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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto se desarroll6 en la empresa de Logistica y transporte Internacional
Ilamada Econocaribe Consolidadora Tica SA, misma que tiene gran potencial y actividad en el
mercado de importacion de diferentes origenes. Debido a su crecimiento en la operacion y
gestion de carga, demuestra la necesidad de contar con el disefio de un Sistema de Gestidn de
Calidad con el fin de orientar los objetivos corporativos y procesos internos en la satisfaccion de
los clientes tanto internos como externos y al mismo tiempo con el objetivo de controlar la
operacion y lograr mayor competitividad en el mercado logistico. Motivo por el que la

investigacion se enfoca en la Norma 1SO 9001:2015.

El diagnostico se desarrolld utilizando herramientas de ingenieria industrial entre ellas: El
mapeo de procesos, los diagramas de flujo, analisis FODA y PESTEL, el analisis de brecha
general de la norma ISO 9001:2015 que sirvio para conocer el estatus de Econocaribe con
respecto al cumplimiento de la norma, donde se puntualizé por principio y requisito que no se
cumple actualmente en su totalidad. Lo anterior, permitié identificar los procesos de apoyo, los
estratégicos y las actividades principales, determinando el enfoque en el proceso de operacion de
importacion desde que se cotiza la carga hasta que se coloca en el destino final de los clientes de
acuerdo al tipo de tramite de importacion que pueden realizar, como lo es la carga consolidada,
los contenedores completos y las cargas aéreas. Misma gestion que se identifica sin

documentacién ni control alguno, para resguardo y manejo de la misma.

Ademas, se desarroll6 la matriz de riesgos en conjunto con los encargados de
coordinacion y operacion de carga para identificar incidencias que no se controlan en los
procesos de operaciones actuales. Entre las incidencias que mayor riesgo representan son las
cotizaciones incorrectas, las deficiencias en las recolecciones, pre alertas a destiempo, retencién

de cargas, validacion de tipos de tramites, envio de cargas a otros paises, entre otros.

Por lo tanto, acorde al crecimiento y gestion de Econocaribe, se propone un Sistema de
Gestion de Calidad enfocado en la Norma ISO 9001:2015 con el fin de lograr controlar no solo la
gestion de un Departamento, sino, de toda la empresa con el objetivo de que sean mas
competitivos y eficientes en la operacion diaria para lograr su mision que es que los clientes

sientan tranquilidad y seguridad en los tramites que se asignen.
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CAPITULO | INTRODUCCION

El presente proyecto se realizé en la empresa Econocaribe Consolidadora Tica. Compafiia
dedicada logistica de coordinacion, consolidacion, des consolidacion de carga de importacion y
exportacion en Costa Rica, con mayor porcentaje de importacion del origen de Estados Unidos y

con la vision de mayor apertura de mercado en México y Espafa.

La linea de investigacion que se da en el trabajo es la evaluacion, disefio y desarrollo de
un Sistema de Gestion de Calidad enfocado en la ISO 9001:2015 debido a que en la empresa no
se cuenta con control de procesos ni con respaldo documental y ni trazabilidad de estos cuando
se va a realizar una importacion, proceso comprendido desde el momento que el cliente solicita la
coordinacion en los diferentes origenes hasta el momento final de nacionalizacion de la carga y

su respectiva colocacién en los destinos finales.

Se desarrollaron seis capitulos secuenciales que desarrollan en el | capitulo que es la
introduccién de la compafiia, mision, visién, objetivo de la investigacion, justificacion y
antecedentes que se investigaron para conocer diferentes escenarios ante problematicas similares
y las respectivas metodologias que utilizaron los diferentes investigadores. En el capitulo Il se
desarrolla de manera explicativa los términos técnicos de que se desarrollan a lo largo de la
investigacion asi como en el capitulo Il se determina la metodologia que se utilizé para

determinar el enfoque del proyecto y las herramientas utilizadas.

En el IV capitulo se ejecutd el analisis y diagndstico de la situacion actual de Econocaribe
por medio de las herramientas desarrolladas en la metodologia que se us6 para determinar el
estatus de la empresa en cuanto a la problematica presentada. En el V capitulo se desarrollé la
extension de las conclusiones que se dan a través del diagnostico que se desarroll6 y sus posibles

recomendaciones para el proceso operativo de importaciones.

En el VI capitulo a raiz del desarrollo de los capitulos anteriores desarrollé la propuesta
de disefio de un Sistema de Gestion de Calidad asi como los formatos requeridos para la gestion

de procesos operativos de importacion para optimizarlos y controlarlos de forma eficiente.
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Generalidades de la Empresa
Resefia historica de la empresa

Econocaribe Consolidadora Tica y Desarrollo Aduanero SA (en adelante, Econocaribe)
nacié alrededor del afio 1988 en manos del sefior Carlos Volio, inicialmente fue una empresa
familiar, sin embargo, con el pasar de los afios y su rapido crecimiento se decidié que requeria
tener especialistas de control y operacion aduanera y operativa para tener éxito.

Debido a su vision se decidio desligar a la familia de los negocios y poner en manos de
profesionales todo lo respectivo a temas contables operativos y aduanales. Actualmente cuenta
con 33 colaboradores.

Econocaribe es una empresa Consolidadora de carga tanto en materia de importacién
como exportacion de Costa Rica, cuenta al mismo tiempo con una empresa hermana llamada
Desarrollo Aduanero para efectos de nacionalizacién de la carga de los clientes que lo requieran.

Econocaribe es la representante exclusiva de una oficina en Estados Unidos Ilamada ECU
Worldwide que tiene sede también en Costa Rica, se considera una empresa hermana ya que es el
centro de comunicacion entre la exportacion de Estados Unidos y la importacion en Costa Rica
hacia norte américa.

Actualmente se encuentra en proceso de expansion de mercado en México, Espafia y

Colombia.
Mision de la empresa

Brindar momentos de tranquilidad y seguridad a nuestros clientes.
Vision de la empresa

Ser la empresa costarricense lider del mercado nacional e internacional en el servicio de
logistica de transporte de carga, reconocidos por la excelencia en el servicio y la satisfaccién total

de las necesidades de los clientes.
Valores
Honestidad
Responsabilidad

Esfuerzo
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Optimismo
Servicio
Ubicacion
En la Figura No 1 se muestra de forma representativa la ubicacion de la oficina de

Econocaribe Consolidadora Tica y Desarrollo Aduanero SA que se encuentra de la Corte

Interamericana de Derechos Humanos, 100 metros este y 75 metros norte, Los Yoses, San Jose,
Costa Rica.

Figura No 1 Ubicacién gréfica
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Organigrama

A continuacion, en la Figura No 2 se detalla la estructura organizacional de Econocaribe



Figura No 2 Organigrama Econocaribe
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Como se demuestra en la Figura No 2, Econocaribe estd conformada de la siguiente

manera:

e Presidente que es el duefio y fundador de Econocaribe.

e Gerente General responsable del 100% de la gestion que realiza la empresa.

e Departamento de Ventas compuesto por el gerente de Ventas, el encargado de
cotizaciones (pricing) y los agentes vendedores de servicios de logistica.

e Departamento de Operaciones se encarga de toda la gestion de tréafico,
coordinacion y operacion de las importaciones incluyendo colocaciones finales y
facturacion de clientes. Compuesto por el Jefe de Operaciones, dos encargados de
trafico y dos encargados de operaciones (des consolidacién)

e Departamento de contabilidad que se encarga de toda la parte de auditoria y
contabilidad.

e DASA (Desarrollo Aduanero) es el departamento que se encarga de todo lo
relacionado con la nacionalizacion de las cargas de los clientes, asesoria técnica en
clasificacion arancelaria y permisos requeridos para cumplir con la normativa de
la Direccién General de Aduanas. Esta parte del equipo la representa un agente
aduanal y cuatro pedimentadores.

e Departamento de Desarrollo Humano se relaciona con todo lo que corresponde
planilla, politicas, permisos y control de miscelaneos y mensajeria.

e Departamento de Tecnologia es un servicio subcontratado para todo lo relacionado

con mantenimiento preventivo y correctivo del equipo técnico.
Generalidades del Proyecto
Planteamiento del problema

Econocaribe tiene gran participacion en el mercado de consolidacion y desconsolidacion
de carga de importacion en Costa Rica el principal origen es en Estados Unidos, a pesar de esto
no cuenta con los procesos operativos debidamente estructurados, tiene la vision de
estandarizarlos para lograr mayor satisfaccion de los clientes y eficacia en el proceso diario para
lograr los resultados esperados de su mision que es mantener tranquilos y seguros a sus clientes

externos.
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Debido a que no hay documentacion que respalde los flujos de informacion y maneras de
proceder se presentan inconsistencias en el proceso como demoras en pagos, cobros y
coordinaciones y retenciones de carga, inadecuadas asignaciones de responsabilidad, fallos en
facturacion a los clientes. Ademas, si por algun motivo hay rotacion de personal, no hay respaldo
documental para capacitacion o guia alguna para los nuevos colaboradores, lo cual ocasiona que
hayan reprocesos adicionales por la puesta en marcha de los nuevos puestos sin capacitacion

previa.

Por lo anterior, es indispensable el diagnostico de la situacidon operativa de importacion
que permita conocer los procedimientos y la correcta gestién desde que inicia la comunicacion
con el cliente externo como la des consolidacion y colocacién final de la carga de la carga segln
corresponda el tipo de tramite para realizar el analisis con el fin de establecer un sistema de
gestion de calidad con los lineamientos necesarios para la correcta operacién con el fin de lograr
tener los parametros claros de responsabilidad, roles y actividades especificas de los
colaboradores para lograr la satisfaccion y cumplimiento de las necesidades de los clientes.

Enunciado del problema.

¢Como diseflar un Sistema de Gestion de Calidad del proceso de operacion de
importacion en la Empresa Econocaribe Consolidadora de Carga SA mediante la Norma ISO
9001:2015?

Objetivos
Objetivo General.

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad del proceso de operacion de importacion en la
Empresa Econocaribe Consolidadora de Carga SA mediante la Norma ISO 9001:2015

Objetivos especificos.
Describir el proceso operativo de importacion que se desarrolla en Econocaribe.
Analizar la forma de trabajo del proceso de importacion en Econocaribe.
Identificar oportunidades de mejora y riesgos del proceso de importacion de Econocaribe

Proponer un Sistema de Gestion de Calidad del Proceso de Operacion de importacion de

Econocaribe
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Justificacion

Cuando una empresa tiene la vision de ser lider en su area es fundamental que tenga los
parametros de trabajo previamente establecidos, por lo tanto la idea principal de este proyecto se
centra en la propuesta de disefio de un sistema de gestion de calidad que permita definir la
estructura de comunicacién y accion entre las partes involucradas en los diferentes procesos y
departamentos que presentan al coordinar una carga, nacionalizarla y colocar la mercaderia en los
destinos finales asi como la correcta gestion y control mediante indicadores y planes de

auditorias.

Econocaribe no cuenta con ningun tipo de documentacion de respaldo, sistema de gestion
ni guia de los diversos puestos de trabajo y sus respectivos roles de operacion y comunicacion,
por lo que con una linea de trabajo establecida se pueden controlar, prevenir y ejecutar de forma

eficaz las diversas situaciones que se presentan en los procesos aduanales e internos.

Se pretende lograr desarrollar y entregar una propuesta de un sistema de gestion y los
respectivos formatos para que establezcan los formatos para los manuales de procesos de lo que
conllevan una importacion en Econocaribe de tal forma que se establezcan los lineamientos
necesarios para ejecutar la operacion de forma eficaz y al mismo tiempo asignando la
responsabilidad de cada actividad de acuerdo a la operacién. Al mismo tiempo, dicha idea
permitird el desarrollo futuro de un sistema de gestion de calidad no sélo en el departamento de

operaciones sino una futura implementacion en toda la empresa.
Antecedentes

Econocaribe no cuenta con ningun manual ni evaluacion de procedimientos relacionados
con el presente proyecto. Como antecedentes se mencionan a continuacion estudios previos
realizados por medio de la gestion de calidad basada en la importancia de contar con un sistema
de gestion integrado para lograr satisfacer a la medida posible tanto a los clientes internos como

externos.

“Un sistema de gestion de la calidad esta [sic] compuesto por todos los procesos que se
interrelacionan entre si [sic]. Estos procesos del sistema de gestion de la calidad comprende a
procesos que directa e indirectamente estan presentes en la organizacion.” (Garcia P, Quispe A,
& Réez G., 2003, pag. 5)
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En el articulo cientifico de Garcia, Quispe y Raez Mejora continua de la calidad en los
procesos, desarrollan los principios de la mejora continua de los procesos incluyendo la Norma
NTP-1SO 9000:2001 cuando se desarrollan, implementan y mejoran los sistemas de gestion de

calidad a traves de la satisfaccion de los clientes. (2003)

Posterior al diagndstico se determinaron fortalezas, amenazas, oportunidades y
debilidades que poseia la empresa, donde lograron realizar los ajustes necesarios a la estrategia de
mercado, objetivos, mision y vision. Lugo, trabajaron en la inclusion de sus colaboradores para

que adoptaran por medio de la capacitacion las politicas de calidad para alcanzar los objetivos.

En el afio 2001 desarrolla elementos de planeacion y control de la produccién. En 2002
desarrolla el programa de “cinco S” en las plantas de produccion. En 2003 logran reducir tiempos
de preparacion misma que sirvid para identificar problemas de calidad con mayor facilidad. En
2004 certifican el sistema de gestion de calidad en 1SO9001:2000 y perfecciond el control de los

procesos mediante la estructura de PHVA (Planear, Hacer, Ejecutar y Actuar).

En el 2006 desarrolla indicadores por medio de un cuadro de mando integral que permite
controlar tanto la parte operativa como de operaciones. En 2007 se proponen empoderar a los
colaboradores de cada proceso lo cual fortalecia el sistema de gestién de calidad. Para 2008
certifican el Sistema de Gestion de Calidad en 1SO9001:2008. Para 2010 desarrolla un sistema
ERP para incrementar la eficiencia de las operaciones que les beneficio porque identificaron méas

oportunidades de mejora de los procesos.

Con todo el proceso de andlisis y puesta en marcha de un correcto sistema de gestion de
calidad lograron posicionar la empresa e innovar en las diferentes ramas con una vision real y

controlada de Facusa.

Osorio, Cruz & Romero (2016) por medio de su articulo cientifico Impacto de la
certificacion ISO 9001 en clinicas de Cali, determinan que “la definicién de calidad del servicio
no estd enmarcada en un simple concepto; por el contrario, se concibe desde puntos de vista

diferentes, desde la perspectiva del oferente y desde la del usuario”.
Para determinar dicha magnitud desarrollan la siguiente metodologia:

1. Determinaron la muestra de clinicas que privadas en el sector de Cali que contaran

con la certificacion de la norma 1SO 9001, posterior las categorizaron de acuerdo
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al nivel de complejidad, de 17 clinicas que cumplieron los filtros desarrollados
Unicamente 12 aceptaron ser parte del proceso investigativo.

2. Definieron indicadores, a manera de criterios, para evaluar la calidad y la
competitividad, todos fundamentados en la norma.

3. Desarrollaron una encuesta basada en “Después de implementar el SGC y obtener
la certificacion ISO 9001...” Posterior, en cada clinica se hizo la entrevista con la
persona encargada de la Gestion de la Calidad, para garantizar que el encuestado
tuviera conocimiento amplio de todos los indicadores medidos en la encuesta,
recordando que se basa principalmente en los ocho principios de la norma 1SO
9001.

4. Analizaron resultados: con las ponderaciones numéricas y la valoracion cualitativa
se evaluo el desempefio del sistema de gestion de calidad que ha presentado cada
una de las instituciones que pertenecieron al estudio. Las conclusiones de la
evaluacion se hicieron en términos de Impacto positivo, Impacto negativo o No

hubo impacto.

Concluyen que por medio de las herramientas utilizadas y la metodologia desarrollada, se
logré determinar que en todas las clinicas estudiadas percibieron un impacto positivo después de
la obtencion de la certificacion ISO 9001 para el Sistema de Gestién de Calidad.

Mozquillaza & Carrillo (2017) definen “La adopcién de un sistema de gestion de la
calidad debe ser una decision estratégica de cualquier organizacion, independientemente de los
bienes o servicios que brinda” (pag. 27). Ademas indican que un sistema de gestion debe tener en
cuenta el entorno organizacion, riesgos, necesidades, objetivos, productos, servicios, procesos y

estructuras. Lo cual es fundamentado mediante la norma ISO 9001:2015.

Misma norma que se basa en la gestion de procesos y su mejora continua a través de la
metodologia PHVA:

e Planear: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados
de acuerdo con los requisitos del cliente, los requisitos legales y reglamentarios y
las politicas de la organizacion.

e Hacer: Implementar los procesos.



30

e Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar
sobre los resultados.

e Actuar: Tomar las acciones para mejorar continuamente el desempefio del

proceso.

Dicho articulo se basa en un estudio en Facultad de Ciencias Administrativas de una
Universidad privada de Lima y su evaluacion, en la cual inicialmente realizan un mapeo de
proceso general de la gestion académica, identificaron los problemas que incidian en el objeto de
estudio, desarrollaron instrumentos como cuestionarios, hojas de verificacion. Con la
informacidn recolectada analizaron las causas que incidian en la problematica por medio de un

diagrama de Ishikawa.

A través de la identificacion de causas y evaluacion de la situacion realizaron una
propuesta de mejora por medio de la documentacion basada en la norma 1SO 9001:2008 respecto
a la documentacion de este proceso, puede estar en un manual de calidad fisicamente o digital

que contiene:

1. Portada: Fecha de emisidn, titulo, versién, cantidad de paginas, consecutivo

2. Objetivo: Describe el proceso. (Para controlar la asistencia y la puntualidad de los
docentes de la facultad universitaria)

3. Alcance: El ambito de aplicacion. (Es para el proceso relacionado con el control

de asistencia y puntualidad de los docentes)

Referencias: Norma ISO 9001

Definiciones

Roles y responsables involucrados en el proceso

Representacion simbdlica del proceso por medio de un diagrama de flujo

© N o g &

Medicion: Indicadores
a. Satisfaccion por caracteristica de calidad de acuerdo la variable de calidad
de servicio.
b. Satisfaccion por Usuario de acuerdo a la variable de calidad servicio.
c. Nivel General de satisfaccion

d. Registros para evaluar los indicadores
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e. Riesgos

Desarrollando el analisis y manual concluyen que teniendo identificados los procesos es

factible implementar sistemas de Gestion de calidad. Ademas, que las normas técnicas 1ISO 9001:

2008 y 2015, permiten ordenar los procesos de la organizacion acorde con las normas

internacionales de calidad, logrando con ello que la Universidad sea competitiva, con una buena

imagen nacional e internacional. Y también, los servicios académicos tienden a ser mejores

porque es recurrente la mejora continua.

Proyecciones

1.
2.

Definir los procesos de operacion de importacién de Econocaribe

Conocer la percepcion de los clientes con respecto al servicio de importacion que
ofrece Econocaribe.

Identificar oportunidades y riesgos del proceso de importacion.

Definir la respectiva cadena de valor enfocada en la satisfaccion del cliente.

Crear un sistema de gestion y control de la calidad con los principios basicos de la
norma ISO 9001:2015

Definir y asignar flujos de informacion del proceso operativo de importacion.

Generar indicadores de control basados en el proceso y satisfaccion del cliente.
Determinar las funciones de cada puesto de trabajo involucrado en la operacion de la
empresa.

Disefiar el manual de procedimientos de la operacion desde el inicio de coordinacion

hasta la colocacion final de los clientes.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

En el Il capitulo se define de forma tedrica, todo lo relacionado a conceptos y uso de los
términos y herramientas utilizadas a lo largo de la investigacion en Econocaribe durante el

diagnostico y propuesta de mejora, a manera de guia para el lector.
Conceptos generales de logistica de importacion

El concepto de logistica en general, Castellanos (2015) cita a Lamb, Hair & McDaniel,
(2002, p. 383) de la siguiente forma: “Es el proceso de administrar estratégicamente el flujo y
almacenamiento eficiente de las materias primas, de las existencias en el proceso y de los bienes
terminados del punto de origen al de consumo” (pég. 2). La logistica de importacion consiste en
la gestion operativa para movilizar materia prima y productos desde un origen hasta un destino

final.
Importacion

El Ministerio de Hacienda define la importacion de la siguiente manera: “Es el ingreso,
previo cumplimiento de requisitos arancelarios (pago de derechos aduaneros e impuestos) y no
arancelarios (permisos de importacion por ejemplo), de mercancias procedentes del exterior, para

su uso o consumo definitivo en el pais.” La importacion puede ser via maritima, aérea o terrestre.

El Ministerio de Hacienda define como documentos obligatorios para cualquier tramite de

importacion:

1. Factura comercial original.
2. Documento original de transporte a nombre del titular o con endoso respectivo.
3. Certificado de origen cuando corresponda y aplique algin beneficio arancelario por
tratados de libre comercio.
4. Permisos de des almacenaje cuando proceda.
5. Declaracion de valor aduanero gque contiene:
a. ldentificacion y registro tributario del importador.
b. Identificacion del agente aduanero, cuando corresponda.
c. Identificacion del transportista y del medio de transporte.
d. Régimen aduanero que se solicita.

e. Pais de origen, procedencia y destino de las mercancias, en su caso.
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Numero de manifiesto de carga.
Caracteristicas de los bultos, tales como cantidad y clase.

> @

Peso bruto en kilogramos de las mercancias.
i. Codigo arancelario y descripcion comercial de las mercancias.
j- Valor en aduana de las mercancias.

k. Monto de la obligacidn tributaria aduanera, cuando corresponda.
Carga Consolidada y completa

Tambien, el Ministerio de Hacienda define la carga como consolidada como
“...agrupamiento de mercancias pertenecientes a varios consignatarios, que ingresan o salen del
territorio nacional, amparadas por un mismo documento de transporte”. A diferencia de la carga

completa que responde a la totalidad de mercancias a un solo consignatario (duefio).
Sistema de Gestion de la calidad

Gutiérrez (2015) define “El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima
a las organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al

logro de productos aceptables para el cliente y a mantener estos procesos bajo control” (pag. 68).
Gestion de procesos

Para Bravo (2009) la gestién de procesos “...es una forma sistémica de identificar,
comprender y aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir con la

estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfaccion de los clientes” (pag. 23)
Proceso y procedimiento

Un proceso es “un conjunto de actividades interrelacionadas mediante las cuales unas
entradas se transforman en unas salidas o resultados”. (Pardo, 2017, pag. 17). A continuacion en
la Figura No 3 se muestra de forma ilustrativa como funciona el esquema de trabajo de un ciclo

basico de un proceso.
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Figura No 3 Ciclo basico de un proceso
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Nota: 1SO 9001:2015

El ciclo basico de un proceso comprende actualmente las entradas, actividades y salidas,
pero se complementan con fuentes de entradas que son procesos que anteceden a las entradas y
receptores de salidas posteriores a las salidas de resultado finales. Conocer estos elementos es
fundamental para que la gestion de procesos sea evaluada y ejecutada de forma correcta

conociendo las variables y atributos que contienen.

Los procesos pueden ser: estratégicos, operativos y de apoyo, el mismo autor los

determina de la siguiente manera:

1. Proceso estratégico: son los procesos propios de la direccién, donde la gerencia
tiene un papel relevante.

2. Proceso operativo: a través de ellos se generan los productos o servicios que se
entregan a los clientes. En conjunto forman la cadena de valor.

3. Soporte: Suelen estar relacionados con la aportacion de recursos y son muy

parecidos en la mayoria de organizaciones.

Es importante tener claro que el proceso indica qué se hace de forma general, y el
procedimiento “sera el documento que especifique esa forma de trabajar” (Pardo, 2017, pag. 20).

El procedimiento describe actividades a desarrollar, responsables, recursos, entre otros.

Para Bravo (2009, pag. 22) la gestion de procesos “...es una forma sistémica de identificar,
comprender y aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir con la

estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfaccion de los clientes”.
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El mismo autor anterior menciona que, un sistema de gestién permite tener una idea para la
mejora constante con el objetivo principal de mantener o aumentar la satisfaccion de los clientes
tanto internos como externos. En la década de los 1980 surgio la necesidad de que las empresas
desarrollaran sistemas de aseguramiento de la calidad para que lograran garantizar al cliente
calidad consistente por lo que la International Organizacion for Standardization [ISO] gestiono

un comiteé técnico para aprobar la norma 1SO 9000.

De esta forma se desarrollé una familia de normas fundamentadas en el enfoque de gestion de

calidad, mismas que se detallan de forma general en la Tabla 1 a continuacion:

Tabla 1 Normas I1SO 9000

Norma y edicién vigente | Contenido

ISO-9000:2005 Fundamentos y vocabulario de un sistema de gestion de calidad

ISO 9001:2015 Especifica los requisitos para aplicar un sistema de gestion de calidad
de acuerdo a las necesidades del cliente y su satisfaccion

ISO 9004:2009 Es una norma de soporte para cuando se quiere ir mas alla de la
norma ISO 9001:2015

Nota: Normas ISO
Norma I1SO 9001:2015

Para el desarrollo de la presente investigacion, se fundamentard en la metodologia y
analisis que proporciona la norma ISO 9001:2015, misma que busca que las empresas enfoquen
sus procesos y gestion de forma estratégica con orientacion a la satisfaccion de los clientes,
mismo basado en los procesos involucrados para lograr cumplir con las expectativas de los
clientes, ademas, dicho sistema bastado en esta norma permite generar el control de

oportunidades y riesgos definidos de acuerdo al contexto organizacional. (1ISO, 2015)

Esta misma norma, desarrolla diez capitulos desarrollados a lo largo del ciclo PHVA, que
incluyen aspectos de liderazgo, planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y
mejora, todos enfocados en aspectos organizacionales dirigidos al principio fundamental de esta,
que es la satisfaccion de las necesidades de los clientes. “El enfoque a procesos implica la
definicion y gestion sistemética de los procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los
resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccion estratégica de la

organizacion” (1SO, 2015, pag. 8)
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Como esta norma (1SO, 2015) se desarrolla por medio de este ciclo, en la Figura No 4 se
determina el capitulo que corresponde de acuerdo al contexto desarrollado en el manual

establecido. Ademas establece:

e Capitulo 1: Especificacion de los requisitos de un sistema de gestién de calidad para
demostrar la capacidad de ofrecer y satisfacer las necesidades de los clientes.

e Capitulo 2: Hace referencia a las referencias de la norma

e Capitulo 3: Desarrolla los aspectos conceptuales de términos y definiciones.

e Capitulo 4: Hace referencia al contexto de la organizacion:

e Conocimiento de la organizacidn con respecto al propdsito y direccion estratégica.

e Comprension de las necesidades y expectativas tanto de los clientes internos como
externos.

e Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

e Sistema de gestion de la calidad y sus procesos: en este punto se especifica que las
organizaciones deben establecer, implementar, mantener y mejorar los sistemas de gestion
incluyendo los procesos necesarios y sus interacciones.

e Capitulo 5: Detalla términos fundamentales del liderazgo que deben desarrollar las
compafiias para tener un sistema de gestion de calidad exitoso, siempre enfocado al
cliente basados en una politica de calidad que incluya compromiso con el sistema.

e Capitulo 6: Consiste en la planificacion de la compafiia. Hace referencia al capitulo cuatro
de esta misma norma porque aborda aspectos de riesgos, oportunidades, objetivos, entre
otros.

e Capitulo 7: es la seccidon de apoyo que son los recursos necesarios para tener un sistema
de gestidn eficiente (personas, infraestructura, tecnologia, ambiente.)

e Capitulo 8: fundamental para el desarrollo de esta investigacion, define los requerimientos
de los servicios que ofrecen y de los procesos internos de acuerdo a las necesidades de los
clientes.

e Capitulo 9: Define lo respectivo a la evaluacion del desempefio (servicio al cliente y
auditorias internas)

e Capitulo 10: Desarrolla elementos de mejora ante diferentes oportunidades que se

presenten para cumplir con las necesidades de los clientes y su satisfaccion.
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En los 10 puntos anteriores que desarrolla la Norma 1SO9001:2015 se define para efectos de
la investigacion en Econocaribe, la evaluacion de la situacion actual y propuesta de
implementacion se desarrollaran los puntos de cada capitulo con diversas herramientas que se
mencionaran mas adelante, esto para fundamentar y lograr disefiar un sistema de gestion exitoso

para la parte operativa de importaciones.
Ciclo PHVA
Gutiérrez (2010) define el ciclo PHVA de la siguiente forma:

En este ciclo, también conocido como el ciclo de Shewhart, Deming o el ciclo de la
calidad, se desarrolla de manera objetiva y profunda un plan (planear), éste se aplica en
pequefia escala 0 sobre una base de ensayo (hacer), se evalla si se obtuvieron los
resultados esperados (verificar) y, de acuerdo con lo anterior, se actla en consecuencia
(actuar), ya sea generalizando el plan —si dio resultado— y tomando medidas preventivas
para que la mejora no sea reversible, o reestructurando el plan debido a que los resultados
no fueron satisfactorios, con lo que se vuelve a iniciar el ciclo. (pag. 120)

El Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (UNIT) (2009) conceptualiza los términos de

este ciclo de la siguiente manera:

e Planear: establecer objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de
acuerdo con las expectativas de los clientes y las politicas de la organizacion.

e Hacer: implementar los procesos. Es ejecutar y aplicar las tareas tal como han sido
planificadas

e Verificar: realizar el seguimiento y medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar
los resultados.

e Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Si hay que modificar el modelo, ello remite nuevamente a la etapa de planificacion

En este ciclo de Deming se fundamenta la norma ISO 9001:2015 y lo determina en la
Figura No 4:



Figura No 4 Ciclo PHVA ISO 9001:2015
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Gutiérrez (2010) define que el ciclo PHVA puede desarrollarse a través de 8 pasos para
resolver un problema como se muestra en la Tabla 2 de acuerdo a cada una de las secciones

definidas en el ciclo.

Tabla 2 8 pasos para ejecutar el ciclo PHVA

CICLO PASOS
1. Definir y analizar la magnitud del problema.
Planear 2. Bus_cqr pos:ibles causas
3. Definir cual es la causa méas importante
4. Considerar posibles soluciones
Hacer 5. Poner en practica las posibles soluciones
Verificar 6. Evaluar resultados obtenidos
Actuar 7. Prevenir_ la recurrencia del problema
8. Conclusiones

Nota: Humberto Gutiérrez
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Los ocho pasos consisten de acuerdo a la Tabla 2 en:

Definir, delimitar y analizar la magnitud del problema: define y delimita el problema a
manera de que se comprenda cuél es, como y donde influencia en términos de calidad y
productividad.

Buscar causas que incidan en el problema: el analista busca todas las posibles causas del
problema, preguntandose al menos cinco veces el porqué de éste. Es importante
profundizar en las verdaderas causas y no en los sintomas. Una herramienta fundamental
es el diagrama de Ishikawa.

Definir cual es el factor mas importante: en este caso lo que se busca es ponderar las
causas identificadas en el punto 2 de acuerdo a los criterios de los expertos involucrados,
mismos pueden utilizar la hoja de verificacion para la recoleccion de datos y el diagrama
de Pareto para determinar su magnitud de importancia ademas de que esto permitird
conocer la relacién que hay entre causas.

Considerar posibles soluciones para mitigar y/o eliminar causas: es indispensable
cuestionarse lo siguiente: su necesidad, cual es el objetivo, dénde se implementaran,
cuanto tiempo llevara establecerlas, cuanto costara, quién lo hara y como.

Poner en préctica las soluciones propuestas en el punto 4: esto permitira involucrar a las
personas y hacerlas entender el proceso y su respectivo objetivo.

Evaluar resultados obtenidos: este punto tiene como objetivo verificar si las soluciones
puestas en marcha funcionaron. En caso de que sea un efecto positivo hay que evaluar el
impacto de la solucion.

Prevenir la recurrencia del problema: Es necesario comunicar y justificar las medidas
preventivas, y entrenar a los responsables de cumplirlas siempre y cuando hayan tenido
resultados positivos, si es el caso de que no se logro el objetivo de mejorar, se debe volver
al paso uno.

Conclusién: este paso define el aspecto de revisar y documentar el procedimiento seguido

y planear el trabajo para mantener controlado el proceso.
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Andlisis de Pestel

La norma ISO 9001:2015 define que el andlisis PESTEL se realiza a menudo por
organizaciones como parte de su planificacion para entender mejor las oportunidades y los

riesgos a los que la organizacion se enfrenta.

El objetivo es evaluar el entorno externo e interno de la organizacion para la creacion la
planificacion del sistema de gestion de la calidad. Este analisis se puede desarrollar a través

de un cuestionario que propone la ISO 9001: 2015.
El Analisis PESTEL, analiza seis tipos de informacion, que se enumeran a continuacion:

1. P: Informacion de entorno politico que afecte la situacion actual o futura

2. E: Laidentificacion de factores econémicos que puedan afectar el negocio

L

S: Identificacion de los cambios sociales dentro de la comunidad, tales como los

cambios culturales y demograficos

4. T: Seguimiento de los cambios de la tecnologia de manera que su impacto
potencial en el negocio pueda ser evaluado.

5. E: Identificacion de factores ecoldgicos que pudieran afectar, regulaciones y leyes
en materia de ecologia.

6. L: Legales, regulaciones, leyes sobre el empleo, la operacion y el producto; sobre

los derechos, sectores protegidos o regulados.

Para este analisis se pueden utilizar las mismas preguntas de acuerdo a cada factor que se

analiza (politico, econémico, social, tecnolégico, ecolégico, legal), por ejemplo:

1. ¢Qué factores politicos en su region pueden generar oportunidades adicionales
para la implementacion o mejora de su SGC?
2. ¢Cuales son los factores politicos en su regién que pueden generar riesgos

adicionales para la mejora o implementacion de su SGC?
Cadena de valor

Margreta (2014) define la cadena de valor en términos sencillos como “la secuencia de
actividades que realiza la comparfiia para disefiar, producir, vender, distribuir y apoyar sus

productos. A su vez, la cadena forma parte de un sistema mas grande de valor” (pag. 67).
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Porter (1987) define la cadena de valor como una secuencia légica de que conlleva a la
satisfaccion del cliente por medio de un bien o servicio. En si, son todas las acciones del proceso
que agregan valor y generen el cumplimiento del objetivo que es el bienestar de los interesados.
(pag. 199)

Figura No 5 Diagrama de cadena de valor

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA "\
{Ej: Financiaciin, planificacion, ralacién con inversores)
]
.§ E‘L ; GESTION DE RECURSOS HUMANOS 1'
- 8 {Ej: Reclutamiento, Capacilacion, Sitema de Remuneracian) 1z
2@ DESARROLLO DE TECNOLOGIA ! “:.a
E % (EjDisano da productos, investigacion da marcada) q:
: COMPRAS :
(Ej: Componantes; maguinarias; pubhcidad, servicios) \
LOGISTICA | OPERACIO- | LOGISTICA | MARKETING| SERVICIOS .""l z"l’
INTERNA HES EXTERMA Y VENTAS | POST VENTAS f /
E): {Ej:Montaje. | (Ej: Procesa- | (Ej: Fuerza {EJ: .-"'Il I (,.-’{
Almacena- fabricacidn rmlento de de ventas, Instalacidn, - !
miente de de pedidaos, promociones,| soporte al .-"'II l{.f
materiales, |componentes | manejo de publicidad, cliente, J ; ;
recepcidn de |, operaciones | depdsilos, |exposiclones,| resolucldn de ,;"f {.-"‘
datas, de sucursal) | preparacidn | presentacio- quejas, ,.-"'l 4
accesn de de informes) nes de reparaciones) | J
clientes) propusstas) ,-"'I l,"lll

A

Actividades Primarias

Nota: Google imagenes

La cadena de valor segin el mismo autor, definird las actividades primarias que son
aquellas desde la materia prima del producto hasta que llega a las manos del cliente y las
actividades secundarias que se generan a traves del concepto hasta el lanzamiento del producto

y/o servicio como se detalla Figura No 5.
Anélisis FODA

Este analisis tiene funcidon estratégica para conocer las fortalezas, oportunidades,
amenazas Yy debilidades con respecto al entorno en el que se desarrollan las empresas. Segun
Gutiérrez (2010) “Del analisis FODA se especifican las areas y aspectos en los que la
organizacion es fuerte, asi como en donde y en qué radican sus mayores debilidades.” (pag. 132).
La estructura de un FODA se fundamenta a manera de resumen en la Figura No 6 La UNIT
(2009) define:
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e Fortalezas: caracteristicas 0 aspectos internos de la situacion problematica que facilitan o
favorecen el logro de los objetivos

e Oportunidades: aquellos aspectos del entorno externo de la situacion que pueden
favorecer el logro de los objetivos o iniciar nuevos emprendimientos

e Debilidades: aquellas caracteristicas propias de la situacion que constituyen obstaculos
internos al logro de los objetivos

e Amenazas: aspectos que se presentan en el entorno de la situacion problematica que

pueden afectar negativamente las posibilidades de logro de los objetivos

Figura No 6 Matriz FODA

analisis FODA

AMENAZAS o o« FORTALEZAS
No estan bajo nuestro control; sin Son acerca de caracteristicas
embargo, si la identificamos, personales, inter personales,
podriamos sortearlas y conducirnos intelectuales, tecnologicas,

organizacionales y empresariales. Las

que tu consideras que posees son
parte de tus fortalezas; ademdas de los
conocimientos adquiridos en tus

estudios formales y/o informales, las
experiencias y labores realizadas.
DEBILIDADES. b < OPORTUNIDADES

tratando que no nos afecten
seriamente y no podemos cambiarlas.

Corresponden a los aspectos que Son factores externos a nosotros,
debemos poner atencion, gue no forman parte del entorno, del medio
posees o que debes mejorar, de lo en donde estamos situados. El
contrario no podrias avanzar en el conocimiento de las oportunidades

logro de nuestros objetivos, por lo gue nos propicia ubicarnos en el mejor
es urgente conocerlas en forma lugar para aprovecharlas en nuestro
objetiva, para buscar los medios que beneficio. Plantearemos algunas
permitan superarias. . ' preguntas para identificarlas.

Nota: Google Imagenes

En la Figura No 6 lo que se determina es:

1. Fortalezas y debilidades son aspectos internos en la empresa, motivo por el cual es
importante la autoevaluacion.
2. Oportunidades y amenazas corresponden a elementos externos que no se pueden

controlar pero si mitigar y adaptar.
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Herramientas para el desarrollo de la investigacién en Econocaribe

En el siguiente apartado se desarrollaron de forma textual y funcional al objetivo de la

investigacion las herramientas que se utilizaron a lo largo del andlisis de la situacién actual y

propuesta de Econocaribe.

Hoja de verificacion

Segln Gutiérrez (2010) la hoja de verificacion es una herramienta “...para recolectar

datos, de tal forma que su registro sea sencillo y sistematico” (pag. 188). La hoja de verificacion

permite la descripcion de resultados, identificacion de fallas o reprocesos entre otros. Gonzalez

(2012) define que los pasos para realizar una hoja de verificacion son:

o > W N e

Determinar claramente el proceso sujeto a observacion.

Enfocar su atencion hacia el analisis de las caracteristicas del proceso.
Definir el periodo de tiempo durante el cual seran recolectados los datos.
Disefiar una planilla de formato claro y fécil de usar.

Obtener los datos de una manera consistente.

Para efectos de este proyecto se desarrollara una hoja de verificacién y puntuacion para

conocer el estado de Econocaribe con respecto a las generalidades que desarrolla la norma ISO
9001:2015. A manera de ejemplo la Tabla 3

Tabla 3 Ejemplo de hoja de verificacion

ISO
9000:2015

PREGUNTA

232

1. ENFOQUE A LOS CLIENTES

1

¢La organizacion ha identificado grupos de clientes 6 mercados apropiados para el mayor beneficio de la organizacién
misma?

2

¢ La organizacion ha entendido totalmente a los clientes y las necesidades y expectativas en la cadena de suministros
relacionada, y ha identificado los recursos necesarios para cumplir con estos requerimientos?

3

¢La organizacion ha establecido objetivos para la satisfaccion de los clientes, y si las quejas crecen, son estas tratadas de
una manera justa y oportuna?

Nota: ISO 9001:2015

Una vez evaluados los aspectos que se determinen en la hoja de verificacion se determina

un promedio para conocer en qué punto se encuentra la empresa en estudio con respecto a la

norma y evaluar la forma de lograr mayor posicion con respecto a la puntuacién (del 1 como peor

puntuacion al 5 como mayor puntuacion).
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Mapeo de procesos

El mismo autor (2010) determina que el mapeo de procesos se define de la siguiente
manera: “La funcion del mapeo de procesos es hacer un diagrama de flujo del proceso mas
apegado a la realidad, en ¢l que se especifique las actividades que realmente se hacen en el

proceso (actividades principales, inspecciones, esperas, transportes, reprocesos)” (pag. 201)
Pasos para hacer un mapeo de procesos, segun lo determina la 1ISO 9001:2015:

e Definir el proceso a analizar (estratégico, operativo, de apoyo) de acuerdo
determinando las interacciones que tiene con los clientes, organizaciones y otros
procesos.

a. Determinar las entradas del proceso:
i. ¢Quién es el cliente?
ii. ¢Quién determina las necesidades y expectativas en el proceso?
iii. ¢Quién provee recursos e informacion al proceso?
iv. ¢Quién identifica aspectos legales aplicados al proceso?
V. ¢Quién identifica los riesgos y oportunidades del proceso?
b. Determinar las actividades
i. ¢Quién tiene interés en los objetivos de calidad e indicadores de
desempefio?
ii. ¢Quiénes son los involucrados en el proceso?
iii. ¢Quién tiene el conocimiento, habilidades y experiencia para el
proceso?
iv. ¢Quién define el método para realizar el proceso?
v. ¢Quién vela por el cumplimiento de requerimientos legales?
c. Determinar las salidas del proceso
i. ¢Quién depende de que se lleve a cabo el proceso?
ii. ¢De quién depende que se lleve a cabo el proceso?
iii. ¢Quien recibe el resultado del proceso?
iv. ¢Quién validad los resultados del proceso?

V. ¢Quién evalla la eficacia y desempefio del proceso?
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Es decir que siempre se debe determinar la relacion entre los procesos y definirlos de
acuerdo a los niveles de detalle necesarios en la investigacion. Por esto, se deben tener claros los
parametros de influencia en la satisfaccion del cliente, efectos en la calidad de los servicios,
factores claves de éxito, mision y vision estratégica de la compafiia y el cumplimiento legal. El

mapeo de proceso se puede representar de diversas formas como tablas, figuras, entre otros.

El mapeo de procesos se puede realizar por niveles, por el tipo de proceso, siempre

respetando el principio de los procesos como muestra en la Figura No 7:

Figura No 7 Mapeo de procesos por tipo de proceso

PROCESOS ESTRATEGICOS
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FORMACION
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¥ NOMINAS COMUNICACION

PROCESOS DE APOYO

Nota: Google Iméagenes
Diagrama de flujo

El Diagrama de Flujo “es la representacion gréfica de los pasos relevantes de un proceso,
por lo que contribuye a la comprensién del mismo. Estos diagramas muestran las entradas, los
puntos de decisiones y las salidas de un proceso determinado” (Gonzélez, Domingo, & Sebastian,
2013, pag. 129). Los diagramas de flujo tienen simbologia estandar como se define en la Figura
No 8.
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Figura No 8 Simbologia de diagrama de flujo

SIMBOLO NOMBRE ACCION
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Proceso ejecutaran con los datos
|de entrada u otros

\ | obtenidos.
— Indican el sentide de la
| Lineas de flujo | informacion obtenida y su
l T de informacién |uso posterier en algin

| proceso subsiguiente.

Este simbolo permite
Conector | identificar la continuacién
de la informacion si el

diagrama es muy extenso

Nota: Google Iméagenes
Anélisis de Riesgos

La (ISO, 2015) establece ... una organizacion necesita planificar e implementar acciones

para abordar los riesgos y oportunidades” (pag. 10).

Al mismo tiempo define una serie de formatos para la evaluacion de estos riesgos por
medio de probabilidades y consecuencias que logran determinar los indices de riesgos para que

estos puedan mitigarse.
Para las probabilidades se toman los siguientes escenarios detallados en la Tabla 4:

Tabla 4 Rango de Probabilidad de riesgos

Valoracion | Probabilidad | Criterios (probabilidad de ocurrencia del riesgo)
1 Rara Poco probable que ocurra, pero posible

2 Improbable Improbable, pero puede que se produzca

3 Posible Ocurrird varias veces

4 Probable Ocurriré con frecuencia

5 Casi seguro | continuamente con experiencia
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Nota: Norma ISO 9001:2015

En cuanto a las consecuencias de los riesgos que se pueden presentar a lo largo de los
tramites la Norma 1SO 9001:2015 define en la Tabla 5:

Tabla 5 Rango de consecuencias de los riesgos

Rango

Consecuencia

Criterio (Impacto del riesgo para el negocio)

Incidental

Impacto en el negocio Insignificante. Se puede remediar
rapidamente. Nada reportable a la alta direccion. No hay productos o
servicios no conformes. Minima insatisfaccion de personal o el

cliente.

Menor

Impacto leve en el negocio. Dafios localizados. Incidente reportable a
la alta direccion. Afectacién menor a la conformidad de productos y
servicios. Algunos problemas de insatisfaccion del personal o el

cliente.

Moderado

Impacto limitado en el negocio. Impacto moderado en ciertos
recursos. Incidente reportable a la alta direccién con seguimiento.
Correcciones en productos o servicios no conformes. Reportable a
organismos legales con correccién. Problemas generalizados de

insatisfaccion del personal o el cliente.

Mayor

Impacto serio en el negocio. Impacto serio en los recursos.
Significativa pérdida de mercado. Reportable a la alta direccion con
seguimiento de su parte y accién correctiva. Correcciones a grupos de
productos y servicios no conformes. Intervencion seria de organismos

legales. Alta rotacion de personal.

Extremo

Impacto desastroso en el negocio. Dafios mayores en gran cantidad
de recursos. Dramatica pérdida de mercado. Serios problemas legales

(litigaciones, multas, cierre) Dafios irreparables en la satisfaccion de
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Rango | Consecuencia Criterio (Impacto del riesgo para el negocio)

clientes y empleados. Cierre potencial del negocio.

Nota: Norma ISO 9001:2015

Con los datos de la probabilidad de riesgo y la consecuencia del mismo se puede
determinar el indice de riesgos por medio de la siguiente férmula definida en la Figura No 9:

Figura No 9 Ecuacién de indice de riesgos
Indice de riesgo = Probabilidad x consecuencia
Nota: Norma 1SO 9001:2015

El indice de riesgo se determina con el fin de evaluar el grado de afectacion que puede

tener este con los siguientes rangos identificados por colores en la Figura No 10:

e Bajo: puntuacion de 1 a 8, color verde
e Medio: puntuacion de 9 a 16, color amarillo

e Alto: puntuacion de 17 a 25, color rojo

Figura No 10 Indice de riesgos

a

Rango de consecuencias >>>

<<< pepliqeqoid ap obuey

Nota: Norma ISO 9001:2015

Con el indice de riesgos identificado, se establecen opciones para mitigarlos de igual

forma en los rangos del uno al cinco de acuerdo a cada escenario como lo define la Tabla 6:




Tabla 6 Medidas para mitigar riesgos

Tipo Opcidn Descripcion

1 Evitar Retirarse de la actividad

2 Eliminar | Elimine la fuente del riesgo

3 Cambiar | Cambio de probabilidad o consecuencia
4 Compartir | Externalizar riesgo o asegurarse contra él
5 Mantener | Acepta el riesgo, decision directiva

Indicadores de gestion

Nota: Norma ISO 9001:2015
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Mora (2012) indica “Lo que no se mide no se puede controlar, y lo que no se controla no

se puede gestionar “ademas que el término indicador “se refiere a datos esencialmente

cuantitativos, que nos permiten darnos cuenta de como se encuentran las cosas en relacién con

algin aspecto de la realidad que nos interesa conocer. (pag. 3). Ademas determina que Si se

cuenta con indicadores se pueden medir y evaluar cambios.

Los pasos para implementar indicadores son:

N o gk~ w D RE

Mejora continua

Identificar el proceso que se quiere medir
Definir el objetivo de lo que se quiere medir
Recolectar la informacion inherente al proceso
Cuantificar y medir variables

Comparar indicador global

Retroalimentar mediciones
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Ejemplos de indicadores de gestion.
Estos indicadores permiten conocer la eficiencia de los asi como sus costos

Resultados obtenidos

Indicador =
natcacor Resultados esperados

% de pedidos entregados correctamente.

% de pedidos recolectados vs total de requerimiento de recolectas.
% de pedidos enviados sin dafios o averias.

% de pedidos despachados a tiempo y al lugar indicado.

% de pedidos documentados correctamente.

o a ~ wnhE

% de costos con respecto a la venta
Manual de procedimientos

“Son documentos que describen la secuencia de pasos y acciones necesarias para asegurar
la correcta ejecucidn de procesos o actividades. En general, un procedimiento define "queé se debe
hacer", "quién lo debe hacer", "cuando" y "en donde" se debe realizar” (Cortés, 2017, pag. 124).
El Departamento de logistica del COSEVI (Consejo de Seguridad Vial) define que un manual de

procedimientos debe de contener:

1. Identificacion:
a. Logo de la organizacion
b. Nombre oficial
c. Departamento especifico (si corresponde)
d. Fecha
e. Numero de revision (si corresponde)
f. Personas involucradas en la creacion y autorizacion.
2. Contenido
3. Introduccion: Indica su contenido, objeto, areas de aplicacion e importancia de su
revision y actualizacion
4. Objetivos del manual: Explicacion del proposito que se pretende cumplir con los
procedimientos

5. Alcance del manual: es el punto de accion que cubren los procedimientos



10.

11.

12.

o1

Responsables: personas encargadas e involucradas en el proceso descrito en el
manual

Politicas y normas de la operacion: lineamientos generales de accion que se
determinan en forma explicita para facilitar la cobertura de responsabilidad de las
distintas instancias que participan en los procedimientos.

Conceptos: términos de caracter técnico que se emplean en el procedimiento, para
hacer mas accesible al usuario la consulta del manual.

Procedimiento: Presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada
una de las operaciones que se realizan en un procedimiento, explicando en qué
consisten, cuando, cdmo, dénde, con qué, y cuanto tiempo se hacen, sefialando los
responsables de llevarlas a cabo. Define responsables.

Formularios impresos: En la descripcion de las operaciones que impliquen su uso,
debe hacerse referencia especifica de éstas, empleando para ello numeros
indicadores que permitan asociarlas en forma concreta. (se incluyen en los
apéndices).

Diagrama de flujo: Es la seccion grafica y secuencial de los procedimientos
descritos en el punto 9.

Anexos
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CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO

En el 111 capitulo se desarrolla la metodologia usada para la ejecucion de la investigacion
en la empresa Econocaribe. De acuerdo a la problematica determinada se define el enfoque del
proyecto, el método, la muestra, sus respectivas variables e instrumentos para el proceso de
recoleccion de datos a lo largo del tiempo establecido para la evaluacion de situacion vy

propuestas de mejora.
Enfoque

El enfoque de una investigacion puede ser cualitativo, cuantitativo o0 mixto. Mismo que
define la direccion y pasos a seguir. Los tipos de enfoque segun (Hernandez , Fernandez , &
Baptista, Metodologia de la investigacion, 2014) son:

El enfoque cualitativo se guia por areas o temas significativos de investigacion. Los
estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas antes, durante o después de la recoleccion de
datos y el andlisis. Con frecuencia estas actividades sirven, primero para descubrir cuéles son las
preguntas de investigacién mas importantes, y después para perfeccionarlas y responderlas. La
accion indagatoria es dindmica en ambos sentidos: entre los hechos y su interpretacion, y resulta
un proceso mas circular en el que la secuencia no siempre es la misma, pues varia con cada

estudio, Hernandez et al (2014, pag. 7)

El enfoque cuantitativo representa un conjunto de procesos, es secuencial y probatoria,
por lo que se no puede eludir ninguno de sus pasos. El orden es riguroso, pero si se puede
redefinir alguna fase. Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan
objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la bibliografia y se construye un marco o una
perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen hipdtesis y se determinan variables.
Posteriormente, se traza un plan para probarlas (disefio) y se miden las variables en un
determinado contexto. Las mediciones obtenidas se analizan utilizando métodos estadisticos y se

extrae una serie de conclusiones en relacion con las hipotesis Hernandez et al (2014, pag. 4)

Hernandez et al. (2014, pag. 534) Resume el enfoque mixto como aquel que utiliza
evidencia de datos numéricos, verbales, textuales, visuales, simbolicos y de otras clases, para

entender problemas en las ciencias.
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Enfoque de la investigacion.

El enfoque que se adaptd en funcion del proyecto de Econocaribe, es el cuantitativo
debido a que este permite el andlisis de los diferentes comportamientos de la problematica en
estudio asi como su limite por medio de la recoleccion de datos para dar respuesta a los alcances

y objetivos que se desarrollaron para el analisis del proceso de importacion.
Método

Hernandez , Fernandez , & Baptista explican que el disefio “se refiere al plan o estrategia
concebida para obtener la informacion que se se desea conel fin de resolver a planteamiento del
problema” (2014, padg. 128). En el enfoque cuantitativo clasifican el tipo del disefio de la

siguiente forma:

Investigacion exploratoria: Se emplean cuando el objetivo consiste en examinar un tema

poco estudiado o novedoso. Hernandez et al (2014, pag. 91)

Investigacion descriptiva: Busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de
cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion. Hernandez et al
(2014, pag. 92)

Investigacion correlacional: Asocian variables mediante un patron predecible para un

grupo o poblacion. Hernandez et al (2014, pag. 93)

Investigacion explicativa: Pretenden establecer las causas de los sucesos o fendmenos que se
estudian. Hernandez et al (2014, pag. 95)

Meétodo de la investigacion.

En la presente investigacion, se determind que el método que cumple con los
requerimientos para cumplir los objetivos, es el explicativo, porque que representa de forma
secuencial los procesos a través de los objetivos de la investigacion, por medio de la recoleccion
de los datos, la definicion de variables, la descripcion de procesos, analisis de informacion y
determinacion de causas, efectos y oportunidades de mejora para Econocaribe a lo largo del

proceso y servicio de importacion de Estados Unidos y Costa Rica.



Muestra

La muestra en un estudio cuantitativo es un “subgrupo del universo o poblacion del cual
se recolectan datos y que debe ser representativo de ésta” (Hernandez , Fernandez , & Baptista,
2014, pag. 173), ésta puede ser probabilistica que es estadisticamente representativa 0 no

probabilistica, que se desarrolla de acuerdo al tipo de la investigacion.

A continuacién en la Figura No 11 se detalla el esquema de las clases de muestra que se

pueden presentar en las diferentes investigaciones.

Figura No 11 Tipos de muestra

Nota: (Monje Alvarez, 2011)
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Muestra de la investigacion

En la presente investigacion se define el uso de la muestra no probabilistica de juicio
porque para determinar las causas de la problematica se desarrollaran entrevistas a las personas
que estan involucradas el proceso de importacion de Econocaribe (encargados de tréfico,
operaciones, pedimentadores y al agente aduanal), ademés se ejecutara la observacion directa del
proceso para determinar aspectos importantes de la situacion actual en cuanto al proceso de

importacion y los requerimientos de los clientes en cuanto al servicio que ofrecen.

Tambien, se determino el uso la totalidad de los datos de la importacion de los ultimos
dos afios de operacion de Econocaribe para realizar el respectivo analisis de frecuencias e
incidencias a lo largo del proceso.

Variables o unidades de analisis

“Una variable es una propiedad o caracteristica de fendmenos, entidades fisicas, hechos,

personas que pueden fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirse u observarse”

(Hernéndez, Méndez, Mendoza , & Cuevas, 2017, pag. 82).
Variables de la investigacion

Las variables de la investigacién de Econocaribe son todos los procesos que se presentan
en el proceso de importacién: coordinacion y tramite de exportacién en origen (tréfico),
operacion y des consolidacion de carga en Costa Rica, proceso de clasificacion arancelaria del
producto importado y lo que corresponde al pago de impuestos para la nacionalizacion de carga 'y
colocacion en el destino final del cliente. A continuacién en la Tabla 7 se definen las variables de
investigacion requeridas para el andlisis de la situacion actual de Econocaribe. Misma que se

define de forma uniforme como el proceso de importacion.



Tabla 7 Variables de investigacion de Econocaribe
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Objetivo Variable Concepto Operacion Instrumento
Describir el | Proceso Un proceso es una | Se debe medir la cantidad de procesos mapeados | Mapeo de procesos
proceso operativo de | secuencia de | vs procesos involucrados en la parte de
operativo de | importacion actividades que se | importacion
importacion determinan para el

P o P Efi . Procesos mapeados

cumplimiento  de ficacia = Total de procesos de importaciéon
un objetivo
Analizar la | Proceso Estudio del | Indicadores de los procedimientos existentes en el | Entrevista

forma de trabajo

operativo de

proceso operativo

proceso de importacién: Cargas coordinadas tanto

Hoja de verificacion

de importacion de importacion | LCL como FCL
antes de realizar o )
) o % procedimientos analizados
el diagndstico .
__ Procesos analizados
" Total de procesos
Identificar Proceso Permite identificar | Indicador de incidencias Entrevista
oportunidades operativo de osibles mejoras, . .
P P P ! TY incid . Total de incidencias Registros de
; i i4 incidencias = —
de mejora del | importacion causas de los Q Total de tramites sistema de
proceso de fallos encontrados, )
) B N operaciones y
importacién de debilidades,
] ) QTY tramites exitosos desarrollo aduanero
Econocaribe oportunidades vy )
| Total de tramites exitosos | Tecnysis
amenazas en e = y—
Total de tramites ) .
proceso de Cuestionario de
importacion. Pestel
Establecer el | Proceso Escrito que posee | Indicador de procesos documentados Registros

manual de
procedimientos
de importacion

de Econocaribe

operativo de

importacion

todas las
actividades y
responsabilidades
asignadas ante un
proceso

establecido.

Procedimientos estructurados y documentados

Total de proceso documentados

" Total de procesos de operacién importacién

Satisfacciéon de los clientes

_ Total de clientes 100% satisfechos
" Total de clientes que hicieron proceso de importg

documentales de los

procesos.

Nota: Magally Camacho Alvarez
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Segln Herndndez et al. (2014) Un instrumento de medicidn es un “Recurso que utiliza el

investigador para registrar informacion o datos sobre las variables que tiene en mente.” (pag.

199). Ademas este debe cumplir con tres requisitos: que sea confiable, objetivo y valido.

Instrumentos de recoleccion de datos para la investigacion

A continuacién Tabla 8 se muestran los instrumentos que se utilizaron a lo largo de la

investigacion para conocer, comprender y analizar el proceso de importacion tomando en cuenta

su validez, confiabilidad y objetividad para el lograr cumplir la meta propuesta en el objetivo.

Tabla 8 Instrumentos para la recoleccion de datos para la investigacion Econocaribe

Indicador Instrumento Recursos Beneficios
Se debe medir la cantidad de procesos mapeados vs | Mapeo de procesos, | Word Permite conocer el proceso
procesos involucrados en la parte de importacion diagrama de flujo Visi operativo para su respectivo
isio
analisis.
L Procesos mapeados
Eficacia = - —
Total de procesos de importaciéon
Indicadores de los procedimientos existentes en el proceso | Entrevista Observacion | Reconoce y analiza el
de importacion: Cargas coordinadas tanto LCL como FCL ) L directa proceso operativo de
Hoja de verificacion ) ]
. ) importacion
o . Procesos analizados Entrevista
% procedimientos analizados = Totald Mapeo de proceso
otai ae procesos Define puntos de mejora y
Word ]
riesgos en la empresa
Indicador de causas de reprocesos por errores de | Cuestionario Hoja de | Previene, controla, elimina o
facturacion: . Excel mitiga incidencias
Entrevista
) . ) verificadas en los procesos.
Indicador de incidencias ) P
Registros de
o . Total de incidencias sistema Tecnysis
QTY incidencias = "
Total de tramites
L . Tipo de incidencias
Total incidencias = ————
Total de tramites
Indicador de procesos documentados Registros Diagramas Documenta y estructura
o documentales de los | de flujo todo lo referente al proceso
Procedimientos estructurados y documentados ] ] y
procesos. operativo de importacion
Total de proceso documentados Manual de
" Total de procesos de operacién importacion procesos

Nota: Magally Camacho Alvarez
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Proceso para la recoleccion de datos

El proceso de recoleccion de datos en el desarrollo de la investigacion se da por medio de

los siguientes pasos segun Hernandez et al. (2017, pag. 146)

Validar las variables del estudio

Definir el tipo de variable

Identificar indicadores de las variables
Determinar cdmo evaluar los indicadores
Establecer como codificar la informacion
Probar los instrumentos seleccionados
Codificar la informacién

Aplicar instrumentos para obtencion de datos

© 0o N o g B~ w DN PE

Organizar los datos y prepararlos para el analisis.
Recoleccion de datos para la investigacion.
En la presente investigacion los pasos que se siguieron para recolectar los datos son:

Validacion de las variables de estudio: Proceso de importacion
Medicion de la voz del cliente por medio de la encuesta
Definicion de indicadores de la variable en estudio.
Codificacion de la informacion

o B w0 D

Prueba y aplicacién de instrumentos
a. Entrevista a las personas involucradas en el proceso para determinar la
informacion requerida:
i. Encargados de coordinacion (tréaficos).
ii. Encargados de operacion y des consolidacién de carga.
iii. Pedimentadores.

iv. Agente aduanal.

i

Observacion directa del proceso de importacion.

Cuestionario aprobado por la gerencia.

o o

Registros de sistema operativo Tecnysis.

@

Hoja de verificacion

f. Mapas, diagramas, tablas de datos
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6. Organizacion de la informacion para el anélisis del proceso de importacion.
Método de anélisis

Segun Hernandez et al (2014, pag. 272) “...el andlisis cuantitativo de los datos se lleva a
cabo por computadora u ordenador. Ya casi nadie lo hace de forma manual ni aplicando

férmulas, en especial si hay un volumen considerable de datos”.

Inicialmente se hizo un mapeo general del proceso completo de importacion para definir
doénde y qué medir, de acuerdo a la funcion de cada actividad relacionada lo cual permitio definir
las variables y la forma de la recoleccion de datos para definir las necesidades del sistema
gestion. Esto ademas utilizo las hojas de verificacion que propone la norma ISO 9001:2015 para
definir el estatus de la empresa ante una posible oportunidad de certificacion a futuro, siempre

con el enfoque de los procesos basados en las necesidades y satisfaccion del cliente.

Debido al tipo de informacion que suministra el sistema de Tecnysis y los instrumentos
que se van a utilizar, se determino para la tabulacion de la informacion recopilada y suministrada
por Econocaribe, es Excel ya que el cubo de informacidn que se descarga de la plataforma es en
dicho formato, se procesara con el fin de conocer la magnitud de la importacion con origen de
Estados Unidos y su respectivo comportamiento con para analizar las frecuencias y realizar el
analisis de control estadistico que se definird por medio del proceso més critico y determinar si

las incidencias encontradas en los procesos, tienen alguna relacion relevante.

Ademas se evaluara con los responsables e involucrados en el proceso posibles aspectos
de mejora basados en riesgos y oportunidades en el proceso de la operacion de la importacion que
se ejecuta de Estados Unidos a Costa Rica. Se estudié por medio del mapeo de procesos, cadena
de valor, la entrevista, observacion directa, hoja de verificacion y cuestionario los alcances de
cada uno de los colaboradores involucrados en el proceso de importacion. De esta manera se
puede desarrollar la propuesta de mejora basada en un sistema de gestion de procesos,

fundamentada en la satisfaccion del cliente.
Cronograma

El cronograma es la estructura de referencia en cuanto al tiempo de duracion de la
investigacion en Econocaribe, mismo que se ve representado de forma ilustrativa y gréfica por

medio de un diagrama de Gantt y su respectiva estructura de descomposicion del trabajo.
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Diagrama de Gantt

En la Figura No 12 muestra de forma grafica como se desarroll6 la investigacion y
desarrollo desde el primer capitulo hasta el sexto, de acuerdo a la cantidad de semanas

disponibles con las que se contd para el desarrollo de la investigacion en Econocaribe.

Figura No 12 Diagrama de Gantt Investigacion Econocaribe

ANTEPROYECTQ SEMINARIO DE GRADUACION
DESGLOSE DE CAPITULOS SEMANA
1/2(3]a|5|6(7|8]9]10|11]12{13]14|15]16|17]|18|19]20]21 22|23 |24

I CAPITULO
INTRODUCCION
Il CAPITULO MARCO
TEORICO
11l CAPITULO MARCO
METODOLOGICO
IV CAPITULO
DIAGNOSTICO
V CAPITULO
CONCLUSIONES Y REC
VI CAPITULO
PROPUESTA

Nota: Magally Camacho Alvarez

En la figura anterior se detalla de forma gréafica y con colores la duracion por semana de

desarrollo proyectada de acuerdo a los requerimientos a lo largo del proceso.
Estructura de descomposicion de la investigacion

En la Figura No 13 se muestra la estructura de descomposicion de como esta fragmentada
de forma grafica la investigacion en Econocaribe de acuerdo a los capitulos desarrollados en la
misma da como referencia a las actividades desarrolladas en Figura No 12 Diagrama de Gantt

Investigacion Econocaribe.



Figura No 13 Estructura de descomposicion de la investigacion en ECONOCARIBE

Disefio del sistema de gestion del proceso de importacion en la empresa EconoDasa
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Nota: Magally Camacho Alvarez
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En el capitulo 1V se desarrolla el andlisis de la situacion actual de Econocaribe con
respecto a su proceso de operacion de importacion y su necesidad de tener un sistema de gestion

de procesos involucrados en cada tramite de importacion.

Econocaribe es una compafiia que originalmente surge a través de un proyecto familiar de
don Carlos Volio, por lo tanto, en su momento su estructura fue totalmente vertical, sin embargo,
debido al crecimiento del negocio, la apertura de mercado y las necesidades que han surgido a lo
largo de los afos, se ha formado una estructura horizontal reflejada en los requerimientos que se

han determinado a lo largo de los afios.
Antecedente de importacion en Econocaribe

Actualmente el mayor porcentaje de importacion de carga consolidada (LCL),
contenedores completos (FCL) y aéreo de la compaiiia tiene como origen Estados Unidos, tal
como se demuestra en los porcentajes equivalentes de importacion y exportaciéon de los Gltimos
siete meses ya que son los datos de primera mano con los que la empresa cuenta para efectos de

analisis gerencial, contemplando de enero a julio 2018.

Sin embargo, la estrategia comercial tiene como objeto el incremento de volumen con la
apertura de mercados en México, Colombia y Espafia. Creando al mismo tiempo estrategias de

negocio con los diferentes agentes en dichos paises.
Carga consolidada o LCL

Los tramites LCL son cargas que se coordinan para que salgan en un mismo contenedor
pero con diferentes duefios, esto puede ejecutarse ser via maritima o terrestre, sin embargo,
Econocaribe procesa Unicamente tramites maritimos. La medicion se realiza por metro cubico
(CBM) importado versus la cantidad de clientes, como indica Tabla 9 el principal origen del cual
se importa mercaderia consolidada es Estados Unidos con un 84,43% de la totalidad del volumen,
lo que equivale a un 88, 30% de la totalidad de tramites de los cuales solo a un 13,24% se les da
servicio de agencia aduanal, el restante Unicamente recibe por parte de Econocaribe la gestion

logistica hasta almacén fiscal, para nacionalizar la carga con otras agencias.



Tabla 9 Tramites LCL ENERO A JULIO 2018

LCL EQUIVALENCIA DE % DE CBM VS % TRAMITES
ORIGEN % CMB | % TRAMITES | AGENCIA
USA 84,43% 88,30%

ESPANA 6,27% 2,22%
MEXICO 2,71% 3,33% 13,24%
COLOMBIA 0,35% 0,43%
OTROS 6,23% 5,72%

Nota: Magally Camacho Alvarez

Carga completa o FCL
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Los tramites FCL son cargas que se coordinan para que el contenedor completo

corresponda a mercancia de un solo duefio. La medicién que controla Econocaribe es por la

equivalencia de contenedores coordinados por Master Bill of lading con respecto a la cantidad de

clientes, al mismo tiempo determina acorde a la Tabla 10, que el principal origen del que se

importa mercaderia completa es Estados unidos con un 47,56%% de la totalidad de contenedores

los cuales equivalen a un 46,97 de la totalidad de tramites realizados. El resto del porcentajes se

distribuye entre Espafia, México, Colombia y otros origenes como Oriente y ademas, de la

totalidad de tramites a solo un 16,72% se les da servicio de agencia aduanal.

Ademas, el unico servicio que ha logrado tener un porcentaje de participacién en cuanto a

los tramites de exportacion ha sido la de modalidad FCL con una participacién de un 6,02% de la

totalidad de contenedores gestionados en Econocaribe.

Tabla 10 Tramites FCL ENERO A JULIO 2018

FCL EQUIVALENCIA DE % DE CONTENEDORES VS % TRAMITES
ORIGEN % CONT % TRAMITES AGENCIA
FCL USA 47,56% 46,97%

FCL MEXICO 11,75% 12,42%

FCL COLOMBIA 8,02% 8,48%

< 17,00%

FCL ESPANA 7,45% 7,88%
EXPORTACION 6,02% 3,94%

FCL OTROS 19,20% 20,30%

Nota: Magally Camacho Alvarez
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Carga Aérea

Los trdmites Aéreos son cargas que se coordinan con el objeto de que lleguen al destino

final de forma maés rapida y agil.

La medicion que maneja Econocaribe es por cantidad de kilogramos importados con
respecto la cantidad de guias aéreas (en su defecto clientes). En la Tabla 11 determina que el
principal origen del cual se importa mercaderia aérea es Estados unidos con un 57,82% de la
totalidad de kilogramos, lo que equivale a un 74,23% de la lo que son guias aéreas, el resto del

porcentaje se distribuye entre Espafia, México, Colombia y otros origenes como Oriente.

Ademas, de la totalidad solo un 18,04% se les da servicio de agencia aduanal. El resto de

tramites los clientes los coordinan con una agencia diferente a la que Econocaribe ofrece.

Tabla 11 Tramites AEREOS ENERO A JULIO 2018

AEREO EQUIVALENCIA DE % DE KGS VS % TRAMITES
ORIGEN % KG | % TRAMITES | AGENCIA
USA 57,82% 74,23%
ESPANA 25,54% 17,53%
MEXICO 2,97% 2,06% 18,04%
COLOMBIA 2,23% 2,06%
OTROS 11,44% 4,12%

Nota: Magally Camacho Alvarez
Estudio de la situacion actual

Los antecedentes demuestran que el principal servicio que Econocaribe presta, es la
importacion en sus diversas modalidades (LCL o consolidado, FCL o completo y aérea), por lo
tanto, el objetivo es fundamentar el analisis de dichos procesos involucrados bajo los pardmetros
establecidos por la Norma ISO 9001:2015.

Actualmente la empresa no posee un departamento de control de calidad en la gestion de
operaciones y procesos que se ven involucrados en la importacion. Tampoco tienen identificados
los riesgos y amenazas para mitigar o prevenir efectos negativos en el cumplimento de los
objetivos de la empresa para sus clientes en cuanto a que la carga llegue a tiempo y de forma

segura.
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Al no tener un sistema de gestion, los roles del personal no estan completamente
definidos, no hay documentos de referencia, asi mismo los flujos de informacion no estan claros
ante diversas eventualidades que se pueden presentar en la operacion regular, ademas la empresa
tiene claro que posee el recurso técnico e intelectual necesario pero el mismo no esta orientado en

cuanto las funciones operativas de Econocaribe.
Por lo anterior, para este capitulo se desarrollaran las siguientes herramientas:

1. Cadena de valor: La cadena de valor permitird conocer las actividades que agregan valor

al proceso de operaciones.

2. Andlisis de PESTEL: Permitira conocer elementos que pueden afectar en términos:
sociales, politicos, econdmicos, ecoldgicos y legales que pueden afectar el proceso de

importacion.

3. Analisis FODA: Este andlisis permitira conocer las fortalezas, oportunidades, amenazas y

debilidades que se presentan en el proceso de importacion.

4. Entrevista y observacion directa: En este punto se definird aspectos para conocer el

proceso Yy analizarlo desde la perspectiva externa.

5. Mapeo de procesos: Permitira conocer a nivel macro las entradas, procesos y salidas de la
operacion de importacion desde su coordinacion hasta la nacionalizacion y entrega final al

cliente (cuando corresponda).

6. Diagrama de flujo mostrara de forma grafica el proceso de la operacion de Econocaribe

de acuerdo a la modalidad (Tréafico, LCL, FCL y aéreo).
7. Andlisis de riesgos y sus respectivas magnitudes para determinar la incidencia.

8. Hoja de verificacion: Esta seccion utiliza el formulario establecido por la Norma 1SO
9001:2015 para medir el estado actual de la compafiia con base en la norma y los

objetivos que se desean desarrollar a lo largo de la investigacion en Econocaribe.

Cadena de valor

La cadena de valor es una herramienta de estrategia para definir cuales son las actividades

primordiales de las empresas, es decir, cuales agregan valor significativo o bien de soporte para
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que los procesos fluyan de forma idonea logrando identificar la ventaja competitiva, en
Econocaribe se desarrolla dicha cadena de la siguiente manera como se detalla en la Figura No 14

a continuacion:

Figura No 14 Cadena de Valor Econocaribe

w Infraestructura de Econocaribe:
a Finanzas, Administracion
""3" (@) Gestion de Recursos Humanos:
< 6 Evaluacion de desempefio, clima organizacional, planilla, permisos
g & Desarrollo de tecnologia:
= Soporte técnico, software Tecnysis z
::J Estrategia de mercadeo y ventas. Evaluacion de proveedores y S
convenios con oficinas en el exterior. o
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ACTIVIDADES PRINCIPALES

Nota: Magally Camacho

Porter (1987) define la cadena de valor como una secuencia légica de que conlleva a la
satisfaccion del cliente por medio de un bien o servicio. En si, son todas las acciones del proceso
que agregan valor y generen el cumplimiento del objetivo que es el bienestar de los interesados.
(pég. 199).

Las actividades principales o primarias se consideran aquellas, se identifica los procesos
de captacién del cliente, coordinacién y operacion de carga que son el pilar de Econocaribe,
alianzas con oficinas en el exterior, publicidad y mercadeo que son las primordiales para que la
operacion fluya de forma correcta velando siempre por la satisfaccion y seguridad del cliente para

con Econocaribe.

Sin embargo, la empresa no cuenta con registro alguno de indicadores con respecto a la
satisfaccion de los clientes y su percepcion del servicio. Por lo tanto se considera nulo el punto
referente a servicio post venta. Ademas, la cadena de valor procesa actividades de apoyo, que son

procesos que conllevan un refuerzo para lograr mantener controladas que dan soporte para el
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correcto funcionamiento de la empresa. Estas actividades se pueden encontrar la infraestructura
administrativa para efectos corporativos, recursos humanos que tiene que ver con todo lo

relacionado al personal como el pago, permisos, entre otros.

En cuanto a la parte de soporte técnico y software especializado de acuerdo a las
necesidades del proceso de operaciones, y por ultimo la estrategia de mercado, alianzas,

publicidad, convenios, entre otros.
Analisis Pestel

Este analisis permite conocer los factores externos (politicos, econdmicos, sociales,
tecnoldgicos, ecoldgicos y legales) que pueden afectar en la empresa tanto de manera positiva

como negativa.

Dicho analisis se realizd en conjunto con los encargados de operaciones que son los que
conocen de forma directa las afectaciones que se pueden presentar ya sea de forma constante o

bien, aislada. Algunos de estos elementos se detallan en la Figura No 15 continuacion:

Figura No 15 Matriz PESTEL Econocaribe

. Po}iticas fiscales de importacion en otros
paises

* Modificacion de Tratados de Libre Comercio

* Corrupcion

« Importacion por licitacion.

« Crisis economica
* Tasa de impuestos

L Lo + Reforma fiscal
* Tipo de cambio
Factores Sociales » Competencia directa e indirecta
* Facturacion Electronica
Factores Tecnologicos « Integracion de sistemas de informacion

* Desarrollo de software de aplicacion
* Nuevas tecnologias

« Apertura de Puerto Moin
* Cierres temporales ruta 32
* Tormentas

« Saturacion portuaria

« Saturacion en aeropuertos

Factores Ecologicos /
ambientales

* Requisitos de importacion

Factores legales o

Nota: Magally Camacho
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La matriz PESTEL permite conocer factores externos que puedan afectar los procesos de

Econocaribe y su respectiva operacion.

Dentro de los factores politicos y legales que se tienen muy presentes en la operacion
logistica se pueden mencionar las politicas fiscales, mismas que pueden encarecer los productos
arancelarios de los importadores asi como los tratados de libre comercio y sus modificaciones, las
licitaciones publicas para concretar fines del gobierno como materiales para construcciones los
cuales se pueden ver altamente afectados por los tiempos de transito que pueda ofrecer una

empresa logistica, en este caso Econocaribe.

Cabe recalcar, que un factor que es altamente preocupante es la corrupcion que se da en
el gremio logistico y gubernamental, por lo que Econocaribe tiene como objetivo cumplir todas

las regulaciones logisticas para evitar imprevistos no controlables ante la corrupcion.

En cuanto a los elementos econdémicos se identifican factores que pueden afectar tanto la
importacion como el volumen de esta son las reformas fiscales y la crisis econémica que ha
desarrollado el pais a lo largo de los afios, denotando en la estadistica general de importacion de
PROCOMER el 2013 y el 2015 como los afios mas afectados por dicha crisis segun se denota en

la Tabla 12 a continuacion:

Tabla 12 Estadistica de Importacion general 2012-2017 (Toneladas importadas)

Total 2012 2013 2014 2015 2016 2017 Total
América
Cortrel 2968 795,91 957 809,71 982 583,00 824 396,69 925 332,61 826 987,93 7 485 905,84
Amﬁg‘f& del | 547377321 | 498680135 | 761324931 | 5913977.36 | 1038527302 8 466 602,64 42 839 676,90
AmeSrch del 776 567,16 1154 792,61 613 027,07 725 578,53 815 874,71 710 155,83 4795 995,90
Asia 760 452,42 878 804,46 1027019,73 | 121273855 1402 921,17 1451 220,18 6733 156,52
Caribe 215 550,12 299 246,99 142 798,61 126 620,96 84 857,98 131 203,96 1000 278,62
gl'rff;‘t’e 42 461,58 36 393,76 18 407,48 18 458,60 19 461,89 47 328,19 182511,49
Otros 242 846,62 306 810,59 213 074,81 215 001,14 336 929,74 578 366,35 1893 029,24
Fé‘*j:g;‘: 196 129,40 187 806,51 213 258,96 383 169,26 359 072,71 278 241,76 1617 678,60
Eld’r‘ci)%’;a 375 492,36 392 550,38 351 577,87 373148,34 501 795,23 1903 723,57 3898 287,75
Importacién | 11052068,78 | 9201016,35 | 1117499684 | 979308943 | 14831519,05 1439383041 | 7044652085
% relativo 15,69% 13,06% 15,86% 13,90% 21,05% 20,43% 100,00%

Nota: Procomer
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A pesar de que en los afios 2016 y 2017 crecieron significativamente con respecto al 2015
donde el volumen fue realmente bajo, el 2017 decreci6 alrededor de 437000,00 toneladas con

respecto al afio 2016. Actualmente esta en proceso la estadistica de 2018.

Ademas, la parte ecoldgica social, se tiene muy claro los panoramas que se presentan ante
posibles desastres naturales como tormentas las cuales pueden llegar a afectar en las llegadas de
las cargas, asi como factores de temporada como la saturacion portuaria, cierres de vias terrestres
entre otros. Costa Rica se encuentra en un proceso de apertura de negocio logistico como lo sera

el nuevo muelle de Moin que lograra que este sector sea mas productivo.
Anélisis FODA

El anélisis FODA en la Figura No 16 permite identificar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que se presentan en Econocaribe, enfocado en la operacion de
importacion como principal pilar de ingreso de la compafiia, mismo enfocado a la satisfaccion de

los clientes.

Figura No 16 Matriz FODA Econocaribe

= Asociacion con agentes estratégicos en otros
origenes (México, USA, Colombia, Espana)

* Personal comprometido, capacitado y motivado
» Experiencia en la negociacion con clientes y
proveedores

* Retroalimentacion constante del estado actual
de la empresa a todos los empleados

= Crecimiento en el mercado tanto de importacion
como exportacion

» Negociacion con nuevos agentes en otros
origenes

* Apertura de oficinas propias en el exterior

« Sistemas tecnologicos

Flujos de informacion no establecidos

* No miden la voz de los clientes

» No dan servicio post venta a menos de que
exista alguna inconsistencia

* No poseenun SGC

» No tienen ningtn proceso documentado

* No manejan indicadores estructurados

* No hay planificacion real

Publicidad y mercadeo

* Atrasos en coordinaciones por agentes externos
(climaticos y proveedores)

* Legislacion aduanera

» Competencia directa e indirecta de importadores
y consolidadores de carga

* Demanda de importacion

= Cuentas de clientes retenidas por falta de pago
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Nota: Magally Camacho

A manera de complemento se realiza la matriz FODA que destaca dentro de las fortalezas y
oportunidades la posibilidad de apertura de mercado, poseen personal capacitado a pesar de no
tener un sistema de gestion de procesos ni de control. También, la posibilidad de optar por

sistemas tecnoldgicos adecuados que se ajusten a las necesidades.

En cuanto a las debilidades se recalca la falta de un sistema de gestion de procesos, la falta de
flujos de informacion, la falta de servicio post venta, pues se asume que si el cliente no se queja,
estd satisfecho, el manejo de indicadores manuales y no representativos, la falta de publicidad
para ganar clientes, ademas de atrasos que se puedan presentar y esto puede conllevar que los
clientes dejen de trabajar para la empresa asi como clientes que no paguen sus tramites y generen

una cartera de conflictos por falta de pago.

Las amenazas que presentan los procesos de trafico y operaciones son los atrasos en
coordinaciones de carga con los agentes del exterior, la competencia directa e indirecta, desastres
naturales, falta de pago por parte de clientes de crédito. Estas situaciones pueden afectar
directamente a la satisfaccion de los clientes especialmente cuando se habla de coordinaciones de

acuerdo a las solicitudes que realizan para sus cargas.
Mapeo de proceso de importacién

En la Figura No 17 se muestra el Mapeo de Procesos que es una forma gréafica de coémo
funciona el de principio a fin el proceso de importacion a nivel de actividades de la empresa con
el objetivo de comprenderlo, analizarlo e incluso corregirlo o mejorarlo, independientemente del
tipo de tramite (FCL, LCL o aéreo).

El mapeo muestra cuales son los procesos estratégicos, claves y de apoyo. Es decir,
desarrollan las actividades desde el momento que se capta al cliente hasta que se coloca la carga
en el destino final de acuerdo al tipo de tramite, ya sea una bodega final o un Almacén fiscal

segun corresponda el tramite.

Dicho diagrama se realiza por medio de la informacion que se obtuvo en la reunion y

entrevista al Gerente y los colaboradores de Trafico y Operaciones.



Figura No 17 Mapeo de proceso de importacion Econocaribe
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Nota: Magally Camacho
Procesos estratégicos

Dentro de los procesos estratégicos se definen todos aquellos que conllevan la estrategia
gerencial ya sea para mantener el estado actual de la empresa en cuanto a sus origenes de
importacion como la apertura de acuerdo a los objetivos de la empresa, que para este afio es
lograr la apertura de mercado de importacion en Espafia, Colombia y México y en su defecto
clientes que importen mercancia de esos origenes, mismas estrategias y alianzas las crea la

Gerencia General en conjunto con los encargados del departamento Comercial.
Procesos claves

Una vez se logra cumplir la meta del proceso estratégico en la busqueda y control de

clientes de importacion el proceso de operaciones da inicio, este comprende los siguientes pasos:

1. El departamento comercial es el que se encarga de realizar la busqueda de clientes con el

fin de lograr concretar citas para ofrecer los servicios que ofrece la empresa
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(importacion, exportacion y agencia aduanal) y en su defecto lograr establecer relaciones
comerciales con los importadores y exportadores de Costa Rica. En cuanto se establecen
dichas relaciones, pretenden conservar el cliente. Siempre el objetivo de este
departamento es lograr concretar trdmites de importacion y exportacion velando por que
la operacidn sea fluida, estable, segura y a tiempo de acuerdo a los requerimientos de los
clientes.

Administracion de la logistica: este proceso conlleva toda la coordinacion de retiro o
recepcion de carga en origen para despachar a Costa Rica. Mismas cargas cuentan con
referencias asignadas para la validacion de los clientes. El tipo de carga (FCL, LCL o
aéreo) se asignara de acuerdo al volumen o necesidades del cliente. Las personas que se
encargan de toda esta coordinacién son los encargados de Trafico que establecen la
comunicacion con los clientes para obtener el visto bueno para despachar las cargas
asignadas. Ademas, este proceso genera las prealertas necesarias para la Ejecucion
Operativa.

Ejecucion operativa de servicio de logistica: El proceso de operacion comprende lo que
corresponde el recibo de instrucciones por parte de los clientes, des consolidacion de
carga que es la asignacion ante el sistema TICA de la carga a los diferentes duefios de
acuerdo al tipo de tramite que se desarrolle FCL (Anticipado [proceso de nacionalizacion
antes de que la carga llegue a Costa Rica], redestino), LCL. Y en el caso de aéreos es lo
mismo solo que las cargas se hacen via aérea y llegan a la terminal de la aerolinea.
Posterior a esto, se realiza la movilizaciéon a los destinos asignados segun el tipo de
tramite. Ademas, este proceso conlleva lo que corresponde la facturacion de servicios
logisticos a los clientes.

Proceso de tramite de importacién: involucra a la seccion aduanera para la
nacionalizacion de carga, toda la mercancia que ingrese a Costa Rica se clasifica de
acuerdo al tipo de producto y partida arancelaria asignada, esto con el fin de calcular el
pago de impuestos referentes que la carga debe cumplir para ingresar en regla al pais.
Este proceso se encarga también, de aprobar Tratados de Libre Comercio segun los
beneficios con los diferentes paises para lograr algun beneficio de disminucion de costos
a nivel de impuestos. Sin embargo, el porcentaje de trdmites que realizan el proceso con

agencia aduanal es en promedio un 16% con respecto al 100% de las cargas que se
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manejan. Por lo tanto, en esta investigacion, se desarrollard Unicamente la seccion
operativa de coordinacion y operacion de carga.

5. Proceso de entrega y finalizacion de servicio: este proceso conlleva la coordinacion de la
entrega final de la mercaderia del cliente una vez haya cumplido con los requisitos

necesarios establecidos en la nacionalizacién de la carga.
Procesos de apoyo

Los procesos de apoyo son aquellos que refuerzan la operacion como tal, entre estos
encontramos los procesos financieros y contables de Econocaribe, la parte de desarrollo
organizacional y administrativo a nivel corporativo, tomando el recurso humano como un factor
fundamental para el desarrollo progresivo de la empresa, ademas del servicio tecnolégico para el

correcto funcionamiento de los sistemas operativos.
Procesos actuales

El proceso general del importaciones comprende desde el momento que se coordina la
carga hasta que la carga se coloca en el destino final del cliente, a manera general, comprende el
proceso de trafico y coordinacidn, la cotizacion que comprende el proceso de costeo y tarifa para

el cliente asi como la operacion de la carga una vez se encuentre en Costa Rica.
Cotizaciones

El proceso de cotizacion se puede ejecutar previo a que el coordinador de trafico
intervenga en lo que corresponde a la coordinacién de la carga o bien durante el proceso de la
misma. Esto dependera de la antigiedad del cliente en cuanto al manejo de cargas con
Econocaribe ya que si el cliente no aprueba la cotizacion Unicamente no se procesa la orden de
ruteo, también, en el caso de clientes antiguos se maneja cierto margen el cual permite cotizar

durante el proceso de trafico por un tema de confianza e incluso negociaciones previas.

En la Figura No 18 se muestra de forma general el proceso de cotizacién:
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Figura No 18 Mapeo General del proceso de Cotizacion
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Nota: Magally Camacho

En los casos en los que los traficos no estan al tanto de la carga, el Departamento
Comercial realiza la cotizacion y una vez se aprueba involucra al departamento de trafico para

que inicie el proceso del transito de las cargas acorde a las negociaciones previas.

En la Figura No 19 y Figura No 20 se desarrolla la forma en la que normalmente se
ejecuta una cotizacion. Este proceso inicia cuando el cliente o el tréfico de operacion solicitan la
cotizacion al departamento comercial, especificamente a la persona encargada de Pricing

(Cotizaciones), esta persona se encarga de validar el peso, el volumen y el origen de la carga.

De acuerdo a las caracteristicas de la carga se cotiza LCL, FCL o Aéreo en caso de que no
se haya confirmado el tipo de tramite, si la carga procede de Estados Unidos, se cuenta con un
sistema integrado de comunicacion y costeo para realizar la valoracion de los costos en los que se
puede incurrir, en caso contrario de Estados Unidos, se procede a verificar si cuenta con tarifario
actualizado de costos con las otras oficinas (México, Colombia, Espafia, Oriente, entre otros), si
es el caso de que no se tenga tarifa previamente establecida, se procede a solicitarlo con el fin de
darle al cliente una tarifa apropiada y que al mismo tiempo genere ganancia significativa para la

empresa.

Una vez que se cotiza, el encargado de la cotizacion debe enviarla al cliente para que este
la valore y acepte, caso contrario de aceptarla el cliente puede solicitar descuentos de acuerdo a
los rubros facturados. El departamento Comercial debe tener criterio para aprobar o rechazar las
solicitudes de descuentos. No hay cuantificado cuantas cotizaciones se aprueban o rechazan,
unicamente si el cliente acepta la tarifa se procede a notificarle al trafico ya sea para que continle

con el ruteo o bien, se finaliza el tramite y se cierra el caso.



Figura No 19 Diagrama de Flujo de proceso: Cotizacién péag. 1/2
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Nota: Magally Camacho
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Figura No 20 Diagrama de Flujo de proceso: Cotizacion péag. 2/2

PROCESO DE COTIZACION ECONOCARIBE PAG 2/2
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Nota: Magally Camacho
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Coordinacion y tréafico de carga

El proceso de tréfico de carga consiste en la coordinacion con el cliente y su proveedor
para movilizar las cargas de la bodega del proveedor a la bodega de Econocaribe en origen para
posterior coordinar la entrega hasta el destino final (Costa Rica), la movilizacion dependera del
término de compra, fechas posibles de recolecta o de entregas de la carga y asi mismo toda la
documentacion respectiva y necesaria para generar los documentos finales como declaracion de
exportacion y BL o Guia aérea segun corresponda el tipo de tramite. La Figura No 21 se muestra
de manera general el mapeo de lo que corresponde al proceso general del trafico de operaciones
en Econocaribe. Y en la Figura No 22 y Figura No 23 se muestra como funciona a nivel gréfico
el proceso para generar 6rdenes de ruteo y Brookings donde se detallan los involucrados del

proceso y cuando ejecutan cada accion.

Figura No 21 Mapeo General Trafico de importacion

Coordinar Notificar al
recuperacion cliente salida
de la carga de la carga

Nota: Magally Camacho

El proceso de trafico de operaciones basicamente se encarga de coordinar a partir der las
solicitudes de los clientes, la recolecta de sus cargas y la coordinacion con las diferentes oficinas
en origen para exportar las cargas hacia Costa Rica y que el cliente pueda importarla y

nacionalizarla de forma adecuada y sencilla.



Figura No 22 Diagrama de Flujo de proceso: Tréfico de importacion pag. 1/2
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Nota: Magally Camacho Alvarez
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Figura No 23 Diagrama de Flujo de proceso: Tréfico de importacion pag. 2/2

COORDINACION DE CARGAS (TRAFICO) PAGINA 2
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» SE DESPACHA EN
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FIN

Fase

Nota: Magally Camacho Alvarez

De manera, el proceso general desde el momento que el cliente notifica al trafico que hay
una carga pedida para que inicie comunicacion con el proveedor o bien, para indicarle que la

carga estara llegando a la bodega en la oficina de origen.

El término de compra de las cargas puede ser FOB: que es cuando las cargas las entregan
en la bodega, es muy importante que se notifique este ingreso para lograr definir el DR que es el
consecutivo que lleva la oficina en origen para el control de cargas. En ocasiones ingresan cargas



80

y no se notifican por lo tanto se categorizan como cargas desconocidas por lo tanto hasta que el
cliente consulte se pueden dar referencias para confirmar instrucciones de carga. También, puede
ser EXW que es cuando se asigna una orden de ruteo para que los agentes en el exterior

coordinen las recolectas de carga y confirmen el ingreso a las bodegas.

No manejan registros de cuantas cargas se recolectan efectivamente, sin embargo, los
coordinadores de trafico expresan que de 5 cargas que se rutean, 4 no logran coordinarse de
forma efectiva por lo que los clientes pierden salidas estimadas una vez inician los

requerimientos.

Posterior a que las cargas ingresen, son notificadas al trafico para que le notifique al
cliente, siempre y cuando estas estén identificadas, asi mismo se les brindan los bookings que son
las fechas posibles de salida para que el consignatario defina si requiere el despacho de la carga
en las fechas establecidas o si esperara ya sea porque no necesita la carga en Costa Rica 0 porque

va a esperar mas carga ya sea del mismo proveedor o diferente.

Paralelo a esto, el trafico coordina con el departamento comercial la cotizacion al cliente
en caso de que no tenga una fija. ElI proceso de cotizacion se puede hacer antes, durante o

después del ruteo de acuerdo al tipo de cliente que se esté manejando.

Posterior a la salida, la oficina de origen enviara la pre alerta final con la confirmacién de
la salida de la carga, misma contiene BLs 0 guias aéreas y factura comercial, asi como fecha
estimada de llegada de la carga, sin embargo, en ocasiones se realiza a destiempo y no hay
indicador de control alguno que genere registro de dicha informacion mas que el criterio de los

colaboradores.

Con esta informacién, el coordinador de trafico se encarga de notificar la salida de la
carga tanto al cliente como al encargado de operaciones segun corresponda (LCL, FCL, Aéreo).
Ademas, esto se hace con cada orden de ruteo, el trafico se encarga de generar inventarios de

DRs diarios a los clientes (segun los acuerdos previos).
Operacion FCL

El diagrama de flujo de la operacion FCL comprende desde el momento que se recibe la
pre alerta documental por parte del trafico de operaciones hasta que se coordina la colocacion

final en el destino indicado por el cliente, [lamese Almacén Fiscal o bodega propia.
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En la Figura No 24 se detalla de forma general el proceso operacion sin detallar cuando y
quienes son los involucrados y el diagrama de flujo desarrollado en la Figura No 25 que consiste
en la comunicacion con el cliente y recepcion de instrucciones, asi como la gestion administrativa
de facturacion que hace referencia a la Figura No 26 para liberar documentos y de forma general
la operacidn y coordinacion final, la seccion propia de la operacién se ve reflejada en la Figura
No 27 y la Figura No 28 donde se coordina por completo el trdmite estableciendo comunicacion

paralela con la naviera y el cliente de acuerdo al trdmite que desarrolle.

Figura No 24 Mapeo General Operacion FCL

Nota: Magally Camacho



Figura No 25 Diagrama de flujo de proceso de importacién operacion FCL general
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Nota:

Magally Camacho Alvarez
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Figura No 26 Diagrama de flujo de proceso: Facturacion FCL
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Nota: Magally Camacho Alvarez



Figura No 27 Diagrama de flujo de proceso: Operacion FCL pag. 1
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Nota: Magally Camacho Alvarez
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Figura No 28 Diagrama de flujo de proceso: Operacién FCL pag.

OPERACION IMPORTACION FCL PAGINA 2

NAVIERA

OPERACION
ECONOCARIBE

CONSIGNATARIO

RECIBIR SOLICITUD |

DE COLOCACION |

RECIBIR Y ENVIAR

RECIBIR

CONFIRMACION

OPERACION FCL

SOLICITUD DE
¢TIENE COLOCACION
DISPONIBILIDAD
?
Sl
A 4
CONFIRMAR CONFIRMAR
PROGRAMACION DE » SOLICITUD >
COLOCACION COLOCACION
>@
.|  SOLICITAR RE
P bROGRAMACION RECIBIR Y SOLICITAR
REPROGRAMACION
COLOCACION
y SOLICITAR
dSEUC,\ﬁIL;Zg? A« CONFIRMACION DE |«
) COLOCACION
Sl
CONFIRMAR | CONFIRMA
oo $» COLOCACION Y
NO FINALIZA TRAMITE

Nota: Magally Camacho Alvarez
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Se desarrolla el proceso de coordinacién y operacion FCL que consiste en la parte donde el

asistente de operaciones recibe la pre alerta documental, mismo verifica la fecha de arribo de la

carga y al mismo tiempo notifica al cliente para gestionar instrucciones y facturacion, posterior a

esto, inicia el proceso de comunicacion con la naviera, el aviso de arribo respectivo, el giro de

instrucciones y des consolidacion de la carga para coordinar la colocacion en el destino final

solicitado por el consignatario. Este proceso se enumera de la siguiente manera.

1. Pre alerta documental:

a. La envia la oficina de origen y el trafico de operaciones (Estados Unidos,

Colombia, Espafia, México)

i. La pre alerta documental esta compuesta por:
1. BL Master (Collect o prepaid)

a.

Collect es que vienen los rubros de origen a cobrar en
destino
Prepaid es que los rubros de origen vienen prepagados y el

consignatario Unicamente debe cancelar los cargos locales.

2. BL Hijo (Collect o prepaid)
3. Debit note: documento de comision que emiten algunas oficinas.

N

documentos en Costa Rica.

Revision de fechas de salida y llegada con la naviera, asi mismo la liberacion de

3. Notificacion al cliente: Debe contener HBL, fecha estimada de arribo, lineamientos

especificos, dias libres (mismos varian de acuerdo a cada naviera)

o &

Solicitud de instrucciones y fecha de corte para solicitudes de anticipado.

El cliente debe dar instrucciones de acuerdo al tipo de tramite que va a ejecutar:

a. Despacho anticipado (P002, P003, P027)

i. Cédula juridica

ii. Descripcion de la carga

iii. Direccion destino final

b. Redestino (Almacén Fiscal, Zona Franca)

i. Factura comercial

ii. Indicar almacén fiscal

6. ldentificar si el cliente tiene cuenta de crédito o de contado.
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Si el cliente es de contado es importante contar con instrucciones previas para

evitar atrasos en liberacion de cargas por gestiones de pagos de contado

7. Ingreso de informacion al sistema de operaciones Tecnysis, mismo se utiliza para facturar

y des consolidar.

8. La naviera da aviso formal al menos con 36 horas de anticipacion de la llegada del barco

que ampara el MBL y contenedor.

9. Instrucciones de digitacion del MBL.: digitacién como anticipada o redestino.

10. Facturacion al cliente: pueden ser cargos Unicamente locales o la totalidad del embarque.

Se debe verificar si el cliente cuenta con tarifa previamente establecida.

a.

Si el cliente es de contado, debe pagar la totalidad de las facturas pendientes para
poder realizar cualquier tramite.

Se identifica que los clientes rechazan facturas porque no coinciden con lo
cotizado, por lo tanto, se realizan re procesos por facturacion.

Si el cliente es de crédito, debe tener la cuenta de crédito al dia para liberar los

documentos, normalmente se factura en cuanto se finalice el tramite.

11. Liquidacién: documento para control financiero de costos vs venta.

a.

Mismo se liquida por medio de un alcance facilitado por el Departamento
Comercial en conjunto con la cotizacion. En teoria lo facturado debe coincidir
tanto con lo cotizado en las oficinas de origen como con la venta. Si esto no es asi,
el Departamento de Operaciones realiza la solicitud de correccion de alcance sin
embargo indican que no es tan efectivo y ademas no hay indicador de control por
esta situacion para lograr identificar el motivo de las causas de los cambios.
Misma situacion que le corresponde en su defecto al Departamento Comercial que

estd a cargo de las cotizaciones y costeo.

12. Des consolidacion:

a. Despacho anticipado: Este tramite consiste en hacer la nacionalizacion de la carga

antes incluso de la operacion del barco. Para este tramite se requiere notificar a la
naviera 24 horas antes del arribo del barco.
i. Confirmar el manifiesto y desconsolidar, la informacion declarada en el

sistema TICA debe coincidir al 100% con la informacion que se declare
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por parte de Econocaribe: Manifiesto, nimero de contenedor, cantidad de
bultos, embalaje, puerto de descarga, marchamo fisico.

Una vez que la naviera haya digitado el MBL ante aduana debe asignar el
transportista y el chofer para efectos de trdmite sin embargo, esto en
realidad no sucede sino hasta que el gestor de operaciones solicite la
informacion. Al mismo tiempo, la agencia aduanal del consignatario
procede a realizar el pago de los impuestos y presentar el DUA de
Nacionalizacion de Carga.

Todo lo anterior, debe realizarse al menos 6 horas antes de la oficializacion
del barco. Cuando el barco oficializa y termina su operacion, el

contenedor se envia a las bodegas del consignatario.

b. Re destino: Consiste en solicitar autorizacién a la aduana del puerto de ingreso,

para movilizar carga no nacionalizada a otra jurisdiccion aduanera. En este caso,

el consignatario debe notificar al gestor de operacion cual es el almacén fiscal que

utilizard como destino final.

Confirmar el manifiesto y desconsolidar, la informaciéon declarada en el
sistema TICA debe coincidir al 100% con la informacion que se declare
por parte de Econocaribe: Manifiesto, nimero de contenedor, cantidad de
bultos, embalaje, puerto de descarga, marchamo fisico.

Una vez que la naviera haya digitado el MBL ante aduana debe asignar el
transportista y el chofer para efectos de tramite sin embargo, y cuando el
barco termine operaciones debe confirmar marchamos fisicos, al igual que
en la gestion de anticipado esto en realidad no sucede sino hasta que el
gestor de operaciones solicite la informacién. Al mismo tiempo, la agencia
aduanal del consignatario procede a realizar el pago de los impuestos y
presentar el DUA de Nacionalizacion de Carga.

A su vez, se notifica a la naviera la misma informacion. La agencia
aduanal del consignatario procede a realizar el DUA de transito ante
aduana y entregarlo a la naviera y envia copia de recibido al encargado de
operaciones para que coordine con la naviera el transporte y la colocacion

del contenedor en el almacén fiscal.
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iv. Se debe aclarar que una vez que la carga es trasladada de una jurisdiccion a
otra, la mercancia no puede volver a moverse en el mismo contenedor, sino
que debe ser nacionalizada y el contenedor, devuelto a la naviera, ya que se
trata de un contenedor con permiso de transito internacional, por lo que
este no puede transportar mercancia nacional.

v. Confirmar el manifiesto, la informacion declarada en el sistema TICA debe
coincidir al 100% con la informacion que se declare por parte de
Econocaribe: Manifiesto, nimero de contenedor, cantidad de bultos,
embalaje, puerto de descarga, marchamo fisico, destino final.

vi. Es importante tomar en cuenta que cada naviera da una cantidad de dias
como plazo para la devolucion del contenedor

vii. En todos los casos el responsable del contenedor ante la naviera es
Econocaribe, por lo que en caso de retrasos o dafios en el contenedor, es la
empresa quien debe pagar las multas diarias correspondientes, facturando
al consignatario el monto respectivo en caso de que Econocaribe evidencie
que no fue el responsable de dicho retraso o dafio.

13. Coordinacion de colocacion final de acuerdo al tipo de tramite del cliente.
14. Verificacion de colocacion

15. En caso de que no se coloque la unidad se reprograma.

16. Confirmacion de unidad vacia

17. Verificar demoras.

18. Facturar demoras en caso de que proceda.

19. Cierre de tramite.
Operacion LCL

El diagrama de flujo de la operacion LCL comprende desde el momento que se recibe la
pre alerta documental por parte del trafico de operaciones y oficina de origen hasta que se

coordina la colocacion final en Almacén Fiscal San Antonio o el que se decida en su momento.

La Figura No 29 detalla el mapeo general que consiste desde que se recibe la pre alerta
hasta que se notifica al consignatario el movimiento de inventario de la carga en el Almacén

Fiscal de destino. Esta figura no define responsables sino unicamente el proceso general.
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El diagrama de flujo comprende la seccion previa a la operacion ilustrada en la Figura No
30 que consiste en la comunicacion con el cliente y recepcién de factura comercial y descripcion
general de la carga, asi como la gestion administrativa de facturacion (Figura No 31) para liberar
documentos y posterior en las la parte operativa reflejada en la Figura No 32 y la Figura No 33
donde se coordina por completo el trdmite estableciendo comunicacion paralela con la naviera y

la agencia que se contrata para ejecutar el redestino.

Este tramite especifico Unicamente realiza redestino ya que son diferentes consignatarios
que no manejan volumen para procesar contenedores completos. La operacion de LCL es muy
similar a la de FCL a diferencia que el contenedor contiene mercancia de diversos duefios, sin
embargo, operaciones recibe la pre alerta, se notifica al cliente, este debe enviar la factura que
ampara la carga y su respectiva traduccion. Posterior a esto, se factura al cliente los cargos

respectivos de flete maritimo (cuando corresponda) y manejos en destino.

Figura No 29 Mapeo General Operacion LCL

al cliente consolidar ingreso

Nota: Magally Camacho

Después, la naviera dara el aviso de arribo, el encargado de operaciones gestionara la
instruccion de redestino al Almacén que convenga, des consolidara, gestionara los requisitos para

realizar redestino e inspeccién cuando corresponda.

Una vez se genere el redestino, se encarga de notificar al Almacén fiscal para que estén al

tanto de la llegada de la carga para que descarguen y luego notifiquen los movimientos.



Figura No 30 Diagrama de flujo de proceso de importacion operacion LCL general

PROCESO DE IMPORTACION LCL ECONOCARIBE

OPERATIVO
TRAFICO DE OPERACION ECONOCARIBE CONSIGNATARIO

INICIO
ENVIAR PRE ALERTA » > RECIBIR
DOCUMENTAL ” NOTIFICACION

RECIBIR PRE ALERTA
DOCUMENTAL

¢CUMPLE

REQUERIMIENTO DE
PRE ALERTA?
RECIBIR SOLICITUD |
DE PRE ALERTA [
l\f
) 4 SOLICITAR
ENVIAR DOCUMENTOS S
DOCUMENTOS COMPLETOS Y
FINALES Y FINALES
COMPLETOS

NOTIFICA AL O LOS
CONSIGNATARIOS

A

RECIBIR FACTURA
COMERCIAL Y
TRADUCCION

|

OPERACION

v

INGRESAR AL
SISTEMAY
FACTURAR

A

FIN

Fase

Nota: Magally Camacho Alvarez



Figura No 31 Diagrama de flujo: Facturacion LCL
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Nota: Magally Camacho Alvarez
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Figura No 32 Diagrama de flujo: Operacion LCL pag. 1
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Figura No 33 Diagrama de flujo: Operacion LCL pag. 2.
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Nota: Magally Camacho Alvarez
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El proceso de LCL consiste al igual que en el proceso de FCL inicia donde el asistente de
operaciones recibe la pre alerta documental, mismo verifica la fecha de arribo de la carga y al
mismo tiempo notifica al cliente para gestionar la parte de traduccion de la carga y facturacion,
posterior a esto, inicia el proceso de comunicacién con la naviera, el aviso de arribo respectivo, el
giro de instrucciones y des consolidacion de la carga para coordinar la colocacion en el destino

final que por defecto es un Almacén Fiscal.
Este proceso se enumera de la siguiente manera.

1. Pre alerta documental:
a. Laenvia la oficina de origen (Estados Unidos, Colombia, Espafia, México)
i. La pre alerta documental esta compuesta por:
1. BL Master (Collect o prepaid)
2. BLS Hijos (Collect o prepaid)
3. Factura de cargos (en caso de que proceda)
4. Facturas comerciales referentes a los embarques de los hbls de cada

consignatario

En caso de que la pre alerta documental no se confirme a nivel de master, se accede a

solicitar informacién a la naviera con la informacidn que se posea (contenedor, barco) .

Sin embargo, es imperativo que siempre cumpla con la cantidad de BLs hijos asi como
peso y bultos, ya que si no se identifica la totalidad e la carga pueden ocasionarse gestiones

ante aduana ya gue esta no permite.

2. Se revisan fechas, se confirma con la naviera salidas y llegadas, asi mismo la liberacion
de documentos en Costa Rica.

3. Notificacion al cliente: Debe contener HBL, fecha estimada de arribo, lineamientos
especificos y solicitud de: Confirmacién de consignatario (nombre y cédula juridica/
fisica), descripcién de la carga, confirmacién si la carga requiere inspeccion en puerto,
factura comercial (para reconfirmar la recibida de origen)

4. EIl consignatario tiene obligacion de enviar la descripcion de la carga y la factura
comercial de la carga.

5. Ingreso de informacion al sistema de operaciones Tecnysis.

6. ldentificar si el cliente tiene cuenta de crédito o de contado.
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7. La naviera da aviso formal al menos con 36 horas de anticipacion de la llegada del barco
que ampara el MBL y contenedor.

8. Operativo debe dar instrucciones de digitacion del MBL: Normalmente se gestiona el
redestino a Almacén Fiscal San Antonio A267. Debe indicar si el consolidado requiere
inspeccion en puerto.

9. Liquidacion: documento para control financiero de costos vs venta.

10. Des consolidacion:

a. Re destino: Consiste en solicitar autorizacion a la aduana del puerto de ingreso,
para movilizar carga no nacionalizada a otra jurisdiccion aduanera En este caso a
Almacén San Antonio.

i. Confirmar el manifiesto, la informacion declarada en el sistema TICA debe
coincidir al 100% con la informacion que se declare por parte de
Econocaribe: Manifiesto, numero de contenedor, cantidad de bultos,
embalaje, puerto de descarga, marchamo fisico, destino final)

ii. Debe tener precaucion de digitar los HBL's tal cual se pre alertd, en
ocasiones los consignatarios gestionan tramites especiales como
exoneraciones usando las mismas referencias y descripciones confirmadas.

b. EIl trdmite del DUA de trénsito ante aduana lo ejecuta Econocaribe por medio de
una agencia subcontratada para que realice el tramite en puerto y proceda a
entregarlo a la naviera, una vez el vapor oficialice y finalice operaciones.

i. Si la carga requiere inspeccion, esta debe realizarse antes de que se
gestione el tramite de redestino.

c. Posterior se envia copia al encargado de operaciones para que coordine con la
naviera el transporte y la colocacion del contenedor en el almacén fiscal. Esto
debe hacerse dentro de los plazos establecidos por JAPDEVA o la Zona Portuaria
de Caldera para no pagar demoras.

11. Facturacion al cliente: pueden ser cargos unicamente locales o la totalidad del embarque.
Se debe verificar si el cliente cuenta con tarifa previamente establecida. Si el cliente es de
contado, debe pagar la totalidad de las facturas pendientes para poder realizar la

liberacion una vez la carga se encuentre en Almacén. El proceso de facturacion se realiza
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hasta que finalice la operacion ya que se debe confirmar que no existan costos adicionales
como marchamos fisicos, movimientos en muelle, inspecciones, entre otros.

12. Verificacion de colocacion

13. En caso de que la colocacion no haya sido efectiva se reprograma.

14. Confirmacion de unidad vacia, por convenio con el Almacen Fiscal se realiza descarga
inmediata. EI Gnico motivo por el que no se descargue inmediato sera porque la aduana no
autorizo la descarga dentro del plazo establecido o bien porque se requirié inspeccion por
parte de la aduana.

15. Notificacion de los movimientos de inventario a los clientes de acuerdo a su HBL

16. Confirmacion de pago en los clientes de contado

17. Liberacion de HBL para que los clientes nacionalicen

18. Cierre del tramite.
Operacién Aérea

El diagrama de flujo de la operacion Aérea estd compuesto al igual que los tramites
maritimos desde la recepcion de la pre alerta documental hasta la notificacion final al cliente, este
proceso abarca la recuperacion de la carga hasta la digitacion final para el consignatario. De

manera general se realiza el mapeo general que se ilustra en la Figura No 34.

El diagrama de flujo se dividi6 en dos secciones: la seccion previa a la operacion ilustrada
en la Figura No 35 que consiste en la comunicacion con el cliente y recepcion de factura
comercial y descripcion general de la carga, asi como la gestion administrativa de facturacion
para liberar documentos y la segunda, la parte operativa reflejada en la Figura No 36 donde se
coordina por completo el tramite estableciendo comunicacion paralela con la naviera y la agencia

que se contrata para ejecutar el redestino.

Este tramite especifico Unicamente realiza redestino ya que son diferentes consignatarios

gue no manejan volumen para procesar contenedores completos.

Figura No 34 Mapeo General Operacion Aérea.

ifi Notificar mov.
. Ncgllife;g?g ! . . inventario a
los clientes

Nota: Magally Camacho



Figura No 35 Diagrama de flujo de proceso de importacion operacion Aérea general
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Figura No 36 Diagrama de flujo de proceso: Operacion Aéreo
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A diferencia de LCL y FCL, aparte de que son servicios maritimos, el servicio aéreo se

distingue por ser una operacion répida, el transito si es de Estados Unidos en una operacion

regular es de 24 horas, y otros destinos como oriente 0 Europa manejan un aproximado de 5 dias.

Sin embargo, el proceso de comunicacion previa con el cliente es el mismo que los anteriores, en

este interviene la coordinaciéon de la recuperacion de la carga en la terminal &rea segin cada

aerolinea por medio de un convenio que se tiene con el Almacén Fiscal San Antonio, con ellos se

acordd que coordinaran la recuperacion de la guia con el fin del que el cliente nacionalice la

carga en el mismo. Los pasos se enumeran de la siguiente manera:

1. Pre alerta documental:

a.

La envia la oficina de origen (Estados Unidos, Colombia, Espafia, México)
i. La pre alerta documental estd compuesta por:
1. Guia Master (Collect o prepaid)
2. Guia(s) Hija(s) (Collect o prepaid)
3. Factura de cargos (en caso de que proceda)
4. Facturas comerciales referentes a los embarques de los hbls de cada

consignatario

2. Se confirma vuelo programado:

a.
b.

C.

Si la carga es de USA en condicion el transito es 1 dia natural
Si la carga es de México y Colombia aproximadamente son 2 dias.

Si la carga es de Europa el tiempo aproximado de transito son 5 dias.

3. Se notifica a Almacén San Antonio:

a.
b.

Envia pre alerta con guia Master

Indica si el cliente es un cliente de Econocaribe Unicamente o si hace agencia
aduanal.

Monto de liberacion de la guia: es un rubro que cobran las aerolineas de acuerdo al
peso y volumen de la carga para liberar documentos en destino

Confirmacion de consignatario de la (s) guia (s)

Confirmacion de cédula juridica

Cantidad de bultos por guia

Peso por guia



10.

11.

12.

13.

14.

15.
16.
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Notificacion al cliente: Debe contener HAWB, fecha estimada de arribo y solicitud de
confirmacion de la descripcion de la carga, es imperativo que el cliente confirme la
descripcion de la carga.
Ingreso de informacion al sistema de operaciones Tecnysis.
Facturacion al cliente: pueden ser cargos Unicamente locales o la totalidad del embarque.
Se debe verificar si el cliente cuenta con tarifa previamente establecida. Si el cliente es de
contado o gestiono el tramite pre pagado, debe pagar la Unicamente los cargos locales
generados en el destino (manejos Yy retiro de guia aérea) para que se de la liberaciéon una
vez la carga se encuentre en Almacén. En este punto, la facturacion normalmente se
realiza antes de que la carga arribe porque el proceso es mas rapido en cuanto a la
operacion.

a. ldentificar si el cliente tiene cuenta de crédito o de contado.
Enviar la factura por correo electrénico

a. Si el cliente es de contado, no se le envia copia ni originales de documentos

finales, solo borradores.
b. Si el cliente es de crédito, se le pueden liberar documentos finales una vez se le
notifique.

Liquidacion: documento para control financiero de costos vs venta
Confirmacion de pago en los clientes de contado y liberacién de documentos
La aerolinea confirmara el arribo de la carga mediante un correo electronico indicando el
monto de liberacion de la guia aérea.
. Operativo confirma si arribaron la totalidad de bultos

a. Sino llegaron la totalidad se debe hacer una des consolidacién parcial.
Operativo notifica al Almacén que la carga se encuentra en Costa Rica para que inicie el
proceso de recuperacion.
Des consolidacion: este proceso consiste en la asignacion de consignatarios de la guia
master para que los clientes puedan nacionalizar la carga posterior a contar con
movimiento en Almacén.
Confirmacion de ingreso y autorizacion de la aduana para descarga
Solicitud de movimientos de inventario de almacen asociados a cada guia des consolidada

Notificacion de los movimientos de inventario a los clientes de acuerdo a su guia hija
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17. Cierre de tramite.
Analisis de riesgos

El analisis de riesgos se hace basado en el proceso de trafico y la operacion como tal,
indiferentemente sea LCL, FCL o Aérea, ya que los riesgos se pueden presentar en cualquiera de
los trdmites y coordinaciones. Dicha evaluacion se realizé en conjunto con los colaboradores de
trafico y de operaciones LCL, LCL y Aéreo por medio de una lluvia de ideas con respecto a las
situaciones gue se han presentado con mayor riesgo de que sucedan por la incidencia en la que se

presentan como se determinan en la Tabla 13.

La Norma ISO 9001:2015 los riesgos se evaltan con ponderados del uno al cinco de
acuerdo a los criterios establecidos por medio de la probabilidad y de la consecuencia que el
riesgo pueda generar. Con esto, se genera un indice de riesgo para definir su magnitud y las

posibles acciones para eliminarlos o mitigarlos.

Tabla 13 Riesgos identificados en el proceso de Operaciones de Econocaribe

Riesgos del Proceso de Proceso p C I_ndlce_ Evaluacion
. . = = riesgo= :
operaciones involucrado | (1a5) | (1ab) Py C de riesgo
Falta de respuesta por parte de los
proveedores de los clientes con| Trafico 1 2 2 Bajo
detalle de la carga
Entrega de cargas equivocadas o
Trafico 1 2 2 Bajo
por parte del proveedor
Fallo apertura de modulos )
. . . Operaciones | 3 1 3 Bajo
simultaneos Tecnysis
Errores en facturacion electronica | Operaciones | 3 1 3 Bajo
Consignacion de cargas a otras o
o Trafico 1 4 4 Bajo
oficinas
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Riesgos del Proceso de Proceso P C I_ndlce_ Evaluacion
. . riesgo= :
operaciones involucrado | (1a5) | (1ab) PxC de riesgo
Caida de sistemas de inventarios o
Trafico 2 2 4 Bajo
en bodegas
Adelanto de atraques Operaciones | 2 2 4 Bajo
Aforo rojo y amarillo en tramites )
. Operaciones 4 1 4 Bajo
anticipados
Informacion  incompleta  de ]
. _ Operaciones | 4 1 4 Bajo
consignatario
Resello de documentos por salida )
Operaciones 4 1 4 Bajo
de muelle
Impuntualidad en colocaciones Operaciones | 3 2 6 Bajo
Caida de sistema TICA Operaciones | 3 2 6 Bajo
Falta ~de seguimiento en o
. . Trafico 2 4 8 Bajo
recolectas coordinador trafico
Declaracion incorrecta en la
descripcion de las cargas por| Trafico 3 3 9 Moderado
parte de la oficina origen
Trafico/
Pre alertas tardias 3 3 9 Moderado
Operaciones
Demoras en tramites Operaciones | 3 3 9 Moderado
Trafico/
Retencion de cargas 3 3 9 Moderado

Operaciones
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Riesgos del Proceso de Proceso P C I_ndlce_ Evaluacién
. . riesgo= :
operaciones involucrado | (1a5) | (1ab) PxC de riesgo
Validacion de tramite LCL, FCL,| Pricing/ ) . 10
AIR incorrecto trafico MIBEDERE
Falta de notificacion de ingreso o
de cargas
Errores de digitacion Operaciones | 3 4 12 Moderado
Declaracion de mercancia y ]
_ Operaciones | 3 4 12 Moderado
bultos incorrectos
Cargas sin rotular de forma o
adecuada
Envio de cargas a otros paises por o
TrafICO 3 5 15 Moderado
error
Deficiencia en coordinacion de ]
Tréfico 5 4 20
recolectas
_ Tréfico/
Rubros de costos incorrectos ) 5 4 20
operaciones
Cobro de rubros no cotizados Tréfico 5 4 20
Falta ~de seguimiento  en o
) Trafico 5 5 25
recolectas agente origen
Liquidacion  de  facturacion )
) Operaciones 5 4 20
errénea

Nota: Magally Camacho

e P=Probabilidad
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e C=Consecuencia

e Evaluacion del riesgo:
o Bajo: rango de puntuacion 01-08
o Medio: rango de puntuacion 09-16
o Alto: rango de puntuacion 17-25

Dentro los riesgos que se categorizan bajos pero probables se encuentran la falta de
respuesta con detalles de cargas, entrega de cargas equivocadas, apertura de médulos del sistema
de operacion y transmision Tecnysis, caida de sistemas internos, adelanto de atraques de carga,

tramites documentales por revisiones aduanaras, falta de seguimiento, entre otros.

Se caracterizan por ser riesgos que la empresa puede asumir ante los diferentes escenarios

sin afectar de forma permanente un tramite o significativa un tramite.

En cuanto a los riesgos moderados, son aquellos que pueden afectar de forma significativa
un trdmite y generar errores de costos dependiendo cada tipo de tramite ya que los clientes
pueden incurrir en situaciones aduanales perjudiciales como multas si las cargas no se declaran

acorde a lo importado en cuanto a descripciones y cantidades.

Por ejemplo si al cliente no se le pre alerta a tiempo especialmente en tramites FCL puede
llegar a perder los tramites anticipados o demoras en el caso que no tengan la informacion
necesaria para realizar redestinos. O bien, si los proveedores no rotulan la mercaderia de forma
adecuada las cargas se pueden quedar sin identificar en las bodegas. Ademas, existen riesgos
significativos como el que las oficinas de origen envien por error cargas a otros paises, lo cual

puede afectar a los clientes que les urge la carga en Costa Rica.

Para los que se categorizan riesgos algos, a nivel interno, cuando se factura es imperativo
contar con los costos reales del tramite, lo cual no siempre se logra ya que a pesar de que existe
un proceso previo de cotizacién no siempre se respeta, por lo que hay demoras en los cierres

documentales y financieros por estos mismos motivos.

Un aspecto que genera preocupacion es la deficiencia en la coordinacién de recolectas por
lo que los encargados de trafico deben ser responsables de presionar a las oficinas en origen para

gue estas se cumplan a la brevedad posible para el cliente. Ademas que Econocaribe no cuenta
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con politicas de respuesta y seguimiento a los clientes, por lo tanto no hay plazos establecidos

para resolverle las situaciones a los clientes, ya sea de una coordinacion o reclamo efectuado.
Incidencias identificas en los tramites

Las incidencias comprenden las razones por las cuales se presentan reprocesos en la
empresa en cuanto a la operacion con base en las necesidades de los clientes, de estas no se lleva
indicador de control alguno, se conversé con los encargados de Trafico y operaciones e indican
que algunas de las situaciones que se presentan pero que al mismo tiempo no se controlan ni

cuantifican son:

e Las cargas no se recolecten segun lo coordinado y se pierdan salidas de acuerdo a las
necesidades del cliente.

e Tarifas sin aprobar por parte de los clientes.

e Informacion incompleta tanto de la carga como de los requerimientos de los clientes
(cliente de contado o crédito, reportes especificos, entre otros) por parte del Departamento
Comercial

e Atrasos en salidas programadas (aéreas y maritimas)

e Quejas por pre alertas tardias

e Demoras incurridas por tramite

o Clientes de contado que no pagan a tiempo para liberar documentos.
o El cliente gestiono el tramite tardio
¢ Quejas por incumplimiento de colocaciones
o No se realizd la solicitud al corte indicado
o No se logro la salida de muelle
e Pérdida de tramites anticipados
o Elvapor se adelantd
o Laagencia del cliente no tenia lo necesario para gestionar el tramite
e Quejas por el personal
o Tipo de quejas: error de tarifa, ruteos tardios, pre alertas tardias.
e Facturacion:
o Tarifaincorrecta

o Queja de clientes por tarifa alta
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o Error impresora
o Error tabulacién de rubros de la tarifa asignada

o Error del sistema o consignatario

De manera general se logra identificar con los escasos recursos que posee la empresa en
cuanto a documentacion las principales causas que generan reproceso por facturacion que afecta

directamente a los clientes como se muestra en la Tabla 14

Tabla 14 Reproceso facturacion general enero-julio 2018

Causas # facturas anuladas | % relativo
Correccion / ajuste tarifa 73 30,54%
Error consignatario 43 17,99%
Error por numero consecutivo 20 8,37%
Impresion erronea 20 8,37%
Acuerdo con el cliente 17 7,11%
No aplica 12 5,02%
Error fecha 11 4,60%
Error moneda 9 3,77%
Carga pre pagada 6 2,51%
Error sistema 4 1,67%
Otros 24 10,04%
Total 239 100,00%

Nota: Magally Camacho

Dentro de las principales causas que inciden en la re facturacién de tramites como se
demuestra en la Tabla 14 son: los ajustes de tarifas, misma situacion que no deberia de suceder ya
que previamente se cuenta con cotizacion por parte de los operadores logisticos (como navieras y
agentes al exterior), dichos ajustes se pueden ver afectados porque previamente el cliente no

aprobo la tarifa, porque existen cargos adicionales que no se contemplaron entre otros.

Otra causa que es muy operativa es el error a la hora de facturar ya que no se confirma a
nombre de qué razon social se debe facturar, tedricamente cuando se genera el ruteo esta
informacién se debe confirmar, también existe una deficiencia en el sistema tecnysis en el
modulo de facturacion, ya que cuando se ajusta la informacion en el directorio no se sincroniza
con el resto de modulos para la hora que se genera una factura de cobro, situacion por la cual en

ocasiones los operativos omiten y generan una factura incorrecta.



108

Se presentan errores de impresiéon en los consecutivos de la facturacion porque esto se
hace en una impresora de punto manual, en ocasiones al fijarse en el nUmero que sigue para
imprimir factura, se tabula incorrecto o la palanca de dicha impresora esta inactiva en la que se
requiere, ya que Econocaribe usa una impresora con dos bandejas ya que los rubros
internacionales se facturan bajo una razén social en el extranjero y los cargos en destino se

facturan bajo la sociedad costarricense, esto para fines tributarios y de control financiero.

Tambien se presentan errores por fecha esto especialmente cuando son cierres de mes, ya
que los departamentos de contabilidad realizan un cierre total a partir del ultimo dia natural de
cada mes, entre otras causas es la anulacion por error, errores del sistema como el cambio de

moneda (naturalmente se debe facturar en ddlares) e incluso rubros que no aplican.

A pesar de estos rubros, Econocaribe no cuenta con indicadores de recolecciones y
coordinaciones efectivas asi como de clientes activos, inactivos, cotizaciones aprobadas y

rechazadas e incluso atrasos de salidas por diferentes circunstancias.
Brecha norma I1SO 9001:2015

Se formulo el andlisis de la situacion actual y gestion de proceso de importacion con
respecto a la norma ISO 9001:2015 para conocer el estado actual de Econocaribe y su vision de

crear un sistema de gestion eficiente y mejora continua.

El andlisis de brecha se fundamenta en principios y requisitos de la norma determinando
los limites y aplicabilidad de un sistema de gestion. Esto pretende que un sistema de gestién
eficiente tenga controlados los procesos e interaccion entre estos, indicadores, recursos,
responsabilidades, entre otros. Los principios se fundamentan en el horizonte de las empresas con
respecto a los objetivos y metas propuestas. Y los requisitos, son los elementos necesarios para
contar con un sistema de gestion de calidad orientado al cumplimiento de metas y objetivos para

lograr satisfacer a los clientes a lo largo de los servicios que Econocaribe les presta.

El analisis de la brecha, establece una evaluacion por medio de un cuestionario
comprendido por 71 mismas enumeradas de acuerdo a cada punto desarrollado por la norma, es
decir, preguntas desglosadas por capitulo de la norma, que detalla posibles puntajes a partir del 1
hasta el 5, mismos para que los involucrados en la clasificacién tengan puntos de referencia
asertivos y lo mayor ajustado a la realidad posible. En el apéndice 1 se detallan los criterios que

se usaron para evaluar cada punto del cuestionario, mismo que se realizd en conjunto con los
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colaboradores del Departamento de Operaciones que son dos encargados de trafico y
coordinacion, y dos encargados de la operacion consolidada, completos y aéreos.

La metodologia utilizada para la evaluacién fue por medio del cuestionario que facilita la
norma ISO 9001:2015, mediante una reunion en la que se evaluaron los puntos y las diferentes

categorias que la norma ofrece, se tomaron criterios de los involucrados y sus respectivos puntos.

Con los criterios de la Tabla 34 en el apéndice, se desarrolla la evaluacion de principios y
requisitos con base en la norma para conocer el estado actual de Econocaribe con respecto a la
ISO 9001:2015.

Principios

Los principios de la norma ISO 9001:2015 se fundamentan en el capitulo dos de la norma,
mismo que se evalla por medio del criterio de los involucrados en el proceso operativo y
estratégico de la empresa los cuales son: Enfoque a los clientes, liderazgo, involucramiento de la

gente, enfoque de procesos, mejoramiento, enfoque en la toma de decisiones basadas en la
evidencia y gestion de las relaciones con las partes interesadas.

Enfoque a los clientes

A continuacién en la Tabla 15 se sintetizan las puntuaciones expresas en la evaluacion de

los principios, misma basada en el criterio de los involucrados en el proceso e investigacion.

Tabla 15 Principio: Enfoque a los clientes

2.3.2|1. ENFOQUE A LOS CLIENTES Puntuacion

¢La organizacién ha identificado grupos de clientes 0 mercados apropiados

para el mayor beneficio de la organizacion misma?

¢La organizacion ha entendido totalmente a los clientes y las necesidades y
2 expectativas en la cadena de suministros relacionada, y ha identificado los 2

recursos necesarios para cumplir con estos requerimientos?

¢La organizacion ha establecido objetivos para la satisfaccion de los clientes,

y si las quejas crecen, son estas tratadas de una manera justa y oportuna?
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2.3.2|1. ENFOQUE A LOS CLIENTES Puntuacion

1. ENFOQUE A LOS CLIENTES - NIVEL DE APLICACION — 2,00

Nota: Magally Camacho

Econocaribe tiene a los clientes identificados de manera general sin embargo, no hay
proceso que defina como se analiza el mercado, como se segmenta y como se mide la voz del
cliente para determinar las necesidades y expectativas asi como el desarrollo de objetivos para

satisfacer a los clientes y el trato de quejas de manera oportuna.

El mercado meta es cualquier empresa importadora y exportadora a la que se le puedan ofrecer
servicios. Si bien es cierto, no miden la voz del cliente de forma efectiva por medio de encuestas
0 solicitudes de retroalimentacién, en promedio se asume que los clientes se encuentran
satisfechos con cualquiera de los servicios que se les ofrezca exceptuando que existan situaciones
que generen demoras 0 costos que el cliente no tiene previstos. Se define que la en este punto,
poseen 2,00 de los puntos definidos por la norma especificamente por el punto 3 que determina
que las quejas son tratadas de manera justa y oportuna. Es decir, Unicamente toman el criterio de
los clientes cuando hay situaciones extraordinarias, en caso contrario se asume que la empresa
esta procesando la informacion de forma correcta. Sin embargo, la calificacion define que estan

casi al punto éptimo para cumplir la norma
Liderazgo

El liderazgo es uno de los principios y al mismo tiempo un requisito que mayor ventaja
tiene Econocaribe, ya que la alta direccion sin excepcion tiene comunicacion asertiva y efectiva
con todo el personal y sus respectivos departamentos. En la Tabla 16 se definen los puntos que se

usaron para evaluar el estado actual de Econocaribe.



Tabla 16 Principio: Liderazgo
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2.3.3|2. LIDERAZGO Puntuacion
¢La alta direccion establece y comunica la direccion, politicas, planes y

4 cualquier informacién importante y relevante para el éxito de Ia 3
organizacion?
¢La alta direccion establece, administra y comunica objetivos financieros y

5 economicos efectivos, a fin de ofrecer recursos necesarios Yy 4
retroalimentacion de informacion de desempefio?
¢La alta direccion crea y mantiene un ambiente necesario en el cual la gente

6 puede llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la 4
organizacion?

2. LIDERAZGO - NIVEL DE APLICACION — 3,67

Nota: Magally Camacho

Econocaribe se caracteriza por ser una empresa que tiene la iniciativa de involucrar y

desarrollar a su personal en todas las actividades necesarias para cumplir con la meta y objetivos

de Econocaribe. Sin embargo, no poseen flujos de informacién formalmente definidos para

efectos de comunicacion interna acerca del cumplimiento de objetivos.

Involucramiento de la gente

Debido a la fuerte estructura de Liderazgo que posee la empresa, uno de los pilares de este

es el involucramiento de las personas que participan en las funciones y actividades diarias de la

empresa, en la Tabla 17 se definen las puntuaciones dadas por el evaluador y la respectiva

gerencia.
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Tabla 17 Principio: Involucramiento de la gente

2.3.4|3. INVOLUCRAMIENTO DE LA GENTE Puntuacion

¢La gente en todos los niveles es reconocida como un recurso importante de
7 la organizacion que puede impactar fuertemente en el logro de los objetivos 5

de la organizacién?

¢Se fomenta el involucramiento total para crear oportunidades de
8 mejoramiento en la competencia, conocimientos y experiencia de la gente en 4

beneficio global de la organizacion misma?

¢La gente esta deseando trabajar en forma colaborativa con otros empleados,

clientes, proveedores y otras partes interesadas relevantes?

3, INVOLUCRAMIENTO DE LA GENTE - NIVEL DE APLICACION — 4,33

Nota: Magally Camacho

Si bien es cierto, Econocaribe es una empresa que busca la inclusion de todo el personal
en pro al beneficio y satisfaccion de las necesidades tanto de los clientes como de la empresa,
actualmente no cuenta con el compromiso total de sus colaboradores porque no tiene pautas
especificas para seguir, los procesos son empiricos y no hay responsables definidos para cada
proceso especifico, 1o que en ocasiones genera que personas que no corresponden tomen
decisiones o bien, al contrario, los que deben tomar el mando no lo hagan. Por lo tanto, al tener

aun posibilidad mayor de controlar y evaluar tiene puntuacion de 4,33.
Enfoque de procesos

El enfoque de procesos es pobre pero asertivo, la empresa a pesar de no tener un sistema
de gestion de procesos ni documentacién alguna definida, se determina que normalmente
satisfacen las necesidades sin tomar en cuenta posibles aspectos de mejora. En la Tabla 18 se

definen las puntuaciones dadas:
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Tabla 18 Principio: Enfoque de Procesos

2.3.5|4. ENFOQUE DE PROCESOS Puntuacion

10 ¢Las actividades, controles, recursos y resultados son administrados de una .
forma interrelacionada?

¢Las capacidades de las actividades y/o procesos clave son entendidas a
11 |través de mediciones y analisis para logro de mejores resultados en los 3

objetivos de la organizacion?

¢La alta direccion permite evaluaciones y/o priorizacion de riesgos y
12 |oportunidades y se abordan los impactos potenciales sobre los clientes, 2

proveedores y otras partes interesadas?

4. ENFOQUE DE PROCESOS - NIVEL DE APLICACION — 2,00

Nota: Magally Camacho

Econocaribe tiene procesos pero no estan estructurados ni documentados, ademas,
cuentan con un software y no realizan uso de este de forma eficiente, no se hacen evaluaciones
constantes ni prevencién de riesgos ante posibles situaciones que se puedan presentar a lo largo
de los diversos tramites que ejecutan. De los principios, este es el factor mas critico con una

puntuacion de 2, que genera una evidencia de la posibilidad de mejora disponible.

Los controles que se llevan son totalmente manuales, la medicidn de riesgos y mejoras se
hace de forma reactiva y no de forma anticipada, toman medidas correctivas ante las situaciones
sin haberlas previsto con anticipacion. Es decir, en general se satisfacen los requisitos de los

clientes sin embargo, se puede mejorar.
Mejoramiento

El mejoramiento en Econocaribe no es uno de los principales factores que tienen, ya que
al tener la expectativa de que normalmente se cumplen las necesidades de los clientes,

exceptuando clientes especificos con los que se tenga algin punto de referencia para prevenir.

Tabla 19 Principio: Mejoramiento




114

2.3.6|5. MEJORAMIENTO Puntuacion

16 ¢La alta direccién fomenta y apoya el mejoramiento, a fin de lograr objetivos 3
de la organizacion?

¢La organizacion cuenta con mediciones y monitoreo efectivos en los
17  |procesos para rastrear y evaluar el desempefio de los procesos y el avance de 3

los objetivos?

o ¢La alta direccion reconoce y agradece los logros en los objetivos de la
1 5
organizacion?

5. MEJORAMIENTO - NIVEL DE APLICACION — 3,67

Nota: Magally Camacho

Se define en la Tabla 19 se determina que se toman medidas con clientes especificos
cuando han sucedido situaciones extraordinarias, la gestion de recursos no existe, no cuentan con
un sistema integrado de informacion por lo que los controles se hacen manuales. A pesar de que
el departamento de operaciones es fundamental para el desarrollo de la empresa, en muchas

ocasiones se les responsabiliza por acciones no competentes a su seguimiento.
Enfoque en la toma de decisiones basadas en la evidencia

En la Tabla 20 se desarrolla la puntuacién dada en cuanto a los términos de toma de
decisiones que se basan en la evidencia de acuerdo a las situaciones especificas que se puedan

presentar a lo largo de los tramites.

Tabla 20 Principio: Enfoque de Decisiones basada en evidencia

2.3.7 | 6. ENFOQUE EN LA TOMA DE DECISIONES BASADAS EN LA | Puntuacion
EVIDENCIA

19 ¢Las decisiones son efectivas, basadas en analisis de hechos exactos y 3

balanceados con experiencia intuitiva cuando sea apropiado?
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20 ¢La alta direccién asegura acceso apropiado a los datos, informacién y 3
herramientas que permitan ejecutar efectivos analisis?

21 ¢La alta direccion asegura que las decisiones se basen en el logro de 2
Optimos beneficios de valor agregado, evitando mejoramientos en un area
y que produzcan deterioro en otras areas?

6. ENFOQUE EN LA TOMA DE DECISIONES BASADAS EN LA 2,67

EVIDENCIA - NIVEL DE APLICACION —

Nota: Magally Camacho

Se toman medidas con clientes especificos cuando han sucedido situaciones

extraordinarias La gestion de recursos no existe, no cuentan con un sistema integrado de

informacién por lo que los controles se hacen manuales. A pesar de que el Departamento de

operaciones es fundamental para el desarrollo de la empresa, en muchas ocasiones se les

responsabiliza por acciones no competentes a su seguimiento.

Gestion de las relaciones con las partes interesadas y proveedores

En la Tabla 21 se definen los aspectos referentes a las relaciones entre las partes que se

involucran a lo largo del proceso de Econocaribe.

Tabla 21 Principio: Gestion de las relaciones con las partes interesadas y proveedores

2.3.8

7. GESTION DE LAS RELACIONES CON LAS PARTES
INTERESADAS Y LOS PROVEEDORES

Puntuacion

¢Existen procesos efectivos para evaluacion, seleccién y monitoreo de

22 | proveedores y socios en la cadena de suministros, para asegurar beneficios 2
globales?
¢La alta direccion asegura el desarrollo de efectivas relaciones con

23 | proveedores clave y partes interesadas que den balance a los objetivos de 4

corto plazo con consideraciones de largo plazo?
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¢Se fomenta el compartir planes futuros y retroalimentacion entre la
24 |organizacion, sus proveedores y partes interesadas de la cadena de 4

suministros para promover y permitir beneficios mutuos?

7. GESTION DE LAS RELACIONES CON LAS PARTES INTERESADAS Y

. 3,33
LOS PROVEEDORES - NIVEL DE APLICACION —

Nota: Magally Camacho

La alta gerencia es la que se encarga de gestionar nuevas alianzas con las oficinas de otros
origenes, ante este escenario son reactivos ante las diversas situaciones que se presentan a lo
largo de los tramites y negociacién acordada. Actualmente no se puede considerar que se realizan
todas las evaluaciones que aspiran, sin embargo, actualmente por la estrategia de apertura de
mercados se ha establecido la necesidad de evaluar con el fin de lograr los objetivos estratégicos

y crecimiento de la empresa.
Resumen de Evaluacion de Principios

El resumen lo que permitira es definir de forma grafica en la Figura No 37 a través de la
informacidn dada en la con respecto al estado actual de la empresa en el punto de principio de la
Norma 1SO 9001:2015.

Tabla 22 Resumen de evaluacion de los principios de la norma 1SO 9001:2015 en Econocaribe

# | Principio Puntuacion
1 | Enfoque a los clientes 2,00
2 | Liderazgo 3,67
3 | Involucramiento de la gente 4,33
4 | Enfoque de procesos 2,00
5 | Mejoramiento 3,67
6 | Enfoque en la toma de decisiones basadas en la evidencia 2,67
7 | Gestion de las relaciones con las partes interesadas y los proveedores 3,33

Promedio 3,10

Nota: Magally Camacho
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En promedio los principios se puntualizan entre la puntuaciéon de tres y cuatro lo que
indica que Econocaribe generalmente satisface las necesidades y expectativas de los clientes,
puede decirse que supera el requisito minimo de la norma, sin embargo, este puede aumentar si se
logra involucrar a las partes interesadas y desarrollar aspectos de mejora en procesos para lograr
los objetivos determinando que los principios con menor puntuacion son el enfoque de procesos y
la toma de decisiones basadas en la evidencia para lograr la meta principal del sistema de gestion

que es el enfoque directo a los clientes y su satisfaccion.

Figura No 37 Resumen evaluacion de los principios la norma ISO 9000:2015

Resumen de Evaluacion de Principios de la
Norma ISO 9001_2015 en Econocaribe

Enfoque a los clientes

Gestion de las relaciones
con las partes interesadas,
y los proveedores

Enfoque en la toma de
decisiones basadas en la
evidencia

Involucramiento de la
4,33 gente

Mejoramientb67 Enfoque de procesos

Nota: Tabla 22

A pesar de que Econocaribe cumple relativamente los principios para aplicar la norma
ISO 9001:2015 bajo elementos como la identificacion de clientes meta no poseen un indicador de
dicho principio en cuanto a las necesidades de los clientes y la percepcion del servicio que se les
ofrece. Segun se determina, la empresa se caracteriza por preocuparse por su personal e

involucramiento, sin embargo, el tema de cultura laboral pro cliente no esta en su maximo auge,
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por lo tanto a pesar de tener lideres y personal adecuado no se cuenta con la motivacién y

compromiso que se pretende.

Los escasos controles que se llevan son manuales, no hay medicion de riesgos y toda
accion ante situaciones extraordinarias es reactiva ya que no hay un indice que permita prevenir
eventualidades que generen grados de disconformidad con los clientes. La gestion de recursos no

es una prioridad visible no hay un sistema integrado de informacion ni de comunicacion.

Ademas, esto hace que las personas no tengan claro los flujos de informacion y pautas
especificas a seguir bajo diferentes circunstancias que se puedan presentar a lo largo de la gestion
operativa, aparte de esto, el enfoque a los procesos no es el que se aspira ya que no hay
documentacion ni definicion alguna, partiendo del hecho que normalmente cumplen con las

necesidades de los clientes sin tener claro el panorama para mejorar el servicio.
Requisitos

La norma especifica determina la necesidad de definir la capacidad para proporcionar
productos y servicios que satisfagan las necesidades de los clientes determinando procesos de

mejora y aseguramiento de las conformidades.
Entorno / contexto de la organizacion

En este requisito se establece que las organizaciones deben definir factores tanto internos
como externos que pueden afectar en el cumplimiento de objetivos. En la Tabla 23 se definen

una serie de preguntas que se evaluaron de la siguiente manera.

Tabla 23 Requisito: Entorno de la organizacién

4. ENTORNO/CONTEXTO DE LA ORGANIZACION Puntuacion

1 |4.1.] :La organizacion analiza de manera periddica su entorno, en los

aspectos que le puedan influir?

2 | 4.2.| ¢Se han analizado y definido cuales son las “partes interesadas” de la

organizacion?

3 | 4.2. | ;La organizacidn identifica, analiza y actualiza informacién sobre las 3
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4, ENTORNO/CONTEXTO DE LA ORGANIZACION Puntuacion
necesidades y expectativas de sus clientes, proveedores, empleados y
otras partes interesadas?
4 | 4.1. | ¢La organizacion cuenta con una direccion estratégica, derivada de la .
informacion clave interna y externa?
5 | 4.3. | ¢La organizacion ha establecido el alcance del sistema? 1
6 | 4.4. | Para cada proceso identificado dentro del alcance del SGC ¢existe un .
manual de politicas y procedimientos que especifique el proceso?
7 | 4.4.| :Se han definido los procesos y la documentacién necesarios para .
asegurar la calidad de los productos y servicios?
8 |4.4.|:Se han establecido las responsabilidades y autoridades para el A
personal que labora en los procesos?
9 | 4.4. | (Existen objetivos para asegurar la eficacia y mejora de los procesos? 1
10 | 4.4. | ;Se ha analizado cual es la informacion del sistema de gestion de la .
calidad que es necesario documentar?
11 | 4.4. | {Existe una partida presupuestaria especifica suficiente para gestionar
de manera eficaz el sistema de gestion y el cumplimiento de los 1
objetivos de los proceso?
2,36

Nota: Magally Camacho

Dichas puntuaciones de la Tabla 23 se justifican de la siguiente manera:

La empresa no tiene registros de que analiza con alguna frecuencia el entorno y los

aspectos que en este no puedan influir.
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Las partes interesadas en una organizacion suelen ser los clientes, los proveedores, los
socios e incluso el propio personal

No hacen encuesta periddica para conocer la voz del cliente

Proyeccidn estratégica de 12 meses que va con el principio de hacer apertura de mercados
en Colombia, México y Esparia.

No cuenta con listado alguno de procesos

No cuenta con manual alguno de politica ni procedimientos

No cuentan con mapeo del proceso real.

No hay organigrama del proceso ni diagrama alguno de relacion ni flujo de informacion
adecuado a pesar de que existe de forma empirica y sin documentacion.

No cuentan con objetivos por proceso, se ve todo a nivel macro y no detallado por
funcién o departamento especifico.

La cantidad de informacion a documentar depende de: tamafio de la organizacion,
complejidad de procesos y competencia de las personas. No cuentan con documento
alguno.

No cuentan con un sistema de gestién de procesos enfocado en la satisfaccion de los

clientes.
Liderazgo

La norma 1SO 9001:2015 establece como requisito el liderazgo debido a que se requiere

personal dirigido de forma adecuada, en la Tabla 24 se definen las puntuaciones de acuerdo a la

valoracion realizada.

Tabla 24 Requisito: Liderazgo

5. LIDERAZGO Puntuacion

12

5.1.1. | ¢La direccion revisa el cumplimiento de los objetivos para el

desarrollo de la direccion estratégica en funcion de las necesidades 1

detectadas?

13

5.1.2. | ¢El equipo directivo asegura el enfoque al cliente de Ila

organizacion, sus procesos, productos y servicios?
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5. LIDERAZGO Puntuacion

14 | 5.1.2. | (El equipo directivo identifica de manera sistematica cual es la
normativa legal y reglamentara que aplica a los procesos, 5
productos y servicios de la organizacion?

15 | 5.1.2. | ¢El equipo directivo asegura el cumplimiento legal vy .
reglamentario aplicable a la organizacién?

16 | 5.2.1. | ¢El equipo directivo ha definido, actualiza y comunica la Politica .

5.2.2. | de Calidad y asegura que ésta es accesible?

17 | 5.3. | ¢El equipo directivo revisa periodicamente el SGC? 1

18 | 5.3. | ¢El equipo directivo ha establecido como conocer las necesidades 3
de los clientes?

19 | 5.3. |¢Se han definido y actualizado los roles, responsabilidades y 3
autoridades del personal?

2,75

Nota: Magally Camacho
La determinacién de estos puntos se define en las siguientes observaciones:

¢ No cuentan con politica de calidad sin embargo cuentan con objetivos y metas

e No miden la voz del cliente

e Laempresa vela por cumplir la normativa de la Direccién General de Aduanas

¢ No cuenta con politica de calidad ni documentacion alguna

¢ No cuenta con un sistema de gestion de procesos ni de calidad

e Se hace por meta y percepcion de la Alta direccion, no miden voz del cliente como tal,
deben identificarse los roles, responsabilidades y autoridades de los equipos de los

procesos.
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e Con respecto a los principios, el termino de liderazgo en cuanto a los requisitos se

determina por el cumplimiento de objetivos y satisfaccion de los clientes.
Planificacion del sistema de gestion de calidad

En cuanto al sistema de gestion de calidad, se define como uno de los factores que mayor
impacto generan en la posible implementacion de la norma, ya que las puntuaciones que se
definen en la Tabla 25.

Tabla 25 Requisito: Planificacion del sistema de Gestion de Calidad

6. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE >
Puntuacion

CALIDAD

20 | 6.1.1. | ¢(El sistema de gestion implantado incluye el analisis de riesgos .
y oportunidades por la actividad de la organizacién?

21 | 6.1.2. | ¢(Existe un plan de tratamiento de riesgos y oportunidades por .
la actividad de la organizacién?

22 | 6.2.1. | ;Se han definido y documentado los objetivos de calidad? 1

23 | 6.2.2. | ;Se ha definido un plan de mejora enfocado al cumplimiento 3
de objetivos?

24 | 6.3. | ¢Se actualiza el sistema de gestion de manera sistematica en .
funcién de las necesidades detectadas?
6. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE 14
CALIDAD - NIVEL DE APLICACION — ’

Nota: Magally Camacho

Se definen las puntuaciones de la Tabla 25 basados en que la empresa no cuenta con
analisis de riesgos, oportunidades, procesos, indicadores de gestion, planes de accion de mejora

ni registro alguno de cambio en cuanto a roles y regulaciones.
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En el factor de soporte se refiere a que la empresa debe poseer los recursos necesarios

para el desarrollo del negocio en factores de infraestructura, personal, ambiente, mediciones,

competencias, consciencia organizacional y comunicacién, las preguntas que se evaluaron se
detallan en la Tabla 26:

Tabla 26 Requisito: Soporte

7. SOPORTE Puntuacion

25 | 7.1.1. | ¢La organizacion ha determinado y proporciona los recursos 3
necesarios para gestionar el sistema?

26 | 7.1.2. | ¢La organizacion cuenta con el personal suficiente y capaz para
cumplir con las necesidades de los clientes y los requisitos legales 2
aplicables?

27 |7.1.3. |¢La organizacién cuenta con las infraestructuras y equipos
necesarios para lograr la conformidad de sus productos y 5
servicios?

28 | 7.1.4. | ;Se analiza y mantiene el entorno ambiental para el buen .
funcionamiento de los procesos, productos y servicios?

29 | 7.1.5. | ¢Se utilizan sistemas de medicion adecuados y éstos se mantienen A
para asegurar su fiabilidad?

30 | 7.1.5. | En caso de no existir normativa ¢Se ha identificado un sistema de L
calibracion o verificacion adecuado?

31 | 7.1.6. | (Existe un plan de formacion del personal, adaptado a las
necesidades actuales y futuras de los procesos, productos y 3
servicios de la organizacion?

32 | 7.2. ¢Se realiza una evaluacion y seguimiento del desempefio de las 5
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7. SOPORTE Puntuacion
personas?

33 | 7.3 ¢El personal es consciente de la politica de calidad, los objetivos, 3
los beneficios del SGC y la mejora?

34 | 74. ¢Se han definido cudles son las comunicaciones internas y )
externas relevantes para el sistema de gestion de calidad?

35 | 7.5.1. | ;{Se ha documentado la informacion necesaria del SGC de calidad L
para asegurar su efectividad?

36 | 7.5.2. | (Se actualiza y controla de manera eficaz la informacion .
documentada del SGC y se asegura su accesibilidad?

37 | 7.5.3. | (Se actualiza y controla de manera eficaz la informacion externa 3
necesaria a nivel estratégico y operativo?
7. SOPORTE - NIVEL DE APLICACION — 2,92

Nota: Magally Camacho

Dentro de las observaciones en los puntos expresos en la Tabla 26 se determina:

La empresa no cuenta con analisis de valoracién de puestos para validar las funciones

necesarias y perfiles actuales, los funcionarios se adaptan a las necesidades

La empresa evalGa periddicamente el clima organizacional y el desempefio bajo criterios

de la percepcion de los clientes internos de la empresa y las relaciones interpersonales.

La empresa cuenta con un sistema de evaluacion del desempefio, ayuda a identificar las

necesidades de formacion del personal. Motivo por el cual solicitaron el analisis y

creacion de un sistema de gestion operativo para reforzar al personal y documentar las

necesidades y oportunidades de la empresa

Se presentan indicadores mensuales que se gestionan de forma completamente manual
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No hay una politica como tal pero el objetivo general es que el cliente se sienta seguro y
sus cargas lleguen en tiempos estimados sin incurrir en tramites extras o demoras por
tramites internos.

La empresa cuenta con un plan de comunicacion abierto de acuerdo a las necesidades, sin
embargo, es necesario reflejar el flujo de informacion de acuerdo a las diversas
situaciones que se presenten.

Econocaribe no cuenta con respaldo documental de ninguna de las gestiones de
operaciones, por lo tanto si esto sucede y el personal por algin motivo no asiste, hay
cierta dependencia e incertidumbre al no contar con los pasos a seguir en los diferentes

tramites.
Operacién

La operacion conlleva lo que corresponde a planificacion y control de las actividades que

se desarrollan, en este caso el departamento de Operacion (trafico, des consolidacion,

coordinacion de colocaciones finales). En la Tabla 27:

Tabla 27 Requisito: Operacion

8. OPERACION Puntuacion
28 81 ¢Existe una planificacién, ejecucion y control de los procesos del 1
| sGe?
29 8.2.1. | ¢Existe un proceso de comunicacion con el cliente para definir 4
8.2.2. | los requisitos de los productos y servicios?
40 803 ¢Se adaptan los productos producidos y servicios prestados a las 3

exigencias y cambios de los clientes y/o partes interesadas?

a 803 ¢ Se adaptan los productos producidos y servicios prestados a los 3
" | requisitos legales y reglamentarios?
2 804 ¢Se comunican los cambios que afectan a productos y servicios al 3

personal correspondiente?
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8. OPERACION Puntuacion

13 831 ¢La organizacion cuenta con un proceso definido de disefio y 4
| desarrollo?

14 830 ¢El proceso de disefio y desarrollo incluye su planificacion, 3
| verificacién y validacién?

45 833 ¢Se tienen en cuenta los requisitos aplicables, de cliente y legales 5
| enel disefio y desarrollo de los productos y servicios?

46 834 ¢Se controla el proceso de disefio y desarrollo para que cumpla 3
" |conlo planificado?

47 835 ¢Los resultados del disefio y desarrollo cumplen con los 3
| requisitos y con el suministro de productos y servicios?

48 836 ¢Se controlan los cambios en requisitos de disefio y desarrollo de 3
o productos y servicios, incluso mientras se producen/prestan?

19 841 ¢Se realiza una evaluacion, seguimiento y reevaluacion de 3
" | proveedores?

50 840 ¢Se garantiza mediante controles que los proveedores cumplen 3
| conlos requisitos aplicables y legales?

- 843 ¢La organizacion comunica a los proveedores los requisitos 3
| aplicables?

- g5 1 ¢La organizacion ha identificado e implantado el sistema de 1
| control de produccién o prestacion de servicios?

e3 850 ¢En caso de ser necesario, la organizacion identifica y controla 2
o las salidas de procesos internos y externos?
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8. OPERACION Puntuacion
- 853 ¢La organizacién cuida y protege los bienes de clientes vy 3
T proveedores?
¢La organizacién asegura la conformidad de productos vy 3

55 | 8.5.4. |servicios durante su produccién y prestacion, segin los

requisitos?

¢En caso de ser necesario, la organizacion identifica y cumple 3
56 8.5.5. | con los requisitos posteriores a la entrega de productos y

prestacion de los servicios?

&7 - ¢La organizacion revisa y controla los cambios no planificados 1
| para asegurar la conformidad de productos y servicios?
¢La organizacion ha implementado las disposiciones 1
58 8.6. planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que se
cumplen los requisitos de los productos y servicios?
- 67 ¢La organizacion identifica y controla los procesos, productos y 1

servicios no conformes?

2,64

Nota: Magally Camacho
En el punto del capitulo 8 de la norma y su respectiva evaluacion, se determind:

e No cuentan con un mapeo de procesos real y actual ni con un sistema de gestion de
procesos ni calidad.

e Existe un parametro general de trabajo para lograr cumplir con respuesta efectiva a los
clientes, sin embargo, no esta documentado

e Se identifica el tipo de cliente de acuerdo a sus exigencias y se controla el proceso de

principio a fin para evitar cualquier eventualidad, pero no hay indicador que lo demuestre
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No hay documento que respalde dichos requisitos sin embargo, se mantiene el control
para no incurrir en ninguna negligencia ante la DGA

El flujo de informacidn no esta definido ni documentado

La empresa tiene claro los productos y servicios a ofrecer, creo alianzas para incrementar
volumen en origenes de Colombia, Espafia y México, es decir, se estd ejecutando la
apertura de mercado, sin embargo, no cuentan con los procesos establecidos lo cual
genera descontrol en la forma de proceder ante las diferentes oficinas con las que se tiene
convenio.

No cuentan con indicadores de control, trazabilidad ni planes de accion de mejora

Se evalUan propuestas de otras navieras para validarlas con respecto a los servicios que la

oficina presta
Evaluacion del desempefio

En la evaluacion del desempefio se debe determinar que requiere seguimiento, medicién y

su respectivo seguimiento, a raiz de esto en la Tabla 28 se determina:

Tabla 28 Requisito: Evaluacion del desempefio

9. EVALUACION DEL DESEMPENO Puntuacion

60 9.1.1. | (La organizacion hace seguimiento, medicion, andlisis Yy 3
evaluacion del sistema de gestion?

61 9.1.2. | ¢Se obtiene el grado de satisfaccion de los clientes respecto la 1
organizacion, productos y servicios?

62 9.1.3. | ¢La organizacién analiza y evalUa la informacion clave? 3

63 9.2.1. | (La organizacion realiza auditorias internas a intervalos 1
planificados

64 9.2.2. | ¢La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene un 1

programa de auditorias?
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO Puntuacion
65 9.3.1. | ¢Ladireccion revisa el SGC para asegurar su eficacia? 1
66 9.3.2. | ¢La direccion toma decisiones y acciones en base a los resultados 1

de la revisién del SGC?

1,57

Nota: Magally Camacho

Se concluyéd en la seccion de evaluacion de desempefio desarrollada en la Tabla 28 se
define que Econocaribe genera indicadores mensuales Unicamente para conocer el estado de
volumen de operacion, y estos son manuales, no estan enfocados en un sistema de gestion de
procesos enfocado a la satisfaccion de los clientes, ademas de que no miden la voz del cliente y
que esto se origina por la falta de estructura de un sistema adecuado de gestién de procesos y de
calidad.

Mejora

Como se ha mencionado en reiteradas ocasiones a lo largo de la evaluacion de la norma, no hay
medicion del punto referente a la satisfaccion del cliente, Gnicamente intervienen en elementos de

satisfaccion del cliente cuando se presentan problemas o quejas directas.

Ademas, no hay control documentado pero cuando pasan situaciones especificas, en
futuros embarques se prevé tomarlo de referencia. A continuacion en la Tabla 29 se detalla la

evaluacion:

Tabla 29 Requisito: Mejora

10. MEJORA Puntuacion

67 10.1. | ¢(La organizacion cumple requisitos de cliente, mejora su 3

satisfaccion y los resultados del SGC?

68 10.2. | ¢La organizacion controla y corrige las no conformidades? 1
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10. MEJORA Puntuacion
69 10.2. | ¢La organizacion analiza las no conformidades y adopta medidas 2
para eliminar las causas (acciones correctivas)?
70 10.3. | ¢La organizacion mejora continuamente la eficacia del SGC? 1
71 10.3. | ¢(La organizacion selecciona y utiliza herramientas de 3
investigacion para mejorar el desempefio?
1,92

Nota: Magally Camacho

Resumen de Evaluacion de Requisitos

El resumen de los requisitos en la Tabla 30 lo que define de forma grafica Figura No 38

con respecto al estado actual de la empresa en el punto de requisitos de la Norma ISO 9001:2015.

Mismo que define en la Tabla 30:

Tabla 30 Resumen de evaluacion de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 en Econocaribe

# | Requisito Puntuacion
1 | Entorno de la organizacion 2,36
2 | Liderazgo 2,75
3 | Planificacion de SGC 1,40
4 | Soporte 3,00
5 | Operacion 2,64
6 | Evaluacion de desempefio 1,57
7 | Mejora 2,00
Promedio 2,32

Nota: Magally Camacho

Los requisitos se puntualizan en promedio de dos, lo que indica que Econocaribe es

reactivo ante las diversas circunstancias que puedan afectar cada uno de los mismos, no hay
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requisito que se acerque a la puntuacién maxima de la norma a raiz de que la empresa no cuenta

con sistema de gestion de procesos ni calidad enfocada en la satisfaccion del cliente.

Figura No 38 Resumen de evaluacion de los requisitos de la norma 1ISO 9001:2015 en

Econocaribe

Resumen de Evaluacion de Requisitos de la
Norma ISO 9001_2015 en Econocaribe

Entorno de la organizacion

Evaluacién de desempefio Planificacién de SGC

Operaci9q4 3,60porte

Nota: Tabla 30

En cuanto a los requisitos de la norma, bajo la evaluacién que se realizd se determina que
no existe un sistema de gestion de procesos de ni calidad enfocado a los clientes, no cuentan con
registros de incidencias, de cartera de clientes, de necesidades o recomendaciones de acuerdo a

cada tipo de tramite

La empresa tiene como vision ser reconocida por la excelencia en el servicio y la
satisfaccion total de los clientes sin embargo, no hay desarrollo alguno que se incline a dicha
vision. Tienen una estrategia comercial de apertura de mercados pero no tienen los procesos ni
procedimientos establecidos para lograrlos, ademas no cuentan con politica de calidad ni un

sistema de gestion que permita conocer las necesidades de los clientes. Tampoco cuentan con
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objetivos por proceso, se ve y analiza de forma macro el resultado que analizan de forma general

en cuanto a volimenes y no detallado por funcion o departamento especifico.

Uno de los elementos que genera discrepancia a nivel de la operacion con respecto a los
principios, es que en el punto de liderazgo se tiene una puntuacién muy alta con respecto a los

requisitos ya que este se enfoca en el cumplimiento de objetivos y satisfaccion de los clientes.

Econocaribe no posee andlisis de valoracién de puestos para validar las funciones

necesarias y perfiles actuales, los funcionarios se adaptan a las necesidades

La empresa evalUa periddicamente el clima organizacional y el desempefio bajo criterios
de la percepcidn de los clientes internos de la empresa y las relaciones interpersonales pero no de
los clientes externos que son la base de la empresa.

La empresa cuenta con un sistema de evaluacion del desempefio, ayuda a identificar las
necesidades de formacién del personal. Motivo por el cual solicitaron el andlisis y creacién de un
sistema de gestion operativo para reforzar al personal y documentar las necesidades vy
oportunidades de la empresa

Econocaribe no cuenta con respaldo documental de ninguna de las gestiones de
operaciones, por lo tanto si esto sucede y el personal por algin motivo no asiste, hay cierta
dependencia e incertidumbre al no contar con los pasos a seguir en los diferentes tramites. Se
identifica el tipo de cliente de acuerdo a sus exigencias e incidencias se trata de controlar el
proceso de principio a fin para evitar cualquier eventualidad, pero no hay indicador que lo

demuestre

La empresa tiene claro los productos y servicios a ofrecer, cred alianzas para incrementar
volumen en origenes de Colombia, Espafia y México, es decir, se estd ejecutando la apertura de
mercado, sin embargo, no cuentan con los procesos establecidos lo cual genera descontrol en la
forma de proceder ante las diferentes oficinas con las que se tiene convenio lo cual genera
incertidumbre en la forma de accionar ante la apertura de tramites, por ejemplo, la nueva alianza
con Meéxico ha generado descontrol ya que no se tiene un flujo de informacion correcto ni

proceso definido de como se deben ejecutar las acciones.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Econocaribe, es una empresa de logistica que se encarga del manejo y transporte
internacional de carga de diferentes origenes (principalmente de Estados Unidos) hacia Costa

Rica.

El proceso de trafico comprende la coordinacion de la recolecta de la carga y de su
respectiva exportacion del pais de origen, al mismo tiempo se complementa con el proceso de
cotizacion y costeo por medio del Departamento Comercial, posterior a esto, se le da a los
encargados de operaciones la pre alerta respectiva segun el tipo de tramite: carga suelta o LCL,
completa o FCL, y aéreo. Dichos procesos se describieron con ayuda de los encargados ya que

Econocaribe no tiene documentacion ni descripcion alguna de estos.

En cuanto a la forma de trabajo, se determina que es empirica y sin un horizonte real para
un sistema de gestion de procesos y de calidad, los indicadores que llevan no son integrados y
son manuales y no se registran, por lo tanto, los mismos no dan certeza para la toma de

decisiones de la Alta Gerencia.

A pesar de esto, Econocaribe toma como base dichos controles no confiables para definir
su estado actual para las evaluaciones operativas. La empresa, tiene una vision productiva de
apertura de mercados, sin embargo, al iniciar negociaciones no hay documentacion alguna de
como se debe procesar cada tramite ni su respectiva metodologia. Es decir, no hay un flujo de

informacidn adecuado ni planificacion real de las futuras operaciones.

Segun el criterio de los coordinadores de trafico y operaciones, hay gran deficiencia en la
coordinacion y seguimiento de cargas en las diferentes oficinas por lo que los clientes en
ocasiones no logran las salidas de sus cargas de acuerdo a las necesidades que proyectan para los
arribos de dichas mercancias. A pesar de que la situacion es recurrente, no tienen registro alguno

para generar precedentes y tomar acciones al respecto.

Tambien se determina gran deficiencia en lo que corresponde la medicion de la voz de los
clientes, ya que no tienen precursor alguno documentado ni controlado de la perspectiva y

necesidades de estos. En situaciones, extraordinarias se toman medidas reactivas y no preventivas
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lo cual puede afectar de forma significativa tanto los ingresos de la empresa como la relacion con
los clientes.

En los riesgos de puntuacion moderada entre el rango de 09-16 puntos se identificaron
declaraciones incorrectas, pre alertas a destiempo, demoras, retencion de cargas, validacion de
tipos de tramites, errores de digitacion, envio de cargas a otros paises moderadas y altas que son
de mayor riesgo y constancia con puntuacion entre los diecisiete y veinticinco, los rubros de
costos incorrectos y no cotizados, deficiencia en seguimiento de recolectas, costeos erroneos,

entre otros.

Por estos motivos, los clientes pueden incurrir en demoras, retenciones de cargas, costos
de bodegajes, falta de informacién de las cargas, extravio o no identificacion de estas en cuanto

ingresan a las bodegas por lo que no se notifican.

Se determina que una de las mayores incidencias son los cambios en los costos de las
tarifas y por ende la re facturacion bajo la responsabilidad del Departamento Comercial y en su
defecto del Departamento Operativo ya que son los encargados de facturar todos los tramites
coordinados. Econocaribe tiene grandes posibilidades de crear un sistema de gestién de procesos
y de calidad basado en las necesidades de los clientes tanto internos como externos sin embargo
al no tener las perspectivas requeridas para esto no lo ejecutan. El analisis se bas6é en los
principios y requisitos que establece la Norma ISO 9001:2015.

En lo que corresponde a los principios, se concluye que la empresa satisface de forma
general y sin control alguno las necesidades de los clientes a pesar de que no conocen las
necesidades ni las opiniones reales de los importadores, a pesar de esto cumple los requisitos
minimos de la norma, ademas el enfoque a los procesos es pobre pero se determina que es
sumamente necesario para futuros empleados y para respaldo de la informacion de la empresa ya
que estos al no estar documentados ni pre establecidos generan desorden y fallos de

comunicacion entre los involucrados de la operacion.

En cuanto a los requisitos de un sistema de gestion basado en la Norma 1SO 9001:2015 se
determina la necesidad de crear una gestion basada en riesgos y las necesidades de los clientes,
esto con el fin de actuar ante las circunstancias de forma preventiva y no reactiva como se ejecuta

actualmente.
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Recomendaciones

Con el desarrollo del diagnostico se definio la linea de operacion y de proceso actual de la
empresa, lo cual determind la necesidad de contar con un Sistema de Gestion de Calidad
enfocado en la Norma ISO 9001:2015, acorde a las necesidades del Departamento de Trafico y
Operaciones con base en las necesidades de los clientes, por lo tanto se recomienda el disefio del
Sistema de Gestion de Calidad.

Se recomienda el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad que permita definir el
alcance y controlar las actividades que involucran la gestion de coordinaciéon y operacion de
Econocaribe, mismo que permita asignar responsabilidades, roles asi como generar indicadores
de gestion y registros para el control de los procesos del Departamento de Operaciones con sus

respectivos manuales.

En cuanto a los procesos establecidos se recomienda definir tiempos para cada accion de
acuerdo a las necesidades de cada puesto operativo con el fin de generar mayor fluidez,
desempefio y control de los tramites. Motivo por el cual es fundamental que se disefie un Sistema
de Gestion de Calidad y como la razon de ser de la empresa son los clientes, que el mismo se
base en su satisfaccion y enfoque en los procesos para cumplir los objetivos, tal como lo enfoca
la Norma ISO 9001:2015

También, se recomienda un gestor de calidad capacitado en la norma 1SO 9001:2015 para
incrementar la eficacia de los procesos, eliminar reprocesos y actividades que no agreguen valor
al sistema operativo, mismo que se encargue de cuantificar y auditar la voz de los clientes, las
necesidades, los volumenes de importacion con respecto a cada trdmite, y la integracion del
sistema de operacién completo para informes reales para la toma de decisiones con el fin de que

se generen indicadores de gestidn en cuanto al servicio y operacion que se da.

Para el disefio del sistema de Gestion de Calidad también se recomienda que la empresa
cuente con un software especializado para lograr mayor eficiencia en la operacién y gestion de
Calidad de Econocaribe. Con el gestor de calidad se propone que ponga en marcha e implemente
el Sistema de Gestion de Calidad enfocado en la Norma ISO 9001:2015.
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CAPITULO VI PROPUESTA

En el capitulo VI se desarrolla la propuesta de mejora por medio de un sistema de gestion
de calidad enfocado en la norma ISO 9001:2015. De acuerdo al diagnostico, la empresa cumple

parcialmente con los principios y requisitos de dicha norma.

Si bien es cierto, la norma no exige documentacién o un manual de calidad como tal,
dentro de la propuesta se desarrollan los requisitos de formato y contenido para un Manual de
Calidad general y de los respectivos manuales de procedimientos, mismos para que queden de

referencia para los encargados a la hora de implementar el sistema de gestion de calidad.
Enfoque a los clientes

En cuanto al enfoque de los clientes se propone que la empresa haga una segmentacion
inicial de sus clientes y tipo de trdmite para posterior medir la voz de los mismos de forma
trimestral que es el plazo que establecen apara reuniones de Junta Directiva, con el fin de tener un

panorama claro de como perciben los clientes los servicios que Econocaribe ofrece.

Se requiere contar con un software de gestion de Clientes CRM (Customer Relationship
Management) mismo que centralice toda la comunicacion con los clientes, opiniones y
trazabilidad de los tramites, datos generales como: Tiempo que tiene de contratar a Econocaribe,
servicios que contrata, frecuencia de contratacion, si es solo servicio de logistica, si la carga se la
asignan en origen o si se hace el ruteo por medio de los colaboradores de trafico, si recomienda o

no los servicios, si ha gestionado reclamos y como considera el plazo de resolucion, entre otros.

Posterior a contar con una base de percepcion de los clientes, se debe ajustar la evaluacion
por servicio dado a los clientes de acuerdo a las percepciones y controles que se ejecuten en el
sistema de Gestion de calidad. Lo cual estaria a cargo tanto del gestor de calidad como los
responsables del Departamento Comercial que son los que deben tener claras las necesidades de
los clientes para transmitirlas al Departamento de Operaciones cuando se cierren tramites de

coordinaciones de manera formal.

En tanto se evalGa la adquisicion de un CRM, los directivos de Comercial deben
segmentar la informacion de acuerdo a los clientes con el fin de lograr tener segmentados y

orientados los objetivos de la empresa de acuerdo a los tipos de trdmite que poseen.
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Una vez fraccionada la informacion de la base de datos de los clientes se propone la siguiente
encuesta como se detalla en la Figura No 39 para que se realice por medio de un formulario para
contar con la percepcion de los clientes para realizar una valoracion general de los servicios que
Econocaribe ofrece. Google posee herramientas tanto gratuitas como con mensualidades de
$20.00 en adelante, para generar el mismo formulario, esto para generar y procesar las
estadisticas necesarias para la evaluacion de la voz de los clientes. Dentro de los aspectos que se

toman en cuenta para medir la voz de los clientes en la Figura No 39 se detalla:

En la categoria de evaluacion percepcion general: excelente, bueno, muy bueno, regular y
malo, se determinan los siguientes elementos a evaluar, fijando espacios para que el cliente si

desea pueda anotar alguna observacion o comentario que considere relevante:

e Tiempo de respuesta a las coordinaciones en origen

e Calidad de servicio y tiempo de ruteo de sus cargas

e Tiempo de respuesta a las coordinaciones y operacién en destino
e Calidad de servicio de operacion y entrega final

e Calidad vs precio de los servicios de Econocaribe

e Gestion documental y facturacion

e Percepcion general del servicio

La misma contiene espacios para identificar si los clientes han presentado inconvenientes

en sus coordinaciones, la frecuencia y el detalle de posibles causas, entre ellos se enlista:

Atrasos en despachos de origen
Tarifas erréneas

Demoras en re destinos
Atrasos en colocaciones finales
Notificaciones a destiempo

Cambios de tarifas

N o gk~ w D RE

Otro: con la posibilidad de que el cliente especifique.

Al final de la misma, se detallan tres preguntas para que el cliente indique si recomienda
el servicio de trafico, operacion y de Econocaribe en General. Dejando la posibilidad de que

externe en un punto independiente posibles recomendaciones 0 comentarios en general.
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Figura No 39 Formulario Encuesta para los Clientes Pag. 1

@EDONOCARIBE L .
Encuesta de satisfaccién al cliente

Es de zan importancia pars Econocaribe, evaluar los servicios que ofrece a sus chientes, con el fin de 1dentificar fortalezas v debilidades que permitan d
estratesias en busca de la mejora contimua. Por lo tanto de la manera mas atenta le solicitamos responder el sizwente formulario.

Tiempo de respuesta a las coordinaciones en origen
Calidad de servicio y tiempo de nuteo de sus cargas
Tiempo de resp a las coardinaciones y op en desting
Calidad de zervicio de operacién y entrega final

Calidad vs precio de los servicios de Econocanbe

Gestion documental y facturacion

Percepcion general del servicio

;Ha tenido meonvenientes con sus cargas?
Con qué frecuencia se presentan
inconvenientes?

;Cuiles inconvenientes ha tenido? Seleccione los que considere

[ Atrasos en despachos de origen [ONetificaciones a destiempo
O Tanfss eméneas O Cambios de tarifas
O Demoras en re destinos [ONo he temido meonvenientes
[ Afrasos en colocaciones finales [mie ]
MencioneHaga cljc aqui para escribir

Si su respuesta es NO, comente:

Haga clic aqui para escribir texto

¢Fecomendaria el servicio de coordinacion de carga?

;Fecomendaria el servicio de operacion en destino?

¢Fecomendaria en general los servicios de Econocaribe?

¢ Tiene alguna recomendacion para Econocaribe? Mencione
Haga clic escribir texto

Nota: Magally Camacho

Debido a que los clientes son constantes, se propone que se realice la encuesta de manera
trimestral a través la herramienta de correo masivo con la que cuenta la empresa, mismo posee
una base de datos actualizada de los clientes a nivel de sistema, con esto el gestor de calidad
podra procesar los resultados obtenidos a raiz de las encuestas contestadas, con el fin de que
determine estadisticas necesarias en cuento a la percepcion de los clientes en temas de tiempo de

respuesta y calidad del servicio que Econocaribe ofrece.

Asi mismo, esta permitira conocer inconsistencias que quiza no se reporten por parte de los
colaboradores en situaciones extraordinarias. Ademas, alcanzara la posibilidad de que los clientes
externen sus percepciones mas alla de un formulario, lo cual da ventaja para procesar debilidades
del proceso y del servicio que se ofrece para que puedan encontrar la raiz de las eventualidades

para poder eliminarlas o mitigarlas de acuerdo al tipo que se presente.

Importante destacar que el gestor de calidad podra adaptar la encuesta y posibles herramientas

para procesar los datos ya sea en linea o herramientas estadisticas.
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Liderazgo

En cuanto al liderazgo, es un elemento que involucra tanto al Departamento de Desarrollo
Humano con la Alta Gerencia y al mismo tiempo de forma integrada con el Gerente de
Operaciones, ya que este se encarga de liderar a los colaboradores de su departamento para lograr
cumplir con los requerimientos de los clientes en cuanto a temas de coordinaciones en origen y
tramitologia operativa de cargas en destino. Si los colaboradores tienen un buen lider, tendran

mejores resultados.

Econocaribe se caracteriza por realizar actividades recreativas para incentivar y motivar a
sus colaboradores a trabajar en equipo, capacitaciones y orientacion en cuanto a estrategia
corporativa y metas de crecimiento, por lo tanto es fundamental que mantengan dichas
actividades y desarrollen a lo largo de cada una de ellas liderazgo y empoderamiento en sus los

trabajadores.
Involucramiento de la gente

Econocaribe tiene el compromiso de la Alta Gerencia para motivar al personal a

comprometerse con la operacion y razon de ser de la empresa, que es satisfacer a los clientes.

A pesar de que esto es fundamental, se propone que con las metas de la empresa y la
percepcion de los clientes internos se establezcan pardmetros de trabajo, definan
responsabilidades y trazabilidad en los procesos para el cumplimiento de objetivos, los cuales se
van a definir por medio del Sistema de Gestion de Calidad, manual de calidad y los respectivos

manuales de procedimientos que se desarrollen a lo largo de la implementacion.

La norma 1SO 9001:2015 establece que lograr establecer las responsabilidades y lineas de
comunicacion permitiran que el sistema de gestion de calidad logre cumplir las expectativas de
desarrollo organizacional ya que este definira qué, como, cuando y quién debe ejecutar cada

actividad con el fin de establecer pautas de trabajo estables, fluidas y controladas.
Enfoque de procesos

El enfoque de procesos es fundamental desarrollarlo para lograr un Sistema de Gestion de
Calidad real ya que Econocaribe no cuenta con los procesos definidos, documentados ni
controlados por lo que a la hora de capacitar a nuevo personal se debe hacer sin documento de

referencia de manera empirica y sin respaldo alguno.
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Ademas, de que no hay auditoria constante para evaluar los procesos, estos formatos

permitirdn contar con referencia para retroalimentar y mejorar los procesos periddicamente.

Para efectos de propuesta se facilita el formato en los apéndices dos y tres que debe
contener un Manual de Procedimientos y el formato de Especificacion de procedimientos de
acuerdo a las necesidades de cada una de las actividades asociadas, asi como los requerimientos
minimos de contenido para el Manual de Calidad, este caso para que quede de referencia no solo
para los procesos operativos de trafico y operaciones sino también para el resto de procesos que

engloben la compaiiia.

Una vez se desarrollen los procedimientos y evaluacion para su respectiva aprobacion, se
debe citar a los colaboradores para informarles como se deben de manejar los procedimientos de
operaciones y trafico, a pesar de que estos ya conocen los procesos, dichos procedimientos
determinaran los indicadores de control y ejecucion de cada uno de ellos a lo largo de cada
actividad que se desarrolle, misma que sera auditada tanto por el gestor de Calidad como por el

Gerente de Operaciones.
Formato Manual de Procedimientos

El formato de manual de procedimientos indica de forma general el proceder de las
actividades: el indice de conteniendo, quienes son los encargados de autorizar, bitacora de control
de cambios, el propdsito y alcance del procedimiento, quién o quiénes seran los responsables, con
qué frecuencia se revisara el procedimiento, permite el desarrollo de vocabulario técnico, define
la documentacion que se genera y controla, desarrolla las actividades en prosa, posterior, el

diagrama o diagramas de flujo de las actividades, y control de documentos generados.

Se detalla el formato propuesto en el Apéndice dos el desarrollo de los manuales que se
consideren indispensables para consulta y revision, en este caso lo que corresponderia a los
procesos de trafico y operaciones LCL, FCL, y aérea. El formato general de un Manual de
Procedimientos para Econocaribe, basado en lo establecido por la norma ISO 9001:2015

contendra lo siguiente:

1. Indice que indicara el contenido general del manual
2. Autorizaciones: detallara quién realizo, quién revisd y quién autoriz6 el contenido del

manual.
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3. Bitacora de cambios y mejoras: esta seccion contiene una secuencia de revision, de la
seccion que se modifico, la indicacion del cambio y la fecha de modificacion.

Propositos: basicamente son los objetivos de dicho manual

Alcance: indicara los alcances del manual y de la operacion desarrollada.

Responsable: El responsable de elaborar, difundir, utilizar y mejorar el procedimiento.

N oo a &

Frecuencia de revision: Establece los plazos en los que se evaluara el manual ya sea de

manera trimestral, semestral, anual o como considere la empresa.

8. Vocabulario: especifica terminologia técnica o relevante desarrollada en el manual

9. Enlace con informacion documentada controlada: asocia documentos de referencia que se
generen a lo largo del procedimiento.

10. Desarrollo: describe la prosa textual de como debe funcionar el procedimiento

11. Diagrama de flujo: ilustra la prosa desarrollada.

12. Control y retencion de informacion documentada (los registros generados): establece

consecutivos y nombre de los registros generados, asi como el responsable de dicha

custodia y cuanto tiempo debe mantenerse bajo control del mismo.

13. Anexos: informacion de relevancia que se considere en el procedimiento.

Los manuales de procedimientos debera desarrollarlos en conjunto con el Departamento de
Operaciones el Gestor de Calidad de acuerdo a cada puesto de trabajo requerido, una vez se haga
el levantamiento del proceso, debe revisarlo el Gerente de Operaciones para evaluar que dicho
manual cumpla con lo necesario para el correcto funcionamiento del puesto desarrollado, sera

revisado y aprobado por la gerencia general.

Al mismo tiempo, se propone que dichos procedimientos se evallen de forma semestral como
parte de la mejora continua, sin embargo, se deja la opcion abierta de evaluaciones
extraordinarias si los encargados de desarrollarlos perciben inconsistencia alguna y al mismo

tiempo, forma de mitigarla o eliminarla.
Formato de especificacion de los procesos

Este formato desarrollado en el Apéndice 3 a diferencia del manual de procedimientos
detalla de manera especifica cada una de las actividades y los posibles controles que el

procedimiento conlleve, determina quienes son los involucrados del proceso, define autoridades,
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responsabilidades de cada actividad (esta informacion la debe contener de la misma forma el

manual de procedimientos).

De manera directa desarrolla la interaccion del procedimiento con otros, los controles
respectivos para controlar la eficacia de cada entrada, actividad y salida (indicadores), los
objetivos generales del proceso para con el sistema de gestion de calidad, definird los recursos

necesarios para cumplir con el procedimiento.

Ademas, el formato en especifica la gestion de riesgos y oportunidades donde se define
como se identificaran, evaluaran, mitigaran y quienes seran los responsables, de acuerdo a la

matriz de riesgos desarrollada y el anélisis FODA actual.

También para finalizar, dicho formato permitira el desarrollo de monitoreo, medicién,
evaluacion, cambios y mejora.  Siempre que se evalle la especificacion del proceso se debe
evaluar el manual de procedimiento y realizar los ajustes necesarios de tal forma que estos

queden integrados.
Contenido de Manual de Calidad

El manual de calidad no es un documento indispensable que establezca la norma sin
embargo, este se puede desarrollar e integrar con los manuales que se realicen para contar con

referencia base para tomar decisiones.

En la norma se tiene como objetivo describir el Sistema de Gestion de Calidad explicando
el contexto de la organizacion y su estructura para lograr cumplir con los principios y requisitos
de la norma ISO 9001:2015.

El manual de calidad comprendera:

Alcance del sistema de gestion de calidad del proceso de operaciones
Mision de Econocaribe

Vision de Econocaribe

M o np e

Politica y objetivos de calidad del proceso de operaciones,

Se propone dentro del disefio la politica y objetivos de calidad enfocados en la
satisfaccion de los clientes, misma que debe ser evaluada y aprobada por la Gerencia de

Econocaribe:
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Politica de calidad

En Econocaribe nos especializamos en dar servicio de logistica y transporte internacional
de carga consolidada y completa por via tanto maritima como terrestre y aérea, de forma
confiable, segura y a tiempo para cumplir con las necesidades integrales y legales de los clientes

para garantizar su satisfaccion asi como la rentabilidad de nuestro negocio.
Objetivos de calidad

a. Cumplir con los requisitos de los clientes en cuanto a tiempo, eficacia y
satisfaccion en cada tramite que realicen con Econocaribe.
b. Velar por el cumplimiento legal tanto interno como externo a la hora de realizar
los trdmites de importacion en Econocaribe.
c. Garantizar la mejora continua de los procesos de logistica.
d. Auditar los procesos periédicamente.
e. Controlar la operacion de forma integral
5. Descripcion del Sistema de Gestion de Calidad mediante el Mapeo de Procesos
6. Contexto de la organizacion
a. En este punto se desarrollan las partes involucradas (clientes y operativos de
Econocaribe) en el proceso de Operaciones de Econocaribe tanto a nivel interno
como externo.
i. Anivel interno: Valores, cultura organizacional, evaluacion de desempefio
ii. A nivel externo: Factores ambientales, politicos, econémicos, legales, entre
otros.
7. Procedimientos y documentacién que establece para el Sistema de Gestidn
a. Para el control de la informacién documentada, se deben establecer las siguientes
actividades, segun corresponda:
i. distribucidn, acceso, recuperacion y uso;
ii. almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad,;
iii. control de cambios
8. Interaccion de los procesos
9. Responsables y funciones de los involucrados en el Sistema de gestiéon de Calidad

10. Recursos de medicion y seguimiento
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a. Se debe revisar y controlar los cambios para el Servicio de Logistica, para
asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos y necesidades de
los clientes.

11. Evaluacion de desempefio

a. Se debe evaluar el desempefio y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad
conservando los registros e informacion documentada como evidencia de los
resultados generados.

12. Metodologia de mejora continua.
Formato de ficha técnica para los indicadores de gestion de Calidad

Este formato lo que pretende es que por proceso e indicador se controlen y formulen las
especificaciones de lo que se desea medir en cada una de las actividades, mismo contempla el
nombre del indicador y el tipo segun las necesidades, asi mismo el objetivo y el concepto con su
respectiva ecuacion matematica, misma que determinard la unidad de medida, indicara el
responsable y la meta con la respectiva de periodicidad que se establece para efectos de

medicion. A continuacién dicho formato en la Figura No 40:

El formato propuesto contiene el nombre del indicador con el tipo que corresponda segun
lo que definan en Econocaribe, el objetivo de la medicion (qué es lo que estdn midiendo), la
férmula (ecuacion) que se utilizard para determinar la magnitud asi como la unidad de medicién
(porcentaje, unidades, kg.). También, contendra el rango de cumplimiento en el caso de que se
tenga una meta, la periodicidad con la que se tomara el indicador, el responsable y a cuél proceso
pertenece. Ademas, el espacio para posibles observaciones y la base del indicador para efectos de

que ya exista.



Figura No 40 Ficha técnica para los indicadores de gestién de Calidad

eecumucnmalz

FICHA TECNICA DE INDICADORES DE

GESTION DE CALIDAD

Nombre del Indicador | Haga clic aqu para escribir texto

Tipo de Indicador Haga clic aqui para escribir texto

Objetive | Haga clic agui para escribir texto

Ecuacion del indicador

Besulmde ebienbdo .

I'ndicador =

Resulmdo Esperada

Unidad de medicion: Haza clic

aqm para esCTibir hext

EResponszable

Haga clic aqm p

ara escribir fexto

Meta: Rango de complimiento

Haga clic aqm para escribir texto

Periodicidad:

Haga clic aqm para escribir texto

Proceso imvelncrado Haga clic aqu para escribir texto

Base del indicador: Hazza clic aqu para escribir texto

Observaciones

Haga ciic aqul pars sCriblr fexio

Nota: Magally Camacho

Propuesta de procesos
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La propuesta de los diagramas de flujo se da a raiz de la evaluacion de los procesos

actuales de trafico y operaciones. Estos se realizaron a manera de levantamiento en el diagnostico

para conocer cOmo se ejecutan los procesos a lo largo de coordinacién y operacién de carga.

Proceso de Cotizacion

El proceso de cotizacion se puede realizar antes de coordinar una carga y durante su

coordinacion, sin embargo se recomienda proceder independientemente del caso de la siguiente

manera en la Figura No 41 y Figura No 42.
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Actualmente Econocaribe no cuenta con un flujo de informacion estandar para sus
procesos, por lo que la propuesta se basa en el ideal de flujo de trabajo que se debe seguir en la

compafiia para cotizar de acuerdo al tipo de carga que se requiera.

Ademas se propone para cotizaciones referentes a Estados Unidos, el plazo maximo de
repuesta para un cliente es de veinticuatro horas a partir de la solicitud, partiendo del hecho de
que cuentan con un sistema de costos integrado con la oficina de Estados Unidos y la facilidad de

comunicacion por el horario ya que la diferencia no es tanta.

En cuanto a oficinas de otros origenes fuera de Latinoamérica el mismo plazo se mantiene
propuesto ya que hay mayor facilidad de respuesta con el resto de agentes a pesar de que no se
tiene un sistema integrado para cotizacion como lo es con las oficinas de Estados Unidos.

De esta manera, los clientes tendran claro el plazo de respuestas a sus solicitudes y de otra
forma, el Departamento Comercial tendrd& manera de medir el tiempo de respuesta a las

solicitudes generadas a través de un sistema de indicadores para este proceso.

El proceso de cotizacién puede iniciar por medio de la solicitud del cliente final o bien por

parte del encargado de Trafico y Coordinacion. EIl proceso se ejecutara de la siguiente manera:

1. Recepcion de solicitud de cotizacion al encargado de Pricing. La solicitud debe detallar:
Tipo de carga, peso, volumen, origen, incoterm, origen de la misma y destino final. En
este caso el destino final siempre sera Costa Rica.

2. Una vez cuente con los requisitos verificara costos:

a. Si la carga es de Estados Unidos podra realizar la cotizacion para determinar
costos a nivel del Sistema de la oficina aliada.

i. Caso contrario, verificara si cuenta con tarifa de la oficina respectiva, caso
contrario, solicitard la informacion con la misma informacion recibida:
peso, volumen, origen, incoterm.

b. Se recomienda establecer plazos de respuesta tanto para los clientes como para los
agentes en el exterior.

i. Para cotizaciones de USA por la facilidad del sistema de costeo la
respuesta a la cotizacion no deberad sobrepasar las veinticuatro horas una

vez recibida la solicitud por parte del cliente.
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ii. Para cotizaciones del resto de origenes, se propone que se acuerde con los
agentes un méaximo de cuarenta y ocho horas para cotizar, sin embargo, se
debe tomar en cuenta diferencia horaria ya que si cuentan con horarios
similares a los de Costa Rica, el tiempo de respuesta puede disminuir
significativamente a diferencia de Oriente y Europa.

Posterior a tener los costos de la operacion, se procede a cotizarle al cliente de acuerdo a
los parametros establecidos de acuerdo al tipo de tramite que son: LCL, FCL, Aéreo

Se le notifica via electrénica la propuesta de cotizacion por lo que el cliente debera
confirmar por escrito si acepta o rechaza dichos montos

Si el cliente rechaza la cotizacién, inicialmente se evalGa si es posible ajustar los rubros,
en caso de que se puedan ajustar, se realiza la contrapropuesta para que la evalue, si de
igual manera no la acepta Unicamente no se genera ruteo por parte de los colaboradores.

Si el cliente acepta la cotizacidn, se procede a informar por escrito al encargado de trafico
para que tome en cuenta la cotizacion y el respectivo costeo del tramite, una vez que pre

alerte al encargado de operaciones para que le facilite la documentacién completa.
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PROPUESTA DE PROCESO DE COTIZACION
ECONOCARIBE PAG 1/2

PRICING

PRICING

OFICINA ORIGEN

INICIO

RECIBIR SOLICITUD

RECIBIR SOLICITUD

v
REALIZAR COSTEO
A NIVEL DE
SISTEMA DE ECU
USA

COTIZAR DE

NO | ACUERDO AL TIPO

DE CARGA

v

ENVIAR TARIFA A
CLIENTE

VERIFICAR SI
'“—>»  CUENTACON
TARIFA

SOLICITAR TARIFA

RECIBIR TARIFA

9 > DE TARIFA DE
DE COTIZACION TR
: v
VERIFICAR PESO,
VOLUMEN Y
ORIGEN, ENVIAR TARIFARIO
INCOTERM ACTUALIZADO

Nota: Magally Camacho
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Figura No 42 Propuesta Proceso cotizacion Pag 2

PROPUESTA DE PROCESO DE COTIZACION ECONOCARIBE

PAG 2/2

PRICING

PRICING

CLIENTE

DE AJUSTE

RECIBIR SOLICITUD |

¢ARPOBAR
AJUSTE?

AJUSTAR TARIFA

NOTIFICAR
L»( NEGACION DE
AJUSTE

RECIBIR
COTIZACION

¢APROBAR
COTIZACION?

SOLICITAR AJUSTE Sl

NOTIFICAR AL
TRAFICO

RECIBIR NEGACION
DE AJUSTE

¢ACEPTAR
COTIZACION?

L

CANCELAR RUTEO

A

FIN

APROBAR
COTIZACION

Nota: Magally Camacho
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En el proceso de cotizacion se recomiendan los siguientes indicadores de control de
acuerdo a los procesos con su respectiva entrada, actividad principal y salida de dicho proceso.

A nivel de control de entrada del proceso se propone identificar las solicitudes de

cotizacion por semana calendario con respecto a lo cotizado, como se detalla en la Figura No 43:
Figura No 43 Indicador de Solicitudes de cotizacion por semana

o ] Total de tramites cotizados
Solicitudes por semana calendario = — ———x100
Total de solicitudes de cotizacion

Nota: Magally Camacho

En cuanto a las actividades principales se pretende que se controle la productividad de los
encargados de Pricing con respecto a la totalidad de cotizaciones realizadas como se determina en
la Figura No 44:

Figura No 44 Indicador de Productividad por Encargado de Pricing

. Tramite por encargado
Encargado de Pricing = Total do framites x100

Nota: Magally Camacho

Para efectos de control de resultados finales del proceso de pricing, se propone que midan
las aprobaciones de las cotizaciones realizadas como se determina en la Figura No 45 asi como la
efectividad de negociacion de estas por parte de los Ejecutivos de Ventas como se expresa en la
Figura No 46:

Figura No 45 Indicador de Cotizaciones aprobadas

o Total de cotizaciones aprobadas
Cotizaciones = — - x100
Total Tramites cotizados

Nota: Magally Camacho
Figura No 46 Indicador de Eficiencia de Ejecutivos

_ ) Total de cotizaciones aprobadas
Ejecutivo = , - x100
Ejecutivo

Nota: Magally Camacho
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Tréafico de operaciones

El proceso de trafico de operaciones considera desde el momento que el cliente realiza la
solicitud de recolecta de la carga o bien, la notificacion de ingreso a la bodega, hasta que se
confirme la salida de acuerdo a lo indicado durante el proceso. Mismo, desarrollado en la Figura
No 47 y Figura No 48

El proceso se propone de forma ideal generando el flujo de informacion y proceder
adecuado con las cargas y su respectiva coordinacion, actualmente Econocaribe no cuenta con
dichos panoramas estandarizados por lo que cada operador trabaja de la manera que considere sin
tener medicion alguna ni antecedente de trabajo e incidencias ya que no se mide, por lo que
ademéas de proponer el flujo de trabajo se proponen indicadores de control para generar

precedentes y evaluar constantemente el proceso.

El proceso de trafico iniciard una vez se realice la solicitud por parte del cliente, la
solicitud deberd contener el contacto del proveedor del cliente con el fin de que este brinde los
detalles de la carga y la negociacion de compra (incoterm).

Una vez se tenga comunicacion con el proveedor del cliente, se triangularad la
comunicacion con la oficina en origen, el operador de trafico y el operador para efectos de

coordinacion de recolectas o bien, de notificacion de ingreso de cargas.

Cuando la carga ya se encuentre en la bodega de origen, el encargado de la oficina
procedera a notificar conjunto fotografias, el ingreso de la carga. Al mismo tiempo solicitara
confirmacion si es requerido contar con fechas posibles de salida de la carga. En cuanto el
coordinador de trafico confirme con el cliente el ingreso y la informacion verificard si este

requiere despachar la carga en la proxima salida o bien, si consolidara con mas mercancia.

En cuanto el cliente confirma el despacho, la oficina en origen deberd contar con los
documentos necesarios para la exportacion: Nombre completo del consignatario, descripcion de
la carga, declaracién de valor. Con esto realizara el tramite de exportacién de la oficina de origen

para Costa Rica.

Si es carga consolidada, las oficinas consignaran el MBL a Econocaribe y la totalidad de
la carga correspondera a clientes de la empresa tanto ruteados como free hand (clientes sin

asignacién de Ejecutivo).
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Al confirmar la salida de la carga el coordinador de trafico deberd notificar al cliente y al

mismo tiempo, al encargado de operaciones de LCL que es el que llevara la operacion completa

del contenedor asignado a la cantidad de consignatarios que correspondan a la salida de la carga.

Misma situacion para las cargas Aéreas. La prealerta debera cumplir:

HBL: Consignado al duefio de la carga, asociado al DR indicado en la oficina
de origen.

Factura Comercial de la mercancia a declarar

Cotizacion (si aplica)

Factura de Costos (si aplica)

En LCL la pre alerta de salida de los contenedores la realiza directamente la oficina de

origen. A diferencia de un FCL, el encargado de trafico pre alertara al encargado de operaciones

para que realice la operacion. La pre alerta debe cumplir los siguientes requisitos:

MBL.: Indispensable que esté consignado a Econocaribe Consolidadora Tica,
debe coincidir peso y bultos declarados en la carga

HBL: Consignado al duefio de la carga, asociado al DR indicado en la oficina
de origen, debe coincidir peso y bultos declarados en la carga

Factura Comercial

Cotizacion (si aplica)

Factura de costos (si aplica)
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PROPUESTA DIAGRAMA DE COORDINACION DE CARGAS (TRAFICO) PAGINA 1

TRAFICO Y COORDINACION

CLIENTE TRAFICO PROVEEDOR OFICINA ORIGEN
( INICIO )
y
NOTIFICAR CARGA RECIBIR SOLICITUD
Moot plSEPE S RECIBIR SOLICITUD
l RECIBIR
¥ NOTIFICACION DE
DETiONF'RE‘"”"; " INGRESO DE LA
SOLICITAR DETALLE “-ES CARG CARGA
EEESHCh TERMINO DE
COMPRA ¥
CONFIRMAR
INGRESO DE LA
CARGA Y ESTADO
NO
RECIBIR SOLICITUD | Sl
DE DIRECCION e sssra GENERAR BOOKING
v
ENVIAR DIRECCION DE RECIBIR DIRECCION
ENTREGA DE LA »| DE ENTREGA DE LA
CARGA CARGA
sl
v
RECIBIR
NOTIFICACION DE |« Degggggéul::m
DESPACHO el COORDINAR
l RECOLECTA
NOTIFICAR INGRESO NOTIFICAR
DE CARGA || DESPACHO DE LA
CARGA
CONFIRMAR

NOTIFICAR CUANDO
LA CARGA ESTE
LISTA

CUANDO SE PUEDE

EJECUTAR EL PICK
upP

ENTREGAR CARGA

Nota: Magally Camacho
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Figura No 48 Propuesta de Diagrama de Coordinacion de cargas (trafico) Pag. 2

PROPUESTA DIAGRAMA DE COORDINACION DE CARGAS (TRAFICO) PAGINA 2

CLIENTE TRAFICO OFICINA ORIGEN
RECIBIR

NOTIFICACION DE | »|  REALIZAR
INGRESO Y ESTADO | EXPORTACION

DE CARGA

i RECIBIR A 4
NOTIFICACION DE
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DESPACHAR LA CARGA Y BOOKING ENVIAR DOCUMENTOS

¢ FINALES
NOTIFICAR INGRESO

DE LA CARGAY
SOLICITAR RELEASE

¢SE DESPACHA?

Sk

» | CONFIRMAR SALIDA
SOLICITAR RELEASE | > DE CARGA
NO DE LA CARGA

PRE ALERTARA |
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8 P SE DESPACHA EN
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o
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Nota: Magally Camacho

Ademas, como indicadores de entrada de proceso de trafico se proponen los siguientes
indicadores en la Figura No 49 y Figura No 50 para medir la cantidad de ruteos efectivos por

semana con respecto a las solicitudes:
Figura No 49 Indicador de Ruteos semanales

Solicitudes ruteadas

Solicitudes de ruteo por semana = x100
p Total de solicitudes de ruteo

Nota: Magally Camacho

Figura No 50 Indicador de solicitudes de recoleccion semanales

Total de solicitudes ruteadas

Solicitudes con recolectas = — x100
Total de solicitudes con recolecta

Nota: Magally Camacho
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Con respecto a los indicadores de las actividades principales se propone que controlen el
ingreso de cargas por coordinador de trafico en las bodegas asi como la respectiva recolectas que

se realizaron como se detalla en la Figura No 51 y Figura No 52
Figura No 51 Indicador de Recolectas efectivas

Total de recolectas

Solicitudes de recolectas = Total de solicutdes de recolecta x100

Nota: Magally Camacho
Figura No 52 Indicador de Cargas en bodega por ejecutivo de trafico

Total de cargas por ejecutivo

Coordinador de tré fico — 100
ooraitnaaor ae T'aflCO Total de cargas en bodega x

Nota: Magally Camacho

En cuanto a la medicion de salidas del proceso, se pretende que midan la cantidad de
salidas efectivas que se realizan por semana a manera de efectividad del proceso de ruteo tanto de
manera general como por ejecutivo de trafico como se detalla en la Figura No 53 y Figura No 54:

Figura No 53 Indicador de Salida de Cargas

Salidas efectivas en el corte semanal 100

Salida d =
araa ae carga = Total de solicitudes de salida de carga semanal *

Nota: Magally Camacho
Figura No 54 Indicador de Salida de Cargas por ejecutivo

Salidas efectivas en el corte semana

Salida d jecutivo = 100
alaade carga por ejecuttvo Coordinador de trafico responsable *

Nota: Magally Camacho

Adicional, a manera de control de las coordinaciones de recolecta de carga, se establece
que se lleve un control formal para mayor trazabilidad y gestion de carga, en tanto se evalla un
software de control y seguimiento, una tabla controlada en Excel permitira tener un panorama
claro de la situacion en cada recolecta que se realice, controlando si hay especialmente atrasos en
dichas recolecciones para lograr generar precedentes y se pueda renegociar con las oficinas en

otros origenes como se detalla en la Figura No 55:
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El formato de Excel propuesto detalla las siguientes casillas, las cuales el coordinador
deberé completar:

e Proveedor (shipper)

e Cliente

e NuUmero de orden de referencia (PO)

e Fecha de notificacion de la carga

e Fecha de solicitud de recolecta

e Tiempo en transito estimado

e Fecha de recolecta programada

e Fecha de recolecta real

e Dias de atraso en la recolecta: se generara por formula con respecto a la fecha
programada vs la fecha real de la recolecta

e Fecha estimada de la llegada de la carga

e Fechareal de llegada de la carga

e Fecha de release

e Fecha de salida de la carga (ETD)

e Fechade llegada de la carga (ETA)
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Figura No 55 Cuadro de control de recolecta de cargas

e ECONO CARIBE CONTROL DE RECOLECTA DE CARGAS

TIEMPO
FECHA DE FECHA DE FECHA DE DIASDE | FECHA ESTIMADA | FECHA REALDE FECHA DE
PROVEEDOR CLIENTE ::D:: NOTIFICACION FK::Rzi;oL;?:UD TRAir;ITO RECOLECTA | RECOLECTA | ATRASO EN | DELLEGADA DE | LLEGADA DELA F:;::SD: SALIDADE F:I'CA":SRE JUSTIFICACION

DE CARGA (Diks) COORDINADA REAL RECOLECTA LA CARGA CARGA CARGA
1-ene 5-ene 5 10-ene 15-ene 20-ene PROVEEDOR NO TIENE MERCANCIA LISTA
l-ene| S-ene 6 11-ene 17-ene 21-ene
1-ene S-ene 7 lz-e_ne1 19-ene 22-ene
1-ene 5-ene 8 13-ene| 21-ene 23-ene
1-ene 5-ene 9 14-en£| 23-ene 24-ene

|

LISTA DESPLEGABLE

Nota: Magally Camacho

Los puntos anteriores, permitiran generar un antecedente y control de las cargas recolectadas, partiendo de que los atrasos en
salidas y coordinaciones son constantes y presentan gran riesgo en Econocaribe.
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LCL

La carga LCL como se detallé anteriormente es la carga que se carga en un contenedor, y
no necesariamente debe pertenecer al mismo consignatario. La notifica la oficina en origen, dicha
notificacion deberd cumplir los siguientes requerimientos: MBL asignado a Econocaribe, HBLs

y facturas comerciales

Como requerimiento indispensable, la cantidad y totalidad de bultos declarado en el MBL
debe coincidir con la sumatoria de HBLs. A continuacion la propuesta de procedimiento general

y de manera especifica se detalla en la Figura No 56, Figura No 57 y Figura No 58:

Posterior, el encargado de LCL verificara que coincidan bultos y peso total con respecto a
los HBLs enviados en la prealerta, si por algin motivo no coinciden, notificard a la oficina de

origen para que valide la informacién.

Ademas, verificara con la linea naviera la fecha de arribo estimada. Cuando tenga la
confirmacion y verificacion, procedera a notificar los clientes enviandoles una copia del HBL y la
fecha estimada de arribo.

El cliente debera validar la informacion declarada, la descripcion de la carga y la factura

comercial al menos veinticuatro horas antes del arribo de la carga.

Una vez el vapor oficialice y finalice operaciones, iniciara el proceso de redestino del
contenedor al Almacén fiscal.

En cuanto se realice la operacion se confirmaran la totalidad de gastos en los que se
incurrieron para transferir la documentacion requerida en el proceso de facturacion de acuerdo a

las tarifas establecidas.

Dicha propuesta de proceso, elimina la accién de facturacion por parte del operador
logistico y propone a un encargado de facturacion por el requerimiento de facturacion electronica

establecido por el Ministerio de Hacienda.



Figura No 56 Propuesta de Proceso General LCL

PROPUESTA PROCESO DE IMPORTACION LCL ECONOCARIBE

OFICINA DE ORIGEN // OPERATIVO

CONSIGNATARIO

PROPUESTA

TRAFICO

ECONOCARIBE

INICIO

ENVIAR PRE ALERTA

DOCUMENTAL

REQU TO DE
PRE ALERTA?
RECIBIR SOLICITUD |
DE PRE ALERTA |
NO
\ 4 SOLICITAR
ENVIAR DOCUMENTOS Sl
DOCUMENTOS COMPLETOS Y
FINALES Y FINALES
COMPLETOS
NOTIFICAALO LOS |

©

Y
.

RECIBIR PRE ALERTA COMERCIALA
DOCUMENTAL DECLARARY
DESCRIPCION

¢CUMPLE

CONSIGNATARIOS |

RECIBIR
NOTIFICACION

——

ENVIA FACTURA

RECIBIR FACTURA

COMERCIALY <

TRADUCCION

!

OPERACION

v

FACTURAR

FIN

Nota: Magally Camacho
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Figura No 57 Propuesta de Proceso Operacion LCL Pag. 1

PROPUESTA OPERACION IMPORTACION LCL PAGINA 1
OPERACION
NAVIERA AGENCIA REDESTINO MAG
ECONOCARIBE
INICIO
v
ENVIAR AVISO .| RECIBIRAVISO RECIBIRSOLICIIUD EJECUTA
FORMAL DE ARRIBO ”| FORMAL DE ARRIBO »  DEDUADE ™ INSPECCION
REDESTINO
v
RECIBIR J DAR ¢REQUIERE
INSTRUCCIONES DE < INSTRUCCIONES DE INSPECCION?
DIGITACION DIGITACION
NO
si
| VALIDAR DATOS v
”| DIGITADOS NO
DIGITAR EN TICA DE
ACTl;Z’:ADICT’EAL GENERAR DUA DE SOLICITAR | |
REDESTINO REQUISTOS
ENVIAR NO si
CONFIRMACION DE —— v ENVIAR DUA DE
DIGITACION REDESTINOG
SOLICITAR
CORRECCION
si
@
REALIZAR
> TRANSMISION
COMPLETAR
P RequisiTos
v ¢
ASIGNAR p SOLICITAR DATOS
TRANSPORTISTA | DE TRANSPORTE COORDINAR
INSPECCION
.| RECIBIR DATOS
” ASIGNADOS
ENVIAR
TRANSMISION Y
DATOS DE CHOFER

Nota: Magally Camacho
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PROPUESTA OPERACION IMPORTACION LCL PAGINA 2

NAVIERA

OPERACION
ECONOCARIBE

MARCHAMO
ELECTRONICO

ALMACEN FISCAL

RECIBIR SOLICITUD
DE COLOCACION

!

Sl

CONFIRMAR
PROGRAMACION DE
COLOCACION

RECIBIR DUA DE
REDESTINO

RECIBIR SOLICITUD

A 4

DE COLOCACION

SOLICITAR
COLOCACION

ENVIAR SOLICITUD

A

COLCOAR
MARCHAMO
ELECTRONICO

DE COLOCACION

RECIBIR Y

¢SE COLOCO

A

UNIDAD?

Sl
v

CONFIRMAR
COLOCACION

SOLICITAR RE
PROGRAMACION

L—— CONFIRMACION DE

CONFIRMAR
COLOCACION

|

NOTIFICAR INGRESO
A ALMACEN FISCAL

v

SOLICITA

COLOCACION

© €

NOTIFICAR INGRESO
Y MOVIMIENTO DE
ALMACEN

'

FIN

RECIBIR
NOTIFICACION DE
INGRESO

v

CONFIRMAR
INGRESO DE
CONTENEDOR

v

REALIZAR
DESCARGA

|

DIGITAR
MOVIMIENTOS
DECLARADOS

|

ENVIAR
MOVIMIENTO POR
CONSIGNATARIO

!
©

Nota: Magally Camacho
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El proceso de operacion de LCL da inicio operativo una vez la naviera envia el aviso de
arribo del contenedor, en el asunto se indicard la referencia del MBL y debera detallar las
instrucciones indicando la modalidad, la descripcion de la carga (sin excepcion se declara Carga
General), destino final, descarga inmediata y solicitud de digitacion como MBL consignado a

Econocaribe como se detalla en la Figura No 59.

Figura No 59 Ejemplo de Instrucciones de digitacion LCL

RE: INSTRUCCIONES PENDIENTES OVDOVS1MA CAP PALMERSTON // NAM3262690 //  inbox/Chico  x

Francisco Solano
para mi, ORTEGA, Snj.import -

Buenas tardes

Le detallo las instrucciones:

Modalidad: Consolidado

Descripcion de la carga: CARGA GENERAL

Destino Final: A-142

Descarga inmediata: Si lo colocan en la mafiana la descarga es inmediata
*** FAVOR DIGITAR COMO BM ===

Saludos,

Francisco Solano A.

Nota: Econocaribe

Con las instrucciones confirmadas a la naviera, esta digitara la informacion ante el sistema
Tica, notificara la digitacion para validacion,. El encargado de LCL deberd validar que la
cantidad de bultos y pesos coincidan con el MBL y los HBLs. Si hay diferencia debe gestionar el

cambio con la linea naviera siempre y cuando la informacion sea la correcta.

Para transmitir la informacion en TICA debera esperar que el vapor oficialice a nivel de la
pagina del Ministerio de Hacienda y la respectiva finalizacion de operaciones.

La naviera debe facilitar la confirmacion de marchamo fisico, datos de chofer y
asignacioén de transportista, pero debido a la deficiencia de dicha responsabilidad, para evitar

atrasos, se procede sin excepcion a solicitar los datos tanto via electrénica como por teléfono.
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Con la informacion anterior, se procede a realizar la transmision a nivel de sistema de
Tica. Una vez se des consolide la linea, se procede a enviarle a la agencia en puerto sub

contratada lo siguiente:

e Totalidad de HBL s

e Facturas comerciales que amparan los HBLs

o Datos de chofer, codigo de transportista

e Confirmacion de marchamo fisico

e Documentos amparados para inspeccion de carga en caso de que corresponda.

e Comprobante de des consolidacion generado por la pagina de Tica.

Una vez se verifica la informacion, la agencia procede a ejecutar el DUA de redestino y
coordinar inspecciones de los entes respectivos en caso de que procedan. Posterior, sellara en la

oficina del transportista el DUA y lo enviara al encargado de LCL antes de las 3pm.

De manera aleatoria, cuando se generan los DUAs pueden salir los requerimientos de
Marchamo electrénico, Unicamente procede copiar a la empresa marchamera para que coordine la

colocacion del mismo en muelle o en el predio del transportista segin corresponda.

El operador logistico debera de enviar el DUA sellado a la linea naviera, solicitar colocacion
al dia siguiente natural al Almacén Fiscal con la respectiva solicitud de descarga inmediata, si la

unidad tiene marchamo electrénico debera notificarlo también.

La naviera deberd confirmar la disponibilidad de transportista para colocar, tiene un plazo
maximo de setenta y dos horas para realizar las movilizaciones por la validez del DUA.

En cuanto se confirme disponibilidad de colocacion, se informa al Almacén Fiscal por correo
electronico con la referencia del contenedor que se programa para ingresar, la solicitud de

descarga inmediata y copia de los HBL s amparados en la carga.

De manera paralela, el encargado de LCL deberd completar los formularios y documentos
requeridos para la facturacion de las cargas especialmente para que los clientes de contado
realicen los pagos para liberar los documentos para que puedan nacionalizar en cuanto la carga

tenga movimientos de inventario asignados.

El encargado de facturacion notificara liberacion de documentos.
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El Almacén notificara el ingreso de la carga, coordinara inspecciones con los encargados
de Hacienda en caso de que se asigne inspeccidn, motivo por el cual toda la informacion debe
cumplir la normativa legal de la Direccion General de Aduanas para no exponer a la empresa a

multa alguna.

En cuanto la unidad se descargue, el almacén digitard los movimientos mismos que se
asignan de forma integrada al sistema de TICA para asociarlos a posterior con la nacionalizacion
de las cargas. En cuanto se realicen las asociaciones a nivel de sistema, se notificaran los
movimientos de la carga a nivel de Almacen y las respectivas observaciones del estado de la

carga.

Con esto, el operador logistico notificara la misma informacion a cada consignatario de

HBL. De esta manera, el proceso finaliza.

Para medir la efectividad de las pre alertas se pretende que se mida que los avisos de parte de
la oficina de origen sean notificados antes de que la linea naviera de avisos de arribo y al mismo
tiempo que se mida la efectividad de las pre alertas, es decir que cumplan con los requisitos para
poder operar en Costa Rica y transmitir sin inconveniente alguno, por lo tanto se propone el

indicador de la Figura No 60 y Figura No 61.
Figura No 60 Indicador de pre alertas por oficina por mes por oficina

Total de pre alertas notificadas

Pre alertas por mes por oficina de origen =
P P f g Total de pre alertas

Nota: Magally Camacho
Figura No 61 Indicador de pre alertas completas por mes por oficina

Total de pre alertas completas

Pre alertas completas =
P Total de pre alertas notificadas

Nota: Magally Camacho

Tambien, para medir las actividades principales del operador se pretende que midan la
cantidad de re destinos realizados sin eventualidad alguna, ademas, que controlen los mismos que
contengan inspecciones Unicamente para controlar y monitorear los tipos de clientes que se

manejan como se determina en la Figura No 62, Figura No 63:
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Figura No 62 Indicador Operacion de re-destinos efectivos

Total de redestinos exitosos

Redestino de carga = — -
9 Total de tramites consolidado

Nota: Magally Camacho
Figura No 63 Indicador Operacion inspeccion de carga general

Total de inspecciones

Inspecciones de carga = — -
p 9 Total de tramites consolidado

Nota: Magally Camacho
Figura No 64 Indicador Operacion inspeccién de carga general

Total de incidentes en la inspeccion

Inspecciones de carga = - -
p g Total de inspecciones

Nota: Magally Camacho

En la medicion de incidentes por revisiones de aduana, lo ideal es tener cero incidentes ya

que la mercancia y su declaracién en teoria deben de ser veraz.
Figura No 65 Indicador Operacion inspeccion programada

Total de inspecciones programaciones

Inspecciones de carga programadas = - -
p garrog Total de inspecciones

Nota: Magally Camacho
Figura No 66 Indicador Operacion inspeccion aleatoria

Total de inspecciones aleatorias

Inspecciones de carga aleatoria = - -
Total de inspecciones

Nota: Magally Camacho

Para los indicadores de salida, se determinan las colocaciones efectivas de acuerdo a la
programacion solicitada asi como la cantidad de BLs que se manejaron por consolidado y su
respectivo ruteo para tener informacion de respaldo a los indicadores de las coordinaciones de

trafico y sus respectivas pre alertas, a continuacion la Figura No 67, Figura No 68:
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Figura No 67 Indicador Solicitudes de colocacion

Total de solicitudes colocadas segun programacion

Colocaciones efectivas =
f Total de Solicitudes de Colocacion

Nota: Magally Camacho
Figura No 68 Indicador de BL"s por contenedor ruteados

Total de BL's ruteado
Total de Bls por contenedor

Bl por contenedor ruteado =

Nota: Magally Camacho
FCL

La carga FCL de manera general iniciara con el proceso de pre alerta documental, este
puede ser notificado directamente por el coordinador de trafico asi como por la oficina de origen,
esto por la asignacion de clientes sin ruteo de por medio. Como se indicé inicialmente, la
prealerta cumplird los siguientes requisitos minimo: MBL, HBL, cotizacion (si aplica) y factura
de costos. Posterior a contar con la pre alerta documental, procedera a verificar con la naviera las

fechas de arribo respectivas para notificar de forma electronica a los clientes.

El aviso de arribo debe contener fecha estimada de arribo, solicitud de descripcion de la
carga y cédula juridica del consignatario, dias libres para devoluciéon de contenedor, fecha de
corte para solicitudes de anticipado, indicacion de plazo de descarga, horario para solicitar
movilizacién de equipos, y generalidades de movilizacion y reportes de vacio como se detalla en
el Apéndice 2. La naviera dara avisos de arribo formales al menos 48 horas previas al arribo de

la carga, se debera de dar instrucciones de digitacion como se detalla en la Figura No 69:

Figura No 69 Instrucciones de digitacion para las navieras

Tipo de tramite: Redesting// Anticipado
Descripcion de la carga:

Destino final de la carga:

Indicar si es descarga inmediata
Solicitud de digitaciéon MEBL

Solicitud confirmacion de Liberacién

Nota: Magally Camacho



167

Al mismo tiempo el encargado de FCL procedera a completar los requisitos para el
proceso de facturacion, especialmente si el cliente es de contado, para que este proceda a cancelar
y se le liberen los documentos para la nacionalizacion de la carga. Si el cliente es de contado, la

carga se libera inmediatamente siempre.

La naviera debera confirmar la digitacion de la carga, misma debe ser verificada a nivel
del Tica, debe estar digitado como BM, debe coincidir bultos, peso y destino final (siempre que
la carga es anticipada sera digitada a puerto). Misma verificacion se hace en linea a través del

manifiesto generado.

Una vez se valida la informacion, si la carga es anticipada se debe transmitir y enviar por
correo electrénico al cliente para que gestione la nacionalizacion. Una vez este oficialice indicara

si la carga tiene aforo o si se puede solicitar la coordinacion de colocacion.

Se procedera a solicitar datos de chofer para salida de muelle, el cliente gestionara por
medio de la agencia aduanal el sello del puerto respectivo y la solicitud de colocacion, misma
debe realizarse en el corte establecido con hora limite de 2pm.

Para efectos de redestino, este se ejecutara hasta que el barco termine operaciones ya que
debe contar con la confirmacion del marchamo fisico, este punto es fundamental especialmente si

la carga operd en Caldera (porque todas las unidades quedan en muelle) o si es peligrosa.

Una vez se cumpla con los documentos en los tramites, se realizara la solicitud de
colocacion a las navieras, mismas deben confirmar la disponibilidad, y en caso de que no tengan
disponibilidad tienen maximo 72 horas para realizar las movilizaciones, si se solicitan horas
especificas de colocacion se reprogramara y posterior se confirmara la colocacion en el destino
final.

Cuando la colocacion se haga efectiva, si no es descarga inmediata, el responsable de la
carga consignada debe reportar por escrito la unidad vacia. De manera complementaria, si el
encargado de operaciones tiene contactos en los Almacenes puede solicitar le notifiquen. Una vez
reportado vacio el trdmite se finaliza. A continuacion de forma grafica se detalla el proceso en la
Figura No 70 y Figura No 71.



Figura No 70 Propuesta Proceso de importacion FCL Pag. 1

PROPUESTA OPERACION IMPORTACION FCL PAGINA 1
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RECIBIR DAR
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DIGITACION DIGITACION
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\ 4
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TRAMITE
¢ESTAN
AW CORRECTOS?
CONFIRMACION DE
DIGITACION
Sl
A 4
ASIGNAR CHOFER Y REALIZA
TRANSPORTISTA TRANSMISION
PARA |
MOVILIZACION DE | NO ¢
CARGA Y CONFIRMA

MARCHAMO FiSICO ENVIAR
f TRANSMISION AL
CONSIGNATARIO
ENVIAR DATOS

ASIGNADOS : :

SOLICITAR DATOS
DE CHOFER, )

OPERACION
NAVIERA SRR CONSIGNATARIO
INICIO
ENVIAR AVISO - RECIBIR AVISO - RECIBIR
FORMAL DE ARRIBO ”"| FORMAL DE ARRIBO = TRANSMISION

v
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\ 4
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Nota: Magally Camacho
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Figura No 71 Propuesta Proceso de importacion FCL Pag. 2

PROPUESTA OPERACION IMPORTACION FCL PAGINA 2
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Nota: Magally Camacho
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Para medir las entradas del proceso de operaciones se propone en la Figura No 72 y
Figura No 73 que se midan las pre alertas totales con respecto a las pre alertas notificadas tanto
por la oficina de origen asi como por el trafico cuando corresponda y al mismo tiempo que

cumplan los requisitos para poder notificar a los clientes:
Figura No 72 Indicador de pre alertas

Total de pre alertas notificadas

Pre alertas =
Total de pre alertas

Nota: Magally Camacho
Figura No 73 Indicador de pre alertas completas

Total de pre alertas completas

Pre alertas completas =
p Total de pre alertas notificadas

Nota: Magally Camacho

En cuanto a la medicion de la operacion en general, se propone que se mida el tipo de
tramite, la cantidad de contenedores equivalentes por trdmite como se define en la Figura No 74,

Figura No 75 y Figura No 76.
Figura No 74 Indicador de tipo de tramite Redestino

Total de redestinos

Total de tramites FCL *¥100

Redestino =

Nota: Magally Camacho
Figura No 75 Indicador de tipo de tramite anticipado

Anticipado = Total de anticipado 100
niicipado = Total de tramites FCL x

Nota: Magally Camacho
Figura No 76 Indicador de total de contenedores por total de tramites

Cantidad de contenedores por tramite
Total de contenedores = — x100
Total de tramites

Nota: Magally Camacho



171

Para medir las salidas del proceso se propone en la Figura No 77 y Figura No 78 que se
midan las colocaciones en destino final y de manera complementaria si el cliente incurrié en

demora alguna.
Figura No 77 Indicador Incumplimiento de colocaciones

) Total de reprogramaciones
Total de reprogramaciones = — — x100
Total de solicitudes de colocaciéon

Nota: Magally Camacho
Figura No 78 Indicador demoras por tramite

Total de d _ Total de demoras incurridas 100
ora e demores = Total de tramites FCL X

Nota: Magally Camacho
Aéreo

El proceso de aéreo de manera general se detalla en la Figura No 79 la propuesta general
del proceso, Unicamente variando cémo se debe facturar en un proceso independiente que se
desarrolla més adelante, al igual que el consolidado cumplira los requisitos de la pre alerta,
misma pre alerta serd enviada por la oficina en origen, los encargados de tr&fico deberan notificar
si dentro de la carga consolidada aérea existe alguna carga ruteada. Una vez se confirme la

informacidn, se notificara a los clientes respectivos para que confirmen la descripcion de la carga.

En caso de que la carga tenga una tarifa diferente a la reflejada a la guia enviada por la
oficina en origen, el encargado de Operacion aérea emitird una guia en destino. Se gestiona la
facturacion con el encargado y al mismo tiempo, se notifica a Almacén San Antonio, mismo con
el gue se tiene convenio para que retire las cargas de las terminales una vez arriben. Se verifica

con la aerolinea respectiva la llegada de la carga.
La notificacion al almacén debera detallar la fecha estimada de arribo:

¢ MABW: Referencia
e Clientes

e Descripcién de la carga y monto de liberacién de la guia.



Figura No 79 Propuesta de proceso Aéreo
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Nota: Magally Camacho
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Si la carga arriba, el Almacén verificard, notificara e iniciara el proceso de recuperacion,
en caso de que no llegue en la fecha estimada se verifica con la aerolinea para notificar a los

clientes.

Posterior a la notificacion de recuperacion por parte del Almacén se debe des consolidar a
nivel del sistema detallando el manifiesto, la fecha de arribo, el puerto de descarga (P001, por ser
aereo), el consignatario, la cantidad de bultos y el peso.

En ocasiones las cargas pueden llegar parciales por lo que se deben des consolidar las

guias en manifiestos separados.

Posterior a des consolidar y a que la carga ingrese a Almaceén, se solicitard autorizacion a

la aduana para descarga (el plazo de Aduana para respuestas es dos horas).

Una vez se descargue, el Almacén asociara la guia des consolidada a nivel del sistema de

inventario de Tica para que los clientes puedan posterior asociar el DUA de nacionalizacion.

El almacén notificara los movimientos de inventario y observaciones de cémo se recibio

la carga, de esta manera se notifica al cliente y se finaliza el tramite.

Para efectos de control de cargas aéreas se recomienda controlar los procesos de operacién de

esta a través de los siguientes indicadores en la Figura No 80:
Figura No 80 Indicador de pre alertas

Total de pre alertas notificadas
Pre alertas = x100
Total de pre alertas

Nota: Magally Camacho

Este indicador se detalla a raiz del precedente de que en ocasiones no se notifican a
tiempo las pre alertas, motivo por el cual no se notifican al Almacén y las cargas no se retiran de
la terminal. Motivo por el cual los clientes nacionalizan en otro Almacén Fiscal y no en el

convenido.

Adicional, a manera de volumen se recomienda que controlen el volumen de guias hijas
vs las guias master pre alertadas, esto de manera mensual para controlar la cantidad de clientes.
También, del total de guias hijas cuantas son ruteadas y de estas cuantas corresponden a cada

ejecutivo de cuenta como se determina en la Figura No 81, Figura No 82, Figura No 83:
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Figura No 81 Indicador de total de guias hijas

Total de HAWB = Total de HAWB 100
otatae ~ Total de MAWB ~

Nota: Magally Camacho
Figura No 82 Indicador de total de guias ruteadas

Total d . _ Total HAWB ruteadas 100
orataeTuteos =T tal de HAWB

Nota: Magally Camacho
Figura No 83 Indicador de ruteos por ejecutivo

Eiecutive — Total HAWB por ejecutivo 100
JECUVO = T tal HAWB ruteadas

Nota: Magally Camacho

A continuacion se detalla el flujo del proceso y como se pretende que se desarrolle en la
Figura No 84, misma que detalla las notificaciones a los clientes y el cierre del proceso una vez

se cuente con el movimiento de Almacén.



Figura No 84 Propuesta de Operacion Proceso Aéreo
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Nota: Magally Camacho
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Facturacion

En cuanto al proceso de facturacion, debido a la pronta puesta en marcha de la compafiia
de factura electrdnica se propone el procedimiento para facturacion a solicitud de los directos, ya
que por comunicacién formal, el Departamento de Contabilidad asignara a una persona de forma
exclusiva para dicha facturacién de operaciones ya que al tener un sistema integrado con el
Ministerio de Hacienda no se recomienda que todos los operativos tengan acceso a facturacion

por un tema de control exclusivo y asignacion de responsabilidad.

Motivo por el cual Unicamente se propone la trazabilidad de las actividades ya que el
Departamento de Contabilidad serd el responsable tanto del sistema de facturacion como de la
contratacion de la persona responsable. Econocaribe cuenta con clientes ruteados y clientes que
asigna la oficina de origen categorizados como free hand, motivo por el cual para los clientes free

hand se tiene una tarifa especifica de acuerdo a cada naviera y de acuerdo a cada aerolinea.
Para estos efectos se determina en la Tabla 31:

Tabla 31 Cargos clientes sin tarifa

LCL FCL AEREO
Manejo Manejo Manejo
Servicio desconsolidacion | Documentacion Documentacién
Marchamo electrénico (si | DTHC Retiro de guia

aplica) Redestino/ anticipado

Producto  peligroso (s Producto peligroso (si aplica)

aplica)
Flete interno (si aplica)
Marchamo electronico si aplica

Retiro de contenedor vacio si aplica

Muellaje (cargas de Caldera)

Nota: Magally Camacho
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Caso contrario al cliente con tarifa, Unicamente se factura lo establecido por el

Departamento Comercial. De igual manera, se proponen procedimientos independientes tanto

para el cliente de contado como el cliente de credito.

sera:

Si

Para efectos de documentos que requerira el Auxiliar contable que se encargue de facturar

Cotizacion en caso de gue sea cliente ruteado, misma cotizacion debe estar aprobada por
el cliente final, y no debe sufrir cambios a menos de que sean rubros que las
especificaciones de la cotizacion indiquen

En caso de que el cliente no tenga tarifa, el encargado de operaciones completara una
ficha con los rubros a facturar.

Alcance de Pricing o liquidacion de operaciones, mismos formatos que la empresa ya

tiene establecidos.
Factura de costos tanto en origen como en destino.
HBL o HAWB de referencia

Clientes de Contado

el cliente es de contado, el encargado de operaciones entregara los documentos

especificados para la facturacién, mismo se pondrd en la comunicacién con el cliente para la

respectiva notificacion de la factura y confirmacion de pago.

El encargado de facturacion deberd solicitar valoracion de facturas en caso de que el cliente lo

solicite especialmente si no cuenta con tarifa fija establecida, en caso de que se valide se

realizaran los ajustes en el sistema de Hacienda para emitir la factura correcta, sin embargo,

previamente los cargos a facturar serdn notificados al cliente, si este no objeta se procedera.

Una vez se envie la factura por correo electrénico y las cuentas bancarias, el cliente debera

cancelar para gestionar la liberacion de documentos.

En cuanto el encargado de facturacion reciba el comprobante, validara los ingresos con el

Departamento de Contabilidad y confirmara al encargado de operaciones para que continle con

el tramite y libere documentos. Mismo proceso se detalla en la Figura No 85 y Figura No 86:
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Figura No 86 Propuesta proceso de facturacion clientes de contado Pag. 2
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Nota: Magally Camacho

Clientes de crédito
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Para los clientes de crédito, maritimos y LCL el encargado de operaciones debera entregar los

documentos especificados para la facturacion, normalmente para estos tramites la facturacion se

hace una vez se confirmen la totalidad de rubros (al finalizar la operacion) ya que pueden

gestionarse marchamos electronicos.
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Si el cliente no tiene tarifa, previamente el encargado de operaciones le notificara el rubro a
facturar, si este no objeta por dichos montos se procede, en caso de que solicite valoracion se

indicara para validar si hay posibilidad de ajuste.

El encargado de facturacidn debera solicitar valoracion de facturas en caso de que el cliente lo
solicite especialmente si no cuenta con tarifa fija establecida, en caso de que se valide se
realizardn los ajustes en el sistema de Hacienda para emitir la factura correcta, sin embargo,

previamente los cargos a facturar seran notificados al cliente, si este no objeta se procedera.

Caso contrario, si el cliente ya cuenta con una cotizacion previa, cualquier ajuste fuera de lo
aprobado debe gestionarse con el Departamento Comercial a través del encargado de la

operacion.

Una vez se realice la factura, igual se le enviara al cliente por correo y se tomara a partir del
envio la gestion de trdmite de facturas para la gestion de cobro posterior por parte del
Departamento de Contabilidad. Si el cliente solicita la factura fisica, misma se gestionara por
medio de una boleta para que quede el respaldo de recibido por parte del cliente.

Para efectos de tramites aéreos, la facturacion se debe realizar el mismo dia por lo que el
encargado de operaciones debe notificarlo a tiempo para no demorar el tramite.

Independientemente el cliente sea de contado o crédito.

Como propuesta de diagrama de flujo de proceso se propone a continuacion Figura No 87 y
Figura No 88.
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Figura No 88 Propuesta proceso de facturacion clientes de crédito Pag. 2
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Mejoramiento

Con el sistema de gestion de calidad que se propone inicialmente con la medicién de la
voz de los clientes y el enfoque de los procesos, establecer pardmetros de control para cada una
de las actividades, de forma inicial se desarrollan dichos controles y se especifican en los
formatos de la propuesta de manuales de procedimientos definiendo quién, como y cudndo se
medirén las actividades desarrolladas.

Esto con el fin de que cada uno de los responsables en conjunto con el gestor de calidad
informe a la gerencia del estado actual de los procesos con respecto a los objetivos de la empresa
asi con este evaluar si hay posibilidad de mejorar cada uno de estos de acuerdo con los resultados
que se obtengan.

Lo ideal, es que Econocaribe cuente con un software de control de calidad integrado a la
operacion y seccion administrativa, sin embargo, no es una opcién de mediano plazo ya que no

estan en plan de inversion, por lo tanto se deben adaptar las necesidades a los recursos actuales.

Como se indico en el desarrollo del diagnostico, Econocaribe no maneja indicadores por
lo que generar controles manuales es de gran ventaja para el desarrollo de estrategia corporativa y
operacional. Para efectos de operaciones, se recomienda contar con indicadores de cargas
ruteadas y operadas de manera mensual, tomando en cuenta que la gerencia de operaciones debe
presentar informes con dicha periodicidad, por lo tanto al contar con requerimientos de control
reales, unicamente le corresponderia evaluar resultados generados tanto por los traficos y los

operadores en forma de auditoria.
Enfoque en la toma de decisiones basadas en la evidencia

El enfoque basado en la evidencia ird4 en conjunto con el mejoramiento de las actividades
con respecto a las mediciones y evidencia de situaciones gque se presenten en cada tramite de
acuerdo (LCL, FCL o aéreo).

La toma de decisiones basada en la evidencia se determina a lo largo de los indicadores de
control que se proponen en cada actividad, ya que este permite controlar las inconsistencias y

mitigarlas una vez se cuente con dicha informacion.
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Gestion de las relaciones con las partes interesadas y proveedores

En cuanto a la relacion de las partes interesadas a nivel interno con los manuales de
procedimientos y de especificacion se estableceran las relaciones y trazabilidad de la cada una de
las actividades por medio de los procedimientos que se proponen y los formatos de los manuales,
ademas, para los controles con proveedores y agentes en el exterior es indispensable contar con
los procedimientos y métodos de trabajo para no ser reactivos a nuevos tramites para efectos de

fluidez y control siempre orientados a las necesidades y satisfaccion de los clientes.

Debido a que Econocaribe no cuenta con procedimiento para cuando se realizan aperturas en
nuevas oficinas, para efectos de guia se propone el procedimiento que determina una vez
realizados las negociaciones del manejo de las cargas se definen los requerimientos que deben

cumplir para pre alertar a los traficos y/o encargados de operaciones segun corresponda la carga.

Para efectos de apertura de oficinas, se propone en la Figura No 89, que en cuanto se realicen
aperturas y negociaciones, el Gerente General comunique de manera formal el procedimiento
negociado, determinando que, el inicio de la operacién iniciara ya sea por cuenta de la oficina en
el exterior o Econocaribe, pero si que se mantenga de forma estandar el proceso de trafico que se
propone, se verifiquen costos y documentos exigidos por la Aduana de Costa Rica para efectos
del proceso logistico asi como los costos que se incurran de acuerdo a cada tipo de tramite ya que

estos son fundamentales para cotizarle al cliente de la manera mas exacta posible.

El punto fundamental de este proceso, es que la Gerencia General indique con detalle y
premura la metodologia de trabajo y lo negociado con cada oficina, esto para evitar retrasos de
carga y errores en ruteos. Dentro de la metodologia de trabajo que debe especificarse detalla:
Contactos para coordinaciones y gestion de ganancias econémicas y costeos respectivos

Es decir, al final el proceso se debe concretar como con cualquier oficina: cumpliendo con la
pre alerta documental sin excepcion: MBL, HBI si son cargas maritimas, o bien MAWB, HAWB
para cargas aéreas, factura comercial del consignatario y factura de comision o cargos segun el
tipo de tramites, manteniendo los procedimientos de trafico y cotizacion dentro de los alcances de
las oficinas exteriores. De esta manera, se tendrd controlada la operacion tanto para efectos
logisticos como efectos administrativos contables para costeos de carga una vez ruteada y

facturada. A manera de resumen se establece en la Figura No 89 el proceso general,
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determinando como punto principal la metodologia de trabajo que debe especificar la Gerencia
General.

Figura No 89 Apertura de Oficinas

APERTURA DE OFICINAS EN ECONOCARIBE
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N
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METODOLOGIA DE < CONFIRMACION DE
TRABAJO OPERACIONES
&
a
= > TRAFICO » | COTIZACION
2
=]
S P \ 4
2 ( FIN \
5 N
g

Nota: Magally Camacho
Entorno / contexto de la organizacion

Por medio del sistema de gestion de calidad que se propone la empresa cuente con los
registros fisicos para efectos efectos de archivo y respaldo, tal cual como lo establece la
Direccion General de Aduanas, misma que indica que todo tramite debe archivarse de forma
obligatoria y fisica por 5 afios (Transmision, MAWB, HAWB, MBL HBL)

Ademas, de registros documentales de normativa general, se contaran con registros e
indicadores de control de las operaciones que realice Econocaribe, las evaluaciones que se
gestionen por medio de los clientes, evaluacion de procesos, politica y objetivos de calidad, el

correcto mapeo de procesos de trafico y operaciones con los formatos manuales e indicadores de
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control correspondientes estableciendo las acciones de cada persona involucrada, enfocados en la
satisfaccion de las necesidades de los clientes.

También se propone el formato para los perfiles de puesto para que Econocaribe tenga
claro los perfiles requeridos de acuerdo a los requerimientos de cada puesto. En el apéndice
cuatro se determina el formato como tal del Perfil de puesto propuesto el cual desarrolla el
nombre y mision del puesto, asi como las lineas de autoridad, los procesos en los que participara,
las responsabilidades, los objetivos, los conocimientos y habilidades para el puesto, la

experiencia, los requerimientos indispensables, las competencias laborales y posibles anexos.
Liderazgo

Como Econocaribe no cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad, politica y objetivos,
a pesar de que cuenta con los elementos necesarios, se proponen la metodologia para
desarrollarlo con los formatos requeridos para establecer perfiles de puesto que se adapten a las
necesidades de la operacion y a cada puesto de trabajo, para tener claros los panoramas
requeridos en caso de alguna baja en el personal, mismos que permitiran definir los lideres asi
como los requerimientos de liderazgo que se dirijan al cumplimiento de los objetivos de la
empresa no solo para asegurar la satisfaccion de los clientes sino también aspectos operativos y

legales acorde a la mision de Econocaribe.

Ademas, se considera éptimo que Econocaribe mantenga las actividades de Estrategia
motivacional y de estrategia corporativa de forma semestral como se trabaja actualmente con el

fin de orientar y explotar habilidades de liderazgo en su equipo de trabajo.
Planificacién del sistema de gestién de calidad

La propuesta de la planificacion, reunion anual donde se retnen y definen planes de
trabajo y determine que procedimientos se van a realizar y fallos. Dentro de la planificacion del
sistema se ven involucradas desde las altas gerencias hasta el gestor de calidad en conjunto con

los coordinadores de trafico y operaciones.

Para este sistema y su futura implementacion se desarrollo el perfil del gestor de calidad
que se encargaria de la implementacion de dicho sistema con los respectivos controles y al mismo
tiempo, se desarrolla le machote para que a la compafiia le quede la piramide documenta de

referencia para homologar el resto de procesos y puestos de trabajo. Y también una propuesta
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para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad una vez el Gestor esté capacitado para

desarrollar su funcion en Econocaribe.
Perfil de gestor de calidad

El perfil del gestor de calidad se ejecuta con el fin de que él desarrolle e implemente la
propuesta actual del sistema de gestion de calidad, los requerimientos del puesto se desarrollan a
nivel de formato en el apéndice 5. El perfil del gestor de calidad que se propone detalla:

Mision del puesto: Planificar, organizar, ejecutar y controlar los procesos y actividades
relacionadas con la gestion de la calidad en el Departamento de Operaciones de Econocaribe
Consolidadora Tica SA, asi como orientar, dar seguimiento y verificar su funcionamiento y
aplicacion, con el fin de garantizar el cumplimiento de los estdndares para favorecer la mejora

continua y velar por la satisfaccion de los clientes.
Dentro de las responsabilidades se sugieren:

e Velar porque la politica de calidad se cumpla conjunto con los objetivos
e Desarrollar y unificar los indicadores de control generados por parte del Departamento
Comercial y el Departamento de Operaciones.

e Generar informes mensuales del estado del Departamento de trafico y operaciones.
Como obijetivos del puesto:

e Implementar y controlar el sistema de gestion de calidad

e Reportar incidencias de cada tramite y el estatus de mitigacion

e Identificar oportunamente riesgos y oportunidades de mejora

e Monitorear el Sistema de Gestion de Calidad

e Evaluar y proponer el Sistema de Gestién de Calidad para todos los departamentos de

Econocaribe.
Soporte

En el factor de soporte se refiere a que la empresa debe poseer los recursos necesarios
para el desarrollo del negocio en factores de infraestructura, personal, ambiente, mediciones,
competencias, consciencia organizacional y comunicacion, dentro del Sistema de Gestion de

Calidad con los respectivos manuales se definiran los procesos requeridos para la correcta
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operacion asi como el desarrollo del perfil de puesto de un posible gestor de calidad para que
implemente dicha propuesta y desarrolle controles tanto de trafico como de operaciones. Dentro

del plan de implementacion de la norma tiene que haber puntos de referencia de mejora.

Un factor que puede dar soporte de forma significativa a lo largo de la implementacion

del Sistema de Gestién de Calidad es el acceso a un software de control del mismo.
Operacién

Con el sistema de gestion de calidad se desarrolla el sistema completo para lograr
parametros de trabajo correctos de acuerdo a cada operacion y sus manuales, ademas, de la
definicién de responsables en cada proceso de operaciones y su respectiva trazabilidad, este va de
la mano con el principio de enfoque de procesos que se desarrolld anteriormente con los

manuales respectivos de cada actividad (trafico y operaciones).

Dentro del plan de Implementacion se debe contemplar que la empresa puede adquirir un
Software de Gestion de Calidad y manejo documental con el fin de mantener integrado en un
servidor la informacién y versiones vigentes de todos los manuales e indicadores que se manejen

a lo largo del Sistema de Gestion de Calidad.
Requerimientos para Software de Gestion de Calidad

El uso debe ser sencillo debe hacer mas fécil la tarea de gestionar la calidad y
documentacién respectiva utilizando menos recursos y sin papel. Mismo se propone que

contenga:
Mapa de procesos.
Permite definir la organizacion por procesos y dibujar de forma automatica un diagrama.
Recursos.

Recursos humanos: debera indicar qué personas estdn involucradas del Sistema de
Gestion de la Calidad SGC (Personal), los cargos que ocupan dentro del organigrama de la
institucién (Cargos) y las responsabilidades de cada cargo (Perfiles). Gestion de las

capacitaciones (Formacion) y la relacion entre departamentos y procesos.
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Gestion documental.

Debera gestionar los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad SGC, el histérico
de los mismos y su distribucion dejando registro de las actualizaciones, debera permitir la

elaboracion y gestion para edicidn, revision y aprobacion correspondiente.

Lo ideal es que el sistema integre notificaciones de cambios en el preciso momento que se

aprueben y pongan en marcha dichas modificaciones.
Mejora.

Auditorias: El sistema debera permitir la creacion de planes de auditorias y su respectiva
pre alerta con la notificacion que se pre determine con el fin de lograr gestionar y controlar la
ejecucion de los procesos y las inconformidades que se detecten.

Lo anterior para contar con registros, para tratar de eliminar o mitigar inconsistencias

durante el proceso de Operaciones en el Sistema de Gestion de Calidad.
Seguimiento.

Comités de calidad: el software debera permitir que se puedan organizar reuniones
partiendo de la convocatoria como el registro de los resultados de las decisiones que se tomen

con las personas involucradas en la auditoria y control del Sistema de Gestion de Calidad.

Objetivos: El Sistema de Gestion de Calidad deberd permitir que el software logre
registrar y dar seguimiento a los objetivos aprobados por la compafiia con el fin de relacionarlos

con los indicadores de control de los procesos de Operaciones.

Indicadores y registros: el software deberd permitir el desarrollo de indicadores por

proceso desarrollado con el objetivo de generar precedentes, registros y seguimiento respectivo.

Riesgos: Deberd permitir el desarrollo y definicion de los riesgos encontrados en los
procesos, la asociacion de indicadores, con la frecuencia escogida en los procesos para definir

acciones correctivas para disminuirlos.

Cuadro de mando: Lo ideal es que el sistema cuente con un cuadro de mando que permita

chequear a manera de seguimiento los avances y estatus de los procesos y el Sistema de Gestion
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Partes Interesadas

Clientes: EIl software idealmente deberd integrarse con la base de datos de los clientes
para generar y lanzar encuestas ya sea internas o externas, y que este al mismo tiempo genere

estadisticas de forma automatica con los resultados obtenidos.

Proveedores: permite gestionar los proveedores, evaluar, hacer el seguimiento etc.

Gestion de las evaluaciones, avisos, recogida de evidencias...

Quejas, reclamos y sugerencias: Deberd tener el acceso a registrar y realizar el
tratamiento, seguimiento y cierre de los posibles reclamos y quejas recibidas en el Sistema de
Gestion de Calidad SGC.

Solicitudes: Aprovechando la estructura de sedes y cargos, se puede gestionar una
solicitud de cualquier tipo, su flujo de aprobacién o denegacion y la comunicacion del resultado

al solicitante.

Mismo software es multi norma y permite adaptar a toda la compafiia a los requerimientos
del Sistema de Gestién de Calidad enfocado en la norma ISO 9001:2015.

Econocaribe actualmente no se encuentra proyectando la inversién inmediata, sin
embargo, evaluando la posibilidad de implementacién la inversion del mismo no es tan costosa y
seria de mucho provecho para que el Gestor de Calidad pueda desarrollar y controlar el Sistema
de Gestion de Calidad una vez cuente con todos los antecedentes, creacion de documentos y

bases de datos necesarias para una futura integracion en toda la compafiia.
Plan de implementacion del Sistema de Gestién de Calidad

Se pretende presentar a la Gerencia de Operaciones de Econocaribe el diagndéstico de la
situacion actual del proceso de tréfico y operaciones asi como la recomendacion de implementar
un Sistema de Gestion de Calidad liderado por un Gestor, con el objetivo principal que se

apruebe por medio del Ciclo PHVA.

De esta manera, el Gerente de Operaciones gestionara ante la Gerencia general la
necesidad y los beneficios de implementar un Sistema de Gestion de Calidad. Una vez contratado
el Gestor de Calidad, este se capacitara en las funciones de la empresa buscando orientar el

Sistema de Gestion a los requerimientos del Proceso de Operaciones de Econocaribe.
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Posterior a su capacitacion, se encargara de gestionar la reevaluacion de la norma con
base en dicho proyecto para dar inicio a la creacion de los documentos necesarios para la el
desarrollo y futura implementacion del Sistema de Gestion de Calidad (politica de calidad,
instructivo de registros, formatos de indicadores, Manuales de procedimientos y Manual de

Calidad del Proceso de Operaciones de Econocaribe).

Cuando dichos formatos estén completos, se someteran a evaluacion tanto de la Gerencia
General como la Gerencia de Operaciones para aprobarla y poner en marcha la metodologia de

trabajo y publicacion de la misma a través del Sistema de Gestion de Calidad

Al mismo tiempo, el Gestor de Calidad debera definir cbmo como se va a manejar y
controlar el Sistema de Gestion de Calidad del Proceso de Operaciones de Econocaribe asi como

la documentacién que este genere.

También, evaluara el proceso de la puesta en marcha del Sistema de Gestion de Calidad
del Departamento de Operaciones para desarrollar un plan de auditoria del sistema con el fin de
buscar la mejora continua. De manera mas explicita se detalla en la Tabla 32:

Tabla 32 Fases de Implementacion del SGC del Proceso de Operaciones en Econocaribe

CICLO TIEMPO
PHVA ACTIVIDADES | RESPONSABLE OBJETIVO (SEMANAS)
Aprobar la implementacion
o » de un Sistema de Gestion
5 Presentacion de Gerente de _
> _ de Calidad del proceso de 4
< Propuesta de SGC Operaciones )
- Operaciones de
Econocaribe
Contratar a Gestor de
Contratar Gestor Gerente de :
: : Calidad para que 2
de Calidad Operaciones :
” implemente el SGC
L -
2 Capacitar al gestor de
I Capacitacion de Gerente de Calidad en lo relacionado a
Gestor de Calidad Operaciones la operacion de =
Econocaribe
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CICLO TIEMPO
PHVA ACTIVIDADES | RESPONSABLE OBJETIVO (SEMANAS)

Definir tiempos de revision,

Gestor de Calidad, | gestion de cambios del
Crear un plan de ) »
o Gerente de Sistema de Gestion de 8
auditoria ) )
Operaciones Calidad del Proceso de

Operaciones

Evaluar la posibilidad de
crear un Sistema de Gestion
Definir el SCG en | Gestor de Calidad, | de Calidad en el resto de la

ACTUAR

toda laempresa | Gerencia General compafiia de manera
integrada al Proceso de

Operaciones
TOTAL SEMANAS 66
Nota: Magally Camacho

Evaluacion del desempefio

En este elemento se liga directamente con la medicion de la voz de los clientes con
respecto al servicio que Econocaribe les ofrece, el cual se establece por medio de una encuesta
para los clientes externos y evaluaciones internas para el logro de objetivos corporativos con el
fin de lograr cumplir con las metas establecidas y la satisfaccion de los clientes. Ademaés, la
evaluacion pretende en conjunto con el desarrollo de indicadores tomar acciones de mejora

continua con cada interpretacion de resultados que se ejecute.
Mejora

El sistema de gestién de calidad permite establecer la medicion y evaluacion constante
para definir aspectos de mejora, a continuacion de manera resumen se detalla un esquema de

coémo funcionara el Sistema de Gestion de Calidad en la Figura No 90:
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Figura No 90 Esquema de Sistema de Gestion de Calidad en el Departamento de Operaciones de

Econocaribe.

Nota: Magally Camacho

El esquema de mejora continua en la Figura No 90 desarrolla como en deberia de trabajar
el sistema de gestion de calidad, iniciando con las entradas del sistema que son las necesidades de
los clientes: ruteos, cotizaciones, salida de carga a tiempo, facturacion y proceso logistico sin
atraso injustificado alguno, mismas necesidades se gestionan en las actividades de desarrollo del
sistema para el cumplimiento de los objetivos para con los clientes.

Las actividades principales que engloban el sistema se basan en la planificacion para
lograr obtener confianza y satisfaccion de los clientes asi como el liderazgo por parte de la alta
gerencia y jefaturas asociadas al proceso de operaciones y los colaboradores para que todos estén
orientados y motivados al cumplimiento de objetivos.

El compromiso de personal para lograr cumplir las metas de logistica establecidas es parte
fundamental del liderazgo asi como la seccion de operacion como tal, es decir, los procesos
logisticos que conllevan las entradas: solicitudes de ruteo, recolecciones de carga, cotizaciones,
salidas de acuerdo a lo establecido, operacion portuaria eficiente y sin demoras. Ademas, de
contar con procesos de apoyo como lo son la parte financiera, tecnoldgica y documentacion y
registro del sistema.
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Una vez se cumplan las actividades se debe velar por medir la voz de los clientes por
medio del servicio post venta y con esto retroalimentar el servicio para futuras evaluaciones en

caso de que no se tomen medidas de manera inmediata.

En los apéndices 5 y 6 se detalla la hoja de verificacion de cada uno de los enunciados que
presenta la Norma ISO 9001:2015 con respecto a los principios y requisitos que esta establece
con las posibles acciones a tomar para solventar y cumplir cada uno de los requerimientos de la
Norma ISO 9001:2015.

La mayor ventaja que desarrolla la presente propuesta es que dicho proyecto desarrolla las
herramientas necesarias y las explica para que el Gestor de Calidad pueda no solo implementar y
apoyar su andlisis en la ejecucion de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en el
Departamento de Operaciones sino mas bien que se explote dicha inversion para implementar el

mismo sistema en el resto de los Departamentos de Econocaribe.
Costo de Implementacion

Para la puesta en marcha del plan de implementacion inicialmente se debe hacer la
contratacion del gestor de calidad, se estima un costo de salario mensual de ¢1 406 000,00

(incluyendo cargas sociales).

Una vez este se encuentra capacitado en los procesos de operaciones y funcionamiento
total de la compafiia, asi mismo con los requerimientos del Sistema de Gestion de Calidad se
debe incurrir en la contratacion de un Consultor para que valide y apoye durante la puesta en

marcha del sistema y su evaluacion.

Segun el Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica (INTECO) ente autorizado para
certificar a las empresas en diferentes Normas, el costo de un Consultor certificado en la Norma
ISO 9001:2016 puede cobrar alrededor de $1.250.00 al mes equivalente en colones a
¢ 762 500,00 aproximadamente.

INTECO recomienda que el servicio de consultoria se de por al menos 6 meses, sin
embargo, esto variara de forma significativa con respecto al conocimiento y experiencia del
Gestor de Calidad tanto en la norma como en la implementacion de sistemas de Gestion de
Calidad.
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El consultor se encargaria en conjunto con el gestor de Calidad de la capacitacién interna,
el desarrollo del sistema y el respectivo manual, asi como planes de auditorias internas y contacto
con el ente certificador, que en Costa Rica es el Instituto de Normas Técnicas (INTECO) en caso

de que la empresa quiera certificarse.
En forma de resumen de inversion total en el plazo de un afio y tres meses, la Tabla 33:

Tabla 33 Inversion de Plan de Implementacion de SGC en Econocaribe

Detalle Monto Tc_)tal en el plaz.(,) de
implementacion
Gestor de Calidad (+cargas sociales) ¢ 1406 000,00 ¢ 18278 000,00
Equipo, mobiliario y gastos ¢ 1000 000,00 ¢ 1000 000,00
Consultoria INTECO 6 MESES ¢ 4575 000,00 ¢ 4575000,00
Software KMKey Quality ¢ 1515 850,00 ¢ 1515 850,00
¢ 23853 000,00

Nota: Magally Camacho

En cuanto a la inversiébn que puede incurrir Econocaribe si ejecuta el plan de
Implementacion en un plazo de 63 semanas equivalentes a un afio y tres meses aproximadamente
como se define en la Tabla 33 es de €23 853 000,00 toma en cuenta, el salario del Gestor por
mes, la inversion inicial del equipo y mobiliario que requiera, posterior a su capacitacion, la
consultoria por parte de INTECO con el fin de evaluar el sistema y ponerlo desarrollarlo
partiendo de la creacion documental y publicacion de la metodologia de trabajo con la respectiva

capacitacion asi como el Software que cumple con los requisitos.
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APENDICES

Apéndice 1

Tabla 34 Criterios de evaluacion de Principios y Requisitos de la Norma 1SO 9001:2015

Nivel de
madurez

Descripcion

No 6 no verdadero, 0% de ocurrencia, no existe practica 6 no ha iniciado todavia, nada ha pasado.
Sin evidencias de implementacion.

Sin evidencias de un enfoque sistematico, sin objetivos reales.

Sin mediciones. y resultados pobres e impredecibles.

Se abordan en fbrma inadecuada las quejas 6 necesidades de los clientes.

Quizas algunas buenas ideas pero no avanzan mas alla de una etapa de pensamiento deseable.

(5]

Marginalmente verdad, aproximadamente 25% de ocurencia, la practica solo se ve en algunas dreas. Evidencias
de implementacion disponibles.

Enfoque reactivo, principalmente para corregir problemas.

Evidencias limitadas del enfoque de acciones correctivas.

Informacion 6 entendimiento limitados de mejoramientos requeridos. pocos objetivos. algunos buenos resultados
disponibles.

Satisfaccion de los clientes abordada en forma razonable pero poco avance en la satisfaccion de otras partes
mteresadas.

Algo de reconocimiento del enfoque de procesos, evidencias minimas de que algo util esta realmente pasando.
Evaliaciones 6 revisiones ocasionales que resultan en alsunos mejoramientos.

w

Parcialmente verdad. aproximadamente 50% de ocurrencia. la practica es comunmente encontrada. aunque no en|
la mavoria de las dreas.

Evidencias de mejoramientos visibles.

Elenfoque basado en procesos es evidente, mas proactivo que reactivo.

Estableciendo causas raiz con algunas acciones correctivas buenas y mejoramientos sistematicos.

Informacion disponible sobre objetivos y el desempefio contra dichos objetivos. algunas tendencias de
mejoramientos buenas.

Satisfaccion de las partes interesadas generalmente siendo abordadas.

Evidencias de que asuntos se han abordado con éxito moderado. con algunas revisiones y acciones para las
metas.

Evidencias esporadicas de claros mejoramientos. aunque todavia muchos aspectos clave que no estan abordados
enun alcance completo.

Mayormente verdad. aproximadamente 75% de ocurrencia, la practica es nmy tipica y con solo algunas
excepciones.

Enfoque de procesos interrelacionado esta bien establecido en el sistema.

Proceso de mejoramiento continuo esta bien enmarcado dentro de la organizacion y los proveedores clave.
Resultados posfivos y consistentes vy tendencias de mejoramiento sostenidas. evidencias claras de que asuntos se
han abordado bien.

Satisfaccion de las partes interesadas mayormente abordada.

Proactivo cuando es apropiado. evidencias de acciones correctivas de la recurrencia se ha detenido, acciones
preventivas evaluaciones de riesgos claramente evidentes.

Revisiones regulares y de rutina con claros mejoramientos. solo algunos asuntos no han sido abordados en un
alcance completo.

Evidencias de mejoramientos sostenidos en un periodo extenso. por gemplo. al menos 1 afio.

>

Si verdadero en todo. Proximo o en el 100% de ocurrencia. La practica es desplegada a lo largo de la
organizacion y virtualmente sm excepciones.

Reconocido como el mejor en su clase, con buenas comparaciones competitivas, proceso de informacion y|
mejoramiento fiertemente mtegrado (desde el usuario final en el mercado y a lo largo de la cadena de
suministros).

El mejor en su clase en todos los resultados y facilmente demostrable. como negocio sustentable asegurado. v
todas las partes interesadas satisfechas.

TUna organizacion exitosa, agil y de aprendizaje inovativo. Todos los enfoques relevantes. exitosos y abordados en
un alcance completo en todas las areas y aspectos.

TUn excelente modelo de roles. Es dificil visualizar mejoramientos significativos. aunque se conducen revisiones
regulares.

Evidencias de mejoramientos sostenidos en un periodo extenso. por ejemplo. al menos 3 afios.

Nota: Norma ISO 9001:2015
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Apéndice 2

ASUNTO: AVISO DE ARRIBO (CONTENEDOR) // REFERENCIA DE HBL // CLIENTE

Estimado cliente

El presente corresponde al aviso de arribo de sus mercancfas, (la fecha de arribo estd sujeta a cambios sin
previo aviso), quedo a la espera de sus instrucciones sobre esta carga.

ETA// 17 OCT // 2018

Por favor confirmar descripcién de la carga y cedula juridica para la transmision de aduana y enviar copia de la
factura comercial en caso de requerir redestino del contenedor.

Por favor tomar en cuenta las siguientes notas:
Notar que la unidad cuenta con 7 dias libres para la devolucion del contenedor vacio.

1. ***Se le recuerda que si su carga requiere permisos o inspeccién del MAG, por favor debe indicarlo con las
instrucciones, ya que no nos haremos responsables por la omision de alguno de estos tramites.***

2. Notar la solicitud de anticipado se debe realizar a mas tardar el 16/10a las 10am

3. Por favor para cada tramite, sea redestino o traslado, indicar si la descarga sera inmediata o no. En caso de no
indicar descarga inmediata se procedera con la facturacion del retiro de contenedor vacio.

4. El tiempo de descarga de los contenedores sera de 4 o 5 horas maximo de lo contrario el cabezal sera devuelto
a la terminal y se esperara la confirmacidn del retiro del equipo. En ambos casos habra un cargo extra por concepto
de “Retiro de contenedor vacio”.

5. Ademas, se les recuerda que el horario para solicitar la movilizacion de equipos es de 8 a.m. a 2 p.m., en caso
de recibir solicitudes fuera de ese horario, la colocacién sera coordinada hasta el dia siguiente.

6. Que por disposicion del transportista si el valor de su carga supera los $30.000, podrd cancelar un cargo
adicional por ajuste de pdliza, que sera calculado de acuerdo al valor de su carga, para cubrirla en su totalidad. En
caso de que no quiera cubrir el monto adicional, solicitamos que lo informe por escrito, haciendo referencia al # de
contenedor, nombre y firma de la persona que autoriza. En caso de que desee la extracobertura preferiblemente
coordinar con su agencia de aduanas para que realicen el pago directamente al transportista en Limdén o Calderay
enviarnos copia del pago.

7. Respecto a la descripcion de la mercancia , por favor considerar que las cargas que no sean manifestadas o
descritas pueden ser declaradas comosobrante ante Aduana. Es importante tomar en cuenta lo anterior y asi evitar
inconvenientes en |a descarga y desalmacenaje de sus cargas.

8. En caso de tramites de Despacho Anticipado, tomar en cuenta que el vapor puede oficializar antes de la fecha
establecida de arribo, por lo que deben considerar el tiempo para realizar sus tramites. De igual manera tomar en
cuenta que el contendor tiene solo 3 dias libres en zona portuaria LIO y 5 dias en zona portuaria Caldera, por lo que
deben entregar los documentos antes del vencimiento, de lo contrario deberan cancelar el pago del bodegaje a
JAPDEVA 0 SPC.

9. Laley de Aduanas estipula un maximo de 8 dias habiles desde la llegada del vapor para presentar cualquier
régimen aduanero, a partir del noveno dia la aduana impondrd una multa de USD 200 diarios hasta contar con un
maximo de 15 dias (naturales), tiempo después del cual la carga queda en abandono, cualquier multa o costo que se
genere a raiz de que un contenedor sea declarado en abandono deberd ser asumido por el consignatario de la
carga.

10. considerar que el transportista cuenta con 24 horas para proceder con el retiro del contenedor, una vez sea
notificado por lo que en caso de presentar demoras de contenedor se tomara en cuenta el dia efectivo del vacio
también considerar que si el equipo es reportado viernes el retiro se realizaria hasta lunes a primera hora de igual
manera este sera el dltimo dia tomado en cuenta. Favor reportar el contenedor vacio por escrito a Econocaribe a la
direccionfclops@econocaribecr.com en cuanto el mismo sea descargado, considerar que el contenedor debe ser
devuelto limpio de lo contrario se aplicarfa un cobro minimo de $50 por la limpieza del equipo, adicional considerar
que todo contenedor que contenga calcomanias es obligacion del consignatario removerlas a la hora de |la descarga
del equipo caso contrario se estard generando un costo adicional de $50.00 por "STICKER REMOVAL" ya que es
obligacion del cliente en devolver los contenedores sin calcomaniasy limpios.

11. Tomar en cuenta que no nos hacemos responsables por demoras en caso de no recibir el reporte del vacio de Ia
unidad por parte de su presentada, tal y como se solicita en punto anterior.

Quedo atenta,

Nota: Magally Camacho
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Apéndice 3

Figura No 91 Machote Manual de Procedimientos P&g. 1.

emoc m Manual de Procedimientos de Trafico de

Importacion
1. indice Debe especificar el proceso en el que sea basa el manual
1. Indice 1
2. Autorizaciones
3. | Bitacora de cambios y MejOras ey rrrs v s e T R 2
4. PrOPOSITOS. ..o i e e e s e s 2
5. Alcance
6. Responsable.. .2
7. Frecuencia de revision
B VO AU A O wo ey s R S R S ST R R 2
9. Enlace con informacién documentada controlada............c.ccoeeveiiiiiieniiiiiiiiiie e 2
10. Desarrollo
11. Diagrama de flujo
12. Control y retencién de informaciéon documentada (los registros generados) ............... 3
13! AREXOE s S e SRR R 4

NOTAS DEL ESTILO DEL DOCUMENTO A SEGUIR (borrar al terminar):

e Titulos numerados como apartados del documento en consecutivo tipo 1., 2., N. en
letra Arial, negrita, tamafio 12, con estilo de Titulo 1 para agregar referencia de
tabla de contenido (Indice); primera letra en mayuscula después del nimero.

e Texto del cuerpo de cada apartado en letra Arial, normal, tamafno 12, estilo
parrafo normal.

e Encabezados de las tablas en letra Arial, negrita, tamano 12, en mayuscula y
centrados en la celda.

e Textos en las celdas, Arial Narrow, normal, tamafo 11, alineados a la izquierda
superior de la celda.

e Todo el contenido es editable 100% para ser adecuado por el usuario de acuerdo
a sus necesidades.

e Los textos en color azul y/o enmarcado entre signo de corchetes [Algun texto]
pueden ser sustituidos para adecuar el documento a las particularidades.

e Las instrucciones de uso del documento marcadas en color azul deben ser
eliminadas una vez terminado el documento en su version 0.0

El cédigo comprendera las
iniciales de la compaiiiay
el proceso que ampara el

¢ iy f

Para control de cambios,

referencia de revisiones Se actualizara de

forma automaética

Codigo: ECT-TRAFICO ~ Fecha: OCTUBRE 2018 Revision: 1.0 Pagina: 1de 4

Nota: Magally Camacho
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@ECQNQCAMBE

Manual de Procedimientos de Trafico de

Importacion

2. Autorizaciones

ELABORO REVISO APROBO

[Nombre] [Nombre] [Nombre]

[Puesto laboral] [Puesto laboral] [Puesto laboral]

[Organizacion] [Organizacion] [Organizacién]
3. Bitacora de cambios y mejoras

REVISION SECCION DESCRIPCION FECHA DE
MODIFICADA DEL CAMBIO MODIFICACION

4. Propositos

5. Alcance

6. Responsable

proceso.

8. Vocabulario

7. Frecuencia de revision

8.1 Definicion 1. Aqui....
8.2 Definicion 2. Aqui...
8.3 Definicion 3. Aqui...

9. Enlace con informacion documentada controlada

El responsable de elaborar, difundir, utilizar y mejorar este procedimiento es el
[nombre del puesto responsable] de la organizacién.

Este procedimiento se revisara, cuando menos, una vez al ano, en el mes de
[indique el mes aqui] o antes si hay algun un cambio o mejora significativos en le

CODIGO

NOMBRE DEL DOCUMENTO CONTROLADO

Cadigo: ECT-TRAFICO

Fecha: OCTUBRE 2018

Revision: 1.0

Pagina: 2de 4

Nota: Magally Camacho
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@ECONOCARIBE

Manual de Procedimientos de Trafico de
Importacion

10.Desarrollo

No. RESPONSABLE

ACTIVIDAD

10.1

10.2

10.3

10.4
10.5

10.6

11.Diagrama de flujo

[Desarrolle aqui un diagrama de flujo]

Carril uno para un participante

Carril dos para otro participante

12.Control y retencion de informacion documentada (los registros

generados)
| CODIGO DEL | NOMBRE DEL | RESPONSABLE | TIEMPO DE ]
Codigo: ECT-TRAFICO  Fecha: OCTUBRE 2018 Revision: 1.0 Pagina: 3de 4

Nota: Magally Camacho
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eECONoc ARIBE Manual de Procedlmlen_tps de Trafico de
Importacion
REGISTRO REGISTRO DE LA RETENCION DEL
CONTROLADO CONTROLADO RETENCION Y REGISTRO
ARCHIVO DEL
REGISTRO
CONTROLADO
13.Anexos
No. NOMBRE DEL ANEXO
Codigo: ECT-TRAFICO  Fecha: OCTUBRE 2018 Revision: 1.0 Pagina: 4de 4

Nota: Magally Camacho
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Figura No 95 Machote Especificacion de procedimientos Pag. 1

eECONL

Especificacion proceso de Trafico

1. indice

©,0 NI QL0 =

Especificar el proceso que se va a detallar

Descripcion del proceso (primer nivel) s
ProductOS ¥ / O SEIVICIOS ceeeererriieeeterieteeettieeeeeerneieeeesnseeessesseecennns
Parte interesadas involucradas en €l proCeso ...ccevveeiiiiiiiienniieeiennnnns
Direccién, autoridades y responsabilidades
Alcance del proCes0....ceeeueeeinnnnneinnnnnnnnnnnn.
Entradas y salidas del proceso (4.4, @) .............
Interaccion con Otros ProCeS0S «eeueeeeeeiireeennnns
Control del proceso para la eficacia

. Recursos necesarios del proCes0 ceeeeuiiiiiieiiiiiiiiiiiiiiiiiieniniieneeennnns
. Gestiéon de los riesgos y oportunidades c..eeeeeeeiiienieniiieieenieneenennns
. Monitoreo, medicién, evaluacién, cambios y mejora
BRI 2 o oo 7= T T T =T

NOTAS DEL ESTILO DEL DOCUMENTO A SEGUIR (borrar al terminar):

Titulos numerados como apartados del documento en consecutivo tipo
1., 2., N. en letra Arial, negrita, tamafio 12, con estilo de Titulo 1 para
agregar referencia de tabla de contenido (Indice); primera letra en
mayuscula después del numero.

Texto del cuerpo de cada apartado en letra Arial, normal, tamano 12,
estilo parrafo normal.

Encabezados de las tablas en letra Arial, negrita, tamano 12, en
mayuscula y centrados en la celda.

Textos en las celdas, Arial Narrow, normal, tamafo 11, alineados a la
izquierda superior de la celda.

Todo el contenido es editable 100% para ser adecuado por el usuario de
acuerdo a sus necesidades.

Los textos en color azul y/o enmarcado entre signo de corchetes [Algin
texto] pueden ser sustituidos para adecuar el documento a las
particularidades.

Las instrucciones de uso del documento marcadas en color azul deben
ser eliminadas una vez terminado el documento en su version 0.0

Iniciales de la empresa- ESP
(especificacién)- Proceso-
Consecutivo

Codigo: ECT-ESP-TRAF-001 Fecha Octubre 2018 Revision: 1.0 Pagina: 1de 7

Nota: Magally Camacho
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eECONgéARIBE Especificacion proceso de Trafico

2. Descripcion del proceso

[NOTA: Todos los textos en color azul son instructivos y tienen que ser
eliminados una vez rellenados los campos]

Detalle el proceso, describiendo el propdsito, la actividad central y su
naturaleza.

Escriba aqui

3. Productos y/ o servicios

Detalle los productos y /o servicio, que el proceso proporcionan a los clientes.

Escriba aqui

4. Parte interesadas involucradas en el proceso

Relacione los clientes, proveedores, socios, entidades legales, y demas
interesados que participan en el proceso y sus requerimientos.

Internos

Partes interesadas Impacto / Interés en el proceso
Escriba aqui Escriba aqui
Externos

Partes interesadas Impacto / Interés en el proceso
Escriba aqui Escriba aqui

5. Direccion, autoridades y responsabilidades

Las funciones de direccién y gestion del proceso son responsabilidad y
autoridad del siguiente personal.

Codigo: ECT-ESP-TRAF-001 Fecha: Octubre 2018 Revision: 1.0 Pagina: 2de 7

Nota: Magally Camacho
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eECONgégRlBE

Especificacion proceso de Trafico

Relacione el puesto, nombre y posicién dentro de la organizacion, sélo
directivos y gestores del proceso. Las responsabilidades y autoridades deben
quedar detalladas en un documento tipo descripcion o perfil del puesto.

Puesto

Identificacion

Descripcion del

puesto
Escriba aqui Escriba aqui Escriba aqui
Lider del proceso | [Nombre],[Posicién] (Puede tomar MOP-1-DES-1
decisiones)
Jefe de algo [Nombre],[Posicién] (Cabeza del equipo) | MOP-1-DES-2

6. Alcance del proceso

Proporcione una declaracién de alto nivel que encapsule el alcance del
proceso. El alcance del proceso debe estar dentro del &mbito de aplicacién del
alcance global que abarca el SGC. Normalmente, el alcance de la zona del
proceso sera mas restringido o limitado que el alcance del SGC

correspondiente.

Escriba aqui
[EJEMPLO:

En el alcance -

Fuera del alcance - ]

7. Entradas y salidas del proceso (4.4, a)

Entradas Tipo Salidas: Tipo
Escriba aqui Escriba aqui Escriba aqui Escriba aqui
Materias primas Material para Producto Producto para

produccién terminado comercializar
Energia eléctrica Energéticos Reporte de Informacién

produccién documentada
Personal Recurso humano Resultados de Informacion
capacitado inspecciones documentada
Especificaciones Informacién
del servicio documentada
8. Interaccion con otros procesos
Internos
CODIGO DESCRIPCION TIPO RELACION
Escriba aqui | Escriba aqui Escriba aqui Escriba aqui
odigo: ECT-ESP-TRAF-001 Fecha: Octubre 2018 Revisién: 1.0 Péagina: 3de?

Nota: Magally Camacho
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@E_co_n@b@;maé

Especificacion proceso de Trafico

MOP-001 | Revisién por la direccion Direccién Cliente (S)

SOP-001 Comercializaciéon y ventas Soporte Cliente y
proveedor (E/S)

Externos

CODIGO DESCRIPCION TIPO RELACION
Escriba aqui | Escriba aqui Escriba aqui Escriba aqui
OP-001 Realizador de materiales para Proveeduria | Proveedores (E)
realizar el servicio externa

9. Control del proceso para la eficacia

Objetivos del SGC a los que contribuye

De forma directa o indirecta el proceso contribuye a ciertos objetivos o
indicadores globales de desempenio, relacidénelos aqui

Identificador | Objetivo / Indicador Relacion
Escriba aqui Escriba aqui Escriba aqui
O-SOP-1 Ventas totales mensuales Directa

Objetivos particulares del proceso

Objetivos particulares del proceso que contribuyen a logro global de los
objetivos del sistema.

Identificador | Objetivo / Indicador Relacion
Escriba aqui Escriba aqui Escriba aqui
O-SOP-2 Ndamero de servicios programados y realizados Directa

Controles determinados del proceso

Los métodos y criterios de control generalmente se documentan como
informacion a mantener y retener, y especifican las formas y secuencias de

llevar a cabo las actividades, revisar, aprobar y registrar los resultados.
Relaciones sélo la informacién documentada controlada que describe los
métodos y criterios para el control

Controles aplicados a las entradas:

- Escribir aqui

Codigo: ECT-ESP-TRAF-001

Fecha: Octubre 2018 Revision: 1.0

Nota: Magally Camacho
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eECON;@‘:‘{ARIBE Especificacion proceso de Trafico

- Actividades de control aplicadas a los recursos, informacién o energéticos
- aplicados por el proceso antes de entrar

Controles aplicados a las operaciones internas:
- Escribir aqui

- Planes de calidad

- Inspecciones y verificaciones

Controles y métodos aplicados a las salidas:
- Escribir aqui

- Verificaciones, validaciones

- Auditorias

Informacion documentada relacionada al proceso:
- Escribir aqui

- Procedimientos de otros procesos

- Reglamentos

Informacion documentada generada (registros generados)
- Escribir aqui
- Informacién retenida en documentos

10.Recursos necesarios del proceso

¢, Con qué? Espacios fisicos, instalaciones, equipos, herramientas, financieros;
responsable, métodos de aprovisionamiento y control.

Recurso Responsable | Aprovisionamiento y control
Escriba aqui Escriba aqui Escriba aqui
Financieros Alta direccién | Presupuesto mensual,

revisiones del proceso

11.Gestion de los riesgos y oportunidades

De manera general y en primer nivel, describa aqui como se identifican los
riesgos y oportunidades en el proceso, haga referencia a procedimientos,
formatos y registros de informacién, se proponen los cinco puntos siguientes
lineamientos recomendados para explicar como se gestionan los riesgos en el
proceso.

1. Proceso de Identificacién de Riesgos — Describa aqui el proceso de
identificacién de riesgos.

Codigo: ECT-ESP-TRAF-001 Fecha: Octubre 2018 Revisién: 1.0 Pagina: 5de7

Nota: Magally Camacho
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ECON&:::ARIBE Especificacion proceso de Trafico

2. Evaluacién de Riesgos y Priorizacién - Describa aqui como se evaltan y
priorizan los riesgos.

3. Planes de mitigacién de Riesgos — Describa aqui, en términos generales, las
acciones de mitigacién de riesgos.

4. Mejora de Plan de mitigacion de Riesgos — Describir aqui los métodos para
mantener o actualizar el plan de riesgos.

5. Responsabilidades de gestién de riesgos — Identifique aqui las
responsabilidades de la gestion de riesgos en el proceso.

12.Monitoreo, medicion, evaluacion, cambios y mejora

De manera general y en primer nivel, describa aqui coémo se realizan las
acciones de monitoreo, medicién, evaluacion, control de cambios y mejoras en
el proceso, haga referencia a procedimientos, formatos y registros de
informacion, se proponen cuatro puntos en el recuadro como posibles
lineamientos.

Defina cémo el proceso es analizado y revisada su eficacia
Entradas

+ Planificacion del proceso

+ Informacién documentada retenida, registros que indican resultados, objetivos
e indicadores

+ Resultados de acciones de mejora aplicadas al proceso

Actividades

1. Describa cémo se llevan a cabo y controlan las actividades del proceso de
acuerdo a lo planificado, generalmente el total de las actividades planificadas del
proceso y realizadas durante su ciclo operativo muestran un desempeno, por
ejemplo al comparar los resultados de indicadores de un mes contra el inmediato
anterior pueden detectarse tendencias de progreso.

2. Describa coémo se llevan a cabo acciones de mejora sobre los resultados del
andlisis del desemperfio real sobre el planificado; describa cémo se representa el

Codigo: ECT-ESP-TRAF-001 Fecha: Octubre 2018 Revision: 1.0 Pagina: 6de 7

Nota: Magally Camacho
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eECONéngIBE Especificacion proceso de Trafico

estatus de estas acciones, por ejemplo comparando la eficacia de las acciones
tomadas actuales con respecto a los meses anteriores e identificando las razones
de las variaciones de la eficacia.

3. Describa como se asegura de retener informacion documentada sobre los
andlisis de las mediciones vy las acciones planificadas y tomadas para mejorar la
eficacia.

Los datos de las medicién de la gestion del proceso, puede incluir:

+ Tendencias de los objetivos e indicadores (positivas / negativas)
+ Razones determinadas por el analisis de tendencia / varianza

4. Describa como se informa a la alta direccién de los resultados del monitoreo,
medicién, evaluacion, cambios y mejoras del proceso

La informacién de la medicién, monitoreo y evaluacién de los resultados para la
alta direccién debe incluye tendencias, acciones tomadas, cambios y areas de
oportunidad de mejora.

Salidas

Pueden incluir:

+ Informacién documentada sombre varianzas y tendencias de objetivos e
indicadores

« Varianzas y tendencias sobre la eficacia de las acciones tomadas
+ Acciones correctivas y mejoras

13. Aprobaciones

Las firmas de aceptacion de las personas abajo mencionadas dan como
aceptado el documento que determina el alcance del SGC.

ELABORO REVISO APROBO
[Nombre] [Nombre] [Nombre]
[Puesto laboral] [Puesto laboral] [Puesto laboral]
[Organizacion] [Organizacién] [Organizacién]
Codigo: ECT-ESP-TRAF-001 Fecha: Octubre 2018 Revision: 1.0 Pagina: 7de7

Nota: Magally Camacho
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Figura No 102 Machote de Perfil de puesto Pag. 1

ECONOCARIBE Formato maestro para elaborar perfiles de
s | puestos

1. indice

indice.....

Nombre del puesto.......

Mision del puesto

Lineas de autoridad......

Procesos en los que participa

Responsabilidades.......

Objetivos esperados

Conocimientos

Habilidades.....
. Experiencia

®© 0O NOOE WD

-
o

-
-

. Requerimientos del puesto

—h
N

. Competencias laborales

W W W N NN NN NNNNE

-k
w

. Anexos ............

NOTAS DEL ESTILO DEL DOCUMENTO A SEGUIR (borrar al terminar):

e Titulos numerados como apartados del documento en consecutivo tipo 1., 2., N. en
letra Arial, negrita, tamafo 12, con estilo de Titulo 1 para agregar referencia de
tabla de contenido (indice); primera letra en maytiscula después del nimero.

* Texto del cuerpo de cada apartado en letra Arial, normal, tamano 12, estilo
parrafo normal.

« Encabezados de las tablas en letra Arial, negrita, tamafo 12, en mayuscula y
centrados en la celda.

* Textos en las celdas, Arial Narrow, normal, tamano 11, alineados a la izquierda
superior de la celda.

e Todo el contenido es editable 100% para ser adecuado por el usuario de acuerdo
a sus necesidades.

* Los textos en color azul y/o enmarcado entre signo de corchetes [Algun texto]
pueden ser sustituidos para adecuar el documento a las particularidades.

e Las instrucciones de uso del documento marcadas en color azul deben ser
eliminadas una vez terminado el documento en su version 0.0

Cédigo de referencia del Puesto
a desarrollar ECT (Iniciales de
Econocaribe)

{t

Cédigo: ECT-PPTF Fecha: OCTUBRE 2018 Revision: 0.0 Pagina: 1de3

Nota: Magally Camacho
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puestos

Eéﬁﬁoc ARIBE Formato maestro para elaborar perfiles de

2. Nombre del puesto

3. Mision del puesto

4. Lineas de autoridad

LINEAS DE AUTORIDAD

PUESTOS

PUESTO AL QUE LE REPORTA

PUESTOS QUE LE REPORTAN
DIRECTAMENTE

CANTIDAD TOTAL DE PERSONAL
QUE LE REPORTA (DIRECTAE
INDIRECTAMENTE)

5. Procesos en los que participa

6. Responsabilidades

No. | TEMA/PROCESO RESPONSABILIDADES

7. Objetivos esperados

No. | RESPONSABLE OBJETIVO

META ANUAL

8. Conocimientos

9. Habilidades

10.Experiencia

TEMA/PROCESO

RESPONSABILIDADES

Afios de trabajo en puestos similares

Afios en la industria

Afios de experiencia laboral

Tipo de emp en que ha trabajad
Tipo de industrias en que ha trabajado
Otros

Codigo: ECT-PPTF Fecha: OCTUBRE 2018

Revision: 0.0 Pagina: 2de 3

Nota: Magally Camacho
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eicongggnlss

Formato maestro para elaborar perfiles de

puestos

11.Requerimientos del puesto

TEMA/PROCESO

REQUERIMIENTO

Sexo

Escolaridad

Edad

Estado civil

Disponibilidad de horario

Disponibilidad para viajar

Idiomas (adicionales al espafiol)

Otros

12.Competencias laborales

COMPETENCIA LABORAL GRADO DE DOMINIO REQUERIDO
(TOMARLA DEL DICCIONARIO DE (MARCA CON UNA X)
COMPETENCIAS LABORALES DE LA .
FUNDAMENTALES

Compromiso con la empresa

Orientacion al cliente

Puntualidad
Proactividad
Comunicacion interpersonal
Ofras
DE GESTION
Liderazgo
Trabajo en equipo
Negociacion
Aprovechamiento de recursos
Organizacion
Ofras
13.Anexos
ELABORO REVISO APROBO
[Nombre] [Nombre] [Nombre]

[Puesto laboral]
[Organizacion]

[Puesto laboral]
[Organizacion]

[Puesto laboral]
[Organizacion]

Codigo: ECT-PPTF

Fecha: OCTUBRE 2018

Nota: Magally Camacho

Revision: 0.0
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Figura No 105 Perfil de Gestor de calidad Pag. 1

@ ECONOCARIBE

DEPARTAMENTO DE DESARROLLO
HUMANO

ECONOCARIBE CONSOLIDADORA TICA SA

PERFIL DE GESTOR DE CALIDAD

cODIGO:
ECT-GESTOR DE CALIDAD

REVISION:
1.0

FECHA:
OCTUBRE 2018

Nota: Magally Camacho
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e@'@ARIBE PERFIL DE GESTOR DE CALIDAD

1. indice

1o INAICE e 2
2: Nombre del:puesto i s s s e 3
3: IMisSi6n del puestt:rnnrn T 3
4. Lineaside:autoritlat. ... . mumurmsmsusssssnsss sunsnstsmmmssnssss sissssssss s ssssssss inssamsemmms 3
5: Procesos'en’1os que PartiCipa e ne s nrss s i 3
6. Responsabilidades ...........oouuiiuiiiiiiiiiiie e 4
O )= (T 0 = = Lo [ L S 4
8. CONOCIMIENIOS ..ciieitiiee ettt et et e e e e e e 4
9: Habilidade s o mmmnmumimsssmsnmes s s i s e 5
10:; EXPEHONCIA sesscessasmsmsns s s s i s e s s 5
11. Requerimientos del PUESTO .........ueieiiiiiiieiie et 5
12.:Competencias 1aborales ..o e s R 6
L TR 41 o L= RPN 6
Codigo: ecrcestorcaap  Fecha: Octubre 2018 Revision: 1.0 Pagina: 2de 6
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eECONOCARIBE PERFIL DE GESTOR DE CALIDAD

2. Nombre del puesto

Gestor de Calidad

3. Mision del puesto

Planificar, organizar, ejecutar y controlar los procesos y actividades
relacionadas con la gestién de la calidad en el Departamento de Operaciones de
Econocaribe Consolidadora Tica SA, asi como orientar, dar seguimiento y verificar
su funcionamiento y aplicacién, con el fin de garantizar el cumplimiento de los
estandares para favorecer la mejora continua y velar por la satisfaccién de los

clientes.

4. Lineas de autoridad

LINEAS DE AUTORIDAD PUESTOS
Gerencia General Duefio y Gerente General
Departamento de Operaciones y Comercial Gerente de Operaciones y Gerente Comercial

7 colaboradores (Gerentes de Operaciones,
Personal que reporta en total Gerentes de Operaciones, Coordinadores de trafico

y operaciones).

5. Procesos en los que participa
Evaluacién y control de proceso de trafico y operaciones (LCL, FCL y aéreo).

Codigo: ECT-GESTOR CALIDAD Fecha: Octubre 2018 Revision: 1.0 Pagina: 3de6

Nota: Magally Camacho
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@Ech’QCARlBE PERFIL DE GESTOR DE CALIDAD

6. Responsabilidades

No. | TEMA/PROCESO RESPONSABILIDADES
Velar porque la politica de calidad se cumpla conjunto con los
1. Controlar .
objetivos
Desarrollar y unificar los indicadores de control generados por parte
2 Auditar ) )
del Departamento Comercial y el Departamento de Operaciones.
Generar informes mensuales del estado del Departamento de trafico y
3. Reportar )
operaciones.

7. Objetivos esperados

8. Conocimientos

No.

RESPONSABLE | OBJETIVO

) Implementar y controlar el sistema
Gestor de calidad . )
de gestion de calidad

) Reportar incidencias de cada tramite
Gestor de calidad o
y el estatus de mitigacion

. Identificar oportunamente riesgos y
Gestor de calidad . .
oportunidades de mejora

Monitorear el Sistema de Gestion de
calidad

Gestor de calidad

Evaluar y proponer el SGC para

Gestor de calidad todos los departamentos de

Econocaribe.

e Conocimientos en Norma ISO 9001:2015

e |evantamiento y auditoria de procesos

e Herramientas estadisticas

Codigo: ECT-GESTOR CALIDAD

Fecha: Octubre 2018 Revision: 1.0 Pagina: 4de 6

Nota: Magally Camacho
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e Paquete completo Office

e Inglés intermedio

9. Habilidades

e Planeacion y organizacién

e Pensameinto analitico

e Capacidad de trabajo en Equipo

e Orientacién en satisfaccion y servicio de los clientes
e Comunicacion efectiva

e Proactividad

e Sentido de priorizacion

.

10.Experiencia

Generalidad Especificacion

Afios de trabajo en puestos similares Deseable, experiencia laboral de al menos 2 afios.
Afios en la industria Minimo 2 afios.

Afios de experiencia laboral Minimo 2 afios.

11.Requerimientos del puesto

TEMA/PROCESO REQUERIMIENTO

Escolaridad Minimo Bachillerato en Ingenieria Industrial
Disponibilidad de horario Horario regular de L-V 8am a 5pm
Disponibilidad para viajar Si

Idiomas (adicionales al espafiol) Preferiblemente inglés.

Codigo: ECT-GESTOR CALIDAD Fecha: Octubre 2018 Revision: 1.0 Pagina: 5de 6

Nota: Magally Camacho
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12.Competencias laborales

GRADO DE DOMINIO REQUERIDO
COMPETENCIA LABORAL (MARCA CON UNA X)
Muy Alto | Alto | Normal ] Bajo
FUNDAMENTALES
Compromiso con la empresa X
Orientacion al cliente X
Puntualidad X
Proactividad X
Comunicacion interpersonal X
DE GESTION
Liderazgo X
Trabajo en equipo X
Negociacion X
Aprovechamiento de recursos X
Organizacion X

13. Anexos

Formato del Departamento de Desarrollo Humano para la entrevista.

ELABORO REVISO APROBO
Gestorde Calidad Gte. Desarrollo Humano Gerente General
Econocaribe Consolidadora Tica | Econocaribe Consolidadora Tica

Codigo: ECT-GESTOR CALIDAD Fecha: Octubre 2018

Revisién: 1.0 Pagina: 6 de 6

Nota: Magally Camach
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ENFOQUE A LOS CLIENTES
CLAUSULA POR PRINCIPIO RESPONSABLE (S) ACCIONES SEMANA
¢La organizacion ha identificado grupos de clientes o _ o
) o ) _ Realizar analisis de mercado y un
mercados apropiados para el mayor beneficio de la Gerencia comercial _ _
L estudio a los clientes actuales.
organizacion misma?
¢La organizacion ha entendido totalmente a los
clientes y las necesidades y expectativas en la cadena | Gerencia General, Gerente ) _ _
o _ S ) Realizar un estudio para medir la
de suministros relacionada, y ha identificado los Operaciones, Gerente ) )
voz y necesidades de los clientes. 4

recursos necesarios para cumplir con estos

requerimientos?

Comercial

¢La organizacion ha establecido objetivos para la
satisfaccion de los clientes, y si las quejas crecen, son
estas tratadas de una manera justa y oportuna?

Gerencia de Operaciones,
Gerencia Comercial y
Gestor de Calidad

Establecer objetivos para satisfacer
los clientes y definir metodologia
para tratar las no conformidades de

manera oportuna

Nota: Magally Camacho
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LIDERAZGO

CLAUSULA POR PRINCIPIO

RESPONSABLE (S)

ACCIONES

SEMANA

¢Laalta direccion establece y comunica la
direccion, politicas, planes y cualquier
informacion importante y relevante para el éxito

de la organizacién?

Gerente General, Gerente
Comercial y Gerente de

operaciones

Establecer flujos de informacion y
comunicacion para el desarrollo

corporativo

¢La alta direccion establece, administra 'y
comunica objetivos financieros y econémicos
efectivos, a fin de ofrecer recursos necesarios y

retroalimentacion de informacién de desempefio?

Gerente General, Gerente
Comercial y Gerente de

operaciones

Determinar objetivos financieros para
que la operacion se enfoque en
satisfacer las necesidades de los clientes

y lograr competitividad econdémica

¢Laalta direccion crea y mantiene un ambiente
necesario en el cual la gente puede llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los

objetivos de la organizacion?

Gerente General, Gerente
Comercial y Gerente de

operaciones

Definir politica de clima organizacional.

Nota: Magally Camacho
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INVOLUCRAMIENTO

CLAUSULA POR PRINCIPIO

RESPONSABLE (S)

ACCIONES

SEMANA

¢La gente en todos los niveles es reconocida
como un recurso importante de la
organizacion que puede impactar

fuertemente en el logro de los objetivos de la

organizacion?

Gerente de Recursos
Humanos, Gerente de

Operaciones

Desarrollar planes de liderazgo y
potenciamiento de los colaboradores de cada

area.

¢Se fomenta el involucramiento total para

crear oportunidades de mejoramiento en la

competencia, conocimientos y experiencia
de la gente en beneficio global de la

organizacion misma?

Gerente de Recurso
Humanos, Gerente de
Operaciones y Gerente

comercial

Mantener planes de liderazgo y estrategia
corporativa semestrales asi como definir
responsabilidades ,roles y procedimientos
para que los colaboradores tengan claro el

proceder operativo

¢La gente esta deseando trabajar en forma
colaborativa con otros empleados, clientes,
proveedores y otras partes interesadas

relevantes?

Gerente de Operaciones,
Gerente de Recursos

Humanos

Mantener planes de motivacién, liderazgo y
estrategia corporativa para los empleados de

Econocaribe

Nota: Magally Camacho
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MEJORAMIENTO
CLAUSULA POR PRINCIPIO RESPONSABLE (S) ACCIONES SEMANA
¢La alta direccion fomenta y apoya el ) Mantener planes de estrategia
) ) ) o Gerencia General, Gerente ) )
mejoramiento, a fin de lograr objetivos de la _ corporativa semestral, motivar al
o de Operaciones, Gerente o
organizacion? ) personal para el logro de objetivos de la
Comercial
empresa.
¢La organizacion cuenta con mediciones y Crear Indicadores de Control por
monitoreo efectivos en los procesos para rastrear | Gestor de Calidad, Gerente proceso analizado para la toma de A

y evaluar el desempefio de los procesos y el

avance de los objetivos?

de Operaciones

decisiones y enfoque a los objetivos

corporativos

¢La alta direccion reconoce y agradece los logros

en los objetivos de la organizacion?

Gerencia General, Gerente
de Operaciones, Gerente

Comercial

Crear un plan de incentivo empresarial
con el fin de incentivar a los
colaboradores a cumplir los objetivos
de la empresa.

Nota: Magally Camacho
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TOMA DE DECISIONES

CLAUSULA POR PRINCIPIO RESPONSABLE (S) ACCIONES SEMANA
¢Las decisiones son efectivas, basadas en andlisis de _ Crear registros y antecedentes para
- Gestor de Calidad, o ;
hechos exactos y balanceados con experiencia intuitiva ; la toma de decisiones mediante
; Gerente de Operaciones L
cuando sea apropiado? indicadores de control
¢La alta direccién asegura acceso apropiado a los datos, ; Comprar software de Gestion de
; > ; ; ; Gerencia General, ; ;
informacion y herramientas que permitan ejecutar ; Calidad para el manejo de datos y
; . Gerente de Operaciones o ) 2
efectivos analisis? analisis respectivos
¢La alta direccion asegura que las decisiones se basen en Asegurar que la toma de decisiones
el logro de 6ptimos beneficios de valor agregado, Gerencia General, abarque beneficio para todas las
evitando mejoramientos en un area y que produzcan Gerente de Operaciones | areas involucradas en cada proceso.
deterioro en otras areas?

Nota: Magally Camacho
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PARTES INTERESADAS

CLAUSULA POR PRINCIPIO RESPONSABLE (S) ACCIONES SEMANA
¢ Existen procesos efectivos para evaluacion, ) ) »
» ) ) Gerencia General, Gerente Crear método de evaluacion,
seleccion y monitoreo de proveedores y socios en la ) » )
o o de Operaciones, Gerente seleccion y monitoreo de
cadena de suministros, para asegurar beneficios )
Comercial proveedores
globales?
L ) Mantener buenas relaciones y
¢La alta direccion asegura el desarrollo de efectivas ) o
_ Gerencia General, Gerente | negociaciones constantes con las
relaciones con proveedores clave y partes ) ) )
) o Operaciones, Gerente partes interesadas (clientes,
interesadas que den balance a los objetivos de corto 9

plazo con consideraciones de largo plazo?

Comercial

agentes, proveedores,

colaboradores)

¢Se fomenta el compartir planes futuros y
retroalimentacion entre la organizacion, sus
proveedores y partes interesadas de la cadena de
suministros para promover y permitir beneficios

mutuos?

Gerencia General, Gerente
Operaciones, Gerente

Comercial

Crear planes de realimentacion con
los proveedores para evaluar
situaciones actuales y posibles
elementos de mejora en las
negociaciones previamente

acordadas

Nota: Magally Camacho
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ENTORNO

CLAUSULA POR CAPITULO

RESPONSABLE (S)

ACCIONES

SEMANA

¢La organizacion analiza de manera periodica su
entorno, en los aspectos que le puedan influir?

Gerencia General, Gerente
Operaciones, Gerente
Comercial

Realizar analisis PESTEL y FODA
corporativo

¢Se han analizado y definido cuéles son las
“partes interesadas” de la organizacion?

Gerencia General, Gerente
Operaciones, Gerente
Comercial

Definir partes interesadas que se
involucran en Econocaribe (Agentes,
clientes, proveedores, colaboradores)

¢La organizacion identifica, analiza y actualiza
informacidn sobre las necesidades y expectativas
de sus clientes, proveedores, empleados y otras
partes interesadas?

Gerencia de Operaciones,
Gerencia Comercial y
Gestor de Calidad

Identificar, analizar y actualizar la
informacion de las partes interesadas.

¢La organizacion cuenta con una direccion
estratégica, derivada de la informacion clave
interna y externa?

Gerencia General

Establecer la estrategia corporativa de
Econocaribe

¢La organizacion ha establecido el alcance del
sistema?

Gerencia de Operaciones y
Alta direccion

Definir el alcance del Sistema de
Gestion de Calidad.

Para cada proceso identificado dentro del alcance
del SGC ¢existe un manual de politicas y
procedimientos que especifique el proceso?

Gerencia de Operaciones y
Gestor de Calidad

Establecer manuales de procedimientos
y politicas necesarios para el Sistema de
Gestion de Calidad

¢Se han definido los procesos y la documentacién
necesarios para asegurar la calidad de los
productos y servicios?

Gerencia de Operaciones y
Gestor de Calidad

Definir cuéles procesos deben ser
documentados para asegurar la calidad
de los servicios

¢ Se han establecido las responsabilidades y
autoridades para el personal que labora en los
procesos?

Gerencia de Operaciones y
Gestor de Calidad

Establecer roles, flujos de informacion
y responsabilidades en los procesos que
involucran la operacion de Econocaribe

12
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ENTORNO

CLAUSULA POR CAPITULO

RESPONSABLE (S)

ACCIONES

SEMANA

¢Existen objetivos para asegurar la eficacia y
mejora de los procesos?

Gerencia de Operaciones y
Gestor de Calidad

Crear objetivos asegurar la eficacia,
control y mejora de procesos

¢ Se ha analizado cual es la informacién del
sistema de gestion de la calidad que es necesario
documentar?

Gerencia de Operaciones y
Gestor de Calidad

Definir cuéles procesos deben ser
documentados para asegurar la calidad
de los servicios

¢Existe una partida presupuestaria especifica

suficiente para gestionar de manera eficaz el

sistema de gestion y el cumplimiento de los
objetivos de los proceso?

Gerencia General, Gerencia
de Operaciones y Gestor de
Calidad

Analizar, evaluar y ajustar plan de
inversion del Sistema de Gestion de
Calidad

Nota: Magally Camacho
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LIDERAZGO
CLAUSULA POR CAPITULO RESPONSABLE (S) ACCIONES SEMANA
¢La direccion revisa el cumplimiento de
los objetivos para el desarrollo de la Gerencia General, Revisar semestralmente el cumplimiento de los
direccidn estratégica en funcion de las | Gerencia de Operaciones objetivos estratégicos.
necesidades detectadas?
¢El equipo directivo asegura el enfoque Gerencia de
) o ) ) Asegurar que los procesos se enfoquen en la
al cliente de la organizacion, sus Operaciones, Gerencia ) - )
o _ satisfaccion de los clientes
procesos, productos y servicios? Comercial
¢El equipo directivo identifica de
manera sistematica cudl es la normativa Gerencia de Evaluar la normativa Legal de los procesos de A

legal y reglamentara que aplica a los

Operaciones, Gerencia

logistica que establece la Direccion General de

procesos, productos y servicios de la Comercial Aduanas
organizacion?
¢El equipo directivo asegura el Gerencia de Establecer planes de capacitacion y

cumplimiento legal y reglamentario

aplicable a la organizacion?

Operaciones, Gerencia

Comercial

retroalimentacion en materia de normativa legal

por parte de la Direccion General de Aduanas.

¢El equipo directivo ha definido,
actualiza y comunica la Politica de

Calidad y asegura que ésta es accesible?

Gerencia General,
Gerencia Comercial y
Gerencia de Operaciones

Definir de Politica y objetivos de calidad
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LIDERAZGO

CLAUSULA POR CAPITULO

RESPONSABLE (S)

ACCIONES

SEMANA

¢El equipo directivo revisa
periddicamente el SGC?

Gerencia general

Establecer plan de auditoria anual del SGC una

vez se implemente

¢El equipo directivo ha establecido
como conocer las necesidades de los

clientes?

Gerencia General,
Gerencia Comercial y

Gerente de operaciones

Establecer planes de medicion de la voz del
cliente por medio de encuestas y
retroalimentacion por parte de los colaboradores

asi como de los clientes

¢Se han definido y actualizado los roles,
responsabilidades y autoridades del

personal?

Gerente de Operaciones,
Gerencia Recursos

Humanos

Asignar roles y responsabilidades de cada uno de
los colaboradores de Econocaribe para con los
procesos que se desarrollan, mismo permitira

determinar la trazabilidad de funciones asi como

el seguimiento y control de los mismos.

Nota: Magally Camacho
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PLANIFICACION
CLAUSULA POR CAPITULO RESPONSABLE (S) ACCIONES SEMANA
¢ El sistema de gestion implantado incluye el ) Realizar andlisis de riesgos y
o ) ) Gestor de Calidad, Gerente de ) )
analisis de riesgos y oportunidades por la _ oportunidades de la empresa mediante la
o L Operaciones ) )
actividad de la organizacion? matriz de riesgos por proceso evaluado
¢Existe un plan de tratamiento de riesgos y ) » o _
_ o Gestor de Calidad, Gerente de | Crear plan de accion para eliminar riesgos
oportunidades por la actividad de la ) )
L Operaciones y aumentar oportunidades
organizacion?
¢Se han definido y documentado los Gestor de Calidad, Gerente de i o )
Proponer Politica y objetivos de calidad 4

objetivos de calidad?

Operaciones, Gerencia General

¢Se ha definido un plan de mejora enfocado

al cumplimiento de objetivos?

Gestor de Calidad, Gerente de

Operaciones

Definir un plan de mejora continua

enfocado en el logro de objetivos

corporativos

¢Se actualiza el sistema de gestion de
manera sistematica en funcion de las

necesidades detectadas?

Gestor de Calidad, Gerente de
Operaciones, Gerencia General

Comprar de software de SGC

Nota: Magally Camacho
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SOPORTE

CLAUSULA POR CAPITULO

RESPONSABLE (S)

ACCIONES

SEMANA

¢La organizacion ha determinado y
proporciona los recursos necesarios para

gestionar el sistema?

Gerente General, Gerente

de Operaciones

Aprobar presupuesto y recursos necesarios para
la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad

¢La organizacion cuenta con el personal
suficiente y capaz para cumplir con las
necesidades de los clientes y los requisitos

legales aplicables?

Gerente de Operaciones y

Gerencia General

Determinar parametros de efectividad y
productividad en las funciones operativas para
medir desempefio y establecer estandares de

volumen aceptables por operador.

¢La organizacion cuenta con las
infraestructuras y equipos necesarios para
lograr la conformidad de sus productos y

servicios?

Gerente de Operaciones,

Gerente Comercial

Establecer requisitos basicos para la operacion
en materia de equipo tecnoldgico e

infraestructura.

12

¢Se analiza y mantiene el entorno ambiental
para el buen funcionamiento de los

procesos, productos y servicios?

Gerente de Operaciones y
Gestor de Calidad

Analizar el entorno y funcionamiento del SGC

¢ Se utilizan sistemas de medicién
adecuados y éstos se mantienen para

asegurar su fiabilidad?

Gestor de Calidad

Definir indicadores de control de los procesos

En caso de no existir normativa ¢Se ha

identificado un sistema de calibracion o

Gestor de Calidad

Definir plan de auditoria y control del SGC
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SOPORTE

CLAUSULA POR CAPITULO

RESPONSABLE (S)

ACCIONES

SEMANA

verificacion adecuado?

¢Existe un plan de formacion del personal,
adaptado a las necesidades actuales y
futuras de los procesos, productos y
servicios de la organizacion?

Gerente de Recursos
Humanos, Gerente de

Operaciones

Establecer planes de capacitacion periodica en
diferentes temas que sean de interés corporativo
en el Comercio y logistica internacional

¢ Se realiza una evaluacion y seguimiento

del desempefio de las personas?

Gerente de Recursos
Humanos, Gerente de

Operaciones

Mantener evaluacion de desempefio semestral de

los colaboradores

¢El personal es consciente de la politica de
calidad, los objetivos, los beneficios del

SGC y la mejora?

Gerente de Operaciones y
Gestor de Calidad

Crear un programa de concientizacion del
personal con respecto a los objetivos del Sistema
de Gestion de Calidad y de la compafiia en

General

¢ Se han definido cuales son las
comunicaciones internas y externas
relevantes para el sistema de gestion de
calidad?

Gerente de Operaciones y

Gestor de Calidad

Definir flujo de informacion a nivel interno
como externo para con agentes, proveedores y
clientes en general

¢ Se ha documentado la informacion
necesaria del SGC de calidad para asegurar

su efectividad?

Gerente de Operaciones y

Gestor de Calidad

Comprar de software de SGC
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SOPORTE
CLAUSULA POR CAPITULO RESPONSABLE (S) ACCIONES SEMANA
¢Se actualiza y controla de manera eficaz la Crear un plan de actualizacion y accesibilidad
informacidn documentada del SGC y se Gestor de Calidad de la informacion asi como del manejo
asegura su accesibilidad? documental
¢Se actualiza y controla de manera eficaz la Realizar un plan estratégico de informacion
informacion externa necesaria a nivel Gerencia General externa que afecte niveles operativos y
estratégico y operativo? estratégicos de Econocaribe.

Nota: Magally Camacho
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servicios prestados a los requisitos legales y

reglamentarios?

de operaciones, Gerencia

Comercial

OPERACION
CLAUSULA POR CAPITULO RESPONSABLE (S) ACCIONES SEMANA
) L » ) Determinar la metodologia de planificacion,
¢Existe una planificacion, ejecucion y control Gerencia General y de ) .
) ejecucion y control de los procesos que
de los procesos del SGC? Operaciones. ) _ » _
involucren el Sistema de Gestion de Calidad
¢Existe un proceso de comunicacion con el ) Establecer el proceso de comunicacion con
) . - Gerente de Operaciones y ) . o
cliente para definir los requisitos de los ) los clientes para definir os requisitos del
. Gerente Comercial .
productos y servicios? servicio
¢Se adaptan los productos producidos y Desarrollar un procedimiento para adaptar
servicios prestados a las exigencias y cambios Gerente Comercial los requisitos de los clientes a los procesos
de los clientes y/o partes interesadas? de operativos.
¢Se adaptan los productos producidos y Gerencia General, Gerencia | Establecer el procedimiento para ajustar os 12

servicios a los cambios y requisitos que

establezca la Direccidn General de Aduanas.

¢Se comunican los cambios que afectan a
productos y servicios al personal

correspondiente?

Gerente de Operaciones y
Gestor de Calidad

Determinar el procedimiento para la
comunicacion y flujo de informacion a raiz
de los cambios que se asignen en los

diferentes procedimientos

¢La organizacion cuenta con un proceso

definido de disefio y desarrollo?

Todas las gerencias

Desarrollar el esquema funcional con la
metodologia para el disefio y desarrollo de

los Servicios que ofrece Econocaribe.
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OPERACION

CLAUSULA POR CAPITULO

RESPONSABLE (S)

ACCIONES

SEMANA

¢El proceso de disefio y desarrollo incluye su

planificacion, verificacion y validacion?

Todas las gerencias

Planificar, verificar y validar el disefio y
desarrollo de los Servicios que ofrece

Econocaribe.

¢Se tienen en cuenta los requisitos aplicables,
de cliente y legales en el disefio y desarrollo

de los productos y servicios?

Todas las gerencias

Considerar los requisitos tanto del cliente
como legales en todo disefio y desarrollo de

servicio que se gestione.

¢Se controla el proceso de disefio y desarrollo

para que cumpla con lo planificado?

Todas las gerencias

Crear procedimiento para controlar el
proceso de disefio y desarrollo del servicio

planificado.

¢ Los resultados del disefio y desarrollo
cumplen con los requisitos y con el suministro

de productos y servicios?

Todas las gerencias

Velar por el cumplimiento del disefio en lo
que respecta requisitos legales y de los

clientes

¢Se controlan los cambios en requisitos de
disefio y desarrollo de productos y servicios,

incluso mientras se producen/prestan?

Todas las gerencias

Crear politica de gestion de cambios en el
disefio y desarrollo de los servicios de

Econocaribe.

¢Se realiza una evaluacion, seguimiento y

reevaluacion de proveedores?

Gerencia General, Gerente
de Operaciones, Gerente
Comercial y Gestor de
Calidad

Crear método de evaluacion, seleccion y

monitoreo de proveedores
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OPERACION

CLAUSULA POR CAPITULO

RESPONSABLE (S)

ACCIONES

SEMANA

¢Se garantiza mediante controles que los
proveedores cumplen con los requisitos

aplicables y legales?

Gerencia General, Gerente
de Operaciones, Gerente
Comercial y Gestor de
Calidad

Crear método de evaluacion, seleccion y

monitoreo de proveedores

¢La organizacion comunica a los proveedores

los requisitos aplicables?

Gerencia General, Gerente
de Operaciones, Gerente
Comercial y Gestor de
Calidad

Determinar parametros y requisitos que
deban cumplir los proveedores para lograr
relaciones y alianzas comerciales estables

que generen beneficios para las partes

interesadas

¢La organizacion ha identificado e implantado
el sistema de control de produccion o

prestacion de servicios?

Gestor de Calidad

Implementar el Sistema Control de Servicio.

¢En caso de ser necesario, la organizacion
identifica y controla las salidas de procesos

internos y externos?

Gestor de Calidad

Determinar sistema de control de salidas de

los servicios.

¢La organizacion cuida y protege los bienes
de clientes y proveedores?

Gestor de Calidad

Establecer politica para la proteccion de la
informacidn tanto de los clientes como de

las cargas asi como de los proveedores.
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OPERACION

CLAUSULA POR CAPITULO

RESPONSABLE (S) ACCIONES

SEMANA

¢La organizacion asegura la conformidad de
productos y servicios durante su produccion y

prestacion, segun los requisitos?

) Definir la metodologia para evaluar las no
Gestor de Calidad ) )
conformidades de los clientes.

¢En caso de ser necesario, la organizacion
identifica y cumple con los requisitos

posteriores a la entrega de productos y

Gestor de Calidad, Gerente
de Operaciones y Gerente Crear metodologia de Servicio post venta

» o Comercial
prestacion de los servicios?
¢La organizacion revisa y controla los Determinar el procedimiento de Gestion de
cambios no planificados para asegurar la Gestor de Calidad cambios en los procesos de acuerdo a los

conformidad de productos y servicios?

requisitos de los clientes

¢Laorganizacion ha implementado las
disposiciones planificadas, en las etapas
adecuadas, para verificar que se cumplen los

requisitos de los productos y servicios?

_ Desarrollar el plan para verificar el
Gestor de Calidad, Gerente o o
) cumplimiento de los requisitos tanto del
de operaciones _ )
cliente como corporativos.

¢La organizacion identifica y controla los
procesos, productos y servicios no

conformes?

) Establecer metodologia para identificar,
Gestor de Calidad )
evaluar y controlar las no conformidades.

Nota: Magally Camacho
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EVALUACION DE DESEMPENO

CLAUSULA POR CAPITULO RESPONSABLE (S) ACCIONES SEMANA
¢La organizacion hace _ Desarrollar un plan de auditoria periodico para el
o o . Gestor de Calidad, Gerente o » ) N
seguimiento, medicion, anélisis y ) andlisis y evaluacion del Sistema de Gestion por
» ) » de Operaciones ) o
evaluacion del sistema de gestion? medio de los indicadores de control.
¢Se obtiene el grado de
satisfaccion de los clientes Gerente Comercial y gestor | Medir la voz del cliente periddicamente (propuesta
respecto la organizacién, productos de Calidad cada 3 meses)
y servicios?
¢Laorganizacion analiza y evalta | Gestor de Calidad, Gerente | Identificar informacién importante en el Sistema de
la informacion clave? de Operaciones Gestion de Calidad
Desarrollar un plan de auditoria periodico para el 4

¢La organizacion realiza auditorias

internas a intervalos planificados

Gestor de Calidad, Gerente

de Operaciones

analisis y evaluacion del Sistema de Gestion por

medio de los indicadores de control.

¢La organizacion planifica,
establece, implementa y mantiene

un programa de auditorias?

Gestor de Calidad, Gerente

de Operaciones

Desarrollar un plan de auditoria periodico para el
analisis y evaluacion del Sistema de Gestion por

medio de los indicadores de control.

¢La direccion revisa el SGC para

asegurar su eficacia?

Gerencia General.

Evaluar el Sistema de Gestion de Calidad con
respecto a los objetivos tanto corporativos como de
calidad para lograr las metas corporativas y

satisfaccion de los clientes.
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EVALUACION DE DESEMPENO

CLAUSULA POR CAPITULO

RESPONSABLE (S) ACCIONES

SEMANA

¢La direcciéon toma decisiones y
acciones en base a los resultados

de la revision del SGC?

Gerente General, Gerente ) o
_ Crear antecedentes y registros para tomar decisiones
Comercial, Gerente de ) )
basados en la evidencia desarrollada

Operaciones

Nota: Magally Camacho
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MEJORA
CLAUSULA POR CAPITULO |RESPONSABLE (S) ACCIONES SEMANA
- - Gerente General,
¢La organizacion cumple requisitos ; _ ; _ _ »
; _ ; » Gerente Comercial, Determinar parametros de mejora y satisfaccion de los
de cliente, mejora su satisfaccion y _ ; _ » ;
Gerente de clientes por medio del Sistema de Gestion de Calidad
los resultados del SGC? _
Operaciones
. ; Gestor de Calidad, Por medio de los indicadores de control se identificaran
¢La organizacion controla y corrige ; -
N gerente de las no conformidades de los procesos con el objetivo de
as NC~
operaciones eliminarlos o bien, mitigarlos
¢La organizacion analiza las NC y Gestor de Calidad, - : »
; . Definir metodologia para la evaluacion de no
adopta medidas para eliminar las gerente de 12

causas (acciones correctivas)?

operaciones

conformidades

¢La organizacion mejora

continuamente la eficacia del SGC?

Gestor de Calidad,
gerente de

operaciones

Desarrollar un plan de auditoria periodico para el analisis
y evaluacion del Sistema de Gestion por medio de los

indicadores de control enfocado en la mejora continua y

satisfaccion de los clientes

¢La organizacion selecciona y utiliza
herramientas de investigacion para

mejorar el desempefio?

Gestor de Calidad, Determinar herramientas necesarias para medir la
gerente de efectividad y desempefio tanto del personal como del
operaciones Sistema de Gestion de Calidad.

Nota: Magally Camacho




