone y detalla el “Plan Estratégico de
Mejora en el Proceso de Prestacion del Servicio de Transporte Terrestre del
Grupo Valero & Valero”, con el propésito de mejorar los actuales problemas
internos que existen dentro de BRODI S.A., una de las empresas que
conforman esta sociedad organizacional. La elaboracion de diagramas de
procesos, es de vital importancia para la prestacion de un servicio, sobre todo
cuando, para la realizacion de este se encuentran involucrados algunos
departamentos y recursos. Una correcta implementacion de estos diagramas,
sera fundamental para la empresa al momento de detectar situaciones o
eventos criticos, mejorando la calidad de su servicio, renovando su imagen
corporativa, reduciendo las probabilidades de errores y principalmente

maximizando el ahorro en sus costos operativos.

En el primer capitulo de este documento escrito se presentan todas los
Aspectos Generales, tales como: Antecedentes, Planteamiento del problema,
Objetivos de la Investigacion, Preguntas de Investigacion, Justificacion,

Delimitaciones y Limitaciones.

El segundo capitulo se argumenta el Marco Tedrico, mediante:
Generalidades tedricas tales como: Gestion de Procesos, Gestidon de Calidad,
Beneficios de la Implementacion de los diagramas de flujo de procesos, Marco
conceptual y el aporte de los casos ya existentes detallados en el Marco

referencial.

En el tercer capitulo se detalla la Metodologia de la investigacion: el
tipo, disefio, método, enfoque y las técnicas e instrumentos utilizados para el
respectivo levantamiento de la informacion, la poblacion y muestra, y el
analisis de los datos obtenidos en las entrevistas realizadas a los

colaboradores del Grupo Valero & Valero.

El capitulo cuatro contiene los Resultados de la investigacion: la

presentacion y explicacion de los resultados de las entrevistas, los hallazgos

2



de la observancia de campo y el diagrama de flujo actual del proceso de

prestacion del servicio de transporte.

Y finalmente, en el ultimo capitulo, se explica el Plan de mejora
propuesto para la mejora en el proceso de prestacion del servicio de
transporte terrestre del Grupo Valero & Valero. La estructura del proceso de
prestacion propuesto, los subprocesos contenidos y el formato para la

medicion de la eficiencia.



CAPITULO1. ASPECTOS GENERALES

1.1. Antecedentes

La globalizacién ha generado un ingente incremento en las actividades
del comercio entre paises y regiones, dandole paso a una integracion
econdmica mundial armoniosa. Las importaciones y exportaciones han
experimentado una importante evolucidén positiva en los ultimos 10 afios,
trayendo consigo una revolucion comercial que les permite a los paises ser
mas competitivos a nivel productivo.

Gracias a la existencia de acuerdos comerciales y a las negociaciones
entre bloques regionales, la disminucion de impuestos y aranceles a las
mercaderias, han abierto las puertas para que los paises obtengan mas
oportunidades a la hora de intercambiar productos de todo tipo. EI comercio
exterior esta regulado por normas y convenios que les permite a los paises
negociantes satisfacer las demandas internas de sus estados (Fierro &
Villacres, 2014).

La comercializacion internacional de mercancias ha beneficiado de
manera sustanciosa a las empresas oferentes, ampliando, captando y
conquistando nuevos mercados, acrecentando su cartera de clientes vy,
posicionando sus productos, servicios y/o marcas a lo largo de todo el globo
terraqueo, permitiéndoles asi la expansion de sus firmas.

La oferta y demanda de estas mercaderias, deben seguir una serie de
procesos, que aseguren el movimiento efectivo desde el pais de origen hasta
el pais de destino. Una correcta y precisa cadena logistica de distribucion, es
lo que le atribuye a una empresa u organizacion su permanencia y vigencia
en los mercados foraneos. Para los autores Zamora y Pedraza (2013), la
cadena logistica de distribucidon implica la salida de los bienes o mercaderias
de la planta de produccion, la introduccion y la extraccion respectiva en las
diferentes aduanas, los servicios de cargas y descargas de las mismas y los
servicios de transporte.

La logistica de distribucidn es calificada como el nucleo del éxito en los
negocios de compra y venta de bienes o productos. Planear, ejecutar,

monitorear y controlar el flujo de la mercaderia desde su lugar de origen hasta



su sitio de llegada, le otorgara a la compafia la anhelada estabilidad en el
mercado local e internacional (Ballou, 2004).

El movimiento de mercaderias, el traslado de animales y el
desplazamiento de personas de un lugar a otro, sin duda alguna, son los
factores principales para el crecimiento del comercio global (Bustelo, 1994).
Luego de la Revolucion Industrial, los sistemas de transporte han sido la clave
principal para el crecimiento econdémico de paises, regiones y continentes a
lo largo de la historia.

La industria de servicios de transporte, sean estos, por via terrestre,
maritima, aérea o ferroviaria, son imprescindibles para el comercio exterior. El
sector del transporte, es uno de los sectores mas complejos y diversos de
analisis y estudio, dado a que involucra y requiere dentro de su logistica un
sin numero de factores que intervienen en la transferencia de bienes. Segun
Anaya (2015), la transferencia fisica de mercaderias entre paises aumenta
afio tras afno, representando un 40% de repercusion en el margen del
comercio mundial.

El transporte de mercancias por carretera puede ser nacional o
internacional. Las companias dedicadas a la prestacion de este servicio, a
nivel internacional, deben cumplir con los mas altos estandares de calidad,
leyes, normativas, regulaciones, pagos de impuestos, documentacion en regla
y vigente, y los aspectos contractuales concerniente a lo juridico (Cabrera,
2011). Las que se encargan del transporte de cargas a nivel local, deben
cumplir con los estatutos y ordenanzas pertinentes a su jurisdiccion.

Segun la Organizacion Internacional de Normalizacion (1ISO), en el
2015 el comercio de cargas a nivel mundial alcanzé una facturacion de 16
trillones de dodlares. Siendo el transporte internacional de mercancias por
carretera, el segundo medio de transporte mas utilizado por los importadores
y exportadores, representando un 8% de la totalidad de la distribucién global
de carga y reportando 32000 billones de toneladas transportadas por
kilbmetro recorrido.

En el Ecuador, el transporte por carreteras es el medio mayormente
utilizado a nivel local. En los ultimos 10 afos, el sector transporte de cargas
ha incrementado su volumen de manera significativa, convirtiéndolo en uno

de los motores de la economia nacional, ya que gracias a el se puede accesar
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a los recursos, bienes e insumos (Ministerio de Industrias y Productividad,
2017).

Hasta el pasado mes de octubre del 2018, segun la Asociacion de
Empresas Automotrices del Ecuador (AEADE) existen 223.068 camiones o
unidades de transporte de carga pesada y liviana. EI numero de empresas
involucradas en la actividad de prestacion de servicios de transporte de carga
por carretera a nivel nacional es de 4.300. Generando aproximadamente
450.000 plazas formales de empleo, y casi 1.000 informales.

El sector de transporte de carga por carreteras se ha enfrentado a
multiples problemas en los ultimos anos, debido a que se han visto en la
necesidad de cumplir con estrictas normas, pagos de impuestos, ordenanzas
municipales, el alza del combustible y de los repuestos automotrices (Diario
La Hora, 2018). Inclusive, la tecnologia utilizada en el pais no es la mas éptima
ni idénea, a la hora de monitorear los camiones cuando estos se encuentran
recorriendo las carreteras ecuatorianas, es de suma importancia obtener
dispositivos de rastreo satelital y camaras de vigilancia de alta gama para de
esta manera, ofrecer un servicio completo y de calidad.

El Grupo Valero & Valero, es una empresa ecuatoriana que cuenta con
una trayectoria de 37 afios, dedicada a la asesoria y operaciones aduaneras,
complementadas con el servicio integrado de logistica de transporte de tipo
maritimo, aéreo y terrestre. El Grupo Valero & Valero, esta conformado por
tres empresas, la primera y principal, es VALERO Y VALERO SERVICIOS
LOGISTICOS S.A., la misma que se encarga de brindar asesoria previa,
técnica y operativa en los procesos concernientes a la documentacion
aduanera para las importaciones. La segunda empresa es BRODI S.A., cuya
actividad es el transporte terrestre de carga, a nivel nacional. Y, la tercera y
ultima, llamada VyO CARGO S.A,, la cual brinda asesorias para la exportacion
de mercancias en los diferentes medios de transporte desde nuestro pais
hasta su destino final.

La empresa BRODI S.A., es la division encargada del transporte
terrestre de carga a nivel nacional. Esta pequefia compafia se encuentra
atravesando una etapa de crecimiento en cuanto al movimiento de su flota,
pero esto acarrea disturbios a la hora de la coordinacién y planificacion para

la prestacion de dicho servicio.



El génesis del caos operativo es la carencia de procesos para la
derivacion del servicio de transporte desde la division aduanera (Valero &
Valero Servicios Logisticos S.A.) hacia la division de transporte terrestre
(BRODI S.A.). En el presente la seccidén de operaciéon aduanera no cuenta con
lineamientos concretos con los que su personal operativo (oficiales de
cuentas) generen los requerimientos o solicitudes de servicios con antelacion
para una debida planificacion y asignacion de unidades que transporten las
mercaderias de los clientes.

Por otra parte, los oficiales de transporte, no tienen nocion de cuales
son los parametros a considerarse al momento de procesar las respectivas
solicitudes, no existen tiempos establecidos para respuesta o declinacion del
servicio. Adicional, los oficiales de cuenta de la seccidén aduanera, “asumen”
la disponibilidad de flota, sin considerar que el area encargada de gestionar el
servicio de transporte es la que debe confirmarlo. Generando,
desorganizacion entre los departamentos y malestar con los clientes, ya que
los importadores desconocen los procedimientos internos de la empresa, ya

que estos no existen.

1.2. Planteamiento del problema

La empresa BRODI S.A., del Grupo Valero & Valero, cuya actividad es
la prestacién de servicios de transporte de carga, en el presente carece de
procesos que le permitan atender los requerimientos de los clientes internos
de la empresa. Clientes que, inicialmente, contratan el servicio logistico de la
empresa aduanera para realizar las importaciones de sus mercancias.

Una vez que las mercaderias han sido aforadas y se encuentras listas
para ser liberadas del puerto o puertos en los cuales han arribado, los oficiales
de cuentas de la seccion aduanera derivan a la division de transporte el retiro
de las cargas o contenedores. Para ello no existe un lineamiento que los
oficiales de cuenta de la seccidén aduanera sigan al momento de remitir las
solicitudes de servicio de transporte terrestre.

Cuando mas procesos, departamentos y personas estan involucradas
en la programacion para la prestacion de un servicio, existe una mayor
probabilidad en el margen de error o de retraso en su entrega y por

consiguiente la insatisfaccion del cliente. La carencia de procesos y

7



lineamientos, sobre todo en las areas de produccién y operaciones logisticas,
definitivamente es un riesgo y un seguro viaje al ocaso para cualquier
organizacion; es transcendental que en cada empresa exista una eficaz
gestion de procesos (Fernandez, 2003), que permita a sus empleados
conocer con exactitud ;como proceder?, quiénes actuan? y ¢4 cuales son los
pasos a seguir? para el desarrollo de un proyecto, elaboracién de un producto
y/o prestacion de un servicio.

En el presente, no existen procesos establecidos que permitan una
delimitacién de una empresay la otra, no hay una clara y precisa demarcacién
de cada una de las actividades de las empresas encargadas de los servicios
aduaneros y del transporte terrestre, lo que provoca una desorganizacion al

momento de coordinar la entrega de cargas de los importadores.

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general.

Estudiar la problematica de la prestacion del servicio de transporte
terrestre de carga pesada del Grupo Valero & Valero, elaborando una

propuesta para mejorar la prestacion del servicio de transporte.

1.3.2. Objetivos especificos.

e Analizar la situacion actual del servicio de transporte terrestre de
carga pesada de la empresa BRODI S.A., del Grupo Valero &
Valero.

e Elaborar un mapa de procesos para la prestacion del servicio de
transporte terrestre, direccionado a los clientes que son derivados
de la seccién aduanera.

e Evaluar los beneficios de la implementacion de un mapa de
procesos.

o Establecer tiempos de respuesta a los requerimientos de los
clientes derivados de la seccién aduanera del Grupo Valero &

Valero.



1.4. Preguntas de investigacion

e ;Cual es la situacion actual del servicio de transporte terrestre de
carga pesada del Grupo Valero & Valero?

e ;Como se puede mejorar la prestacion del servicio de transporte
del Grupo Valero & Valero?

e ;Cuales son los beneficios de la implementacién de un mapa de
procesos?

e ;Por qué es importante fijar tiempos de respuesta a los

requerimientos de los clientes?

1.5.  Justificaciéon

En Ecuador son cada vez mas las empresas que enfrentan constantes
retos para lograr su permanencia en el sector del transporte terrestre de carga
pesada local e interprovincial, siendo uno de los desafios mas criticos, la
organizacion interna de sus procedimientos y la elaboraciéon de una correcta
y Optima trazabilidad en sus procesos mas criticos.

Poder contar con una clara, directa y eficaz comunicacién entre
departamentos operacionales, contar con el personal idoneo, que posea la
experticia necesaria y comprobada para un eficiente desenvolvimiento en
cargos operativos y operativos-administrativos, fluida informacién con los
proveedores, misiva oportuna y honesta con los clientes, cumplimiento con
tiempos operacionales establecidos, ademas de un servicio de calidad, es lo
que asegurara a las organizaciones la vigencia y permanencia en el mercado
nacional de servicios.

Las empresas cuya actividad es la prestacion de un servicio o varios
servicios, son las mas vulnerables a la hora de percibir la sensibilidad de sus
clientes, el término “calidad” se ha convertido, en el perfecto y fulminante
termémetro de medicion para evaluar el servicio proporcionado por una
empresa. Mas alla de sdlo ofrecer un servicio al cliente final, este servicio en
su totalidad, debe estar compuesto por tres interfaces: (a) contacto con el
cliente, (b) planificacion del servicio y (c) etapa de entrega o prestacion del
servicio (Editorial Vértice S.L., 2008).

La carencia de procedimientos para una Optima logistica de transporte,
no permite a las empresas poder cumplir con la exigencia y la demanda de
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los clientes potenciales y asiduos. La insuficiencia de recursos y la falta de
coordinacion entre departamentos genera inconmensurable insatisfaccion a
sus clientes, provocando que estos menguen la contratacion de los servicios
de una empresa.

En la actualidad, la situacion del desarrollo econdmico, social e
industrial en todos sus niveles, esta obligando a las compafiias a sumergirse
en procesos de reconversion estructural, lo que implica efectuar cambios en
la direccién y el manejo del recurso humano, gestion de la informacion,
flexibilidad creativa, administracion de los recursos tangibles e intangibles, e
ingenieria de procesos administrativos y operacionales (diagramas de flujos
de procesos), convirtiéndolas en organizaciones inteligentes (Martin, 2007).
Companias que estaran en la capacidad de detectar falencias, y de esta
manera poder corregir errores, mejorando sus procesos internos, con la
finalidad de conservar o renovar su imagen corporativa, cumpliendo con los
requerimientos de sus clientes, sobre todo de aquellos que son demandantes

y exigentes.

1.6. Delimitaciones

La respectiva investigacion de campo se realizé en las instalaciones del
Grupo Valero & Valeros. Con direccién Cordova 810 y Victor Manuel Rendon,
en el Edificio Torres de la Merced, piso 16, oficinas 1y 2, ubicadas en el centro
de la ciudad de Guayaquil. El tiempo comprendido de desarrollo de este
proyecto, fue desde el 26 de octubre del afio 2018 hasta el 18 de febrero del
2019.

La divisién de transporte terrestre de carga pesada, BRODI S.A., esta
segmentada en 2 secciones: (a) importaciones y (b) exportaciones. Esta
investigacion esta direccionada a la seccion de importaciones de la compaiiia,
ya que es el area que presenta problemas al momento de prestar el servicio

a los clientes derivados de la seccién aduanera.
1.7. Limitaciones

e Falta de informacion por ausencia de registros o bitacoras.

e Ausencia de indicadores de calidad y eficiencia.
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No existe control de la documentacién y no manejan archivos
fisicos.

Para las mediciones, ha sido necesario asumir porcentajes, a
partir de la percepcion de los colaboradores que estan inmersos
en la prestacion del servicio de transporte terrestre.

No todos los requerimientos o solicitudes de servicios son
realizados de manera formal, es decir, no existen evidencias en
todos los casos.

Rotacion constante del personal administrativo y operativo en la
empresa.

Inexistencia de sistema informatico para la planificacion de los
viajes.

Ausencia de manuales de funciones para los puestos de trabajo.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

21. Generalidades Teéricas

Hoy en dia, los departamentos de produccién y operaciones, son las
divisiones mas importantes de una empresa. Son catalogados como la arteria
principal de las compaiias, ya que son en éstas areas donde se concentran
los mayores flujos de insumos, recursos técnicos y capital humano. El
departamento de produccion u operaciones, es el encargado de transformar
las materias primas en productos finales, o de gestionar y procesar los
requerimientos de los clientes para coordinar la prestaciéon de los servicios
que ofrecen las companias.

A raiz del avance tecnoldgico que trajo la Revolucion Industrial, las
empresas se vieron en la necesidad de controlar mejor los procesos y etapas
de produccion de sus bienes y/o servicios. Buscando la optimizacion de sus
tiempos, recursos y la mejora continua de la calidad de sus productos. Como
efecto de esta necesidad, emergen los conceptos de gestién y control de
calidad. Estos estan directamente ligados a las funciones y actividades
realizadas por los recursos humanos, englobando como un todo el producto
final o servicio prestado.

Debido a la constante evolucion de la palabra “calidad”, el cliente se ha
vuelto el unico protagonista al momento de evaluar la calidad del producto. Al
momento de valorar el producto o servicio el consumidor es muy riguroso, ya
que considera algunos aspectos, entre ellos: (a) presentacion, (b) material, (c)
duracion, (d) precio, (e) tiempos de respuesta a sus requerimientos, (f)
atencion personalizada, (g) tiempos de entrega, (h) garantias y (i) servicio
post-venta.

Para preservar la calidad de un producto o servicio, es de suma
importancia exponer conceptos fundamentales que aporten para la
amplificacion de este caso de estudio. Gestion de procesos, administracion de
procesos y eficiencia, son 3 de las palabras claves para el presente proyecto.
Sus principios y sus enfoques nos permitiran saber el porqué de su
importancia como base para que la empresa ofrezca un servicio de calidad a

su clientela.
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2.2. Gestion de procesos

Para el autor Pérez (2009), la gestion de procesos no es otra cosa que
el uso de metodologias y herramientas que le permitan a una empresa o
companiia, disefiar, redisefar y/o mejorar el funcionamiento de un
departamento o area, haciendo hincapié al trabajo en equipo. El cimiento de
la gestion de procesos es el control, la organizacion y la planificacion de los
procesos llevados por una division departamental.

Es un método mediante el cual, las compafias establecen, crean,
controlan y corrigen los procesos dentro de la organizacién con el propdsito
de aumentar la productividad (Bravo, 2011). Para los autores Martinez y
Cegarra (2014), mediante la gestion de procesos es posible la medicion y
evaluacion de las actividades efectuadas por la empresa, permitiéndole
alcanzar los mejores resultados a nivel de produccion.

Para realizar una optima gestion de procesos, es necesario tener claro
a donde se quiere llegar, saber qué se tiene que hacer, como hacerlo, en qué
momento hacerlo, qué recursos utilizar y quiénes son los involucrados en
dicha tarea. Todas aquellas acciones que suelen ser repetitivas, pueden ser
sistematizadas y formalizadas en procesos para que estos sean respetados
por el personal. La eficiencia y eficacia de una empresa esta dada en base al
dominio y mejora de sus procesos (Pérez, 2009).

Organizar y coordinar son las palabras empleadas por el autor Fantova
(2007) para definir la gestion de procesos. El escritor indica que solo se puede
organizar algo con antecedentes, es decir, actividades que en el pasado ya
han sido realizadas por alguien o por algunas personas. Acciones iterativas, y
que buscan el mismo resultado, son aquellas que pueden y deben ser
sistematizadas.

Para otros autores, la gestion de procesos se resume en la
administracion, control, planificacion, organizacién y evaluacion del manejo de
la informacion y las actividades ejecutadas por el personal (Martinez C., 2005;
Martinez & Cegarra, 2014). Para detectar cuales son las falencias operativas
de la empresa, es necesario saber en qué paso del proceso existe mayor
complejidad, demora o inconveniente.

Para que la empresa mida el rendimiento de las actividades ejecutadas

dentro de cada uno de los departamentos, y de la empresa en general, es
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necesario que la misma cuente con indicadores que le permitan hacerlo. Estos
indicadores les daran a los jefes departamentales y a los directivos de las
compainiias, la capacidad de observar, analizar y dar el seguimiento pertinente
a los procesos de cada una de las areas. La gestiébn de procesos es
justamente la integracion de todos estos procesos, formando parte de un
conjunto global. Mejorando la produccion de la empresa, la calidad de sus
productos o servicios y ser mas competitiva en su sector industrial (Pérez,
2009).

Una adecuada gestion de procesos, les proveera a las organizaciones,
crear y/o acrecentar el sentido de pertinencia de sus colaboradores. Permitira
una mejor integraciéon de todos los departamentos de la organizacion,
optimizando tiempos y recursos. El puntualizar las labores que deben realizar
cada uno de los colaboradores, definiendo procesos, ayudara a que todas las
tareas sean ejecutadas de manera fluida. Cuando una tarea precedida por
otra, la probabilidad de no cumplirla en sus tiempos estimados es mayor que
el ser ejecutada de manera independiente, mucho mas cuando dentro de un
proceso se realizan varias tareas y estas son ejecutadas por diferentes

personas.

2.3. Gestién de calidad

Gestion de calidad, son las rutas mediante las cuales una empresa
alcanza la calidad de sus productos, bienes o servicios. Logrando la
competitividad, mejorando continuamente, satisfaciendo las necesidades de
sus clientes y consiguiendo la integracion de todos los niveles de la
organizacion (Udaondo, 1992).

Se denomina gestion de calidad a la forma o manera en que una
organizacion o empresa, asegura que sus productos o servicios satisfagan las
necesidades de sus clientes, mediante la realizacion de un trabajo
debidamente planificado, distribuido y organizado. Logrando la optimizacion
de sus recursos, tiempos y costos (Yanez, 2008).

Para el escritor del libro “Gestion de la Calidad Empresarial”, la gestion
de calidad es direccionar el enfoque y el manejo de todos los recursos de la
organizacion hacia los clientes. Convirtiendo a este, en objetivo principal hacia

el cual debe estar encaminadas todas las actividades de la empresa, dejando
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en segundo plano el entorno organizacional (Pérez, 1994). Es decir, el
satisfacer las necesidades del cliente debe ser la misiébn de una compainiia.

Gestion de calidad es equivalente a “excelencia empresarial” (Griful &
Canela, 2002, pag. 13). Para estos autores, la denominada excelencia
empresarial esta encauzada a la gestién realizada mediante los procesos
implementados en una organizacion y el control de los mismos. También hace
hincapié, en el control que la empresa debe ejercer sobre su politica, la
administracion de sus recursos humanos, custodiar la documentacion y el
constante monitoreo de sus operaciones, a fin de que la compania pueda
cumplir las exigencias del mercado.

Para los autores Fontalvo y Vergara (2010), la gestion de calidad con
enfoque a la implementacién, ejecucion y control de procesos, apunta a la
eficacia y eficiencia que una organizacién puede alcanzar al seguir un plan
estratégico de accion. Las empresas que emplean una gestidon de calidad en
base al control de sus procesos, son capaces de evaluar de manera mas veloz
sus resultados, detectar sus cuellos de botella, carencia o desperdicio de

recursos y dispendio de tiempo en sus operaciones.

24. Beneficios de la implementacion de diagramas de flujos de
procesos

Para Sanchis, Poler y Ortiz (2009), el uso de diagramas de flujo es de
suma importancia para la organizacion, ya que le permite establecer un flujo
ordenado de las actividades, tareas y funciones que deben realizar los
recursos humanos para llevar a cabo uno o varios procesos. Ayudan a tener
un mejor entendimiento de lo que se tiene que hacer, mejora la comunicacion
organizacional y con el cliente, y permite detectar las tareas de poca cuantia
dentro de un proceso.

El empleo de los diagramas de flujos de procesos, le facilita a la
empresa el poder visualizar los pasos que deben seguirse para cumplir un
plan o proceso. Estos, también conocidos como flujogramas, hacen posible
descubrir que actividades se repiten, determinar las necesidades, las fugas y
especialmente los cuellos de botella en la operacion de una organizacién
(Jaime, 2012).
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Una de las mayores ventajas o beneficios que se obtiene al usar esta
herramienta, es que muestra como se realizan realmente las tareas o
actividades dentro de un proceso, ya sea este operativo o administrativo (Ruiz,
Almaguer, Torres, & Hernandez, 2014). Para estos docentes universitarios,
los diagramas de flujos permiten delimitar las tareas y actividades
departamentales de las organizaciones. Permiten desarrollar politicas y definir
estrategias para mejorar la manufactura y/o la calidad de los productos y
servicios. Ademas, muestra la interaccidn entre los responsables de ejecutar
cada tarea. Y principalmente, disminuir los riesgos econdémicos y la
insatisfaccion del cliente interno y externo.

Para que una organizacion o empresa pueda tener un mejor panorama
de los procesos que se realizan internamente, es importante contar con
diagramas que detallen, sobre todo los procesos criticos de la compania.
Dentro de los beneficios mas preponderantes se recopilan los siguientes:

e Amplia vision de las tareas ejecutadas en un proceso.

¢ Mejor entendimiento del proceso a las personas que lo van a realizar.

e Orden en la ejecucion de las tareas.

e Control de entrada y salida de los recursos.

¢ Mejor manejo de la informacion y los tiempos.

e Mejora la comunicacion interna y externa.

¢ Integracidn entre las entidades involucradas, cuando el proceso es

efectuado por mas de una persona.

e Pronta deteccidn de errores y carencias.

¢ Evita la repeticidon de tareas.

e Optimiza tiempos de respuestas y produccion.

¢ Reduccion de costos.

e Facil evaluacion y medicion de resultados.

e Ayuda a la delimitacion de las funciones de los colaboradores.

¢ Mejora la manipulacion de la documentacion.
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2.5. Marco conceptual
2.5.1. Proceso.

Segun la ISO 9000 se define proceso como un “conjunto de actividades
relacionadas entre si o que interactuan, transformando elementos de entrada
en elementos de salida” (pag. 3).

Para Bravo (2011), proceso es un conjunto 0 una serie organizada de
acciones realizadas por una o varias personas, cuyo objetivo es transformar
las entradas en resultados con valor agregado que satisfagan la necesidad
del cliente.

Se conoce como proceso a la agrupacion de tareas o acciones que
emplean recursos cuyo proposito es el de convertir y transformar datos de
entrada en resultados denominados datos de salida. El fundamento de un
proceso es el de procesar informacién bruta en datos o resultados con valor
(Alonso-Torres, 2014).

Sin embargo, para los autores Cichocki, Ansari, Rusinkiewicz y Woelk
(2012) un proceso es grupo de tareas, érdenes o0 pasos a seguir, a través de
un tiempo de trabajo determinado, para obtener productos especificos,
servicios determinados o llegar a alguna meta. Para estos literarios, un
proceso es algo mas complejo que una simple transformacion de entradas a
salidas. La complejidad de un proceso reside en la integracién, distribucion y

coordinacion de recursos, tareas y el factor humano.

PROCESO

@ RECURSO HUMANO
):> TAREA 1 TAREA 2 ]:>

. RECURSO HUMANO @

ENTRADA DE DATOS SALIDA DE INFORMACION

A

Figura 1. Representacion esquematica de un proceso.
Como se puede observar en la figura 1, se detalla como es ejecutado
un proceso. Comienza con un requerimiento o solicitud, al que se conoce
como entrada o ingreso de datos, y estos datos son procesados por en una o

varias tareas por los recursos humanos de la organizacién. Finalmente, se
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obtiene la salida de la informacién, la misma que puede ser un producto o un

servicio.

2.5.2. Calidad.

Se define como calidad a la caracteristica o propiedad de un bien o
servicio existente en el mercado, sea este de cualquier naturaleza. Dentro de
la evaluacion integral de un producto o servicio, sus consumidores consideran
las especificaciones ornamentales o técnicas que lo distinguen. Siendo esta
valoracién llamada “calidad” la que catapulta o sepulta la vida de un producto
(Kalpakjian & Schmid, 2002).

Para los autores Calero, Piattini y Moraga (2010), la calidad es la
experiencia que vive el cliente o consumidor con el producto final. La
interaccion entre el comprador y el bien o servicio, la manera en que este lo
percibe, como sus sentidos son abarcados por el producto que esta
adquiriendo.

Segun Pérez (2009), calidad es algo mas global, es decir abarca todas
las actividades y procesos involucrados para la obtencién de un producto o
para la prestacion de un servicio. Estas pueden ser: (a) actividades
administrativas, (b) actividades comerciales, (c) actividades operativas y (d)
actividades de gestion.

Castellanos y Bacca (2014) definen calidad como el atributo
diferenciador de una empresa sobre las otras. EIl modo en el que el cliente
percibe las bondades del producto o servicio, llenando o sobrepasando sus
expectativas. También indican que la calidad de un bien o servicio conlleva el
cumplimiento de los tiempos de entrega y precio del mismo.

Para Larrea (1991), calidad es el mejor sinédnimo de satisfaccion del
cliente o consumidor de un bien o servicio. Alcanzar sus expectativas y
atender sus necesidades. Segun este autor, la relacion entre calidad y la
decisiéon de compra de un cliente, es directamente proporcional. Es decir, a

mayor calidad, el comportamiento de compra del cliente sera repetitivo.

2.5.3. Transporte
El transporte es un medio de movilizacion utilizado para desplazar

personas, animales, encomiendas y cargas, sea este dentro de una ciudad,
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pais o fuera de él. Desde los inicios de los tiempos, el transporte ha sido
utilizado para uso personal, doméstico o comercial. Siendo este ultimo el que
mayor impacto econémico ha tenido en los sistemas financieros locales e
internacionales.

Con el paso de los anos, los medios de transporte han venido
evolucionando a pasos agigantados. Hoy en dia, este sector cuenta con las
mas altas tecnologias que permiten ser uno de los segmentos productivos que
tienen un gran impacto en la economia de sus naciones. En Ecuador existen
4 modos de transporte: (a) terrestre, (b) maritimo, (c) aéreo y (d) ferroviario,
siendo este ultimo el de menor utilizacién y desarrollo. Dentro del territorio
nacional, el transporte terrestre siempre ha sido el modo mas utilizado para la
transferencia de viveres, movilidad de animales, traslado de personas,

transporte de encomiendas y cargas.

2.5.4. Servicio.

Para el autor Larrea (1991), define servicio como un conjunto de
procesos, actos y operaciones, dentro de actividad econdmica, realizados a
cambio de un valor monetario, que cubre las expectativas y necesidades de
su(s) contratante(s).

Esta actividad economica es de naturaleza intangible y comunicativa.
Puede ser proporcionada por el sector publico o privado. E intervienen 3
actores: (a) personal comercial, (b) personal operativo y (c) cliente.

Chase, Jacobs y Aquilano (2009) definen la palabra servicio, como un
proceso intangible, que no tiene peso, textura, dimensiones, ni medidas. Es
algo no materializado. Los servicios no pueden ser patentados. Su interaccién
es directa y unicamente con el cliente intermedio o final, el mismo que se
encargara de calificarlo. Para estos autores, los servicios son inherentes a su
naturaleza y a la demanda de su consumidor, no son almacenables y su
vigencia es limitada.

Servicio es un elemento intangible o tangible que produce satisfaccion
al momento de la interaccion con sus consumidores. Este puede ser adquirido
mediante una transaccion monetaria o de intercambio entre sus partes.
Basicamente busca ser beneficioso, cumplir un deseo, complacer los gustos

y satisfacer las necesidades de sus adquirientes (Gronroos, 1994).
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2.5.5. Diagrama de flujo.

Diagrama de flujo o flujograma, como también es conocido, es la
representacion grafica de las tareas ejecutadas o actividades realizadas
dentro de un proceso y quienes son los responsables de cumplirlas. Hace
posible la visualizacion del flujo y, de la interrelacién entre una tarea y otra.
Del mismo modo, se puede ver que documentos son manipulados,
fiscalizados, duplicados, archivados y/o desechados, y quienes son sus

custodios (Jaime, 2012; Ruiz, Almaguer, Torres, & Hernandez, 2014).

( INICIO )

A

RELIZAR TAREA 1

VERIFICAR DATOS

EMITIR
INGRESAR
NO7/ o /L. DOCUMENTO
v

»  REALIZAR TAREA 3

A

REALIZAR TAREA 4

A

Y
FIN
Figura 2. Representacion grafica de un diagrama de flujo.

En esta figura podemos observar un diagrama de flujo basico,
claramente se visualiza que el diagrama de flujo, tiene un inicio, seguido de
una o varias tareas, la respectiva verificacion de datos, el ingreso de
informacion, la emision de un documento, ejecucion de otras tareas y un fin.
En resumen, es seguir paso a paso un flujo de manera ordenada, de principio

a fin.

2.5.5.1. Simbologia del diagrama de flujo.
Para la elaboracion y comprension de un diagrama de flujo es

necesario conocer el significado de sus simbolos o formas. A continuacion, se

detallan: “ver Figura 3”.
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Simbolo / Forma Nombre Accion

INICIO/FIN Inicio o Finalizacién Inicio o fin del proceso

TAREA 1 Proceso Tarea a ejecutar o realizar.

Decision Verificacion de datos
DATOS Datos Entrada y salida de datos
Documento Utilizacion de documento.

. o Conecta algun paso del flujo a otro,
Referencia en pagina ) .
dentro de la misma péagina.

Conecta a algun paso del flujo cuando
Referencia a otra hoja este se encuentra fuera de los

margenes de la hoja trabajada.

Conectores o lineas de | Conecta una accién con otra, indicando

| @@E[é

flujo el flujo de la diagramacion.

Figura 3. Simbolos del diagrama de flujo.
En este cuadro se observa las formas utilizadas en el diagrama de flujo
presentado en el documento, el mismo que ha sido elaborado en el programa

Visio Professional 2016.

2.5.6. Subproceso.
Se denomina subproceso a un proceso dentro de otro, es decir, cuando
un proceso es muy extenso y es necesario dividirlo, fragmentarlo o

estructurarlo.

2.5.7. Mapa de procesos.
Se conoce como mapa de procesos a la representacion grafica de
todos los procesos dentro de un departamento, o todos los procesos
existentes dentro de una organizacion. Muestra la interaccién entre los

procesos Yy las entidades responsables.
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2.5.8. Indicador de calidad.

Para varios autores, los indicadores de calidad son parametros o
cuantificaciones que sirven y son utilizados para valorar el desempefio y
cumplimiento de algun objeto, alguna actividad, trabajo o evento. En otras
palabras, son los responsables de dar a conocer si las metas propuestas en
una compafia han sido alcanzadas (Garcia, Raez, Castro, Vivar, & Oyola,
2003).

Para el autor Udaondo (1992), el Indicador de calidad es el barometro
por medio del cual se mide la eficacia de una actividad o producto final. Los
factores que intervienen cuando se mide el valor de un servicio son los
siguientes: (a) seguridad, (b) movilidad, (c) eficiencia, (d) funcionamiento, (e)
deteccion de errores, (f) factores humanos, (g) calidad de la informacion, (h)
satisfaccion del cliente, (i) auditorias y (j) coste de la calidad.

Los indicadores de calidad son los instrumentos de medicion de las
empresas. Tienen la cualidad de medir el desempeiio general o especifico de
una compafia. Permite determinar fortalezas y debilidades. Facilita
informacion relevante para la gerencia, dandole la oportunidad de realizar

mejoras en sus procesos y/o departamentos (Castellanos & Bacca, 2014).

2.5.9. Contenedor.

Contenedor es un recipiente o una caja fabricada a base de acero,
aluminio, material sintético o la combinacion de estas 3. Es utilizado para la
transportacion (via maritima, terrestre, aérea o en ferrocarril) de toda clase de
mercancia legal y sus dimensiones son estandarizadas a nivel mundial. Los
de mayor utilizacion son los contenedores estandar de 20 y 40 pies, de 6y 12
metros de longitud, y con un volumen util de 33 y 67 metros cubicos,

respectivamente (Sagarra, De Souza, Mollofre, & De Larrucea, 2003).

2.5.10. Remolque, plataforma o arrastre.
El remolque, también conocido como arrastre o plataforma, es una
estructura metalica sobre ruedas, que tiene una superficie plana que le
permite la colocacion de cargas. Normalmente es enganchando al camion

para poder ser movido.
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2.5.11. Guia de remision.
Es un documento numerado secuencialmente, que detalla informacion
de la carga que se transporta, placas del vehiculo, persona que lo transporta
y datos del receptor. Una vez que la mercaderia ha sido entregada esta debe

ser firmada como constancia de recepcion.

2.5.12. Dispositivo de reconocimiento electronico (TAG)

Es un adhesivo emitido por la Terminal Portuaria Maritima, que es
colocado en el parabrisas delantero del camién vy, habilita el ingreso a las
instalaciones del puerto. Este sticker es leido por el sensor, como un codigo
de barras, activando el levantamiento de la barrera o pluma de acceso

vehicular.

2.5.13. Credencial.

Es una tarjeta de identificacion que autoriza el ingreso y salidos de los
usuarios regulares el ingreso y salida de la instalacidén portuaria (Funcionarios
de la Terminal Portuaria, Funcionarios de entidades publicas, Agentes
Afianzados de Aduana, Agencias Navieras, Importadores/Exportadores,
Consolidadoras/Desconsolidadoras, Operadores Portuarios, servicio a

Pasajeros, transportistas y proveedores).

2.5.14. Pase de puerta o turno.
Es un documento emitido por cada una de las Terminales Portuarias
Maritimas, asignando un turno de ingreso a la terminal. En este se detalla la
fecha y hora del turno de llegada, informacién del contenedor, el nombre del

importador o cliente y la empresa de transporte que retira la carga.

2.5.15. Equipment Interchange Receipt/Report (EIR).

Es un documento usado al momento de la transferencia de un
contenedor, de un buque a la terminal portuaria. Este documento o recibo,
contiene el serial (humero) del contenedor, el codigo del buque, la posicion de
apilamiento y la posicién de almacenamiento. Cuando el contenedor es

retirado del puerto maritimo, el transportista custodia el EIR o interchange
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provisional para la devolucion del contenedor vacio en el depdsito de

contenedores, donde le entregan el EIR definitivo.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de la investigacion

Esta investigacion es de tipo explicativa y descriptiva, ya que se
pretende profundizar y pormenorizar la situacion conflictiva que actualmente
atraviesa la empresa de Transporte Terrestre de Carga Pesada BRODI S.A,,
con el proposito de entender el porqué del fenémeno.

La investigacion descriptiva tiene como caracteristicas instituir y
generar datos que le permitan al investigador tener un panorama verdadero
de la situacion. Por ser explicativa pretende detallar la(s) causa(s) o motivo(s)
del fendmeno. Este tipo de investigacion estudia las situaciones, sucesos e
incidentes de una colectividad dentro de un mismo entorno, tratando de
entender el porqué de todo (Benassini, 2009; Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014; Nifio, 2011).

3.2. Diseio de la investigacion

El presente caso de estudio desarrollado se cataloga como una
investigacion de tipo no experimental, transeccional descriptiva. Es un
proyecto de tipo no experimental porque se centra en la observancia de la
problematica expuesta. Es transeccional o transversal, porque la data ha sido
recolectada y el documento ha sido desarrollado en un tiempo de 4 meses. Y
descriptiva, ya que busca analizar las influencias de variables en el personal
operativo y en la oferta del servicio final.

Hablar del término disefio, se refiere al método trazado o la estructura
a seguir para desarrollar la investigacion. La informacion obtenida, permitira
responder las interrogantes del problema. La investigacidn no experimental se
caracteriza por la no manipulacién de datos por parte del investigador. Como
indican Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), este tipo de investigaciones
buscan estudiar los eventos existentes, analizarlos y entender los efectos

causados, en una linea de tiempo determinada.
3.3. Método de la investigacién
La presente investigacion es sistematica y empirica. Para la adecuada

realizacion de este caso de estudio, la informacién de este trabajo escrito se
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ha redactado de manera explicita, ordenada y sencilla, es decir,
sistematicamente. Y es empirica, porque se aspira ayudar a la empresa a
determinar la relacidn entre las variables del estudio, alcanzando los objetivos
considerando la evidencia basada en la experiencia vivida por sus
trabajadores.

Por ser una investigacion no experimental, su virtud es ser sistematica
y empirica (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). La particularidad de
esta clase de investigacion es que la recoleccidén de la data es organizada y
metddica. Es decir, de manera ordenada y puntual para poder argumentar y

evidenciar las hipotesis.

3.4. Enfoque de la investigaciéon

Este trabajo investigativo tiene un enfoque mixto que es la combinacion
de los enfoques cualitativo y cuantitativo. Esta investigacion es cuantitativa
porque se busca probar que la ausencia de procesos en las actividades de la
division de transporte del Grupo Valero & Valero, afecta el servicio final de la
compafia. Y al mismo tiempo es cualitativa porque mediante las entrevistas
al personal de las empresas, se pretende obtener datos, analizarlos, arrojar
resultados y sacar conclusiones de todas las entrevistas realizadas, pudiendo
de esta manera formar una perspectiva general de la situacién actual de la
prestacion del servicio.

El enfoque cualitativo busca argumentar la investigacién a partir del
escruto de los hechos, con el objetivo de valorar la realidad a través de la
naturaleza pura de los detalles del caso de estudio. Esto es posible, mediante
la participacion activa de los involucrados y su interaccion con la problematica.
La recoleccion de la data se realiza por medio de la observancia y entrevistas
al personal para poder analizar el entorno en un marco global (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014; Mesias, 2004). La finalidad de este enfoque es
conocer, comprender y puntualizar el fendmeno desde el angulo personal de
cada uno de los entrevistados, encajando cada una de las versiones,
experiencias e incluso emociones de la poblacion, convirtiéndolas en un todo.
Es decir, faculta al investigador a obtener una visién global y profunda de la
situacion real de la tematica expuesta (Blaxter, Hughes, & Tight, 2002;
Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014; Nifio, 2011).
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El enfoque cuantitativo, utiliza los datos obtenidos en la fase de
levantamiento de la informacidon para probar una teoria existente. Se da
mediante la busqueda de fuentes literarias que afirmen o nieguen las hipotesis
planteadas en la investigacion. Este tipo de investigaciones se alinea a la
objetividad evitando que las creencias o las emociones del investigador
afecten directamente al desarrollo del trabajo (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014). Para Nifio (2011), la investigacion con enfoque cuantitativo
se fundamenta directamente con la medicion y el calculo de los datos

obtenidos en la recoleccion de la informacion.

3.5. Técnicas e instrumentos de recopilacion de datos e informacién
Se conocen como técnicas e instrumentos de recopilacion de datos e
informacion a los medios o las herramientas mediante las cuales es levantada

la informacién a ser evaluada y medida.

3.5.1. Técnica de recoleccién de datos

Para la recoleccion de datos se ha utilizado la entrevista no
estructurada. Se manejo este tipo de entrevista para lograr veracidad,
franqueza y espontaneidad por parte de los entrevistados. Es importante que
la informacion proporcionada por el personal operativo sea precisa y clara,
que detallen con total confianza como se manejan las labores de cada uno de
sus puestos, cuales consideran ellos que son los problemas y por qué se
generan.

Esta técnica de recoleccién de datos, consiste en la realizaciéon de
preguntas orales del investigador al participante, el mismo que debera replicar
de la misma forma. (Nifio, 2011). Segun algunos autores, esta técnica es la
mas utilizada por su forma de potenciar la informacion por parte del
entrevistado. Permite conocer acontecimientos pasados en torno al tema
abarcado, sus emociones, pensamientos y la afectacion del problema sobre

el desenvolvimiento de sus actividades laborales (Blasco & Otero, 2008).
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3.5.1.1. Entrevistas.
Las entrevistas han sido realizadas a 15 colaboradores del Grupo

Valero & Valero. De los cuales, 7 de estos colaboradores son oficiales de
cuenta de la division aduanera y 8 son de la division de transporte terrestre.

Las entrevistas fueron efectuadas en las instalaciones de ambas
empresas del Grupo Valero & Valero. Al personal operativo de la seccién
aduanera se les realizo las entrevistas en la oficina principal ubicada en
direccion Cordova 810 y Victor Manuel Renddn, en el Edificio Torres de la
Merced, piso 16, oficina 2. Y al personal operativo de la divisién de transporte
se les realizo las entrevistas en el patio norte, ubicado en el Km 14.5 via a
Daule.

La duracion de las entrevistas fue de 10 minutos por cada persona, las
mismas que fueron divididas en 5 dias laborables. También se realiz6 trabajo
de observacion de las actividades de la division de transporte, esto se efectud

en 1 dia laborable.

3.5.2. Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento de recoleccion de datos para esta investigacion ha sido
una de las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) mas usadas, en
trabajos investigativos de indole académica, en la ultima década. Google
Forms es una herramienta que nos permite crear formularios de preguntas,
que son de facil uso y facilitan la tabulacion de la data.

El fundamento principal por el cual se ha determinado utilizar esta
herramienta y no un papel impreso con las preguntas, es porque cuando se
realizé el primer encuentro con el personal que labora en la Division Aduanera
y en la Divisién de Transporte Terrestre, se percibié un poco de recelo al
momento de compartir la informacion. Por esta razon se optd utilizar el
formulario, accediendo desde un teléfono celular cuando las entrevistas se
efectuaron. La finalidad de usar esta TIC fue crear un ambiente un poco
informal y algo ameno, para que los colaboradores del Grupo Valero & Valero
se sientan en plena la libertad de contestar las preguntas de la manera mas
franca e imparcial.

Adicional, para la elaboracion de los diagramas de flujos se ha utilizado

el software de dibujos vectoriales para Microsoft Windows, llamado Visio. Este
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programa brinda las facilidades para elaborar diagramas de flujos de
procesos, diagramas organizacionales, bases de datos, entre otros. Se ha
optado en manejar este software de diagramacién, ya que permite tener una
vista amplia del flujo de tareas ejecutadas por cada una de las entidades que
intervienen en el proceso. Una vez obtenido el diagrama de flujo, el analisis
de los procesos y operaciones a nivel departamental, y a nivel empresarial es

mucho mas eficaz y éptimo.

3.5.3. Poblacion y muestra
Para el levantamiento de informacion de esta investigacion ha sido
necesaria la cooperacién de todo el personal envuelto en la operacién de
importaciones del Grupo Valero & Valero. Siendo un total de 15 trabajadores
los que estan directamente involucrados con la prestacién del servicio de

transporte terrestre de carga.

3.6. Analisis de datos

Para el analisis de los datos se ha tabulado la informacion obtenida en
las entrevistas realizadas a los colaboradores del Grupo Valero & Valero. En
este caso de estudio se ha verificado, evaluado y comparado las respuestas
proporcionadas por los entrevistados de la seccion aduanero y de la seccion
de transporte terrestre y se ha comprado con la data recogida de la

observancia en campo.
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CAPITULO 4. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Presentacion de los resultados de las entrevistas
Entrevista dirigida a los colaboradores de la Division Aduanera y

Division de Transporte Terrestre del Grupo Valero & Valero.

Pregunta 1. ;En qué departamento del Grupo Valero & Valero trabaja
usted?

Grupo Valero & Valero

= Division
Aduanera

= Division de
Transporte

Figura 4. Personas entrevistadas del Grupo Valero & Valero.

Del total de personas entrevistadas del Grupo Valero & Valero, el 53%
pertenecen a la empresa que ofrece Servicios Logisticos Aduaneros Valero &
Valeroy el otro 47% pertenece a la empresa de Transporte Terrestre de Carga
BRODI S.A.

Pregunta 2. ; Qué cargo desempeia usted dentro del departamento en el
que trabaja?
Personal Administrativo y Operativo

= Analista de Trafico

' = Coordinador de
Transp. - Imp.
= Despachador
/ Ejecutivo de
cuenta

= Oficial de cuenta

Figura 5. Personal Administrativo y Operativo.
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Del total de colaboradores entrevistados, hay 7 Oficiales de cuenta de
la seccion aduanera que corresponden al 47%, y 2 Ejecutivos de cuenta de la
seccidon de transporte que representan el 13%. Lo que corresponde al 60%
del personal se encuentra ubicado en la parte administrativa. Dentro de la
parte operativa, estd el Coordinador de Transporte de Importaciones
representado por el 7%. El 13% esta representado por los Analistas de trafico,
los cuales son 2. Y el otro 20% corresponden a los 3 Despachadores.

Pregunta 3. ; Existe una clara delimitacion en las actividades de cada una

de las empresas que conforman el Grupo Valero & Valero?

Delimitacion de las actividades de cada
empresa

= Solo en la empresa de
Servicios Aduaneros - V&V
Servicios Logisticos S.A.

Soélo en la empresa de
Transporte Terrestre -
Brodi S.A.

En ambas

En ninguna

Figura 6. Delimitacion de las actividades de cada empresa.

Del total de entrevistados, el 27% indica que sélo la empresa de
Servicios Logisticos Aduaneros Valero & Valero si tiene bien definidas las
actividades que realizan. Otro 27% considera que, solo la empresa de
Transporte Terrestre de Carga BRODI S.A., tiene definidas sus actividades.
Por otro lado, el 40% manifiesta que en ambas empresas estan delimitadas
las actividades que realiza cada empresa. Y el 27% restante ha revelado que
no existen claras delimitaciones en las actividades que realiza cada una de

las empresas.

Pregunta 4. ; Las tareas y responsabilidades que desempeia en su cargo
actual, son claras y especificas? Es decir, no existen problemas o
contradicciones al momento de ejecutar alguna de sus tareas

pertinentes al puesto.
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Tareas definidas

| -

Figura 7. Tareas definidas.

El 67% de los entrevistados expresan e indican que las
responsabilidades y tareas que deben realizar, en cada uno de sus puestos
de trabajos, estan claramente definidas y que no existe ningun tipo de
inconveniente ni problema a la hora de efectuarlas. Por otro lado, el 33%
restante opina que no existen una correcta demarcacion de sus tareas y

funciones.

Pregunta 5. ;Existe un proceso, debidamente documentado, para la
transferencia de un cliente de la seccién aduanera hacia la division de
transporte? Es decir, hay un procedimiento especifico para derivar los
clientes de un departamento al otro, una vez que la mercaderia importada
ya ha sido liberada del tramite aduanero y se encuentra lista para ser

retirada del puerto maritimo.

Existencia de proceso documentado

=NO
= Sl

Figura 8. Existencia de proceso documentado.
El 60% del total de los entrevistados expresan que no existe un proceso

debidamente documentado que indique como debe hacer la respectiva
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derivacion de un cliente, desde la seccidon aduanera hacia la seccion de
transporte terrestre. Mientras que el otro 40%, indica que si existe un

documento con el disefio del proceso de transferencia del cliente.

Pregunta 6. Cuando un cliente se encuentra realizando un tramite de
importacion en la seccién aduanera y solicita el servicio de transporte
terrestre de su mercaderia, ¢ qué departamento atiende el requerimiento

del cliente en primera instancia?

Primer contacto con el cliente

0‘|’/o

= Division
Aduanera

= Division de
Transporte

Figura 9. Primer contacto del cliente.
Todos los entrevistados coinciden en que el primer contacto del cliente
para solicitar el servicio de transporte terrestre es con el Oficial de cuenta, que

es la persona que realiza los tramites de importacién en la divisién aduanera.

Pregunta 7. ;{Quién es el responsable de ponerse en contacto con el
cliente (importador) derivado de la secciéon aduanera y notificarle que el

servicio de transporte no se podra realizar en la fecha solicitada?
Responsable de comunicarse con el

cliente

0%

= Ambos

= Ejecutivo de
cuenta

= Oficial de
cuenta

Figura 10. Responsable de comunicarse con el cliente.
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El 93% de los entrevistados indican que tanto el Oficial de cuenta y el
Ejecutivo son de cuenta son las personas que debe ponerse en contacto con
el cliente cuando no se puede realizar el servicio de transporte en la fecha que
el importador ha solicitado. El restante 7% expresan que el Ejecutivo de

cuenta es la persona responsable.

Pregunta 8. ;Como es la comunicacién entre la division aduanera y la

division de transporte?

Comunicacion entre la Divisiéon
Aduanera y de Transporte

0%

= Muy buena
Buena
Poca

No existe

Figura 11. Comunicacion entre la division aduanera y la division de transporte.
Del total de entrevistados, el 53% ha expresado que la comunicacion
interdepartamental entre la divisiébn aduanera y la divisién de transporte es
poca. Mientras que, el otro 47% indica que existe una buena comunicacién
entre ambas divisiones. Ninguno considera que la comunicacion sea muy

buena, ni tampoco que no exista.

Pregunta 9. ;Cémo es la comunicacioén de la divisién de transporte con

el cliente derivado de la division aduanera?
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Comunicacion entre la division de
transporte y el cliente

- 0% = Fluida

BECEN

= No siempre es clara,
ni transparente

= Oportuna
Escasa

= Inexistente

Figura 12. Comunicacioén entre la division de transporte y el cliente.

Un 67% del total de los entrevistados, han revelado que la
comunicacién entre la division de transporte y el cliente no siempre es clara,
ni transparente. Por otro lado, el 27% manifiestan que la comunicacion es
fluida. Sélo un 7%, indica que la comunicacion con el cliente es oportuna.

Ninguno considera que la comunicacion sea inexistente.

Pregunta 10. ; Qué intervalo de tiempo es el apropiado para que el cliente
derivado de la seccion aduanera obtenga una respuesta, sea ésta

positiva o negativa, a su requerimiento de servicio de transporte?

Tiempo de respuesta

0%

= 1 hora

= 2 horas

= 3 horas
4 horas

Figura 13. Tiempo de respuesta.

En relacion a los tiempos de respuesta que deben manejarse con el
cliente, cuando este ha efectuado un requerimiento del servicio de transporte,
el 60% de los entrevistados han manifestado que 1 hora es el periodo de
tiempo considerable para que el importador reciba una respuesta a su
solicitud, ya sea esta negativa o positiva. Mientras que el otro 40% expresa
que un rango de 2 horas de espera seria el adecuado. Ninguno de los
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entrevistados considera que el tiempo de espera para una respuesta, al

requerimiento del cliente, deba ser superior a 3 horas.

Pregunta 11. ; Con qué frecuencia NO son atendidos los requerimientos
de servicio de transporte de los clientes derivados de la seccién

aduanera?

Frecuencia de requerimientos no
atendidos

0
0% 7% = Muy
ol % frecuentemente

= Frecuentemente
Nunca
Ocasionalmente

= Raramente

Figura 14. Frecuencia de requerimientos no atendidos.

En cuanto a la frecuencia de requerimientos no atendidos, de los
clientes derivados de la seccidn aduanera, el 53% de los entrevistados
manifiestan que son raros los casos de esta indole. Mientras que el 33%,
indica que esto se da ocasionalmente. El otro 14%, considera que esto se
presenta frecuentemente y nunca, representados por un 7% y 7%,
respectivamente. Ninguno considera que esta situacibn se dé muy

frecuentemente.

Pregunta 12. ;Con qué frecuencia son re-programados los pases de

puerta de los clientes derivados de la seccién aduanera?

Frecuencia de re-programacién de
pases de puerta.

. 0%
7 %o = Todos los dias
5N = Casi todos los dias
93% Ocasionalmente

Casi nunca

= Nunca

Figura 15. Frecuencia de re-programacion de pases de puerta.
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Un 93% de los entrevistados revela que, la re-programacién de pases
de puerta para el retiro de las cargas (en los puertos maritimos), de los clientes
derivados de la division aduanera, se presenta de manera ocasional. Mientras
que el otro 7% manifiesta que esto se da casi nunca. Ninguno de los
entrevistados expresa que este evento sea algo que suceda todos o casi todos

los dias, ni que nunca se dé.

Pregunta 13. ;Con qué frecuencia recibe correos de clientes derivados
de la division aduanera, referentes a su mala experiencia o la

inconformidad con el servicio prestado por la divisiéon de transporte?

Frecuencia de inconformidades
0%
20% Todos los dias
80°/o Casi todos los dias
Ocasionalmente

Casi nunca

= Nunca

Figura 16. Frecuencia de inconformidades.

El 80% de los entrevistados devela que ocasionalmente recibe correos
de los clientes, expresando su inconformidad por el servicio de transporte.
Mientras el otro 20%, manifiesta que casi nunca reciben correos este tipo de
quejas. Ninguno de los entrevistados indica que sea algo que nunca pase, ni

reciban este tipo de correos todos o casi todos los dias.
Pregunta 14. Cuando el pase de puerta ya ha sido generado y la carga

debe ser retirada, ;con qué frecuencia se presentan los siguientes

escenarios por los cuales la carga no es retirada?
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Frecuencia de pases caidos

®m Muy frecuentemente Frecuentemente Ocasionalmente Raramente  mNunca
100%
87%
73%
40%
33%
27%
20% 20%
13% 13%
7%7% 7%
0%0%0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%,...0%
Por pedido repentino Por temas netamente Por motivos internos Por temas internos Otros
del cliente aduaneros (diferencia de la empresa de de los puertos
de pesos, falta de  transporte (falta de maritimos
informacion, etc.) coordinacion, falta de
equipos, etc.)

Figura 17. Frecuencia de pases de puerta caidos.

Para conocer la frecuencia con la que la carga no es retirada de los

puertos maritimos, una vez generado el pase de puerta, se han expuesto los

siguientes escenarios que normalmente se presentan:

a) Por pedido repentino del cliente: el 100% de los entrevistados
concuerdan en que esto sucede raramente.

b) Por temas netamente aduaneros (diferencia de pesos, diferencia
de sellos, etc.): un 40% indica que esto ocurre frecuentemente.
Seguido del 27%, que manifiesta que esto pasa ocasionalmente.
En tercer lugar y representado por un 20%, expresa que esto
sucede muy frecuentemente. Y el 13% restante, considera que esto
acontece raramente.

c¢) Por motivos internos de la empresa de transporte (falta de
coordinacion, falta de equipos, falta de personal, etc.): el 33%
indica que esto ocurre muy frecuentemente. Otro 33%, expresa que
frecuentemente. Un 20%, manifiesta que raramente son los casos
en este escenario. Y el 13% restante, dice que esto ocasionalmente
pasa.

d) Por temas internos de los puertos maritimos: un 87% coincide en
que raramente ocurre. Y un 14%, indica que esto se de manera
frecuente u ocasional, representados por un 7% y 7%,

respectivamente.
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e) Otros: que, por motivos ajenos a los anteriormente especificados
no se cumpla el retiro de la carga, un 73% devela que esto sucede
rara vez. Seguido de un 20% que, expresa que nunca se presenta
este escenario. Y el otro 7%, manifiesta que esto ocurre

frecuentemente.

Pregunta 15. Segun su experiencia ¢ cual es la principal razén por la que
la division de transporte, no cumple con los requerimientos de los

clientes derivados de la division aduanera?

Incumplimiento de requerimientos

= Premura en el
requerimiento del servicio
de transporte

= Falta de comunicacién
entre la division aduanera
y la division de transporte

Falta de interaccion con el
cliente

Todas

= Ninguna de las anteriores

Figura 18. Incumplimiento de requerimientos.

Del total de entrevistados, un 33% considera que la premura en el
requerimiento del servicio de transporte es una de los motivos por los cuales
la empresa de transporte terrestre no cumple con las solicitudes de los clientes
derivados de la division aduanera. El 7% indica que, es por la falta de
comunicacion que entre la division de transporte y aduanera. Otro 7%, que
esto ocurre por la falta de interaccion con el cliente. EI mayor porcentaje,
representado por el 40%, indica que el incumplimiento de la empresa de
transporte con los clientes, sucede por todos motivos anteriormente
detallados. Mientras que un 13% manifiesta que, ninguna de estas razones es

determinante.
Pregunta 16. Siendo colaborador del Grupo Valero & Valero, y como

involucrado en el proceso de prestacion del servicio de transporte para

los clientes derivados de la seccion aduanera, ¢ cual considera usted que
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es la razon por la cual la empresa BRODI S.A. no alcanza la excelencia

en la prestacion de su servicio?

Falencias de la empresa

= Ausencia de procesos y
normativas (falta de disefios
0 procesos de servicios)

= Falta de espacio fisico en
las actuales instalaciones
de la compafiia

= Falta de personal
admministrativo u operativo

Todas

0%

= Ninguna de las anteriores

Figura 19. Falencias de la empresa de transporte terrestre

La ausencia de procesos y normativas (falta de disefios o procesos de
servicios) es considerada como la mayor razén, por la cual la empresa de
transporte terrestre no ha obtenido la excelencia en la prestacion de su
servicio, representada por un 73%. Seguido de un 13% de los entrevistados
que indica que, la antes expuesta, la falta de espacio fisico en las actuales
instalaciones de la compaiiia y la falta de personal administrativo u operativo,
son determinantes. Y el restante 13% opina que, ninguna de las razones antes
expuestas son las causantes de la falta de excelencia en el servicio de

transporte.

Pregunta 17. ; Considera usted que es necesario educar al cliente,
en cuanto a los procesos que deben seguirse y a los tiempos que maneja

cada division para gestionar los requerimientos?

Educar al cliente

= Sl
=NO

Figura 20. Educar al cliente.
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El 100% de los colaboradores entrevistados consideran e indican que
es necesario educar al cliente sobre los procesos que deben seguirse para la
prestacion de los diferentes servicios, y respetar los tiempos que maneja cada

divisién para gestionar los respectivos requerimientos.

Pregunta 18. Favor sé6lo responder si pertenece a la empresa
BRODI S.A. {Quién es el encargado de confirmarle al cliente la
disponibilidad de equipos y personal operativo?

Confirmar disponibilidad de equipos
y personal operativo

= Ejecutivo de
cuenta

= Coordinador de
Transporte -
Importaciones

Ambos

Figura 21. Confirmar disponibilidad de equipos y personal operativo.

Para esta pregunta, sélo se requirid y solicitd que, los colaboradores de
la division de transporte den sus respuestas. De los 8 colaboradores de la
divisién de transporte, el 50% indica que el Ejecutivo de cuenta es el que tiene
la responsabilidad de confirmarle al cliente la disponibilidad de equipos y
personal operativo. El 13% manifiesta que debe hacerlo el Coordinador de
transporte de importaciones. Sin embargo, el 38%, expresa que ambos deben

hacerlo.

4.2. Hallazgos de la observancia en la division de transporte
A continuacion, se han puntualizado los sucesos evidenciados los dias

en que se realizé la observancia en la divisién de transporte del Grupo Valero

& Valero.

N°. HALLAZGOS

1 Los oficiales de cuenta de la division aduanera, no siempre respetan el
flujo de la informacion.

2 Los ejecutivos de cuenta de la division de transporte, no procesan de
manera adecuada los requerimientos.

41



No existe una persona capacitada que atienda los requerimientos de los

3 | ejecutivos de cuenta, en caso de que el Coordinador de Transporte de
Importaciones no esté disponible.
4 Los clientes, en reiteradas ocasiones, envian correos solicitando se le
confirme si el servicio de transporte va a ser brindado.
Se realizan muchas llamadas a celular para concretar temas, sin embargo,
3 no se deja sentado o formalizado por correo electrénico. No queda
constancia de lo pactado en dichas llamadas.
6 Los ejecutivos de cuenta de la division de transporte, no cuenta con la
experticia en la logistica de transporte.
Los oficiales de cuenta de la division aduanera, en ocasiones, asumen la
7 disponibilidad de equipos para la transportacion de cargas de los clientes,
comprometiéndose en presta dicho servicio sin hacer la respectiva
verificacién con la divisién de transporte
Cuando el pase de puerta para el retiro de la carga ya esta generado, los
8 | ejecutivos de cuenta de la divisién de transporte, a veces suprimen la
notificacion de los turnos asignados, a los respectivos clientes.
Si los despachadores no les comunican a los conductores el dia y la hora
9 |y el tipo de plataforma que deben llevar para el retiro de la carga, el
Coordinador de Transporte de Importaciones, no lo hace.
No existe cultura de prevenciéon en temas operativos (eventualidades,
10 mantenimiento de equipos, planes de contingencia, etc.), ni
administrativos (manejo de la informacion y documentacion, capacitacion
del personal, entre otros).
11 No existe comunicacion oportuna ni fluida entre el personal administrativo,
ni el personal operativo y, tampoco con el cliente.
No hay una persona destinada y encargada a los temas documentales del
12 | personal operativo, de los camiones, de los equipos de arrastre y de los
ingreso a los respectivos puertos.
13 Ausencia de un sistema informatico integrado que le permita a la divisién
de transporte conocer el estado actual de la flota y del personal operativo.
14 | Excesiva rotacion de personal operativo.
15 | Duplicacion de tareas.
16 | Mal manejo de los tiempos, tanto a nivel administrativo como operativo.
47 | No existen registros diarios, ni bitacoras de toda la actividad de la flota.
Solo se
18 | Ausencia de indicadores de calidad y eficiencia.
19 No hay registros de las novedades, incumplimientos e inconformidades del
servicio.
20 | No existe base de datos de los clientes habituales.
21 | No existe un espacio adecuado, ni destinado para el archivo fisico.
Mal manejo de la documentacion y falta de control de la documentacion,
22

no se archiva la documentacion, todo se “guarda” en cartones o cajones
de escritorios.

Figura 22. Hallazgos de la observancia en la divisién de transporte.
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Con este cuadro, se pretende evidenciar y explicar de manera concreta,
cuales son los mayores inconvenientes detectados en la divisién de transporte
y cudles son las falencias que actualmente tiene la empresa de transporte

terrestre.

4.3. Diagrama de flujo del proceso actual de prestacion de servicio de

transporte terrestre

Actualmente no existe un diagrama de flujo esbozado que indique el
proceso o los pasos a seguir para gestionar de manera adecuada los
requerimientos de servicio de transporte, de los clientes derivados de la
seccion aduanera. Cuando un cliente de la empresa de Servicios Logisticos
Aduaneros Valero & Valero, se encuentra realizando el tramite para la
importacion de su carga, este puede solicitar que la empresa de transporte
terrestre, BRODI S.A,, realice la transportacién de su o sus contenedores
desde el puerto hasta sus bodegas. Es en ese momento, donde se debe hacer
la respectiva transicién de una division hacia la otra.

El diagrama de flujo a continuacion presentado y detallado, ha sido
elaborado con la finalidad de demostrar paso a paso como se lleva en la

actualidad el proceso antes expuesto.
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PROCESO DE CONTRATACION DE SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE

COORDINADOR DE TRANSPORTE DE

CLIENTE OFICIAL DE CUENTA EJECUTIVO DE CUENTA IMPORTACIONES

ELABORAR Y ENVIAR
SOLICITA SERVICIO DE SOLICITUD DE SERVICIO DE
TRANSPORTE TERRESTRE TRANSPORTE TERRESTRE

¢(DISPONIBILIDAD DE

¢SOLICITUD DE SERVICIO EQUIPOS PROPIOS?

ES CORRECTA?

\_/]:_N\

—
¢(DISPONIBILIDAD DE
QUIPOS DE PROVEEDOR?

¢ACEPTA
CAMBIO FECHA?
¥
|

Figura 23. Diagrama de flujo del proceso para la contratacion de servicio de

IMPORTACIONES DE LOS CLIENTES DERIVADOS DE LA SECCION ADUANERA

transporte terrestre para los clientes derivados de la division aduanero -
Importaciones. Parte 1.

En esta figura se puede visualizar claramente que, el Oficial de cuenta
de la division aduanera elabora la solicitud de servicio de transporte, la misma
que es remitida al ejecutivo de cuenta de la division de transporte. El Ejecutivo
de cuenta debe verificar que dicha solicitud, si esta es correcta, se le transmite
al Coordinador de Transporte de Importaciones, y este debe confirmar la
disponibilidad de equipos para la fecha solicitada por el cliente. De no haber
equipos disponibles, el cliente debe ser notificado de que no se podra realizar
el movimiento en la fecha indicada. En caso de que el cliente decida cambiar
la fecha, se notifica el cambio. Y el ciclo se repite hasta que se concrete una
fecha final.

El Coordinador de Transporte de Importaciones, indica la fecha, hora 'y
empresa que retirara la carga (ya sea BRODI S.A. o un proveedor). El Auxiliar
de Aduana recepta la informacion y debe acercarse a la ventanilla de servicio

al cliente del respectivo puerto maritimo “ver Figura 24”.

44



PROCESO DE CONTRATACION DE SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE

COORDINADOR DE
CLIENTE OFICIAL DE CUENTA EJECUTIVO DE CUENTA TRANSPORTE DE AUXILIAR DE ADUANA
IMPORTACIONES

¢{CARGA CON
NOVEDADES?

RETIRAR FACTURA
Y
PASE DE PUERTA

ENTREGAR PASE DE PUERTA

¢TURNO ASIGNADO
ES CORRECTO?

IMPORTACIONES DE LOS CLIENTES DERIVADOS DE LA SECCION ADUANERA

Figura 24. Diagrama de flujo del proceso para la contratacion de servicio de
transporte terrestre para los clientes derivados de la division aduanero —
Importaciones. Parte 2.

Continuando con el flujo, en esta figura se observa que el Auxiliar de
Aduana solicita la facturacion del pase de puerta, y si es que la carga no
registra novedad alguna, entonces regresa a oficina con el documento. Caso
contrario, la novedad debe ser notificada al Oficial de cuenta. Una vez que el
problema haya sido solucionado, se debe seguir el proceso regular.

El pase de puerta debe ser escaneado y enviado al correo institucional
de la division de transporte y aduanera. El Ejecutivo de cuenta debe
comprobar que, el turno asignado en el pase de puerta sea el anteriormente
indicado por el Coordinador de Transporte de Importaciones. De no ser asi, el
Auxiliar de Aduana debe regresar a la ventanilla y solicitar la re-programacion
del pase de puerta. Si el turno asignado en puerto es el correcto, el Ejecutivo
de cuenta debe notificarle al cliente la fecha y hora establecida para el retiro
de la carga. El Auxiliar de Aduana hace la entrega del pase de puerta al
despachador, “ver Figura 25”.
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PROCESO DE CONTRATACION DE SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE

COORDINADOR DE
TRANSPORTE DE
IMPORTACIONES

DESPACHADOR DE CONDUCTOR ASISTENTE RECURSOS
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IMPORTACIONES DE LOS CLIENTES DERIVADOS DE LA SECCION ADUANERA

Figura 25. Diagrama de flujo del proceso para la contratacion de servicio de
transporte terrestre para los clientes derivados de la division aduanero —
Importaciones. Parte 3.

El Despachador debe llamar al Conductor asignado por el Coordinador
de Transporte de Importaciones, y comunicarle la fecha y hora a la que tiene
que retirar la carga del puerto. Adicional, debe indicarle el tamafio del
contenedor para que, el conductor lleve el arrastre adecuado. Cuando ya se
vaya a efectuar el movimiento, el Despachador y el Conductor deben
encontrarse en el Puerto Maritimo, para realizar la entrega del pase de puerta
y de la guia de remision.

Si y solo si, el Conductor tiene todos los documentos en regla (TAG,
credencial y planilla de aportaciones del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social actualizadas) ingresa al puerto para el retiro de la carga. De no ser asi
debe llamar al Despachador y este a su vez al Coordinador. EI mismo que
deriva el problema al Asistente Administrativo para que lo resuelva.

Para verificar si no existe novedades con el contenedor a ser retirado,
el encargado del puerto maritimo debe pasar dos filtros. En el primer filtro, si
no existe diferencia de sellos en el contenedor, es sobrepuesto en el arrastre

y el conductor debe dirigirse a la bascula. Si no hay desigualdad entre los
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pesos registrados en el puerto y los pesos declarados en la aduana, el
contenedor puede salir del puerto. Si el encargado del despacho en puerto,
constata la diferencia de sellos, el contendor no es montado en la plataforma.
En el segundo filtro, una vez que el contenedor ha sido sobrepuesto en el
arrastre y se encuentra en bascula, si existe alguna diferencia de pesos entre
los valores registrados en el puerto y los valores declarados en la aduana, el
contenedor no puede salir del puerto, e inmediatamente la carga es
desmontada de la plataforma. Si la carga presenta alguna de estas 2
novedades, el Conductor debe reportarle al Despachador. EI Despachador
poner al tanto de la novedad al Coordinador. El Ejecutivo de cuenta notificar
al Oficial de cuenta y este ultimo poner al tanto de la situacion al cliente.

Si la carga es retirada con éxito, afuera de las instalaciones del puerto,
el Despachador debe fotografiar al Conductor, el camién y al contenedor. Y

enviar las fotos al grupo de WhatsApp que maneja la division de transporte.

PROCESO DE CONTRATACION DE SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE

COORDINADOR DE
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TURNO DE DEVOLUCION |,
A TESORERIA

NO

ENTREGAR TURNO DE RECEPTAR TURNO DE
DEVOLUCION Y DEVOLUCION Y
COMPROBANTE DE PAGO COMPROBANTE DE PAGO

¢{PAGO
EFECTUADO?

N
¥

ENVIAR COMPROBANTE ENVIAR COMPROBANTE
DE PAGO DE PAGO

e

IMPORTACIONES DE LOS CLIENTES DERIVADOS DE LA SECCION ADUANERA

Figura 26. Diagrama de flujo del proceso para la contratacion de servicio de
transporte terrestre para los clientes derivados de la division aduanero -
Importaciones. Parte 4.

El Conductor se dirige a la bodega del cliente, donde debe esperar para

ser descargado. Si en las bodegas del cliente no cuentan con el espacio o
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personal idéneo para realizar la respectiva descarga de la mercancia, el
conductor debe regresar al patio y regresar a la bodega del cliente, el dia
indicado por el encargado. Si el contenedor es descargado, el conductor debe
hacer firmar la recepcién de la mercaderia, en la guia de remision. Solicitar al
Ejecutivo de cuenta la generacién del turno de devolucion del contenedor en
el respectivo patio y, regresar al patio a retirar el turno de devolucién y el
comprobante de pago del turno.

Cuando ya esta generado y pagado el turno de devolucién del
contenedor, el conductor debe ir al respectivo patio con la documentacién y
entregar el contendor vacio. Luego, regresa al patio con el EIR, documento
que es entregado al Asistente de trafico, junto con la guia de remision firmada
por el encargado de receptar la mercaderia en la bodega del cliente, “ver
Figura 27”.

PROCESO DE CONTRATACION DE SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE
COORDINADOR DE

ASISTENTE DE

OFICIAL DE CUENTA EJECUTIVO DE CUENTA TRANSPORTE DE CONDUCTOR TRAFICO

IMPORTACIONES

RECEPTAR GUIA DE
REMISION E

INTERCHANGE/EIR € i
RECEPTAR INTERCHANGE/EIR

ENVIAR INTERCHANGE/EIR
NO \{_\ Y GUIA DE REMISION
RECEPTAR ENTREGAR INTERCHANGE/
INTERCHANGE/EIR FINAL EIR

ENTREGAR INTERCHANGE/EIR
Y GUIA DE REMISION

p ;
CORRESPONDIENTES \—{_\
A LA SOLICITUD DE
. 4

IMPORTACIONES DE LOS CLIENTES DERIVADOS DE LA SECCION ADUANERA

Figura 27. Diagrama de flujo del proceso para la contratacion de servicio de
transporte terrestre para los clientes derivados de la division aduanero —

Importaciones. Parte 5.
Finalmente, el Asistente de trafico enviar por valija el EIR y la guia de
remision al Ejecutivo de cuenta. Se debe sacar una copia del EIR y luego ser

entregado el EIR original al Oficial de cuenta. Si en la solicitud de servicio de
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transporte llegase a estar detallado mas de un contenedor, el Ejecutivo de
cuenta debe esperar a que todos los interchanges lleguen a la oficina para
poder liquidar el servicio de transporte de esa solicitud. E indicar al
Departamento de Facturacion y Cobranzas que la factura puede ser emitida

al cliente final.
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CAPITULO 5. PROPUESTA
En este capitulo se presentan las los cambios propuestos y el plan
estratégico de mejora de la prestacion del servicio de transporte terrestre

BRODI S.A., la empresa del Grupo Valero & Valero.

GRUPO VALERO & VALERO

VALERO & VALERO BRODI S.A.

Prestacion de servicios de
transporte terrestre de
carga

Diligencia de tramites
aduaneros.

VyO Cargo

Asesoramiento para la
exportacion de cargas

Figura 28. Delimitacion de actividades empresariales del Grupo Valero & Valero.
Para ejecutar cualquier plan de accién o estratégico empresarial, es
imprescindible y necesario precisar los procesos competentes a la linea de

cada negocio del grupo empresarial.

5.1. Proceso de prestacion de servicio de transporte terrestre
propuesto
Para la mejor comprension de las tareas que deben cumplirse dentro
de este proceso, se ha elaborado la respectiva representacion grafica y

delimitacion de las actividades.

INICIO
SUBPROCESO

EJECUTADO POR LA
DIVISION ADUANERA

DERIVAR CLIENTE

COORDINAR SERVICIO » | TRANSPORTAR CARGA LIQUIDAR SERVICIO FIN

~
SUBPROCESO EJECUTADO POR LA DIVISION DE TRANSPORTE

Figura 29. Proceso de prestacion de servicio de transporte terrestre propuesto.
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Como se observa en la figura superior, el Proceso de Prestacién de
Servicio de Transporte Terrestre de carga, ha sido estructurado y desglosado
en 4 pequefios procesos para su mejor compresion, ejecucion, optimizaciéon
de tiempos y asignacion de tareas a cada una de las partes involucradas. El
proceso se ha divido en 4 subprocesos que son: (a) Derivar cliente; (b)

Coordinar servicio; (c) Transportar carga, y (d) Liquidar servicio.

5.1.1. Subproceso de derivacion del cliente.
Dentro de este subproceso, el responsable directo es el Oficial de
cuenta de la division aduanera, ya que este es el primer contacto del cliente

al momento de solicitar el servicio de transporte terrestre.

DERIVAR CLIENTE

CLIENTE OFICIAL DE CUENTA EJECUTIVO DE CUENTA

INICIO

SOLICITAR SERVICIO DE
TRANSPORTE TERRESTRE

ELABORAR SOLICITUD DE
» SERVICIO DE TRANSPORTE
TERRESTRE

y

GENERAR/MODIFICAR SOLICITUD
DE SERVICIO DE TRANSPORTE
TERRESTRE

—T1T

ENVIAR SOLICITUD DE SERVICIO AL
EJECUTIVO DE CUENTADE LA |
DIVISION TERRESTRE

REVISAR SOLICITUD DE
SERVICIO DE TRANSPORTE
TERRESTRE

(DATOS

N CORRECTOS?

Sl
v

PROCESAR SOLICITUD DE
SERVICIO DE TRANSPORTE
TERRESTRE

FIN

DIVISION ADUANERA

Figura 30. Subproceso derivar cliente.

Como se visualiza, el cliente solicita el servicio transporte terrestre al
Oficial de cuenta, el mismo que debe elaborar y remitir el formulario de
“Solicitud de Servicio de Transporte Terrestre” al Ejecutivo de cuenta de la
divisién de transporte. Este segundo actor, debe verificar que todos los datos

del formulario anteriormente especificado estén correctos. De no ser asi, debe
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solicitar la modificaciéon del mismo, al remitente. El tiempo estimado de este
subproceso es de 15 minutos, una vez hecho el requerimiento.

Como se distingue en el subproceso propuesto, la unica interaccién que
tiene el oficial de cuenta en el proceso de prestacion de servicio es cuando
transfiere la solicitud del cliente a la division de transporte. Cabe recalcar, que
para que formalizar el requerimiento y la derivacion del cliente a la division de
transporte, el Oficial de cuenta debe cerciorarse de que todo lo referente al
tramite aduanero esta propiamente culminado.

El Oficial de cuenta debe indicarle al cliente o importador, que su
requerimiento sera derivado a la division de transporte, y que solo ellos
gestionaran su solicitud. Bajo ningun concepto, puede comprometer la
prestacion de servicio, aseverando que la carga sera transportada en la fecha

solicitada.

5.1.2. Subproceso de coordinacion del servicio
La finalidad de este subproceso es establecer la absoluta gestién de la
divisién de transporte terrestre. El tiempo de respuesta determinado, segun
data recolectada en las entrevistas, es de 1 hora para emitir una respuesta al
cliente, sea esta positiva o negativa. Sin embargo, considerando eventos
externos de la empresa (fallos en el sistema informatico del puerto maritimo),
se plantea fijar un rango de 2 horas, a partir de remitida la solicitud de servicio

de transporte de la division aduanera, “ver Figura 31”.
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COORDINAR SERVICIO

CLIENTE EJECUTIVO DE CUENTA COORDINADOR DE TRANSPORTE DE AUXILIAR DE ADUANA DESPACHADOR

IMPORTACIONES

2 REQLE?QT;:\QJ-IFF({) DE VERIFICAR DISPONIBILIDAD DE
] EQUIPOS PROPIOS

SOLICITUD DE SERVICIO
EXISTE DISPONIBILIDAD?

N NEGOCIAR CAMBIO DE
" FECHA

NQ

DECIDIR CAMBIO | SUBCONTRATAR SERVICIO DE J

DEFECHA [T TRANSPORTE

ACEPTA (EXISTE

CAMBIO? si DISPONIBILIDAD DE NO—|

PROVEEDOR?
st
v ]
y
DENTRO QE
NOTIFICAR NUEVA o 2 NO SOLICITAR DATOS DE LA PROCESQ
FECHA EMPRESA, CONDUCTOR Y ADUANERD
CAMION -

CANCELAR | TRANSMITIR DATOS DE

REQUERIMIENTO [* L»{  EMPRESA, FECHA, HORA, »> FACTUPRLf;;ﬁSE bE
CONDUCTOR Y CAMION
T
v
VERIFICAR TURNO
ASIGNADO EN PASE DE
PUERTA

¢TURNO ES
CORRECTO?

Sl

L NOTIFICAR AL CLIENTE

INDICAR AL AUXILIAR DE RECEPTAR PASE DE
ADUANA QUE ENTREGUE PUERTA
EL PASE

DIVISION DE TRANSPORTE

Figura 31. Subproceso coordinar servicio.

El primer cambio propuesto en este subproceso, es que la division de
transporte se apodere del proceso de prestacion de servicio en su totalidad.
En este nuevo bosquejo, el Ejecutivo de cuenta es el unico responsable de
negociar con el cliente el cambio de fecha del transporte, en caso de no existir
disponibilidad en la flota para la fecha inicialmente solicitada por el cliente.
Dado a que ya el cliente se encuentra en dominio absoluto de la divisién de
transporte, la comunicacién con el cliente sera directa, lo que disminuye en
margen de error en el manejo de la informacién.

El segundo cambio propuesto en este subproceso, es la delimitacion
del tramite aduanero. La facturacion del pase de puerta, normalmente es una

tarea realizada por el agente de aduana. Ya que, junto con la facturacion del
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pase de puerta, se realiza la liquidacién de la mercaderia. A pesar de que los
datos para la facturacién del pase de puerta, son facilitados por el Coordinador
de Transporte de Importaciones, el Auxiliar de Aduana, esta cubierto dentro
de los costos operativos aduaneros, y de la actividad pertinente a dicha

divisién. Se propone el siguiente bosquejo, “ver Figura 32”.

5.1.2.1. Subproceso del proceso de importacion de cargas.

INICIO

IR A LA VENTANILLA DE SERVICIO AL
CLIENTE DEL PUERTO MARITIMO

v

SOLICITAR FACTURACION/RE-
FACTURACION DE LA SALIDA DE LA
CARGAY DEL PASE DE PUERTA

NOTIFICAR AL OFICIAL DE CUENTA LA

; ?
¢ CARGA CON NOVEDAD? NOVEDAD

SI

RECEPTAR FACTURA Y PASE
DE PUERTA

REGRESAR A OFICINA

v '

ESCANEAR FACTURA Y PASE DE
PUERTA

FIN

Figura 32. Subproceso facturar pase de puerta.

Este subproceso, no debe tomar mas de 30 minutos. El Auxiliar de
Aduana debe acercarse a la ventanilla de servicio al cliente del respectivo
puerto maritimo, solicitar facturacion del pase de puerta y la liquidacion de la
mercaderia. En caso de que exista alguna anomalia con la carga, debe
notificarle al Oficial de cuenta de la divisibn aduanera, y éste a su vez,
notificarle al cliente dicha novedad. En esta instancia, el proceso de prestacion
de servicio de transporte, abortaria su flujo. Y cuando la carga ya sea liberada
para su retiro, el proceso debe re-iniciarse.

Aunque, se comparta el recurso humano en el proceso de prestacion
de servicio de transporte terrestre, el proceso para la importaciéon de

mercaderias de la divisibn aduanera, contiene la facturacion del pase de
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puerta. Por lo tanto, debe seguir su curso regular, asi no sea la division de

transporte la que preste el servicio.

5.1.3. Subproceso de transportacion de la carga.

Este subproceso es destinado netamente para la parte operativa de la
prestacion del servicio. Lamentablemente, no se puede determinar o fijar un
tiempo para este subproceso. La dependencia de la operatividad de los
puertos maritimos, es un tema que se escapa de todas las empresas inmersas
en el sector del transporte terrestre de cargas. Debido a la afluencia que existe
en estas terminales, es incierto el tiempo de retiro de una carga. Razén por la
cual, es necesario mantener siempre la comunicacion oportuna con el cliente.

El primer cambio que se propone, es re-plantear las actividades que
debe ejecutar el Asistente Administrativo. A continuacion, se detallan algunas
las tareas que deben ser realizadas:

e Manejo de archivo (fisico y digital) y control de la documentacion de

todo el personal operativo.

e Manejo de archivo (fisico y digital) y control de la documentacion de

toda la flota de la empresa.

e Manejo y control de vigencia de podlizas de seguro de vehiculos

pesados (de toda la flota).

e Control de vigencia de las credenciales de ingresos a puertos del

personal operativo.

e Control de vigencia de TAG’s de toda la flota.

e Control de planillas del IESS.

Con lo antes puntualizado, la divisiéon de transporte, se asegura no
tener ningun tipo de inconvenientes a la hora de ingresar a los puertos
maritimos. Ya que la revisién quincenal de todos los datos, prevé errores en
la logistica de la divisidn de transporte terrestre. Evitando, el incumplimiento
de los requerimientos de sus clientes. Y menguando los costos de re-
programacion de pases de puerta, valores que son mermados en el ingreso

por la prestacién de servicio a dicho cliente.
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TRANSPORTAR CARGA

DESPACHADOR CONDUGTOR COORDINADOR DE TRANSPORTE ASISTENTE ASISTENTE DE EJECUTIVO DE CUENTA
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DE WHATSAPP IR A BODEGA DEL CLIENTE
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+
NOTIFICAR LLEGADA A
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WHATSAPP
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INGRESAR A BODEGA DEL
CLIENTE

ZSE EFECTUARA
DESCARGA?

! NO
¥
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CLIENTE
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ESPERAR DESCARGA DEL
CONTENEDOR

NO

ZCONTENEDOR
DESCARGADO?
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REMISION DEL
ENCARGADO DE LA
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GENERAR TURNO DE
DEVOLUCION

SOLICITAR TURNO DE
DEVOLUCION DE
CONTENEDOR VACIO Y
REGRESAR AL PATIO

SOLICITAR PAGO
DEL TURNO DE
DEVOLUCION AL
OFICIAL DE CUENTA

TMPRIMIR TURNO DE
DEVOLUCION DEL
CONTENEDOR Y

COMPROBANTE DE PAGO

RECEPTAR TURNO Y
COMPROBANTE DE

ENTREGAR TURNO Y
COMPROBANTE DE

ENVIAR TURNO DE
DEVOLUCION Y
COMPROBANTE DE
AG

DEVOLVER CONTENEDOR
VACIIO EN DEPOSITO DE
CONTENEDORES

RECEPTAR EIR/
INTERCHANGE

REGRESAR AL PATIO

ENVIAR EIR/
ENTREGAR EIR/

. INTERCHANGE AL
INTERCHANGE Y GUIA EJECUT. DE FIN
DE REMISION CUENTA

Figura 33. Subproceso transportar carga.
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Como se observa en este cuadro, se propone optimizar el servicio de
transporte, promoviendo acciones preventivas en el control de la

documentacion del personal operativo.

5.1.4. Subproceso de liquidacion del servicio
Finalmente, el proceso llega a su fin con la liquidacion de

INICIO

VERIFICAR EN LA PLANIFICACION QUE TODOS LOS
’—V CONTENEDORES DE LA SOLICITUD DE SERVICIO DE

TRANSPORTE HAYAN SIDO ENTREGADOS

¢, TODOS LOS
CONTENEDORES HAN SIDO
TRANSPORTADOS?

ELABORAR LIQUIDACION DE SERVICIOS

v

NOTIFICAR AL DEPARTAMENTO DE FACTURACION Y
COBRANZAS

FIN

Figura 34. Subproceso liquidar servicio.
Finalmente, en este subproceso se detallan los pasos a seguir para
liquidar la prestacién del servicio de transporte terrestre, siempre y cuando,
todos los contenedores de una misma solicitud de servicio de transporte

terrestre hayan sido entregados en las respectivas bodegas.

5.1.5. Planificacion de viajes
Para un debido control de los viajes a realizarse y los ya efectuados, se

propone el siguiente formato para la planificacién de viajes de la divisién de

transporte:
FECHA TRAMITE - PUERTO DE| DESTING / |CONDUCTOR/|EQUIPO / ’ ’
ITEM PASE TURNO ADUANERO CLIENTE |CONTENEDOR|SIZE SALIDA BODEGA | PROVEEDOR| PLACA OBSERVACIONES/NOVEDADES | ESTADO

|EQUFD MO INGRESO - |
1 |10/02/20180H30 - 11H30 123456 ECUAQUIMICA TGHUB227806| 40' | CONTECOM |ETERINARL JIMENEZ [GBO-5458 PROBLEMAS DEL TAG

2 [10/02/201913H00 - 14HO0 568872 | FARMAGRO | CLHUB086272| 20 INARP1 MATRIZ | ZAMBRANO |GBO-46485/N

Figura 35. Formato planificacion de viajes
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Como se puede observar en este cuadro, se propone manejar toda la
informacion basica y necesaria para el respectivo control de los viajes de la
flota. Asignacion de equipos y personal operativo y registro de las novedades
suscitadas en cada uno de los viajes programados. Con la alimentacién de
esta base de datos, se podra conocer y contabilizar cuantas han sido las
solicitudes no procesadas vy, los motivos por los cuales no se cumplié con el
retiro de la carga.

En la columna de observaciones/novedades, los argumentos pueden
ser los siguientes: (a) problemas del TAG; (b) problemas en la credencial del
conductor; (c) pdliza caducada; y (d) planilla del IESS desactualizada. En la
columna de estados, se deben registrar: (a) descargado; (b) devuelto; (c)
cargado en patio, (d) re-programado; (e) no procesado; (f) por devolver; y (g)
cancelado.

El objetivo principal del manejo de este formato para la planificacion de
viajes es conocer y controlar la productividad de la flota de la division de
transporte. A pesar de que en un mismo requerimiento se solicite el
movimiento de algunos contenedores, las mediciones deben hacerse por cada
contenedor a trasladar. Y su alimentacion debe ser a
Se detallan las valoraciones a realizarse, a partir del formato propuesto:
El total de solicitudes receptadas.

El total de solicitudes atendidas y no atendidas.
El total de solicitudes canceladas por el cliente.

El total de contenedores transportados por cada solicitud.

o & 0N =

El total pase reprogramados (ya sea por negligencia operativa de la
divisién de transporte o por otros motivos).

6. El total de contenedores en patio (cargados y por devolver).
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CONCLUSIONES

e Luego del levantamiento de la informacion y las entrevistas al personal
administrativo y operativo que esta involucrado en la prestacion del servicio
de transporte, se concluye que, no existe una adecuada delimitacion de las
tareas que deben realizar independientemente la division aduanera y la
division de transporte terrestre. No existe una buena comunicacion entre
las divisiones del Grupo Valero & Valero, y con el cliente. Inexistencia de
gestion de procesos. Y, tiempos establecidos en cada tarea o actividad.

e Debido a que es un Grupo empresarial, y su principal actividad es la
prestacion de servicios aduaneros, ofertado por la empresa Servicios
Logisticos Aduaneros Valero & Valero. En su afan, de prestarle un servicio
integral a sus clientes, busca promover el servicio de transporte de su
empresa BRODI S.A., por medio del Oficial de cuenta de la divisidon
aduanera. Razon por la cual, se concluye que su primer contacto y quien
recepte la solicitud de servicio de transporte terrestre, debe ser la division
aduanera y derivarla a la divisidon de transporte.

e Se determina establecer tiempos de respuesta al cliente, con un rango de
2 horas, incluyendo la emision del pase de puerta, o que contribuira para
alcanzar una comunicacién oportuna y constante con el cliente. Dejando
sentado por escrito todo tipo de informacién y novedades. Se concluye que
se debe educar al cliente y exponer los nuevos cambios para una mejor

prestacion del servicio de transporte.
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RECOMENDACIONES

Creacion de manuales de funciones para los cargos existentes en la
empresa BRODI S.A.

Promover una cultura preventiva a nivel administrativo y operativo.

Contar con un backup para el Coordinador de Transporte de Importaciones.
Capacitar a los Ejecutivos de cuenta acerca de la operacion en logistica de
transporte.

Todos los requerimientos por parte de los clientes deben ser formalizados
mediante correo electronico.

Crear e implementar indicadores de calidad y eficiencia.

Implementar encuestas de percepcién del cliente.

Crear un espacio determinado para la documentacion fisica, en el area
administrativa y operativa.

Implementacién de un sistema informatico integral que le permita a la
divisién de transporte (a) Generar solicitudes de servicio; (b) Manejar la
planificacién diaria de la flota y del personal operativo; (c) Asignar equipos
y conductor a las solicitudes de servicio y (d) Saber el estado de los equipos
(activo o fuera de servicio).

Socializar los procesos y subprocesos propuestos.

Se recomienda implementar los diagramas de flujos presentados, para la
optimizacion en los tiempos de las tareas ejecutadas.

Se recomienda la utilizacion diaria del formato de planificacion de viajes

para la implementacién de indicadores de calidad y eficiencia.
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ANEXOS

CASO DE ESTUDIO: VALERO &
VALERO

resente cuestionario tiene como fing
1o transparte Brodi 5.A. mejorar [ pres

d recalectar informacian que ke permita a ka empresa
60 dit su servicia con e cliente final

1. ¢En qué departamento del Grupo Valero & Valero trabaja
usted? *

(O Divisién Aduanera

QO Divisién de Transporte

2. $Qué cargo desempenia usted dentro del departamento en el
que trabaja? *

O Oficial de cuenta

Q Ejecutivo de cuenta

O Coordinador de Transporte - Importaciones

(O analista de Trafico

(O Despachador

Figura 36. Cuestionario para entrevistas. Preguntas 1 - 2.

3. ;Existe una clara delimitacién en las actividades de cada una
de las empresas que conforman el Grupo Valero & Valero? *

(O sélo en la empresa de Servicios Aduaneros - VBV Servicios Logisticos S.A.
O Sdlo en la empresa de Transporte Terrestre - Brodi S.A.
(O Enambas

QO Enninguna

4. iLas tareas y responsabilidades que desempefia en su cargo
actual, son claras y especificas? Es decir, no existen problemas
o contradicciones al momento de ejecutar alguna de sus tareas
pertinentes al puesto. *

Q s
QO no

5. ¢Existe un proceso, debidamente documentado, para la
transferencia de un cliente de la seccidn aduanera hacia la
division de transporte? Es decir, hay un procedimiento
especifico para derivar los clientes de un departamento al otro,
una vez que la mercaderia importada ya ha side liberada del
tramite aduanero y se encuentra lista para ser retirada del
puerto maritimo. *

QO sl
QO No
Figura 37. Cuestionario para entrevistas. Preguntas 3 — 5.
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6. Cuando un cliente se encuentra realizando un tramite de
importacion en la seccién aduanera y solicita el servicio de
transporte terrestre de su mercaderia, ;qué departamento

atiende el requerimiento del cliente en primera instancia? *

(O Division Aduanera

(O Division Terrestre

7. {Quién es el responsable de ponerse en contacto con el
cliente (importador) derivado de la seccion aduanera y

notificarle que el servicio de transporte no se podra realizar en la
fecha solicitada? *

O oficial de cuenta
O Ejecutivo de cuenta

O Ambos

8. ;Coémo es la comunicacion entre la division aduanera y la
division de transporte? *

O Muy Buena
O Buena
Q Poca

O Noexiste

Figura 38. Cuestionario para entrevistas. Preguntas 6 — 8.

9. ;Como es la comunicacion de la division de transporte con el
cliente derivado de la divisién aduanera? *

O oportuna
O Fluida
O No siempre es clara, ni transparente

o Escasa

O Inexistente

10. ¢Qué intervalo de tiempo es el apropiado para que el cliente
derivado de la seccion aduanera obtenga una respuesta, sea
ésta positiva o negativa, a su requerimiento de servicio de
transporte? *

o 1 hora
O 2horas
O 3 horas
© 4horas

Figura 39. Cuestionario para entrevistas. Preguntas 9 — 10.
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11. ¢Con qué frecuencia NO son atendidos los requerimientos
de servicio de transporte de los clientes derivados de la seccion
aduanera? *

O Muy frecuentemente
O Frecuentemente
O Ocasionalmente
(O Raramente
O

Munca

12. ;Con qué frecuencia son re-programados los pases de
&
puerta de los clientes derivados de la seccion aduanera? *

(O Todos los dias

(O casitodos los dias
O Ocasionalmente
(O casinunca
O

Munca

Figura 40. Cuestionario para entrevistas. Preguntas 11 — 12.

13. ¢Con qué frecuencia recibe correos de clientes derivados de
la divisién aduanera, referentes a su mala experiencia o la
inconformidad con el servicio prestado por la divisién de
transporte? *

(O Todos los dias

(O Casitodos los dias

(O Ocasionalmente

(O casinunca

O Nunca

14. Cuando el pase de puerta ya ha sido generado y la carga
debe ser retirada, ;con qué frecuencia se presentan los

siguientes escenarios por los cuales la carga no es retirada? *
Muy

te O Nunca

a. Por pedido

repentino del Q (@] (@] (@) (@]

cliente

b. Portemas

netamente

aduaneros

(diferencia de (@] (@] (@] (@) (@]
pesos, falta de

informacién,

etc)

c. Por motivos
intemos de Ia
empresa oe
transporte
(falta de
coordinacién, (@) (@] (@] © (@]
falta de
equipos, falta
de experiencia
del personal
operativo, etc)

d. Por temas
internos de los
puertcs o o o o o

maritimos

e Otros (@) (@] (@] (@] (@]
Figura 41. Cuestionario para entrevistas. Preguntas 13- 14.
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15. Segun su experiencia ccudl es la principal razén por la que la
division de transporte, no cumple con los requerimientos de los
clientes derivados de la division aduanera? *

() Premura en el requerimienta del servicio de ransporte

Falta de interaccion con el cliente

transporte

O Falta de comunicacion entre |a division aduanera y la division de
(O Todas

Minguna de las anteriores

16. Siendo colaborador del Grupo Valero & Valero, y como
involucrado en el proceso de prestacion del servicio de
transporte para los clientes derivados de la seccion aduanera,
;cudl considera usted que es la razén por la cual la empresa
Brodi S.A. no alcanza la excelencia en la prestacion de su
servicio? *

Ausencia de procesos y normativas (falta de disefios o procesos de
servicios)

() Faha de espacio fisico en las actuales instalaciones de la compafiia
() Faha de personal administrativo u operativo
() Todas

() Ninguna de las anteriores

Figura 42. Cuestionario para entrevistas. Preguntas 15 — 16.

17. ¢Considera usted que es necesario educar al cliente, en
cuanto a los procesos que deben seguirse y a los tiempos que
maneja cada division para gestionar los requerimientos? *

Qs
O no
18. Favor sdlo responder si pertenece a la empresa BRODI S.A.

¢Quién es el encargado de confirmarle al cliente la
disponibilidad de equipos y personal operativa?

O Ejecutivo de cuenta

O o dor de Transparte - Impar
O ambos

() Ninguno

Figura 43. Cuestionario para entrevistas. Preguntas 17 — 18.
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