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INTRODUCCION

Las empresas tienen como objetivo buscar que el cliente se sienta satisfecho ante
el servicio que ha recibido. Méas aln cuando esto demanda una atencién integral y un
servicio de calidad para lograr un reconocimiento dentro de un mercado competitivo. En
lo que respecta a la distribucion logistica es necesario mantener altos niveles de eficacia,
para que asi se garantice la credibilidad y la calidad en las operaciones de transporte de
carga para la exportacion.

La investigacion realizada se detalla en cuatro capitulos estructurados de la
siguiente manera:

El Capitulo I se realizo el planteamiento del problema bajo el anélisis de las
causas — efectos en la compafiia LOBTRANS S.A., donde bajo estos antecedentes se
plantearon objetivos que fueron punto de partida para justificar los motivos por los que
se esta realizando la investigacion y que se dedujeron en funcion de la hipétesis.

El Capitulo 11 bajo la revision de informacién bibliografica, documental y legal
se procedié a realizar la fundamentacion de teorias y la confrontacion de sustentos de
diferentes autores para aportar con nuevos conocimientos que tengan relacion con el tema
de la investigacion.

El Capitulo 111 comprende todo el proceso de levantamiento de informacion bajo
una metodologia que se aplica con el fin de llegar a conclusiones generales en relacion a
las causas del problema en la compafiia LOBTRANS S.A., que fueron analizadas bajo
los resultados generados por el uso de instrumentos y técnicas de investigacion con un

enfoque mixto: cualitativos y cuantitativos.



El Capitulo IV detalla el plan logistico propuesto para dar solucién al problema
que afecta las operaciones de transporte de carga pesada via terrestre que es a través de

un manual de procedimientos de distribucidn logistica.



CAPITULO |

DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1. Tema

Manual de procedimientos en la logistica de distribucion de la compafiia de
transporte de carga pesada LOBTRANS S.A.

1.2.  Planteamiento del problema

El mejoramiento de los procesos logisticos de transporte de carga en el comercio
exterior debe cumplir con tres elementos: tiempo, calidad y precio. Las empresas buscan
una expansion en el mercado mediante un servicio diversificado y que destaque por sus
operaciones. Para cumplir con las necesidades de los clientes, la importancia de mantener
un departamento logistico eficiente y capacitado, permitira optimizar los controles,

monitoreo y estandarizacion en el manejo de la carga hasta su destino.

El transporte de carga pesada demanda una logistica que resulta compleja que al
generar algun error en las fases de la logistica pueden afectar la gestion a nivel de costos,
consumo de recursos y prestigio. Para las empresas que ofrecen este servicio muchas
veces resultan ser un obstaculo la optimizacion de los procedimientos debido a la falta de
manuales que ayuden a proporcionar contenido técnico detallado en fases sistematicas y

ordenadas para el cumplimiento de la logistica de transporte.

La compafiia de transporte LOBTRANS S.A. con residencia en la ciudad de
Guayaquil, ofrece el servicio de transporte de carga pesada de contenedores para
exportacién. Cuenta con vehiculos propios y sub-contratados, donde realiza el envio de
contenedores por ejemplo a la zona Machala para la carga de banano y proceder a realizar

el transporte al puerto de Guayaquil para el respectivo proceso logistico de carga al buque.

LOBTRANS S.A. tiene problemas en la logistica de transporte de carga pesada,
donde las operaciones carecen de una estructura ordenada que defina de forma
automatizada la gestion que debe realizar el personal a cargo para el traslado de la carga

desde un punto especifico hasta su destino.



El trabajador que realiza los trabajos en el horario nocturno no cuenta con la
potestad de tomar decisiones a la hora que se presentan novedades en el despacho y
transporte de los contenedores a las zonas especificadas para la carga del producto. Al no
poder realizar acciones correctivas por cuenta propia en la compafiia se presentan retrasos
que afectan econémicamente a los clientes, generando gastos extras en la consolidacién

y manipulacion de la carga.

La compafiia no cuenta con un manual de procedimientos logisticos que le
permitan mantener un protocolo establecido y correctamente disefiado para el transporte
de carga pesada. Al presentarse demoras los operadores no tienen a su disposicion una
herramienta que les permita conocer que acciones realizar para que las unidades cumplan
con los tiempos establecidos de entrega o el manejo de novedades de forma eficiente y

asi reducir los riesgos de demoras, dafios de la carga, pérdidas o accidentes.

Ademas, la empresa no cuenta con un manual de procedimientos logisticos en el
departamento de operaciones, que permita establecer las funciones del personal de esta
area, tampoco los controles y monitoreo de las unidades, del mismo modo existen
problemas en el desarrollo de las actividades de forma eficiente en el resguardo de
informacion de los registros que posee la compafiia en cuanto a bitacoras, clientes,
destinos, entre otros. Esto puede conllevar a que no se dé un correcto registro de la
informacion diaria en una base de datos completa del contenedor que se esta movilizando
desde la compafiia al almacén temporal y luego hasta el puerto lo cual genera muchos
problemas al momento del control de las operaciones realizadas.

En el proceso logistico los contenedores no han podido ser movilizado desde la
compafiia, generando que se opte por el envio de la carga desde camiones a un patio o
almacén temporal para su consolidacion, conllevando a gastos adicionales a la compafiia
y aumentando el tiempo de las operaciones logisticas, siendo negativo para las
operaciones, que de persistir pueden afectar directamente los margenes de rentabilidad de
LOBTRANS S.A., como también inconformidad en el cliente porque no se cumplen con

las condiciones de tiempo establecidos en el contrato.

La empresa presenta en la actualidad muchas limitaciones en cuanto a la
movilidad requerida en sus procesos logisticos llevando a retrasos en los tiempos

establecidos segun el cronograma de transporte de la carga pesada, lo cual genera que los



contratantes del servicio observen las falencias que afectan el servicio solicitado en los

tiempos en que se ha comprometido la empresa.

La desorganizacion generada por la duplicidad de informacién y la ineficiencia de
las funciones realizadas del personal de operaciones aumentan los riesgos de
equivocaciones en la logistica de transporte durante los diferentes turnos, conduciendo a
que la compafiia no mantenga una estabilidad operativa, reduciendo su capacidad de
reaccién ante situaciones que deben ser coordinadas bajo directrices operativas de
distribucion de carga y provocando que se den resultados negativos que para LOBTRANS

representarad una pérdida de competitividad en el mercado.

Considerando la problematica actual que afecta los procedimientos logisticos en
LOBTRANS, es evidente que a través del presente estudio se amplie la investigacion con
el fin de identificar y recopilar informacion que ayude a conocer los factores que inciden
en: los retrasos al recoger y entregar la carga, los fallos operacionales en la red operativa
a nivel logistico, los cambios de rutas no planeados y los retrasos en la entrega final de la
carga al lugar de destino reflejado en el contrato, para que se consideren bajo un criterio
profesional los parametros en el desarrollo de un plan logistico eficaz que se acople a las
necesidades inmediatas de la empresa y cumpla con condiciones de calidad de servicio.

1.3.  Formulacién del problema

¢Qué factores influyen en los problemas de procedimientos en la logistica de
distribucién de la compafiia LOBTRANS S.A. de la ciudad de Guayaquil?

1.4. Sistematizacion

e ;Cuales son los procedimientos logisticos que se llevan a cabo en la compafiia
LOBTRANS S.A.?

e ;Cuales son las actividades logisticas que realizan el personal de operaciones de
la compafiia LOBTRANS S.A.?

e (Qué controles se realizan en la compafiia LOBTRANS S.A. para el

cumplimiento de los procedimientos logisticos?



1.5. Objetivo general

Desarrollar un manual de procedimientos en la logistica de distribuciéon de
transporte de carga pesada para la compafiia LOBTRANS S.A. mediante una secuencia
de procesos en la distribucion logistica que influya en el incremento de los niveles de

eficiencia operativa.
1.6.  Obijetivos especificos

e Revisar bibliografica y documentalmente los procesos logisticos de transporte de
carga pesada.

e Determinar los procesos operativos realizados en la distribucién logistica de
transporte de carga pesada de la empresa LOBTRANS S.A.

e Elaborar un manual de procedimientos de las operaciones logisticas para la

distribucién de transporte de carga pesada.
1.7.  Justificacion

El presente proyecto de investigacion tiene como finalidad brindar a la compafia
de Transporte de carga pesada LOBTRANS S.A., un manual que permita el mejoramiento
en el control de las operaciones en los procesos logisticos. Ademéas de ampliar los
conocimientos respecto a materia de transporte para reducir costos, tiempo y uso de
recursos. La logistica es de vital importancia cuando se relaciona directamente con los
clientes considerando que las compafiias de transporte son el motor generador de ingresos,
por lo que es fundamental que mantengan un servicio de calidad para ser competitivos en

el mercado.

Usualmente los problemas surgen cuando no hay determinacién en las labores
internas de una empresa, consecuente a esto la falta de capacitacion al personal designado,
asi como la disponibilidad de recursos para poder iniciar el plan de trabajo, inciden en un
bajo nivel de desempefio y cumplimiento de las condiciones del contrato celebrado entre
el cliente - empresa. Entonces es importante establecer un manual que conlleve a obtener
resultados éptimos, que influya en el aumento de la optimizacion de acciones en el
monitoreo, control y supervision de las operaciones de distribucion de transporte de carga

pesada.



Es fundamental una correcta organizacion entre lo antes mencionado, llevar un
control para medir resultados paulatinamente, y en casos que en algin momento exista
una falencia poder realizar acciones correctivas para que la compafiia cumpla con sus
objetivos que estan asociados a cumplir con las expectativas de los clientes, bajo una
gestion profesional en el desarrollo de las operaciones de transporte de carga pesada hasta

su destino.

Con la presente investigacion se permitira establecer directrices en sus
operaciones y el personal que conforma el departamento ya que actualmente se detectan
muchas inconformidades al momento de realizar las movilizaciones. Pese a que la cabeza
del departamento posee la experiencia, es imprescindible la utilizacion del manual; el cual
va a permitir mejorar los conocimientos y la practica de las funciones del personal que lo

conforma.

1.8.  Delimitacion o alcance de la investigacion
Espacial y temporal

La investigacion se realizara en la compafila LOBTRANS S.A. bajo el estudio de
las operaciones de transporte de carga pesada que se realizaron en el periodo 2017 y
primer trimestre del 2018. Para el desarrollo del proyecto se realizara durante el periodo
2018, para el levantamiento de informacion, desarrollo del contenido y elaboracion de la

propuesta como medio de solucion.
1.9. ldea a defender

El manual de procedimientos en la logistica de distribucidn de transporte de carga pesada
permitira mejorar los procesos operativos de la compafiia LOBTRANS S.A. logrando que
sus operaciones logisticas sean eficientes para la satisfaccién de los clientes y el
mejoramiento de los procesos operacionales en la red de distribucién de carga durante el
desarrollo de recepcion y entrega hasta su destino final como parte de un plan de ruta

debidamente elaborada.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Marco teorico

En la logistica el transporte de carga pesada resulta ser una actividad compleja
conformada por procesos que permiten la transportacion de productos bajo el manejo de
recursos con el fin de llegar al destino establecido. Es fundamental mantener altos niveles
de eficiencia de productividad en las operaciones logisticas con el fin de cumplir con las
necesidades de los clientes, generando satisfaccion y reconocimiento por el servicio.

Cuando se menciona el transporte de carga pesada, se hace referencia a una cadena
logistica que implica la distribucion de productos a un punto especifico, en el que puede
ser: a) area de embarque; b) almacenes y, d) areas de desembarque. La gestion logistica
depende del transporte como un elemento vital para el desplazamiento de mercaderia por
redes de transporte o carreteras que fueron disefiados para la facil movilidad a nivel local,

nacional e internacional.

En el desarrollo del contexto tedrico de la investigacion la naturaleza del estudio
derivo de la revision de trabajos cuyos precedentes exponen un conjunto de referentes
empiricos y documentales que reflejan lo vital que representa el Sistema Integrado de
Gestion Logistica en el comercio exterior. Debido a esto, se realizd la consulta de
diferentes trabajos académicos, técnicos y administrativos relacionados a la distribucion
de carga pesada y logistica de transporte de mercaderia, de los cuales se citan los

siguientes:

Segin Matamoros y Tigua (2014) en el proyecto de investigacion “Disefio de
procesos para la empresa de transporte de carga pesada por carretera transporte y
representaciones Acufia S.A. TRANSACUNA” establece como objetivo general
“Disefiar los procesos de la empresa de transporte para que mediante un sistema de
gestion de calidad se pueda controlar las operaciones de una manera mas organizada,

incrementar la satisfaccion de sus clientes y mejorar sus niveles de productividad” (p. 10)

El proyecto establece como conclusion que los procesos llevados a cabo en la

cadena de distribucion permitiran que la empresa cumpla con los niveles de exigencia en



el transporte de carga pesada por carretera bajo la sistematizacidn de procesos operativos
en el control de las actividades que realizan internamente para el cumplimiento del

cronograma de transporte bajo la categorizacion de la gestion logistica.

Segun Jaramillo (2015) en el proyecto titulado “Mejoramiento de la Gestion de
una empresa que ofrece servicio de transporte de carga pesada a grandes industrias,
mediante la aplicacion de los principios de gestion de la calidad: Caso empresa
TRANSNAIN” establece como objetivo “implementar los ocho principios de calidad para
el mejoramiento de los procesos logisticos en el transporte de carga pesada a grandes

industrias”. (p. 9)

La investigacion llego a la conclusion de que es importante que una empresa que
ofrece servicio de transporte de carga pesada busque la mejora continua de los procesos
internos con el fin de cumplir con las necesidades de los clientes. Por lo que el analisis
puso en evidencia que se requiere de un documento que detalle los principios de calidad

para que la empresa fortalezca su estructura logistica.

De acuerdo con Escalante y Siguencia (2014) en el proyecto titulado “Analisis del
sector del servicio de transporte pesado en Guayaquil y la implementacion de un sistema
logistico” planteo como objetivo “determinar la viabilidad en el desarrollo y disefio de un
sistema logistico bajo la documentacién de normas que ayuden a mejorar el servicio de

carga pesada en carretera”. (10)

El proyecto referenciado lleg6 a la conclusion sobre que adn persisten problemas
en el servicio de transporte pesado debido a que no establecen bajo la norma BASC
documentos que definan procesos sistematicos e integrales que ayuden a velar por la
seguridad del transporte, transportista y la carga, lo que amerita a la innovacion del
sistema logistico para llegar a optimizar las operaciones administrativas y logisticas de

las empresas.

A través de la revisién de los proyectos referenciados se recopild informacion
importante sobre los procesos logisticos en el transporte de carga pesada, aportando con
teorias propias de los autores para ser tomados en cuenta en el estudio enfocado en la

distribucién de carga pesada, considerando las operaciones, cadena de valor, mapa de



procesos Yy otros factores universales que intervienen en la movilidad de mercaderia por

carretera.

Contexto histérico de la logistica y transporte de carga pesada

El transporte de carga es una actividad que se ha realizado desde tiempos remotos,
como parte de una necesidad de las poblaciones para la movilidad de bienes con fines de
abastecimiento. Con el transcurso de los afios increment6 la demanda del mercado, por lo
que fue vital que se cuenten con rutas en buen estado para que se logre llegar a la mayor
cantidad de localidades y asi reducir costos en el uso de recursos para la logistica. Dichas
bases surgieron por parte de Leonard Euler quien en 1832 publicé un libro titulado “El
viajante de comercio: Cémo debe ser y qué debe hacer para conseguir comisiones y

triunfar en el negocio”. (Toapanta, 2017)

Surgieron las carreteras y vias de paso que optimizaron la distribucion de carga
mediante el uso del transporte terrestre, pero persistiendo algunos problemas en el disefio
de algunas rutas que por sus condiciones retrasaban la movilidad de la mercaderia en el
menor tiempo posible. A través de la publicacion del articulo titulado “El problema del
despacho de camiones”, en 1959 por Dantzig y Ramser, los matematicos establecieron
un medio de solucion en el que redisefiaban las rutas con el fin de minimizar distancias y
recorridos para las flotas de camiones que trasladaban los bienes y personas de un lugar

a otro.

Para el afio de 1964 Clarke y Wright publicaron un articulo titulado
“Programacion de vehiculos desde un deposito central a una serie de puntos de entrega”
que ayudo a resolver los problemas que mantenian las flotas de camiones en el transporte
de carga debido a la falta de estaciones de entrega en diferentes puntos estratégicos que

estén conectados a las diferentes ciudades y regiones.

Con la contribucion teorica, técnica y matematica de algunos expertos ya a inicios
de los 80 més de 2000 ciudades empleaban el método de planos de corte, ramificacion y
acotacion que minimizaron el tiempo de movilidad de los bienes y personas desde una
localidad a otra, garantizando ademas el acceso a rutas en buen estado que mejoraron la
logistica de carga. (Toapanta, 2017)

10



En la actualidad se siguen realizando estudios de enfoque matemaético, vial y
computacional que permitan optimizar el transporte de carga pesada a traves de lineas de
acceso que conecten a todas las ciudades con el fin de evitar que se presenten problemas
en el abastecimiento de bienes, la movilidad de personas y la distribucion de mercaderia

para la exportacion.

Evolucién de la infraestructura vial del Ecuador para el transporte de carga pesada

La red vial en Ecuador afios atras presentaba problemas para la movilidad de la
carga lo que provocaba para las empresas pérdidas econémicas. Las dificultades para la
entrega de los bienes a los destinos a nivel local y nacional demoraban por las condiciones
del estado de carreteras que conllevaban a dafios de los transportes y retrasos. (Escalante
y Siguencia, 2014, pag. 26)

Los vehiculos de carga tenian problemas para movilizar la mercaderia por el mal
estado de la red vial, para llegar a los destinos llevaba mas de un dia, generando un mayor
consumo de combustible, dafios de los bienes y altos costos logisticos debido a la

necesidad de buscar soluciones alternas con el fin de cumplir con los clientes.

Con el pasar de los afios el servicio de transporte de carga pesada mantiene
diferentes precios en relacion al servicio, esto debido a que no se establece un valor
especifico regulado por las autoridades competentes, siendo esto un factor para la
competencia en el mercado con el fin de lograr captar una mayor cantidad de clientes que

requieran del traslado de productos que en su mayoria son los del sector agricola.

El desarrollo del transporte pesado trajo consigo tres elementos que cada uno
cumple con funciones especificas para el cumplimiento de los fines de este sistema de
traslado de mercancias, personas y la comunicacion entre diferentes regiones. Los
generadores de carga son los clientes que producen los productos que requieren de su

traslado a un lugar determinado.

Las empresas de transporte que desarrollan una actividad de movilizacion de carga
como parte de un servicio ofrecido a personas naturales y juridicas en el que deben prestar

todas las garantias de seguridad y entrega de la mercancia hasta el lugar de destino. Esto
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realizado por los transportadores que cumplen como funcién la movilizacion de carga

pesada.

En 1988 en la ciudad de Quito surge la Federacion Nacional de Transporte Pesado
del Ecuador, que tuvo como prioridad la basqueda a soluciones en la distribucion fisica
de mercancias transportadas por camiones de carga pesada y de las multiples modalidades
que intervienen en esta cadena logistica. Este grupo fue conformado por un conjunto de
empresarios y transportistas que a través de una gestion con el Estado lograron generar
una apertura al puerto de Guayaquil que para ese afio aun era prohibido para los
transportes provenientes de otras provincias de la sierra, o que provocaba una

competencia desleal que afectaba a nivel operativo y financiero.

En el 2010 la inversion del Gobierno en obras de movilidad y carreteras han
permitido mejorar la movilidad de los cambios de carga pesada acortando el tiempo de
recepcion y entrega de la mercancia, disminuyendo la trayectoria de almacén a puerto de
destino, lo que generd un aumento de la productividad y reduccién de los contratiempos
que afectaban el servicio ofrecido por las empresas de transporte de carga pesada en el

Ecuador.

La empresa y su situacion

La empresa LOBTRANS se encuentra ubicada en la Av. 25 de Julio Coop. 9 de
Octubre Mz. B1 Solar 11, ciudad de Guayaquil, provincia del Guayas. Su actividad
principal se centra en el transporte de carga pesada por carretera, en el 2018 mantiene una

nomina de cinco trabajadores que se distribuye de la siguiente manera:

Gerente General

Departamento de Operaciones: Departamento financiero:
Jefe de operaciones Contador
Asistente Asistente

lustracion 1. Organigrama de la empresa.
Fuente: LOBTRANS S.A.; 2018
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La empresa ofrece sus servicios de transporte de carga pesada a seis empresas de

forma permanente que son:

e Ecuagreen

e Don Carlos Fruit

e Exbafruc
e Exportval
e Luderson
e Vilania

Empresas eventuales que adquieren el servicio

e Fresh
e Delitransportes
e Comersur

e Uparinvest

La empresa estd registrada en el Servicio de Rentas Internas (SRI) como
SOCIEDADES, manteniendo un RUC 0992899085001. Empez6 a realizar sus

actividades del 29 de enero del 2015, se encuentra categorizado como una Pyme.

Creaciones Y Bordados

glesia Bautista

o3

paNCAr G Imnartadora Rolortiz Fatrella Ne

lustracion 2. Ubicacion geogréfica.
Fuente: Google Maps.
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Objetivos Organizacionales

e Que la empresa cumpla con los requerimientos para obtener la certificacion de
BASC.

e Aumentar la cartera de clientes potenciales.

e Mantener una operatividad de traslado de carga pesada bajo el cumplimiento de
la norma BASC.

Mision

Que mediante una gestidn de calidad se brinde a los clientes un servicio eficiente
en el transporte de carga pesada a nivel nacional, manteniendo eficacia y experiencia
solida a través de un equipo de trabajo competente y profesional que se comprometa en

cumplir con las necesidades de los clientes.

Vision

Que la empresa logre una alta excelencia en el servicio de transporte de carga
pesada consolidando una operatividad integral y con compromiso social ante la seguridad
de la carga, satisfaccion de los clientes y cuidado del medio ambiente, siendo de esta

manera lideres en el mercado.

Politicas de control y seguridad

Brindar un servicio de calidad en el transporte de carga pesada manteniendo
responsabilidad social y cuidado del medio ambiente.

e Establecer canales de comunicacidn efectiva.

e Evitar todo tipo de hechos ilicitos.

e Beneficiar a los clientes.

e Mantener un esquema de mejoramiento continuo en el sistema de transporte de
carga pesada.

e Capacitar al personal de todas las areas.
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Logistica del servicio de transporte de carga pesada de laempresa LOBTRANS S.A.

10.

Se inicia con el pedido del transporte por parte de nuestro cliente o exportador.
Se procede a la revision de orden de retiro donde consta patio de retiro y puerto al
que se entrega el contenedor.

Dependiendo del deposito en que se retira la unidad se generan turnos o
simplemente se hace de manera directa la asignacion del vehiculo.

El vehiculo asignado procede al retiro de la unidad de los diferentes patios con los
gue se manejan las navieras.

Dependiendo del cliente se procede hacer inspecciones con las diferentes
compafiias asignadas para dicho proceso.

Una vez retirada la unidad se pone en ruta, ésta segun sea la asignada por el cliente.
Desde el retiro de la unidad vacia hasta el retorno del mismo full al puerto se hace
un monitoreo constante, para verificar que ha llegado a campo sin novedad y que
de la misma manera es entregada a los diferentes puertos.

Dentro de este proceso de transporte hay que manejar bien los tiempos, que las
unidades salgan de campo y vengan directo a puerto como se indica en la norma
BASC.

Dependiendo del exportador antes de que las unidades sean entregadas al puerto
pasan por un punto de control de inspecciones.

El proceso final es contar con los documentos de ingreso a los diferentes puertos,
en algunos casos los gestiona el exportador en otros los genera directamente la

compafiia de transporte.

2.2. Marco Conceptual

2.2.1. Teoria de la logistica

Segun Caballero (2013) indica que la logistica es “un procedimiento planificado

y ordenado que busca mantener la eficacia en el flujo de transporte de una carga conforme

a sus dimensiones y el tipo de transporte para que este sea trasladado hasta un destino

especifico” (p. 14)
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De acuerdo con la teoria de la logistica esta se enfoca en realizar una
contextualizacion sobre las etapas de traslado de una carga de bienes, siguiendo una serie
de procedimientos sistematizados que se desarrollan conforme a la planificacion de un
grupo de personas especializadas en la distribucion de productos de acuerdo a sus

caracteristicas.

En cambio, Castellanos (2015) indicé sobre la cadena logistica de bienes que es

parte “de los procedimientos claves para garantizar la entrega de un bien hasta su destino”

(p. 8)

En el transcurso de los afios, la logistica se ha diversificado, adoptando nuevas
estrategias que han implicado la innovacion tecnoldgica, el recurso humano especializado
y maquinaria de primera para lograr minimizar el tiempo de distribucion fisica de los

bienes.

La logistica de carga es parte de los procesos de trafico empleados en tierra, mar
y aire, que ha permitido dinamizar el comercio entre paises para que se aprovisionen de

bienes que permitan suplir necesidades inmediatas en el contexto de la oferta y demanda.

Conforme a lo indicado las etapas empleadas en la logistica internacional de

distribucion de carga se establece:
Base

e Compras
e Control de la mercaderia
e Canal de ventas

e Canal de distribucion.
Integracion funcional

e Gestion de recursos
e Proceso de produccion

e Distribucién
Integracion interna

e Uso de materiales
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e Control de calidad

e Almacenaje
Integracion externa

e Proveedores
e Fabricante

e Clientes

Para Cristébal (2014) la cadena de suministro en la logistica emplea como primera
fase “la funcion de una empresa que toma la independencia para realizar la adquisicion
de productos que son destinados para la produccion y luego su comercio hasta el

consumidor final”. (p. 25)

La persona encargada del aprovisionamiento debera tener los conocimientos y
coordinar acciones que ayuden a completar la logistica sin que se presenten posibles
eventos desfavorables. Ademas, de planificar adecuadamente las compras para evitar que
se presentes déficit en el inventario, coordinando con los proveedores para que se
cumplan los tiempos de entrega de acuerdo con el contrato de compra y venta en el menor

plazo.

2.2.2. Breve resefa historica de la logistica

La historia refleja que la logistica como tal tuvo su origen desde hace siglos, ya
que era una actividad desarrollada por las comunidades con el fin de trasladar bienes de
un lugar a otro. No obstante, se llega a consolidar durante la Primera Guerra Mundial, ya
que durante el conflicto bélico se desenvolvié de manera masiva el movimiento de
armamento, viaticos, personas, entre otros, esto con la finalidad de mejorar la calidad de

las operaciones. (Minervini, 2015) (p. 21)

Durante este periodo incremento la produccion de armamento y bienes, generando
una creciente demanda, lo que llevé a la innovacion en la capacidad logistica de los paises
que intervinieron de forma directa e indirecta. Las empresas participaron de forma masiva
a través de una distribucion que pretendia hacer la entrega en el tiempo determinado, pero

por factores de desconocimiento geogréfico y falta de tecnologia se daban impedimentos.
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Segun De la Avada (2015) indic6 que “durante ese evento histdrico el mundo se
encontraba dividido en dos posturas politicas que eran el capitalismo y el socialismo, para
ese entonces las empresas producian productos de acuerdo a la demanda de la poblacion
y los medios de transporte empleados eran una prioridad lo que implicé la innovacion del

ferrocarril a nivel europeo y los vehiculos en Estados Unidos”. (p. 32)

Durante los afios 80 la economia afrontd variaciones de crecimiento, paises
enfrentaban eventos desfavorables, mientras que los paises desarrollados se fortalecian
con sus industrias que implementaban nuevas formas de mercadeo que combinaron la
distribucion fisica de mercancias de una manera dindmica, dando pasos a nuevos cambios
que pretendian reducir el tiempo de entrega hasta el destino especifico, especialmente via

maritima.

Durante ese afio se empled el concepto de gestion de materiales, lo que genero6 un
nuevo proceso que se enfocaba en la racionalizacion de la carga de bienes que se
destinaban para su respectivo transporte hasta que llegue a su destino determinado por el

cliente.

Con la globalizacion, se dio paso al desarrollo de operaciones comerciales a nivel
internacional, tomando mayor relevancia en el sistema de flujo de bienes, por la
diversificacion de los acuerdos comerciales entre los paises. En el sector empresarial, las
multinacionales han implementado nuevos métodos de distribucion fisica, siguiendo

estandares de calidad que se consolidaron en el afio 90.

La competitividad llevo a generar mas desafios para las empresas que tenian que
adaptarse a los cambios en el mercado, lo que significé la coordinacion de actividades
logisticas desde la etapa de produccion hasta su entrega al consumidor final. Esto fue
parte de la nueva logistica a nivel mundial, donde no sélo se exhortaba a la parte técnica,
sino a las bases administrativas, comerciales y culturales que tuvieron influencia en el

desarrollo econémico.

2.2.3. Logistica en el comercio exterior

En el comercio exterior, la logistica juega un papel importante y su estudio se

simplifica en el analisis de los procedimientos de trafico de carga y su entrega mediante
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la contratacion de un medio de transporte con el objetivo de que este llegue a su destino
final, enfocandose en los costos operativos, administrativos y de exportacion e

importacion.

Para Alcubilla (2013) “el sistema logistico se manejo por parte de las empresas
que se dedican al comercio exterior con el fin de proveer de productos a un cliente bajo

una cadena de distribucion eficaz en cuanto a costo - beneficio”. (p. 15)

En el comercio exterior, la prioridad es garantizar el flujo comercial de bienes de
acuerdo a las bases de negociacion en el contrato de compra-venta, donde se determina
el tiempo de entrega de la mercancia al comprador. Para esto es necesario desarrollar una
logistica internacional que sea integral y diversa generando asi una prontitud en el traslado

de la carga.
2.2.4. Distribucion fisica internacional

La distribucion fisica internacional de bienes es parte de un conjunto de procesos
técnicos y logisticos que permiten desplazar una carga de un lugar a otro, previo a su
preparacién mediante el apilamiento en el contenedor ya sea como una carga suelta,
consolidada, a granel, entre otros. Se desarrolla desde la planta de produccién hasta el
puerto de destino para que sea transportado por el comprador llegando a estar disponible

para el consumidor.
2.2.4.1. Distribucién fisica de mercancias

El objetivo principal de la distribucion de mercancias es que se ‘“garantice la
entrega del producto, manteniendo su integridad, conforme a un almacenamiento
adecuado para que sea transportado al lugar establecido por el cliente, logrando asi

cumplir con sus expectativas como parte de una regla de oro”. (Castro, 2017) (p. 13)

Con lo indicado por Castro, quiere decir que respecto a la distribucion fisica de
mercancias, es parte de un servicio que es demandando por clientes que buscan trasladar
una carga de un lugar a otro, mediante una gestion profesional que se enfoque en la

minimizacion de costos, entrega a tiempo y servicio de calidad.
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2.2.4.2. Importancia de la distribucion fisica internacional

La Distribuciéon Fisica Internacional es parte importante en las actividades
realizadas en el comercio exterior, resulta ser una necesidad que se enfoca en garantizar
una adecuada maniobra en el manejo de los equipos para el traslado de la carga. Las
funciones que desarrollan los operadores son vital para que se optimice el tiempo de

entrega.

Con respecto a la DFI, esta forma parte de un campo que establece una extensa
manera de manipular y transportar mercancias, involucrando diferentes actividades que

son las siguientes:

El acondicio temto L Embalaje ——=>| Transporte interno
de la carga
v
Formalidades Derechos v tasas de g
eguro
aduaneras aduana
W

Modalidades de

entrega

Seleccion v control
del personal

La seguridad del pago

Figura 1. Actividades en la cadena fisica de mercancias.

Fuente: (Anaya, 2015)

2.2.4.3. Elementos de la distribucion fisica internacional
Segln lo indicado por Castellanos (2015), es “necesario que se considere

establecer procesos eficientes en la distribucion fisica de mercancias agrupando

elementos que son indispensables para su ejecucion”. (p. 13)
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son:

Los elementos que forman parte del DFI y que se ejecutan en procesos y etapas

Tiempo y lugar: Que se enfoca en determinar el momento en que se realizara el
transporte de la carga para que este pueda estar a disposicion del consumidor final.
Alcance: EI DFI tiene como alcance el desarrollo de un sistema de gestion de
suministro de mercancias a través de un canal de distribucion que busca suplir las
necesidades del cliente.

Transformacion: Es parte de las etapas de suministro de materia prima para
proceder al procesamiento y con ello obtener el producto final que es demandando
en un mercado.

Comunicacion y control: Es parte de los procesos que emplean los agentes
operadores logisticos con el fin de coordinar las diferentes actividades en el
traslado de la mercancia hasta su destino final.

Entorno del DFI: Esto comprende parte de la estructura organizativa de la
empresa operadora logistica que busca desarrollar acciones que estén
encaminadas en cumplir con prop6sitos claros en relacién al servicio, apegandose
a las directrices de los organismos de control para una eficiente cadena logistica.
Componentes basicos de la DFI: Es la identificacion de los costos operativos y
logisticos que son desarrollados por la empresa para lograr realizar la
movilizacién de la carga desde el lugar establecido hasta su destino, conforme a
las necesidades del cliente.

Servicio cliente: Es parte esencial de la DFI porque se enfoca en las acciones que
buscan cumplir con las expectativas del cliente mediante promociones, ofertas,

asistencia, atencion, entre otros.

2.2.5. Generalidades sobre la cadena de suministros

2.2.5.1. Elementos de la cadena logistica

Los factores principales a consideracion durante la administracion de la cadena

logistica de la distribucion fisica de mercancias son:
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documentario = comerciales

Figura 2. Elementos de la cadena fisica de mercancias.
Fuente: (Anaya, 2015)

2.2.6. Funciones de la logistica de carga

Segun Escudero (2014) la “logistica tiene funciones especificas en el comercio
exterior donde se enfoca en el transporte, manipulacion de la carga, control de inventarios,
entre otros, para que se repita este ciclo durante la cadena de flujo comercial entre la

empresa con el cliente”. (p. 65)

En la logistica se desarrollan acciones enfocadas en funciones que de forma
especifica tienden a utilizar diferentes elementos como son los recursos humanos,
maquinaria y equipos tecnoldgicos, para que se dé la transformacion en el sistema de

suministro que sea puesto en marcha mediante un canal de distribucion.

Las funciones que forman parte de la logistica de carga estdn conformadas de la

siguiente manera:

e Proceso de negociacion
e Compray procesamiento de la materia prima
e Proceso de produccion

e Regulacion y controles de la carga
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e Cumplimiento de requisitos

e Transporte internacional
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Figura 3. Ejemplo de la cadena fisica de mercancias.
Fuente: (Anaya, 2015)

En la DFI, el transporte es importante porque es un recurso indispensable para el
proceso logistico donde permite el traslado y distribucion de mercancias de un lugar a
otro, por lo que tiene un vinculo en la actividad productiva, y por tal razon, debe ser
integrada como parte de los elementos en el flujo comercial aplicado en las operaciones

internacionales.

La logistica internacional como tal, incluye un flujo de procedimientos que estan
destinados a desarrollarse de forma concreta o de acuerdo al tipo de carga, ya sea para
transportar materia prima, productos procesados, terminados, semi-elaborados, entre
otros. El papel del operador estd enfocado en desarrollar estrategias para que en cada
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etapa de la distribucién se cumplan con las metas en cuanto a la optimizacion de costos y

tiempo.

La competencia y su crecimiento en el mercado, provoca que las empresas y
compafias de servicios logisticos empiecen a desarrollar alianzas encaminadas al
intercambio de conocimientos, recursos, apoyo financiero, entre otros, con el fin de
ampliar la cobertura en la DFI, para que asi sea integradora y eficiente conforme a las
necesidades del consumidor.

Por lo tanto, en la logistica internacional es importante coordinar procedimientos
que influyan en la optimizacion de las actividades que llevan a cabo los operadores
logisticos, buscan una interrelacién para que de esta manera se cumplan con cada una de
las etapas de distribucion fisica de la mercancia, garantizando que el cliente pueda obtener
su carga en el tiempo establecido en el contrato del servicio celebrado por todas las partes

involucradas.

2.2.7. Objetivos de la logistica internacional

De acuerdo con Pierre (2016) “el objetivo de la logistica internacional es la entrega
a tiempo de la carga mediante acciones eficientes para cumplir con las expectativas del
cliente”. (p. 135)

La logistica internacional persigue metas especificas donde destacan la eficacia
en el tiempo de entrega de la carga, dando un valor agregado conforme a la demanda de
mercado para que asi se capten la mayor cantidad de clientes que estén satisfechos por el

desenvolvimiento operativo de los agentes logisticos.

En las operaciones del comercio exterior, la meta del trabajo de gestion logistica
es realizar una correcta distribucion de la carga, con el transporte ideal, el tiempo correcto
y el lugar conveniente a traves de oportunidades y acciones que aprovechen los
operadores para que asi se logre generar resultados positivos que tengan influencia en los

niveles de rentabilidad.

Por lo tanto, es importante destacar que la logistica ademas de ser un servicio, es

un proceso que se enfoca en diferentes etapas, teniendo en cuenta como principio el
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transporte mediante la minimizacion de costos y de los cuales se deriva de los siguientes

resultados:

e Fortalecimiento de la cadena productiva

e Mejoramiento de los resultados de produccion

e Incremento de los niveles de rotacion del inventario
e Mejoramiento del sistema de comunicacion

e Mejores indices de competitividad

e Incremento de la rentabilidad

e Incremento de la liquidez

e Mejores decisiones

e Vision de la gerencia para la basqueda de resultados

e Innovacion tecnoldgica.

2.2.8. Contenedores

Sobre los contenedores, estos son parte de las unidades de carga que se utilizan
para el apilamiento de mercancias de acuerdo a su tipo o caracteristica. Es utilizado
también para realizar la funcion de paletizacion y posterior a eso es trasladado para su
embarque en el buque. (Martin, 2014)

Los contenedores estan distribuidos de acuerdo a sus dimensiones, usos Yy
funciones, para el transporte maritimo, estos cumplen con normas estandarizadas para
garantizar el adecuado almacenamiento de productos y su proteccion durante toda la etapa

logistica.

A nivel mundial, los contenedores que se utilizan son de 20 pies y 40 pies, ya sea
de tipo estandar o con sistema de refrigeracion, por lo tanto sus medidas definen el peso
de la carga maxima que debe cumplir la mercancia para que se apruebe su traslado al

medio de transporte.

Segun Obando (2015) explica que “en lo referente a los contenedores estos son
transportados hasta el cliente, pero siempre que se cumpla con normas internacionales y
legislacion aduanera del pais de origen, lo que garantizara mejores resultados con relacion

al aprovechamiento del espacio, dimensiones y tara”. (p. 2)
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En la siguiente figura se muestran los diferentes tipos de contenedor con sus

medidas y capacidades:

Contenedor estandar. STANDARD 20" x 8" x 8'6 .

Contenedores disponibles y preparados para
cualquier carga seca normal, como pallets,
bolsas, cajas, efc.

Dimensiones: Largo; 5898 mm. Ancho; 2352 mm. Altura; 2,333 mm. | Aperfura
puerta: Ancho; 2,340 mm. Alto: 2280 mm. | Tara: 2,300 kg. | Peso bruto maximo de
carga: 28,180 kg. | Peso bruto méximo total: 30,480 kg. | Capacidad: 33.2 m®

Contenedor estandar. STANDARD 40" x 8" x 8'6 .

Contenedores disponibles y preparados para
cualquier carga seca normal, como pallets,
bolsas, cajas, etc.

Dimensiones: Largo; 12,032 mm. Ancho; 2,352 mm. Altura; 2,393 mm. | Apertura
puerta: Ancho; 2,340 mm. Alio: 2,280 mm. | Tara: 3750kg. | Peso bruto maximo de
carga: 28,750 kg. | Peso bruto méximo total: 32,500 kg. | Capacidad: 67.7 m®

Contenedor . STANDARD HIGH CUBE 40" x 9" X 9'6 .

Contenedores disponibles y preparados para
cualquier carga seca normal, como pallets,
bolsas, cajas, etc.

Dimensiones: Largo; 12,032 mm. Ancho; 2352 mm. Alura; 2608 mm. | Apertura
puerta: Ancho; 2,340 mm. Alto: 2,585 mm. | Tara: 3940 kg. | Peso bruto maximo de
carga: 28,560 kg. | Peso bruto maximo total: 32,500 kg. | Capacidad: 76.4 m®

Contenedor Tanque.

Existen muliiples aplicaciones y disefios de
estos contenedores. Los hay revestidos para
el transporte de productos quimicos
corrosivos, o para la carga de aceites y vinos.
Hay disponibilidad de equipos con calefaccion
para ofras cargas especiales.

Contenedor insulado. CONAIR 20' x 8'x 8'6 .

Sin equipo generador de frio. Preparados para
el transporte de carga que requiera
temperaturas constantes. Ejemplo manzanas,
frutas, etc.

Dimensiones: Largo; 5444 mm. Ancho; 2300 mm. Altura; 2250 mm. | Aperfura
puerta: Ancho; 2,300 mm. Alto: 2215 mm. | Tara: 2,780 kg. | Peso bruto maximo de
carga: 24220 kg. | Capacidad: 29.8 m*

Contenedor con Control de Temperatura 20" x 8' x 8'6 .

Con equipo propio de generacion de frio.
Disefiados para el transporte de carga que
requiere temperaturas constantes sobre bajo
cero. Ejemplo: carne, pescado, frutas, etc.

Dimensiones: Largo; 5444 mm. Ancho; 2268 mm. Altura; 2,272 mm. | Aperfura
Puerta: Ancho; 2,276 mm. Alto; 2,261 mm. | Tara: 3,080 ko | Peso bruto maximo de
carga: 30,480 kg. | Peso bruto maximo total: 32,480 kg. | Capacidad: 28.1 m®

Figura 4. Tipo de contenedores.
Fuente: (Anaya, 2015)

e DryVan

e Flat Rock

e Tank o contenedor cisterna
e Reefer

e High Cube

FlatTracks. STANDARD 20" x 8" x 8'6 .

Con terminales fijos o rebatibles, sin laterales.
Disefiados para el transporte de carga de
grandes dimensiones. Ejemplo: maquinaria,
efc.

C

Dimensiones: Largo; 5,940 mm. Ancho; 2,345 mm. Alura; 2346 mm. | Tara: 4,030 kg
| Peso bruto maximo de carga: 28,470 k. | Peso bruto maxime total: 32,500 kg.
| Capacidad: 332 m*

FlatTracks. STANDARD 40" x 8" x 9'6 .

Con terminales fijos o rebatibles, sin laterales.
Disefiados para el transporte de carga de
grandes dimensiones. Ejemplo: maquinaria,
efc.

{

Dimensiones: Largo; 12,132 mm. Ancho; 2,400 mm. Altura; 2,135 mm. | Tara: 5,000 kg.
| Peso bruto maximo de carga: 40,000 kg. | Peso bruto maximo total: 45,000 kg.

Open Top 20" x 8'x 8'6 .

Presentan el techo removible de lona,

pecialmente disefiado para el p de
cargas pesadas o de grandes dimensiones.
Permiten la carga y descarga superior.
Ejemplos: maquinaria pesada, planchas de
marmol, etc

Dimensiones: Largo, 5,898 mm. Ancho, 2,345 mm. Altura;, 2,346 mm. | Apertura
Puerta: Ancho; 2,300 mm. Alto; 2215 mm. | Apertura Techo: Largo; 5,492 mm. Ancho;
2,184 mm. | Tara: 2,360 kg. | Peso bruto maximo de carga: 28,120 kg. | Peso
bruto méximo total: 30,480 ky. | Capacidad: 33.4m*

Open Top 40" x 8' x 8'6 .

Presentan el techo removible de lona,
especialmente disefiado para el transporte de
cargas pesadas o de grandes
dimensiones.Permiten la carga y descarga
superior. Ejemplos: maquinaria
pesada,planchas de marmol, etc

Dimensiones: Largo; 12,024 mm. Ancho, 2,340 mm. Altura; 2,244 mm. | Aperfura
Puerta: Ancho, 2,324 mm. Alto; 2,324 mm. | Apertura Techo: Largo, 11,874 mm. Ancho;
2184 mm | Tara: 2360 kg. | Peso bruto madximo de carga: 30,140 kg. | Peso
bruto maximo total: 32,500kg. | Capacidad: 65.7 m®

Contenedor con Control de Temperatura. REEFER 40' X
8'x8%6.

Con equipo propio de generacién de frio.
Disefiados para el transporte de carga que
requiere temperaturas constantes sobre bajo
cero. Ejemplo: carne, pescado, frutas, etc.

Dimensiones: Largo, 11,561 mm. Ancho; 2,280 mm. Altura; 2,249 mm. | Aperiura
Puerta: Ancho; 2,280 mm. Alto; 2,205 mm. | Tara: 4800kg. | Peso bruto maximo de
carga: 27,700 kg. | Peso bruto maximo total: 32500 kg. | Capacidad: 59.3 m®

Contenedor con Control de Temperatura. HIGH CUBE
REEFER 40" x 8'x 9'6 .

Con equipo propio de generacién de frio.
Disefiados para el transporte de carga que
requiere temperaturas constantes sobre bajo
cero. Ejemplo: came, pescado, frutas, etc.

Dimensiones: Largo; 11,561 mm. Ancho; 2,268 mm. Altura; 2,553 mm. | Apertura
Puerta: Ancho; 2,276 mm. Alto; 2,501 mm. | Tara: 4,850 kg. | Peso bruto maximo de
carga: 29,150kg. | Peso bruto maximo total: 34,000 kg. | Capacidad: 67 m®
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e Flexi — Tank

e Collapsible Flat Rack

e Metalicos

e Open Side

e Open Top

Con respecto a las dimensiones que tienen los contenedores, estos espacios para

la carga se encuentran debidamente establecidos y estandarizados. A continuacion se

detallan:

Tabla 1. Tipo de contenedores

— 00N [ N A A O/ I IO
| Capacidad (en ) Carga i en Kgs) Tara e Kgs) IPesobruto (enKgs) Largo (en metros) |Ancho (en metros)| Alto (en metros)
DryVen | 3260 !Sm 0160 | 20,750 1 2.300 | 3750 30.480 | 32500 | $%0 i 1203 | 23 ’ WY
HighCube | x | 76401 x | 28560 | x [3%40] « [32500 « | 28| k0 A
Reefer | 2430 ‘ 4830 | 22000 25,580 | 3.400 [4500( 25,400 | 30480 [ 03 | 1005 | 2B | 28 | 217 | AT
OpenTop | 32,40 ‘ 65,90 | 2120 | 23,660 [2.360 [4150] 30.480 | 30.480 | 5,0 DO 5% | 2868 | 23 | 0%
fathack | 210t | X | e | x [aes| x [nam| x [ s | oo [am | x [ 20| ¥
Tank | 2760 \ 80 | 27610 | 25030 | 287 |5.450| 30.480 [ 30.480 | 5%0 ‘ 1031 205 | 204 | 38 | 208

Fuente: (Obando, 2015)

2.2.9. Manual de procedimientos logisticos

El manual de procedimientos logisticos, es parte de una herramienta con

informacion especifica sobre las etapas empleadas en el suministro de mercancias, que se

grafican mediante diagramas para que se cumplan con funciones especificas por parte de

los operadores. (Velasco, 2013)

También se puede manifestar que en la implementacion de un manual de

procedimientos, el principal objetivo que se busca es que los operadores cumplan con
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acciones especificas de forma sistemética para que asi se estandarice el servicio de la
distribucion logistica de la carga pesada, esto a través de referencias como son las normas
BASC.

Para que se socialice el manual, es necesario que los operadores participen de
capacitaciones que orienten sobre la finalidad de su aplicacién en el departamento
operativo, asi como, las funciones y responsabilidades dentro de un sistema

administrativo y logistico.

Por lo tanto, es importante que se integren este tipo de herramientas y documentos
técnicos en el area de operaciones logisticas para que asi el personal cumpla sus roles de
manera eficiente y profesional, generando resultados positivos que se plasmen en la

calidad del servicio.
2.2.9.1. Objetivos del manual de procedimientos logisticos

Los objetivos del manual de procedimiento logisticos son los siguientes:

e Participar en las diferentes actividades orientadas a la cadena logistica de
transporte de carga pesada.

e Aportar a la optimizacién de los recursos operativos para una eficiente gestion de
transporte.

e Cumplir con los requerimientos establecidos en el traslado de la carga hasta su
destino final.

e Realizar la organizacion de informacion fisica y digital de acuerdo a las
actividades logisticas.

e Establecer las responsabilidades que tiene cada cargo.

e Orientar a los operadores a cumplir con todas sus responsabilidades de manera

profesional. (Castro, 2017)
2.2.9.2. Importancia del manual de procedimientos logisticos

Para Anaya (2015) los manuales de procedimientos son “son importantes porque
expresan con claridad todas las acciones que se deben llevar a cabo en la cadena logistica
de transporte de carga pesada para que se cumplan con los objetivos propuestos segin

cada actividad desarrollada por el personal”. (p. 62)
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De acuerdo con el autor, la importancia de los manuales de procedimientos
logisticos es porque de manera técnica y operativa asisten a los operadores a coordinar de
manera eficiente sus actividades, siguiendo acciones que pueden ser desarrolladas a traves
de diagramas de flujos, mapas de procesos, politicas, normas, entre otros. Su socializacion
dota de conocimientos a los profesionales que ejercen este tipo de servicio en el comercio

exterior.

Por lo tanto, la implementacién de un manual en una empresa de servicios
logisticos es importante porque forma parte de los instrumentos estratégicos que aportan
con criterios profesionales sobre la manera en que deben actuar los diferentes agentes de
comercio y logistica para cumplir con las expectativas de los clientes en el tiempo de
entrega de la carga hasta su destino final.

2.2.9.3. Directrices para la elaboracién de un manual de procedimientos

1. Es necesario que el manual de procedimientos integre toda la informacion técnica
y especializada sin recurrir a términos complejos, siendo un instrumento basico
que detalle de forma ordenada las actividades.

2. Es importante tener en claro el objetivo que se busca perseguir a traves de la
aplicacion del manual de procedimientos logisticos para las actividades de
suministro y transporte de carga pesada de manera secuencial y ordenada.

3. Detallar las personas que seran responsables de cumplir con las diferentes
actividades operativas en la distribucion logistica, estableciendo roles y funciones
especificas.

4. Dar detalle de todas las acciones que deben realizar los operadores logisticos a
través de procedimientos que tengan un rol interventor que genere resultados
especificos.

5. En caso de ser necesario se deben integrar todos los formatos y formularios
necesarios para que sean empleados en la cadena logistica, donde la empresa logre
estandarizar dichos documentos para que estos puedan generar resultados
eficientes en la elaboracion de los registros de informacion.

6. Definir un diagrama de flujo o mapa de procesos donde se detallen todas las
actividades y procedimientos que se deben cumplir para garantizar los resultados

esperados en el proceso logistico de transporte de carga pesada hasta su destino.

29



De acuerdo con Escudero (2014) el formato que se maneja normalmente en un

manual de procedimientos logisticos es el siguiente:

e Una portada con su fecha y personas responsables

e Una presentacion o introduccion sobre la finalidad de su aplicacion
e Un indice (opcional)

e Los objetivos y metas del manual de procedimientos

e El alcance del manual

e Los ambitos de aplicacion del manual

e Las personas responsables de aprobar el contenido del manual
e Las politicas empleadas para el manual.

e Los procedimientos de manera ordenada.

e Formatos para registro de informacion

e Mapa de proceso o diagrama de flujo

e Un glosario de términos relevantes

e Los anexos pueden ser opcionales

Sobre los diagramas de flujos en el manual de procedimientos es un requerimiento
de caracter obligatorio, porque sirve como una guia sobre las acciones y procedimientos
que se deben cumplir en las diferentes actividades de la cadena logistica de transporte de
carga pesada. Se caracterizan por ser unas representaciones con graficos que estan
ordenadas de manera secuencial, en el que se define de manera clara y concreta todas las

actividades que deben cumplir los operadores logisticos.

Las empresas normalmente descartan el uso de manuales, siendo algo que debe
ser socializado y formalizado, para que asi se logren mejores resultados, donde el personal
cumpla sus roles de forma especifica, detallado a través de procedimientos que permitan
su interpretacion para llegar a cumplir con metas claras con relacion a la parte de la

logistica.

Es por esto, que un manual debe estar estructurado de contenido especifico y que
se acople a las necesidades del departamento que integra la empresa, para que asi las
personas involucradas sean capaces de seguir un patron de procedimientos que garanticen

la calidad del servicio en el area logistica.
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2.3. Marco legal

2.3.1. Constitucion de la Republica del Ecuador
Articulo 306

Conforme a lo expuesto en el articulo 306 de la Constitucion del Ecuador, el
estado impulsara a todas las exportaciones siempre y cuando sean responsables con el
medio ambiente, dando preferencia a aquellas que ofrezcan mayor empleo y valor
agregado, especificamente a las exportaciones de pequefios y medianos productores y del

sector artesanal.

Business Alliance for Secure Commerce (BASC) Estdndares BASC — Adopcién de

Requisitos Minimos de Seguridad C-TPAT, Transportador Terrestre
Objetivos

e Adquirir el compromiso y la competencia de nuestros proveedores, cumpliendo
con el marco legal y los aspectos de seguridad, aplicando actividades de
innovacion en los procesos de la organizacion.

e Fortalecer los controles de seguridad en la carga, traslado y descargue, con el fin
de satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros asociados de negocios y
la proteccion de la carga.

e Mejorar la imagen y la credibilidad nacional, a través de la seleccion exhaustiva
de nuestros profesionales del volante, proveedores y personal operativo, dentro
del marco legal y de seguridad de sus actividades.

e Minimizar el riesgo de inseguridad, mediante la implementacion de herramientas
de comunicacion y rastreo satelital, monitoreo, alianzas estratégicas con
autoridades y capacitacion constante con el personal comprometido con la mejora

continua.

En la parte A de la Norma BASC establece que el servicio de transporte en
carretera debe contar con un manual de procesos en el que se encuentre escrito y detallado
toda la némina de asociados de la empresa, indicadores de seguridad, evaluacion de

clientes nuevos, referencias de proveedores, servicios comerciales y profesionales.
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Con respecto al punto 1.b de la Parte A de la Norma BASC define que la empresa
de transporte pesado debe establecer en el contrato una clausula de compromiso que
deben cumplir los proveedores bajo los parametros de seguridad C-TPAT que sean

establecidos mediante un acuerdo contractual.
2. Seguridad de los vehiculos

En el punto 2.1.a sobre la seguridad de los transportes en la ruta establece que la
empresa debe asegurar la seguridad del vehiculo durante el traslado de la carga que se
encuentra en ruta al lugar de destino mediante un sistema de monitoreo y seguimiento a
través del uso de la tecnologia. Ademas de verificar que el remolque esté en buen estado

antes de partir.

Con respecto al punto 2.1.e.i. indica que el transportista debe ser capacitado para
que haga uso de una lista de chequeo que permita establecer el estado del vehiculo y todos
sus compartimientos con el fin de evitar que se presenten dafios que puedan afectar su
integridad fisica y el estado fisico del transporte, generado afectaciones directas sobre la

carga.

En el punto 2.2. Sobre la seguridad del vehiculo establece que la empresa debe
implementar controles totales en el proceso de vigilancia de carga y descargue de la
mercancia con el fin de corroborar que las acciones realizadas sean legitimas y no se estén
realizando algun tipo de contrabando que ponga en riesgo el prestigio de la empresa de

servicio de transporte de carga pesada.

La norma BASC establece para el transporte de carga pesada en el punto 2.2.e. los

requerimientos de sellos de alta seguridad que son los siguientes:

e Realizar la verificacion del sello donde debe estar intacto y no mostrar evidencias
de que ha sido forzado durante la ruta que marco el transporte hasta el lugar de
destino.

e Se debe realizar la documentacién y registro de la numeracion del sello del
contenedor.

e En caso de utilizar otro sello debido a que el primero fue removido por el

inspector, se debera registrar y documentar.
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e El transportista debera notificar de inmediato al despachador que el sello ha sido
removido.
e La instalacion de un nuevo sello en el contendedor debera ser notificado por el

transportista al agente de aduana, exportador o importador.

En el caso de carga consolidada la empresa deberd utilizar un sello que cumpla
con laNorma ISO PAS 17712 de acuerdo con los requerimientos en el punto 2.3.by 2.3.c.

que establece que en cada parada se debe utilizar este mecanismo para el remolque.

2.3.2. Reglamento General para la aplicacion de la Ley Organica de Transporte

Terrestre, Transito y Seguridad Vial

En el articulo 1 del presente reglamento de aplicacion de la LOTTTSV se
establece que mediante el cuerpo legal se definen las obligaciones que deben cumplir los
conductores, operadoras de transporte, empresas, peatones para el uso de las rutas de

carretera que estan destinadas al transporte terrestre en el Ecuador.
2.3.3. Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

En el articulo 2 de la LOTTTSV se establece que el transporte terrestre se
fundamenta un conjunto de obligaciones y obediencia en normas para la libre circulacién
en las carreteras a nivel nacional, garantizando la prestacion de un servicio seguro,
manteniendo esquemas de seguridad integral que protejan la movilidad de las personas,

bienes y carga para su comercializacion.

En el articulo 5 de la LOTTTSV establece que el gobierno como autoridad velara
por que se realicen los controles y las capacitaciones técnicas a los transportistas para que
cumplan con una estricta norma de aseguramiento social y desarrollen sus actividades de

forma responsable.

Con respecto al articulo 7 de la LOTTTSV establece que las vias de circulacion
terrestre del Ecuador son utilizadas para la movilidad de bienes para uso publico a través
de vehiculos que cumplen con las normas de seguridad y técnica que ayuden a mantener
una responsabilidad social durante el uso de las rutas de carretera a nivel nacional e

internacional.
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Metodologia

El desarrollo de la investigacion se realiza bajo la modalidad de campo,
bibliografico y analitico, donde se buscé conocer el proceso logistico empleado en la
empresa para el transporte de carga pesada via terrestre. De esta manera se identificaron
las falencias a nivel operativo, administrativo y funcional que forman parte del problema
que afecta el servicio de logistica de transporte. Con la informacion que se obtuvo bajo el
desarrollo de instrumentos se logro llegar a conclusiones generales para que en base a los
datos expuestos se seleccionen pautas para el disefio de la propuesta que es un manual de

procedimientos logisticos.

3.2. Tipo de investigacion

En primera instancia se aplico el tipo de investigacion bibliografico, debido a que
fue necesario realizar la consulta de informacion bajo fuentes oficiales como ProEcuador,
SENAE, libros de comercio exterior, COMEX, entre otros.

Ademas del tipo de investigacion mencionado anteriormente, fue necesario
conocer las actividades, funciones y procesos que se realizan en la empresa sobre la
logistica de transporte de carga pesada, aplicando también una investigacion descriptiva,
desarrollada bajo los datos e informacion obtenidos durante el proceso de investigacion
de campo. De forma especifica y detallada los resultados fueron explicados de tal manera

que se lleguen a conclusiones sobre las falencias que se dan durante estos procedimientos.

3.3. Enfoque

El enfoque de la investigacion que se realizé fue de caracter mixto (cualitativo y
cuantitativo), debido a que la informacion que se procedié a levantar fue bajo el uso de
encuestas, entrevistas y ficha de observacion. De esta manera se aplicé de forma analitica
un estudio de fuentes primarias que ayudaron a comprender los factores que afectan la

gestion logistica en el area de operaciones de LOBTRANS S.A.
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3.4. Técnicas e instrumentos

Para la recoleccion de informacion como técnica se aplicd la encuesta a los
clientes de la empresa LOBTRANS S.A., bajo el enfoque de estudio de satisfaccion, lo
que permitid reconocer la percepcion de los involucrados acerca del servicio de transporte
de carga pesada y bajo datos cuantificables fueron analizados para ser presentados en
tablas estadisticas y graficos de tipo pastel, permitiendo realizar la categorizacion de cada

respuesta para su respectivo analisis.

Se realiz6 una entrevista a profundidad al gerente y jefe de operaciones de
LOBTRANS S.A., donde se mantuvo una conversaciéon en la que se realizaron un
conjunto de preguntas que tuvieron como fin obtener informacion amplia sobre los
procedimientos logisticos, controles, funciones, responsabilidades y perspectivas de

mejora en el transporte de carga pesada via terrestre.

También, se utiliz6 una ficha de observacion para identificar las actividades que
se cumplen en las operaciones logisticas de transporte de carga pesada, donde se procedio
a analizar cada punto bajo el soporte analitico que fue el mapa de procesos que mantiene
la empresa vigente. De esta manera se logro interpretar y exponer resultados generales

donde se hizo énfasis en las causas del problema.

El instrumento se disefi6 bajo el esquema de un cuestionario de encuestas cuyas
respuestas se establecieron conforme al método de escala, en el caso de las entrevistas se
elabord un banco de preguntas que permitieron a los involucrados expresarse libremente

acerca del tema que se abordd en la presente investigacion.

3.5. Poblacion y muestra

Para el estudio y recoleccion de informacion se establecié como poblacién la
cantidad total de trabajadores del &rea operativa de LOBTRANS S.A. y la cartera de

clientes que se detalla a continuacion:
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Tabla 2. Poblacion de la investigacion

Item Categorias Frecuencia Técnica
1 Gerente general 1 Entrevista
2 Contador 1 -

3 Asistente contable 1 -

4 Jefe de operaciones 1 Entrevista
5 Asistente de operaciones 2 -
Total 6

Fuente: Gerencia de la empresa LOBTRANS S.A.

Cabe recalcar que las entrevistas fueron realizadas a los jefes del departamento de

compras de las empresas que se mantienen vigentemente como clientes de LOBTRANS

S.A. La poblacion estuvo conformada por un total de 6 personas, de las cuales en la

empresa solo se considero al gerente y jefe de operaciones para el desarrollo de las

entrevistas a profundidad.

En cuanto poblacién conformada por los clientes, no fue necesario aplicar una

férmula para obtener un muestreo, por lo que se toma en su totalidad como una muestra

probabilistica ya que se tiene conocimiento pleno de la cantidad de cartera de clientes que

tiene LOBTRANS S.A,, siendo asi que a través de las encuestas se pudo obtener datos

totales de la perspectiva y satisfaccion de empresas que contratan el servicio de transporte

de carga pesada.

3.6. Muestra

Tabla 3. Clientes de LOBTRANS S.A.

Item Categorias Frecuencia Afo
1 Ecuagreen 1 2018
2 Don Carlos Fruit 1 2018
3 Exbafruc 1 2018
4 Exportval 1 2018
5 Luderson 1 2018
6 Vilania 1 2018
7 Comersur 1 2018
8 Fresh 1 2018
9 Uparinvest 1 2018
Total 9

Fuente: Gerencia de la empresa LOBTRANS S.A.
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En la tabla 3 se especifican la cartera de clientes que haces uso de los servicios
logisticos de LOBTRANS S.A., esto como parte de los registros por el area de facturacion
en el 2018. Donde el uso de los servicios profesionales fue de 3 en adelante por cada mes,
entre los cuales destacan aquellas empresas que se dedican a la comercializacién de

banano.

3.7. Andlisis de los resultados de la entrevista

Entrevistado: Sr. Andrés Galarza Granja.
Cargo: Gerente
Tiempo en el cargo: 3 afos

Fecha de entrevista:

1. ¢Qué elementos considera usted importante para garantizar la calidad del
servicio de transporte de carga pesada via terrestre?
Los elementos que consideramos para garantizar la calidad del servicio son:
e Que los vehiculos cuenten con su respectiva documentacién; sean estos
matricula, certificado de pesos y medidas, pdliza de responsabilidad civil,
permiso de operaciones.
e Que los vehiculos sean conducidos por sus propietarios en su mayoria.
e La verificacidn de antecedentes penales e informacién judicial tanto a los
conductores profesionales como a los propietarios.
e Que los conductores y vehiculos cuenten con los respectivos ingresos a los

diferentes puertos.

Analisis:

Es importante que en el servicio de transporte de carga pesada se cumplan aspectos
administrativos, operativos y legales para garantizar que este se cumpla bajo altos
estandares de calidad y profesionalidad. De acuerdo con la entrevista realizada es
recomendable que las unidades o vehiculos sean conducidos por sus propietarios y que

estos tengan un record penal limpio sin infracciones de transito u otra contravencion que
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pueda generar desconfianza en el cliente al momento de contratar el servicio de traslado

de la carga pesada.

2. ¢Cuéantos transportes tiene la empresa para ofrecer el servicio de logistica?
La compafia Lobtrans cuenta con aproximadamente 15 vehiculos entre

tercerizados y propios.

Analisis:

De acuerdo con la entrevista la flota de transporte con la que cuenta Lobtrans no
es totalmente propia, cuentan con tercerizados que permiten cubrir la demanda en la
logistica de transporte de carga pesada conforme a las necesidades de los clientes, lo que
le da una ventaja ante la oferta de transporte para que se pueda realizar todo el protocolo
en la parte de la gestion de distribucion segun el area geografica, distancia y lugar al que

se debe llegar.

3. ¢Qué rutas cubre la empresa en el servicio de transporte de carga pesada?

e Hacia el norte — Guayaquil — Yaguachi — Jujan — Babahoyo — San Juan —
Ventanas — Quevedo — Valencia- La Mana.

e Cuando el destino es Santo Domingo en San Carlos se toma el Bypass de
Quevedo para salir a Buena Fe — Patricia Pilar — Luz de América — Santo
Domingo.

e Cuando es el destino es Milagro / Lorenzo de Garaycoa / Mariscal Sucre
la ruta es Guayaquil-Yaguachi-Milagro.

e Para Vinces la ruta es Guayaquil-Daule-Palestina-Vinces.

e En ciertos casos para ir a Ventanas o Quevedo se puede tomar la ruta
Guayaquil-Daule-Palestina-Vinces-San Juan-Ventanas-Quevedo.

e Hacia el sur Guayaquil-Boliche-Puerto Inca-Naranjal- San Carlos-
Machala.

e Cuando el destino es El Triunfo/ La Troncal la ruta es Guayaquil-Boliche-
El Triunfo.
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Analisis:

Lobtrans tiene cobertura a distintos puntos a nivel nacional, cubriendo gran parte
de los destinos en la provincia del Guayas. Esto se debe a la infraestructura, gestién
operativa y capacidad de respuesta haciendo uso de las unidades de transporte para lograr

llevar la carga pesada a distintos lugares.

4. Cuando requieren de mas transporte de carga ¢A través de qué proveedor

contratan el servicio?

A través de nuestros asociados de negocios, que son los propios proveedores de
transporte por medio de la recomendacién de personas, siempre y cuando se le haga la

respectiva entrevista y verificacion de informacion de conductor y el vehiculo.

Analisis:

De acuerdo con la entrevista la empresa trabaja directamente con los agentes
asociados que en caso de requerir de mas unidades de transporte, acuden a otros
proveedores que son previamente recomendados, pero sin antes emplear los respectivos
mecanismos de seguridad a través del protocolo establecido por Lobtrans donde se hace
un analisis de los antecedentes de la empresa, revision de datos del conductor, transportes,
entre otros, para garantizar la seguridad y calidad del servicio que ofrecen a los distintos

clientes.
5. Al mes ¢Cuantos transportes contratan para cubrir la demanda de
transporte de carga pesada?
Para cubrir la demanda en la compafiia se contrata aproximadamente 15 vehiculos
incluyendo las unidades que constan dentro del permiso de operaciones.

Analisis:

De acuerdo con el servicio que ofrece Lobtrans al mes requieren del uso de 15

unidades de transporte para cubrir todas las rutas y demandas en el traslado de la carga
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pesada al destino especificado por el cliente. La empresa cuenta con la capacidad para
lograr cumplir con los trabajos previstos mes a mes debido a su asociacion con

proveedores de vehiculos para el transporte de carga pesada.

6. ¢Qué decisiones toma usted en cuanto a los cambios internos en el area de

operaciones logisticas?

Unicamente tomo decisiones en los que respecta a la asignacion de vehiculos, por
lo consiguiente las decisiones en cuanto a cambios las toma el jefe de operaciones en

conjunto con los asistentes.

Analisis:

De acuerdo con la entrevista el gerente no estd muy inmiscuido en las decisiones
gue se tomen con relacidn a las operaciones logisticas para el transporte de carga pesada,
limitando su participacion en la asignacion de los vehiculos utilizados. El jefe de
operaciones es el responsable de ejecutar todos los controles, monitoreos, seguimientos y
demés actividades que formen parte de la gestion de distribucion que se requiera segin

las necesidades del cliente.

7. ¢Qué responsabilidades tiene usted sobre el proceso de transporte de carga

pesada?

e Gestion Comercial

e Servicio al cliente

e Monitorear la Planificacion.

e Constatar el mantenimiento de los vehiculos.
e Centro de Control y Monitoreo.

Analisis:

De acuerdo con la entrevista el gerente de Lobtrans también participa en las

actividades encaminadas al servicio al cliente y comercial mediante la toma de decisiones
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sobre algun tipo de cambio, promocion, servicio complementario u otra accion que se
requiera de un proceso de control y monitoreo como parte de la planificacion que se lleve

a cabo en la gestion del transporte de carga pesada.

8. ¢Por qué la empresa no cuenta con un manual de procedimientos de

distribucién logistica para carga pesada via terrestre?

La empresa no cuenta con un manual de procedimiento porque este giro de
negocio es muy dinamico, existen cambios constantes en el desarrollo de una

programacion.

Analisis:

De acuerdo con la entrevista el motivo por el que no cuentan con un manual de
procedimientos logisticos se debe a que la gestion en muchos casos esta sujetos a cambios
debido a la dindmica y operatividad por lo que es recurrente que se dé alguna
reprogramacion de la logistica de transporte de carga pesada. No obstante, este tipo de
recursos es importante por su aporte a mantener una linea de desarrollo de acciones de
manera sistematica y ordenada para que sea un material de apoyo que permita al personal

responsable cumplir con todas las actividades de manera eficiente.

9. ¢Qué problemas se han generado durante el servicio de transporte de carga

pesada?

A maés de desperfectos mecanicos, no se han generado problemas de grandes
magnitudes. Las unidades cuentan con dispositivos de rastreo y son contactados via
telefonica todos los dias tanto en el dia y mucho més en las noches para estar al tanto de
las novedades que se pueden generar.

Analisis:

El gerente indico que en la empresa los problemas que se han presentado en el
servicio de carga pesada no van mas alla de algun tipo de desperfecto mecénico que sufra
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el vehiculo durante el trayecto en el traslado de la carga o antes de realizar la gestion, lo
que ha provocado retrasos que han implicado problemas con el cliente. A nivel operativo

no se presentan novedades segun la entrevista.

10. ¢ Qué opina al respecto de qué la empresa cuente con un manual de
procedimientos logisticos que ayude a optimizar las operaciones de

transporte de carga pesada?

Seria favorable para la empresa, ya que el departamento de operaciones seguiria
lineamientos que permitan dar un seguimiento desde el requerimiento del transporte hasta

culminar la entrega de la carga.

Analisis:

De acuerdo con la entrevista para el gerente el uso de un manual de
procedimientos logisticos seria indispensable por su aporte al desarrollo de las
operaciones en el transporte de la carga pesada hasta su entrega, ya que se definiria un
lineamiento especifico y ordenado sobre las diferentes gestiones que deben realizar el
personal responsable para asegurar que se cumpla con las condiciones del servicio

ofrecido al cliente.

Entrevistador: Sr. William Ladines Montafio
Entrevistado: Sra. Yuliana Falcone Carrefo
Cargo: Jefe de operaciones
Tiempo en el cargo: 3 afos

Fecha de entrevista:

1. ¢Cuales son sus funciones como jefe de operaciones?

Recibir pedidos de los clientes, coordinar que las unidades lleguen a planta y se

devuelvan a los diferentes Puertos.
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Analisis:

Segun lo expresado por el jefe de operaciones tiene como funciones generar
buenos resultados en el servicio de transporte de la carga pesada hasta su destino,
coordinando todas las actividades con el personal de transporte, para asegurarse que estos
lleguen hasta su destino y asi mismo logren cumplir con todas las acciones dentro de la

planificacion establecida y conforme a lo que requiere el cliente.

2. ¢De qué manera supervisa las operaciones de transporte de carga pesada?

Se lleva un registro de monitoreo de todas las unidades que laboran para la

compafia.
Andlisis:

Para la supervision de las operaciones que se realizan en Lobtrans el jefe mantiene
un control periddico en los registros de monitoreo de las unidades de transporte para
asegurarse que se cumplan con las planificaciones en el traslado de la carga hasta su
destino, dentro de las fechas establecidas. Asi como permite llevar una base de datos sobre
diferentes antecedentes que hayan generados retrasos en el servicio y con ello buscar
posibles correctivos.

3. ¢Al mes cuantos contenedores son transportados al puerto?
Aproximadamente 180.
Andlisis:
Con el apoyo de una flota de 15 vehiculos que son utilizados al mes para el

transporte de carga pesada la compafia logra trasladar un aproximado de 180

contenedores hasta el puerto de destino, esto a través de una amplia gestion logistica que
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se planifica previo a los pedidos que han realizado los principales clientes de Lobtrans,

lo que demuestra que manejan una alta actividad logistica.
4. ¢Como es el proceso logistico de transporte de carga pesada?

Todo inicia con una orden de retiro de contenedores, luego se procede a ubicar el
contenedor en la planta que indique el cliente, la unidad regresa cargada y es ingresada a
los diferentes Puertos.

Andlisis:

El proceso logistico que maneja la compafiia es el que se lleva a cabo normalmente
en la gestién de transporte de carga pesada, considerando como primer punto cumplir con
lo establecido en el orden de retiro de contenedores de acuerdo con los pedidos realizados
por los clientes para que este sea trasladado al puerto de destino, una vez que el transporte
regrese de la planta cargada con la mercaderia.

5. ¢Quiénes intervienen en el proceso logistico de transporte de carga pesada?
Intervienen en este caso el cliente y el personal de Operaciones.
Andlisis:

En la gestion logistica de transporte de carga pesada que mantiene Lobtrans los

elementos que participan son directamente los clientes y el personal de operaciones

durante las diferentes etapas de distribucion que se empleen segun las 6rdenes que estén

apegadas a los pedidos realizados.
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6. ¢Qué acciones se toman en caso de presentarse novedades durante el

transporte de la carga?

Todas las novedades son reportadas al Jefe de Operaciones, el decide que es lo
que se debe hacer en caso de novedades.

Analisis:

En el caso de que se presente alguna novedad durante la operacién de transporte
de carga pesada, el personal a cargo debe reportar inmediatamente al jefe de operaciones
como persona idonea y facultada para tomar alguna decision que permita dar los
correctivos necesarios para lograr que se cumpla con el pedido realizado por el cliente, y
a su vez asegurarse que no se den eventos que puedan poner en riesgo la carga, unidad de

transporte e integridad fisica del transportista.

7. ¢Qué reportes son entregados a la gerencia para la evaluacion de la
efectividad de la logistica?

Cuadro de programacion y cuadro de registro de novedades donde se registra toda

la informacidn que interviene en la logistica.
Andlisis:

De acuerdo con la entrevista la gerencia recibe de parte del area de operaciones
reportes sobre los cuadros de programacion segun los pedidos de los clientes y un informe
detallado de las novedades que se han presentado en la accién logistica durante el mes

para que asi se realicen los evaluativos necesarios.

8. ¢Cada que tiempo se reune con el gerente para analizar los procesos y

operaciones logisticas que emplea la empresa?

De 2 a 3 veces por afio.
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Analisis:

De acuerdo con los criterios del jefe de operaciones el analisis de las actividades
de logistica empleadas para el transporte de carga pesada se realiza de 2 a 3 veces al afio
para que asi se tenga un seguimiento de las actividades, por lo que es evidente que la
gerencia no interviene profundamente en estas gestiones lo que seria necesario hacer
énfasis en reuniones periddicas para mantener mayores controles que le den mas eficacia

al servicio.

9. ¢Se realizan cambios en las operaciones logisticas? De ser asi, ¢Cada que

tiempo?

Si, con la frecuencia que requiera y los cambios que tengan los clientes.
Andlisis:

Los cambios que se realizan en las operaciones logisticas del transporte de carga
pesada son sujetos a las necesidades de los clientes, cuando estos buscan modificar el
cronograma de entrega, destino de la carga, nimero de contenedores, entre otros. No se
hacen a nivel general pero sus cambios son segun la frecuencia requerida en la prestacion
del servicio al cliente.

10. ¢Por qué la empresa no cuenta con un manual de procedimientos logisticos?

Al iniciar se manejaba entre 2 personas, actualmente se maneja por 4 personas en

turnos diferentes.
Andlisis:
De acuerdo con la entrevista el jefe de operaciones no indic6 un motivo que les

haya llevado a no contar con un manual de procedimientos, indicando que segun las

operaciones anteriormente sélo participaban dos personas, pero que en la actualidad por
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la demanda se requieren de cuatro personas para cubrir todos los filtros en el transporte

de carga pesada.

11. ¢ Qué formatos utilizan para el registro de la informacion diaria generada
por las actividades logisticas?

Formato en Excel, que es donde se maneja toda la programacion.
Andlisis:

Toda la programacion logistica que se realiza en Lobtrans es registrada y
manejada dentro de formatos elaborados en Excel para llenar toda la informacion que se
requiera en el proceso logistico de transporte de carga pesada y su almacenamiento de la

base de datos.

12. ¢ Cuales cree usted que son las causas que generan retrasos en el transporte

de la carga pesada?
Los constantes cambios que hace cada cliente.
Analisis:

De acuerdo con el jefe de operaciones los motivos que han generado retrasos en
el servicio de transporte de carga pesada se deben a la frecuencia de cambios que solicita
el cliente en la gestidn logistica, lo que conlleva a que se realice una reprogramacion de

las actividades que en muchos casos afectan otras érdenes y pedidos por la urgencia en
las modificaciones del tiempo, lugar y nivel de carga.
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13. ¢ Qué costos adicionales se han generado por los retrasos en el transporte de

la carga pesada?

Conocemos un término Ilamado Stand By, cuando la unidad no fue cargada por
los distintos cambios que tienen algunos clientes.

Analisis:

De acuerdo con la entrevista no se supo especificamente de costos adicionales que
se dan en los retrasos del transporte de carga pesada, donde el jefe de operaciones indico
que esto se denomina como Stand By, caso que puede incidir en los ingresos para la
compafiia porque la unidad esta paralizada y no puede cumplir con el cronograma ya
establecido segun el pedido, esto puede también conllevar a que se pierdan otros pedidos

por la falta de unidades o tiempo para la reprogramacion de las actividades.

14. ¢ Cada que tiempo se capacitan a los operadores logisticos sobre cambios

internos que realice la empresa?

Se los capacita de acuerdo a una planificacién, la misma es cada seis meses; en la

cual se les hace una retroalimentacién respecto a las funciones que se realizan.
Andlisis:

En la compafiia dentro de la planificacion anual se incluyen capacitaciones cada
seis meses para el personal del area operativa, sobre algin cambio o para la
retroalimentacion de conocimientos lo que demuestra que si existe una preocupacion por
garantizar que los trabajadores estén calificados y capacitados para el desarrollo de las
diferentes funciones en la gestion logistica.

15. ¢ Qué politicas maneja el departamento de operaciones?

Si un cliente hace cancelaciones facturamos valores adicionales, cada cliente tiene

10 horas libres al momento que llega el contenedor a planta.
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3.8. Andlisis de los datos obtenidos mediante la observacion

Tabla 4. Ficha de observacion.

mapa de procesos logisticos de la empresa

item Descripcion Si No Observacion

1 Se utilizan formatos y registro en un sistema del | X
pedido de transporte solicitado por el exportador

2 Se revisan las ordenes de retiro para verificar | X
fecha y tiempo de transporte a patio de retiro y
puerto

3 Se realizan monitoreo de los contenedores y | X
transportes

4 Cuentan con la suficiente cantidad de transportes | X
para cubrir la demanda

5 | Se realiza la inspeccion de la carga antes de ser X o oo, e
transportada

6 Los operadores cuentan con formatos para el | X
registro de novedades

7 El supervisor realiza los controles respectivos en | X
las actividades operativas que se realizan durante
la noche y madrugada

8 Se cumple al 100% con la norma BASC. X

9 El operador en la jornada nocturna tiene la | X
potestad de tomar decisiones ante alguna novedad
que genere retrasos

10 | Laempresa cuentacon los equipos y herramientas | X
necesarias para el desarrollo de la logistica de
transporte de carga pesada

11 | Se realizan inspecciones de la carga antes de ser | X
entregadas en el puerto.

12 La empresa gestiona los documentos de ingreso a | X
los diferentes puertos.

13 | En caso de presentarse una novedad se informa | X
inmediatamente al exportador

14 | Se resuelven de forma rapida las novedades que | X
generan retrasos en el transporte de carga pesada

15 | Se cumplen todas las actividades detalladas en el | X

Fuente: Proceso de Investigacion LOBTRANS S.A.

De acuerdo a los resultados arrojados mediante el uso de una ficha de observacion

que se realizo directamente visitando las instalaciones de la compafiia Lobtrans se pudo

identificar que en la gestion logistica se cumplen con las diferentes actividades para el

transporte de carga pesada, siguiendo pardmetros y lineamientos segun las normas BASC,
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para garantizar que se reduzcan los riesgos de posibles retrasos o afectaciones sobre la

carga.

La compafiia cuenta con un mapa de proceso donde su revision permitid
evidenciar que se cumple correctamente con todas las etapas en la gestion logistica,
siguiendo la programacion de las érdenes segun los pedidos realizados por los clientes de
Lobtrans. Esto demuestra ademas que se mantiene un esquema debidamente estructurado
pero una observacion que se hace es que no se tiene un detalle a profundidad de las
acciones que se realicen por parte del personal de operaciones para que estos se verifiquen

y se lleven a cabo acorde al mapa de procesos.

Una de las novedades que se identifico segun los items del mapa de procesos fue
que la compafiia como tal no realiza la inspeccién de la carga en el contenedor, siendo el
exportador el que contrata aparte este servicio de manera particular para cumplir con
todos los requerimientos de seguridad y segun lo que establezca la autoridad aduanera

para la exportacion de la mercaderia.

Los operadores tienen a su disposicion todas las herramientas y recursos
necesarios para lograr cumplir con sus funciones en la jornada de trabajo, esto es parte
esencial que pone en evidencia que la compafia tiene una amplia profesionalidad y
eficiencia para proporcionar un servicio de calidad que cumpla con las necesidades y

exigencias de los clientes.
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3.9. Analisis de la encuesta realizada a clientes de Lobtrans

1.- ¢En término general su satisfaccion con nuestro servicio es?

Tabla 5. Satisfaccion

Categorias Frecuencia Porcentajes
Optimo 5 56%
Muy bueno 3 33%
Bueno 1 11%
Regular 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)

0%
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Muy bueno

Bueno
33% 56%
Regular

Grafico 1. Satisfaccion.
Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)

De acuerdo con la encuesta realizada a los clientes de la compafia Lobtrans
indicaron en un 56% que el nivel de satisfaccion que tienen sobre el servicio de logistica
de transporte de carga pesada es 6ptimo, mientras que el 33% indic6 que es muy bueno y
el 11% bueno. Esto pone en evidencia que se ha cumplido con las expectativas con
relacion a la calidad del servicio lo que demuestra que no existen elementos que hagan

que tengan una percepcidn negativa sobre la gestion.
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2.- ¢ El nivel de cumplimiento con respecto al tiempo de entrega del servicio es?

Tabla 6. Tiempo de entrega.

Categorias Frecuencia Porcentajes
Optimo 4 45%
Muy bueno 4 44%
Bueno 1 1%
Regular 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)
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Grafico 2. Tiempo de entrega.
Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)

De acuerdo con la encuesta realizada a los clientes de la compafiia Lobtrans
indicaron en un 45% indicé que el tiempo de entrega de la carga hasta el destino solicitado
es Optimo, mientras que el 44% indicd que es muy bueno y el 11% bueno. La gestion
realizada por el departamento de operaciones hace énfasis en el desarrollo de una cadena
logistica cuya programacion genere resultados eficientes en el tiempo del transporte de la
carga pesada, a pesar de los retrasos que se han dado, hay conformidad en los clientes.
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3.- ¢ Los procesos de seguridad de la empresa le parecen satisfactorios?

Tabla 7. Procesos de seguridad.

Categorias Frecuencia Porcentajes
Optimo 7 78%
Muy bueno 1 11%
Bueno 1 11%
Regular 0 0%
Total 9 100%
Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)
11%
1% Optimo
Muy bueno
Bueno
Regular

Grafico 3. Proceso de seguridad.

Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.

Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)

78%

De acuerdo con la encuesta realizada a los clientes de la compafiia Lobtrans

indicaron en un 78% de indicaron que la seguridad proporcionada es 6ptima debido al

despliegue de operaciones y el manejo de la tecnologia para mantener un seguimiento

permanente del contenedor durante su ruta hasta el destino que ha solicitado el cliente,

mientras que el 11% indic6 que es muy bueno y el 11% restante que los procesos son

buenos.

53




4.- ¢ Monitoreo de la operacion con soporte tecnolégico?

Tabla 8. Soporte tecnolégico.

Categorias Frecuencia Porcentajes
Optimo 5 56%
Muy bueno 1 11%
Bueno 3 33%
Regular 0 0%
Total 9 100%
Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)
33% 3
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Muy bueno
Bueno
56%
Regular

11%

Grafico 4. Soporte tecnoldgico.

Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.

Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)

De acuerdo con la encuesta realizada a los clientes de la compafiia Lobtrans

indicaron en un 56% considerd que el monitoreo con el uso de recursos tecnoldgicos para

mantener la seguridad de la carga es 6ptimo, mientras que el 11% indicd que esta gestion

es muy buena debido a la calidad de los dispositivos utilizados por la compafiia y el 33%

indico que es bueno por la capacidad de respuesta y atencidn integral para garantizar que

la carga llegue al destino.
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5.- ¢ La informacion de las novedades durante el proceso del servicio prestado es?

Tabla 9. Informacién de novedades.

Categorias Frecuencia Porcentajes
Optimo 3 34%
Muy bueno 3 33%
Bueno 1 11%
Regular 2 22%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)
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33%

Grafico 5. Informacion de novedades.
Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)

De acuerdo con la encuesta realizada a los clientes de la compafiia Lobtrans
indicaron en un 34% que la informacion de novedades es proporcionada de manera
Optima para el desarrollo de actividades o decisiones que ayuden a dar soluciéon o
modificaciones necesarias, mientras que el 33% indico que es muy bueno, el 11% bueno
y un 22% regular porque indicaron que no se es dada la informacién de manera pronta
segun sus experiencias y con claridad para buscar alternativas que ayuden a que la carga

llegue en el tiempo establecido.
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6.- ¢ Cudl es el nivel de atencion y calidad del trabajo realizado en servicio?

Tabla 10. Atencién y calidad del servicio

Categorias Frecuencia Porcentajes
Optimo 7 78%
Muy bueno 1 11%
Bueno 1 11%
Regular 0 0%
Total 9 100%
Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)
0%
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Grafico 6. Atencidn y calidad del servicio.

Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.

Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)

78%

De acuerdo con la encuesta realizada a los clientes de la compafiia Lobtrans

indicaron en un 78% la calidad y atencion del servicio proporcionado es 6ptimo porque

se cumplen con los requerimientos realizados en los pedidos para el transporte de carga

pesada, en el que la compafiia se hace cargo de las diferentes gestiones hasta que el

vehiculo llegue al puerto de destino, mientras que un 11% indic6 que es muy bueno y el

11% restante bueno.
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7.- ¢ Manejo de urgencia y/o situaciones adversas?

Tabla 11. Manejo de urgencias y/o situaciones adversas.

Categorias Frecuencia Porcentajes
Optimo 3 34%
Muy bueno 2 22%
Bueno 1 11%
Regular 3 33%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)
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Grafico 7. Manejo de urgencias y/o situaciones adversas.
Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)

De acuerdo con la encuesta realizada a los clientes de la compafiia Lobtrans
indicaron en un 34% que la atencion ante eventos que afecten el tiempo de entrega u otro
tipo de adversidad es Optimo, ya que el personal desarrolla acciones inmediatas para
solucionar la novedad, mientras que el 22% indicd que es muy bueno, el 11% bueno y un
33% regular debido a que se han generado retrasos que han extendido el tiempo de llegada

al puerto y la gestion logistica lo que ha provocado que se den costos adicionales.
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8.- ¢Le mantuvieron informado sobre avances de los procesos y otra informacién
relevante?

Tabla 12. Informacion de avances del servicio.

Categorias Frecuencia Porcentajes
Optimo 5 56%
Muy bueno 2 22%
Bueno 2 22%
Regular 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)
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Grafico 8. Informacion de avances del servicio.
Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)

De acuerdo con la encuesta realizada a los clientes de la compafiia Lobtrans
indicaron en un 56% la informacion proporcionada por los avances en el transporte de la
carga pesada es Optima, ya que se mantiene constantemente informado a los clientes sobre
la ruta, monitoreo y novedades que se presenten. Mientras que un 22% indico que es muy

bueno y el 22% restante indicé que es bueno.
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9.- ¢Ha llenado las expectativas por las cuales usted escogié nuestros servicios?

Tabla 13. Expectativas del servicio.

Categorias Frecuencia Porcentajes
Optimo 5 56%
Muy bueno 3 33%
Bueno 1 11%
Regular 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)
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Grafico 9. Expectativas del servicio.
Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)

De acuerdo con la encuesta realizada a los clientes de la compafiia Lobtrans
indicaron en un 56% que se han cumplido con las expectativas del servicio de transporte
de carga pesada, debido a la permanente asistencia, servicio comercial y de cliente,
informes, entre otros datos que son relevantes para que hayan dado este calificativo a la
compafiia, mientras que un 33% indicé que es muy bueno y el 11% restante indic6 que
bueno el proceso empleado para que asi se llenen las expectativas a pesar de las novedades

presentadas.
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10.- ¢ Los procesos de seguridad de la empresa le parecen satisfactorios?

Tabla 14. Procesos de seguridad.

Categorias Frecuencia Porcentajes
Optimo 6 67%
Muy bueno 2 22%
Bueno 1 11%
Regular 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)

0%

11%

Optimo
22% Muy bueno
Bueno

Regular
67%

Grafico 10. Procesos de seguridad.
Fuente: Encuesta a clientes de Lobtrans.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)

De acuerdo con la encuesta realizada a los clientes de la compafiia Lobtrans
indicaron en un 67% considera que los procesos de seguridad son satisfactorios debido a
la gestion que realiza la compafiia a través del uso de recursos tecnologicos, programacion
de actividades, supervision y el personal debidamente capacitado para que den todas las
garantias en la entrega de la carga pesada hasta el puerto de destino, mientras que el 22%
indicé que muy bueno y el 11% restante indico que es bueno.

Los resultados de la investigacién demuestran que dentro de los procedimientos
desarrollados por la empresa LOBTRANS S.A. estan basados en operaciones basadas en
un mapa de procesos y que buscan lograr cumplir con los requerimientos de los clientes,
pero que se han presentado problemas en el retraso de la entrega por la falta de

mecanismos definidos en la gestion logistica de carga pesada que dan como servicio.
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CAPITULO IV

INFORME FINAL

4.1. Titulo de la propuesta

Disefio de un Manual de procedimientos en la logistica de distribucién de la

compafiia de transporte de carga pesada LOBTRANS S.A.

4.2. Justificacion de la propuesta

La propuesta representara para la compafiia LOBTRANS S.A., una herramienta
que permita mantener un esquema estructural para los procedimientos en la logistica de
carga pesada, mediante una secuencia sistematica y ordenada de las operaciones que

internamente desarrolle conforme al tipo de servicio.

El manual de procedimientos en logistica de distribucion de carga pesada reflejara
un contenido técnico, conciso y concreto sobre las acciones que debe realizar el personal
operativo de la compariia LOBTRANS S.A., de manera que se cumplan con funciones
especificas que logren reducir los riesgos de errores durante toda la cadena logistica,

conforme al tipo de servicio.

Ante los problemas que ha presentado la compafiia LOBTRANS S.A. durante los
Gltimos afios, esta propuesta sera importante como un elemento de apoyo que sea utilizado
para optimizar el servicio, de manera que se generen cambios estructurales a nivel
logistico para garantizar que toda la planificacion sea eficiente, logrando satisfacer las

necesidades de los clientes.
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4.3. Descripcion de la propuesta

Lobtrans s.a.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE
DISTRIBUCION DE TRANSPORTE DE

CARGA PESADA

RESPONSABLE:

DEPARTAMENTO DE OPERACION LOGISTICA

Elaborado por: Autorizado por: Aprobado por:

GERENTE GENERAL GERENTE GENERAL
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INTRODUCCION

El presente manual de procedimientos define las operaciones y actividades que el
personal de operacion logistica debe realizar en el proceso de distribucién de transporte
de carga pesada. En un marco técnico los puntos a tratar en el documento busca ser un
material de apoyo que optimice el servicio ofrecido por la empresa LOBTRANS S.A,,
ademas, de tomar asunto sobre elementos de seguridad, medio ambiente y calidad
operativa que se reflejen en las competencias que contrae la compafiia como parte de la

actividad que lleva a cabo.

Alcance

El presente manual de procedimientos tiene como alcance su aplicacion y
cumplimiento con todo el personal de operaciones logisticas de la compafiia LOBTRANS
S.A., que permita uniformizar todas las acciones y actividades que deben llevarse a cabo
con el fin de lograr cumplir con las metas relacionadas a la busqueda de la satisfaccion

de los clientes.

Mision
Brindar a nuestros clientes servicio de transporte de carga pesada a nivel nacional
de la mas alta calidad basado en una experiencia local solida con proveedores calificados,

con un personal competente en el servicio y comprometido con las politicas de seguridad

de los clientes.

Vision
Lograr la excelencia en el servicio del transporte terrestre, a través de un servicio

integral, comprometido con la seguridad de la carga, el medio ambiente y la

responsabilidad social.
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Mapa de procesos
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Figura 5. Mapa de proceso propuesto.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)
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Mapa de Procesos Operativos — Control Interno

Figura 6. Mapa de procesos operativos.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)
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Responsabilidades

La responsabilidad de aplicar este manual de procedimientos de distribucion
logistica de transporte de carga pesada depende del area de gerencia y el personal de

operaciones logisticas de la compafiia LOBTRANS S.A.

Gerencia

e Esresponsable de apoyar de forma activa el cumplimiento de los procedimientos
logisticos.

e Conocer los niveles de riesgo asociados a la actividad logistica que realiza la
compafia.

e Normar las acciones a nivel operativo.

e Corregir las condiciones inseguras en el proceso logistico de carga pesada.

e Asegurarse que los empleados reporten las condiciones o novedades durante el
despliegue de las operaciones logisticas de carga pesada.

e Llevar estadisticas de los reportes de operaciones logisticas. con el fin de
determinar los correctivos a condiciones o practicas inseguras que puedan afectar
el servicio.

e Capacitar al personal de operaciones logisticas de forma periddica para ampliar

sus conocimientos y habilidades.
Del personal de operaciones

e Ejecutar sus trabajos de manera segura.

e Reportar condiciones o practicas inseguras a su supervisor o la gerencia.

e Aplicar las normas de seguridad a que hace referencia este manual.

e Cumplir con las leyes ecuatorianas vigentes, sobre todo las que hace referencia

este manual.
Procedimientos generales para el area de operaciones

e Todo el personal del area operativa debera presentarse forma inmediata a su
llegada al area de trabajo.
e Se deberan reportar todas las novedades que se presenten en las operaciones

logisticas al jefe inmediato y gerencia.
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e Ninguna persona podra operar un equipo para el que no haya sido capacitado.

e Para cada tipo de trabajo deberan utilizarse equipo y herramientas apropiadas y
en buenas condiciones.

e Toda persona, incluidos los visitantes, debera utilizar casco de seguridad
aprobados en las areas de riesgo, y en las operaciones de campo. Los cascos
metéalicos estaran prohibidos de utilizar.

e El calzado debera ser el apropiado a las condiciones de trabajo y encontrarse en
buenas condiciones.

e EIl camion sera operado y conducido solamente por un operador o chofer
calificado.

e EIl operador o chofer debera cerciorarse que la carga vaya completamente
asegurada con cadenas, fajas, trancas y cualquier otro elemento que impida que la
carga se deslice, ruede, se voltee o golpee.

e El operador o chofer debera Ilenar el manifiesto de carga, de conformidad con lo
que recibe, y a la entrega en sitio, con los responsables del cliente.

e EIl operador o chofer deberd cerciorarse que el vehiculo esté en buenas
condiciones mecanicas, tenga herramientas basicas, gata, llaves de ruedas, llanta
de emergencia, triangulos de seguridad, extintor de polvo quimico, botiquin de
primeros auxilios, y todos los documentos de rodaje actualizados, antes de iniciar
las operaciones.

e El operador o chofer estara prohibido de llevar pasajeros, y no llevara personal en
ningun sitio diferente de la cabina.

e EIl operador o chofer debera realizar un reporte de incidentes o accidentes al

Supervisor.

Procedimiento de carga y descarga
Objetivo del procedimiento

Establecer los procedimientos operativos a realizarse en el manejo, carga y
descarga pesada, acorde a los niveles de calidad que debe cumplirse conforme a las

normas BASC y las expectativas de los clientes.
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Disposiciones

La carga se colocara en el sitio destinado para ella, luego de que éste se haya
limpiado y nivelado.

Sobre las plataformas, se colocara la carga de manera que quede centrada en el
ancho del vehiculo.

Se colocaran sefiales de peligro, en forma de banderas o cintas, en los extremos
salientes de la carga que excedan las dimensiones laterales o posteriores de la
plataforma que la transportara.

La carga debera estar protegida contra la intemperie, de manera que asegure su
integridad hasta su destino.

La carga debera sujetarse a la plataforma que la transporte, mediante cadenas,
fajas, etc. y asegurarse con candados de rachet que eviten que se mueva, deslice,
voltee o se golpee en el curso del transporte a destino.

En el proceso de asegurar la carga, se debe evitar que esta se dafie al aplicar

tension en los sujetadores.

Reportes y comunicaciones

El operador llevara un registro diario de horas de trabajo, combustible consumido,
cargas movilizadas.
El operador esperara recibir una orden expresa del jefe de operaciones, para

movilizar los equipos.

Procedimiento de transporte de carga pesada

La carga, ya sea en cajones o contenedores, debera sujetarse firmemente a la
plataforma mediante el uso de eslingas o fajas, aseguradas con candados de rachet
u otros, que la mantengan en su sitio, sin posibilidad de moverse, deslizarse,
voltearse o golpearse hasta el destino final.

La tuberia se sujetara mediante cadenas que abrazaran toda la carga, y se
mantendrd firme mediante trancas o cufias. De ser necesario se utilizaran
separadores de madera para mantener en su posicion a los tubos.

Si la carga excede las dimensiones de la plataforma, se colocaran sefiales muy

visibles que anuncien el peligro.
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e En el transporte de carga ancha, un vehiculo guia precedera al que transporta la

carga, anunciando el peligro a los otros conductores.
Reportes y comunicaciones

e El operador o chofer llevara un registro diario de horas de trabajo, combustibles
consumidos, cargas movilizadas.

e El operador o chofer movilizara la carga solamente si cuenta con el manifiesto de
carga legalizado por el cliente.

e El operador o chofer se reportara al representante del cliente, inmediatamente a
su arribo a destino.

e En caso de un evento no esperado como contingencia o accidente, el operador o
chofer esta en la obligacion de reportar inmediatamente al jefe de operaciones,
asistente de operaciones y al jefe administrativo, hacer un informe en el que
consten todas las circunstancias, y colaborar completamente con sus superiores

y/o autoridades.

FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE DISTRIBUCION DE TRANSPORTE DE
CARGA PESADA

A continuacién, se presenta el diagrama de flujo empleado para el proceso de

distribucion de carga pesada:
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Tabla 15. Primera etapa — Procedimiento de servicio de transporte de carga y distribucion.

PROCEDNMMIENT O DE SERWICIHD DE TRAMSPORTE DE CARGS % DISTRIBELUC I

|
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0
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¥
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n solicitado
g Recibe  envia
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seNicio,destino, Informa datos de Confima
origen,contacio, unidad, nombre de disporibiidad de
horarios. 1| los choferesy Unidades y envia
ayudantes datos de (2 unidad
| Planifica rutas y unidades por cada .
"|" senicio soiciado segin clentes |

Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)
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Tabla 16. Segunda etapa — Procedimiento de servicio de transporte de carga y distribucion — Ejecucion.

ASISTENTE DE CHOFER JEFE DE CLIENTE
2 OPERACIONES OPERACIONES Y
Q
g COMERCIAL
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Q
= o
z i
3 l
- Confirma servicios
c
H gecutados y .
0 5 teming can el ¥
x tratamiento de las
o
CRE )
* ¥

Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)
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Tabla 17. Tercera etapa — Procedimiento de servicio de transporte de carga y distribucion — Cierre.

JEFE DE ADMINISTRACION Y FINANZAS CLIENTE

Revision

documentarnia de |33

Facturacion del

servicio al cliente

Entrega de facturas

fisicas al cliente

Pago del servicio
Cobro del servicio

w

[PROCEDIMIENTO DE SERVICIO DE TRANSPORTE DE CARGA ¥ DISTRIBUCIOM
CIERRE

realizado segin
Entrega de facfuras
al contador * L

Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William.-('2018)



DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES REFLEJADAS EN EL FLUJOGRAMA

Solicitud

e Elcliente realiza la solicitud para acceder al servicio de transporte de carga pesada

para su distribucion.

e EI jefe de operaciones y comercial reciben la solicitud de los clientes sobre el
requerimiento del servicio de transporte y distribucion, que son receptadas ya sea

via correo o por teléfono.

Planificacion

e El jefe de operaciones y comercial deber&n coordinar conforme al tipo de servicio
solicitado por el cliente si disponen de los recursos, en caso de requerirse se debera

gestionar con los proveedores que estan autorizados por la compafiia.

e El jefe de operaciones y comercial deberan confirmar que hay la existencia de
recursos disponibles, asi como la unidad de transporte que realice la gestion de
distribucion de la carga pesada, patios de retiros y actividades que influyen dentro
del proceso. Las que pueden ser solicitudes de turnos, pagos de turnos,

inspecciones, generadores.

e Informar a los clientes los datos de la unidad que ha sido asignada, mediante
correo 0 mensaje de texto se detallara: nombre del chofer, placa del vehiculo,
numero del contenedor y datos del asistente de operaciones para poder contactarlo

en caso de que exista alguna novedad.
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Pasos rapidos P} Maver Etiquetas Buscar Voz Enviar o recibir

(5 Responder rf::;,-l Responder atodos (5 Reenviar
jueves 17,/1/2019 16:58
YULIANA FALCONE «<yuliana@Ilobtrans.com.ecs
RE: STATUS MOMITOREQ LOBTRANS JUEVES 17 ENERO
Para ‘'OPERACIONES'; 'Elena Arreaga’; 'Frank Moreno

operaciones2@lobtrans.com.ec’; 'Andres Galarza'; 'Despacho Cabezales'; "Marco Carrera’; 'Operaciones Julia’; 'Operciones Quevedo’; 'Ricardo Baic
CC  'Presley Vargas': 'Gregorio Acosta: 'Radio Oficina Julia'’; Juan Fernando Moreno': 'Karolina Vera" 'Radio Alamos’: "Control Carro’: 'Control carro’;
fernando lima'; ‘Alberto Oyague’; 'JUAN MORENO'; ‘frankemi1%93@ gmail.com’; ‘frankecmil199314@gmail. com’; 'Puerto Frutadeli’; 'Diana Brugue

0 Respondid a este mensaje el 28/1/2019 8:41,

MSC ALAMOS 149/ECOD44090 CORPORACION NOBOA - FRUTADELI

CMA MARTINICA LHV1983626 CEMU4961652 | CORPORACION NOBOA - FRUTADELl | GEAD379 HECTOR ARAUZ

CMA BONITA LHY1983626 SEGU9531748 | CORPORACION NOBOA - FRUTADELl | GPIOB45 | JORGE SOLORZANI

CMA BICOCA LHV1983626 CGMUA4994722 | CORPORACION NOBOA - FRUTADEL! | AAWD341 | JOSE VERDESOTQ
Saludos

Yuliana Falcone
Jefe de Operaciones

—

b

Telef: 04-3845305 Celular: 0554556453

4

Lobtrans s.a.”

Figura 7. Operaciones.
Fuente: LOBTRANS S.A.

e El cliente recibira toda la informacion del servicio que ha solicitado, donde tendra
conocimiento sobre el punto de origen y destino de la distribucion de carga

pesada, horarios, contactos y datos generales.

e Realizar la planificacion de las rutas de distribucion de carga pesada, la cobertura
del servicio y las unidades de transporte asignadas por parte del jefe de

operaciones mediante un itinerario.

Ejecucion

e El asistente de operaciones debera realizar las indicaciones al personal sobre las

especificaciones y cobertura del servicio que deben realizar.
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e EIl chofer y asistente de operaciones realizaran los tramites respectivos a nivel
documental desde el punto de origen donde se emitiran las autorizaciones para

proceder con el despacho de la unidad a su punto de carga.

e El chofer debera realizar el registro de su ingreso a finca y procedera a gestionar

la entrega de la carga en el punto de destino final.

e El asistente de operaciones debera realizar el monitoreo y seguimiento de las
unidades de transporte, a través de la revision de las plataformas de rastreo

satelital.

[luteRenev\

Cuenta: [andres_galarza] (Andres Galarza) Meni Principal | Salir
Mapa de Vehiculo: [EENEOE R Eihd (dltimo evento GP:
+
- [#174] [International PQE0799] : En Movimiento
José Real Fecha: 20/03/2019 07:37:28 [GMT-05:00]
GPS: -2.19363 / -79.36662 [#Sats 11] MAPA GOOGLE
- Velocidad: 20.4 km/h
L o ~ e —— Rumbo: 82° (E)
5 e ———*%—.  Altitud: &3 Metros
i . o : .
R s 4 Direccién: Hacienda Paraiso Noboa

ito San Carlos Nimero de satélites: 11

AT Battery Level: 100% =
Odémetro (km): 90451.2 Km

Battery Volts: 0.0

Fuel Level: 0%

v
Y §

Coronel Marcelina
Mariduefia

Figura 8. Captura de pantalla.
Elaborado por: Falcone C, Yuliana & Ladines M, William. (2018)

e El asistente de operaciones conforme a la entrega, emitira novedades al jefe en

caso de que se presenten novedades al momento de realizar el transporte de la

carga pesada.
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e El asistente de operaciones informara al cliente que se ha realizado la entrega de
la carga, realizando también la confirmacion operativa de las actividades al jefe

de operaciones.

Cierre

e EIl jefe administrativo revisara los documentos de las cargas que han sido
entregadas: plan de ruta, guias de emision, entre otros, para dar visto bueno.

e El jefe de operaciones y administrativo revisaran facturas para su aprobacién y
proceder al registro en los archivos.

e El jefe administrativo emitira al area financiera las facturas para ser entregadas al
cliente de acuerdo a la facturacion realizada por la cobertura del servicio.

e El jefe comercial entregara las facturas fisicas al cliente y los cargos que se hayan
generado conforme al cobro del servicio de distribucion de carga pesada.

e EI area financiera coordinard los pagos del servicio de distribucion de carga
pesada con el cliente de acuerdo a la forma de pago: cheque, crédito, debido o
contado.

e El cliente procedera a realizar el pago del servicio de acuerdo a la facturacion y

contrato.

Organizacion del Manual de procedimientos

Las personas que deben tener conocimiento sobre este documento tienen los

siguientes cargos:

e Accionista
e Gerente
e Contador

e Jefe de operaciones

e Jefe Administrativo

e Jefe Comercial

e Asistente de operaciones
e Chofer
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Justificacién de su implementacion

El manual de procedimientos de distribucion de transporte de carga pesada se
justifica porque tiene la finalidad de orientar al personal de operaciones a realizar mejores
practicas en la parte logistica, mediante la lectura del contenido de este documento,
comprension del mapa de procesos y flujograma, logrando asi mejorar la calidad del

servicio.

APROBACION

Una vez revisado y analizado el presente documento del Manual de procedimientos de
distribucidon de transporte de carga pesada para la compafiia LOBTRANS S.A., se procede

a su aprobacion, socializacion e implementacion con fecha de

del , siendo las horas.

GENRENTE GENERAL

JEFE DE OPERACIONES
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CONCLUSIONES

Mediante la recopilacion de informacion se logro conocer los procesos empleados
en LOBTRANS S.A. para la distribucién de transporte de carga pesada, teniendo
en cuenta que al carecer de un manual de procedimientos, se han presentado
problemas durante la cobertura del servicio lo que ha generado, deficiencias en la
cadena de logistica y errores en la gestion desarrollada por el personal de
operaciones, al carecer de un mapa de proceso y flujograma que detalle de forma
secuencial la logistica a emplear, provoca que se salten subprocesos que provocan

deficiencias.

Debido al insuficiente control y desarrollo de procedimientos logisticos de forma
definida la compariia ha presentado problemas en los procesos de la distribucion
de transporte de carga pesada, lo que contribuyé en que algunos casos tengan
problemas de retrasos que han significado un desaprovechamiento de recursos,

gastos adicionales e inconformidad del cliente.

La propuesta de un manual de procedimientos con un enfoque de distribucion de
transporte de carga pesada es una prioridad y necesidad para el area de gerencia y
operaciones de acuerdo con los resultados de la investigacion, por lo que este tipo
de documentacion respaldaran el sistema logistico de forma eficaz, disefiando
todas las acciones que deben ejecutar para optimizar el servicio ampliando los

estandares de calidad.
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RECOMENDACIONES

Implementar el manual de procedimientos de distribucion de transporte de carga
pesada en la compafiia LOBTRANS S.A. que permita optimizar y mejorar el
desarrollo de las actividades de operacion logistica, a traves de la organizacion de

los procedimientos.

Realizar inducciones al personal de operaciones de forma permanente para
ampliar sus conocimientos y habilidades que permitan mantener los niveles de

calidad en el servicio de distribucion de transporte de carga pesada.

Mantener frecuentes controles de seguridad, medio ambiente y operativos durante
el proceso logistico de distribucion de transporte de carga pesada en LOBTRANS
S.A., para garantizar el bienestar del personal y optimizacion de las acciones

efectuadas a nivel logistico.
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ANEXOS

Anexo 1. Formato de instrumentos para la investigacion.

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE INGENIERIA EN COMERCIO EXTERIOR

Entrevistador: Sr. William Ladines Montafio
Entrevistado: Sr. Andrés Galarza Granja.
Cargo: Gerente

Tiempo en el cargo: 3 afios

Fecha de entrevista:

Firma del entrevistado

1. ¢Qué elementos considera usted importante para garantizar la calidad del
servicio de transporte de carga pesada via terrestre?
Los elementos que consideramos para garantizar la calidad del servicio son:
e Que los vehiculos cuenten con su respectiva documentacién; sean estos
matricula, certificado de pesos y medidas, poliza de responsabilidad civil,
permiso de operaciones.
e Que los vehiculos sean conducidos por sus propietarios en su mayoria.
e La verificacidn de antecedentes penales e informacién judicial tanto a los

conductores profesionales como a los propietarios.
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e Que los conductores y vehiculos cuenten con los respectivos ingresos a los

diferentes puertos.

2. ¢Cuantos transportes tiene la empresa para ofrecer el servicio de logistica?
La comparfiia Lobtrans cuenta con aproximadamente 15 vehiculos entre
tercerizados y propios.

3. ¢Qué rutas cubre la empresa en el servicio de transporte de carga pesada?

e Hacia el norte — Guayaquil — Yaguachi — Jujan — Babahoyo — San Juan —
Ventanas — Quevedo — Valencia- La Mana.

e Cuando el destino es Santo Domingo en San Carlos se toma el Bypass de
Quevedo para salir a Buena Fe — Patricia Pilar — Luz de América — Santo
Domingo.

e Cuando es el destino es Milagro / Lorenzo de Garaycoa / Mariscal Sucre
la ruta es Guayaquil-Yaguachi-Milagro.

e Para Vinces la ruta es Guayaquil-Daule-Palestina-Vinces.

e En ciertos casos para ir a Ventanas o Quevedo se puede tomar la ruta
Guayaquil-Daule-Palestina-Vinces-San Juan-Ventanas-Quevedo.

e Hacia el sur Guayaquil-Boliche-Puerto Inca-Naranjal- San Carlos-
Machala.

e Cuando el destino es El Triunfo / La Troncal la ruta es Guayaquil-Boliche-
El Triunfo.

4. Cuando requieren de mas transporte de carga ¢A través de qué proveedor
contratan el servicio?
A través de nuestros asociados de negocios, que son los propios proveedores de

transporte por medio de la recomendacion de personas, siempre y cuando se le
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haga la respectiva entrevista y verificacion de informacion de conductor y el

vehiculo.

Al mes ¢Cuantos transportes contratan para cubrir la demanda de
transporte de carga pesada?
Para cubrir la demanda en la compafiia se contrata aproximadamente 15 vehiculos
incluyendo las unidades que constan dentro del permiso de operaciones.
¢ Qué decisiones toma usted en cuanto a los cambios internos en el area de
operaciones logisticas?
Unicamente tomo decisiones en los que respecta a la asignacion de vehiculos, por
lo consiguiente las decisiones en cuanto a cambios las toma el jefe de operaciones
en conjunto con los asistentes.
¢ Que responsabilidades tiene usted sobre el proceso de transporte de carga
pesada?

e Gestion Comercial

e Servicio al cliente

e Monitorear la Planificacion.

e Constatar el mantenimiento de los vehiculos.

e Centro de Control y Monitoreo.
¢Por qué la empresa no cuenta con un manual de procedimientos de
distribucién logistica para carga pesada via terrestre?
La empresa no cuenta con un manual de procedimiento porque este giro de
negocio es muy dindmico, existen cambios constantes en el desarrollo de una

programacion.
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9. ¢Qué problemas se han generado durante el servicio de transporte de carga

pesada?
A mas de desperfectos mecénicos, no se han generado problemas de grandes
magnitudes. Las unidades cuentan con dispositivos de rastreo y son contactados
via telefonica todos los dias tanto en el dia y mucho mas en las noches para estar
al tanto de las novedades que se pueden generar.

10. (Qué opina al respecto de qué la empresa cuente con un manual de
procedimientos logisticos que ayude a optimizar las operaciones de
transporte de carga pesada?

Seria favorable para la empresa, ya que el departamento de operaciones seguiria
lineamientos que permitan dar un seguimiento desde el requerimiento del

transporte hasta culminar la entrega de la carga.

Entrevistador: Sr. William Ladines Montafio
Entrevistado: Sra. Yuliana Falcone Carrefio
Cargo: Jefe de operaciones
Tiempo en el cargo: 3 afios

Fecha de entrevista:

Firma del entrevistado

1. ¢Cuales son sus funciones como jefe de operaciones?
Recibir pedidos de los clientes, coordinar que las unidades lleguen a planta y se

devuelvan a los diferentes Puertos.
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¢De qué manera supervisa las operaciones de transporte de carga pesada?
Se lleva un registro de monitoreo de todas las unidades que laboran para la
compafiia.

¢ Al mes cuantos contenedores son transportados al puerto?
Aproximadamente 180.

¢ Como es el proceso logistico de transporte de carga pesada?

Todo inicia con una orden de retiro de contenedores, luego se procede a ubicar el
contenedor es la planta que indique el cliente, la unidad regresa cargada y es
ingresada a los diferentes Puertos.

¢ Quiénes intervienen en el proceso logistico de transporte de carga pesada?

Intervienen en este caso el cliente y el personal de Operaciones.

¢Que acciones se toman en caso de presentarse novedades durante el
transporte de la carga?

Todas las novedades son reportadas al Jefe de Operaciones, el decide que es lo
que se debe hacer en caso de novedades.

¢Que reportes son entregados a la gerencia para la evaluacion de la
efectividad de la logistica?

Cuadro de programacion y cuadro de registro de novedades donde se registra toda
la informacién que interviene en la logistica.

¢Cada que tiempo se reune con el gerente para analizar los procesos y
operaciones logisticas que emplea la empresa?

De 2 a 3 veces por afio.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢Se realizan cambios en las operaciones logisticas? De ser asi, ¢Cada que
tiempo?

Si, con la frecuencia que requiera y los cambios que tengan los clientes.

¢Por qué la empresa no cuenta con un manual de procedimientos logisticos?
Al iniciar se manejaba entre 2 personas, actualmente se maneja por 4 personas en
turnos diferentes.

¢ Qué formatos utilizan para el registro de la informacién diaria generada
por las actividades logisticas?

Formato en Excel, que es donde se maneja toda la programacion.

¢ Cudles cree usted que son las causas que generan retrasos en el transporte
de la carga pesada?

Los constantes cambios que hace cada cliente.

¢ Que costos adicionales se han generado por los retrasos en el transporte de
la carga pesada?

Conocemos un término llamado Stand By, cuando la unidad no fue cargada por
los distintos cambios que tienen algunos clientes.

¢Cada que tiempo se capacitan a los operadores logisticos sobre cambios
internos que realice la empresa?

Se los capacita de acuerdo a una planificacion, la misma es cada seis meses; en la
cual se les hace una retroalimentacidn respecto a las funciones que se realizan.

¢ Que politicas maneja el departamento de operaciones?

Siun cliente hace cancelaciones facturamos valores adicionales, cada cliente tiene

10 horas libres al momento que llega el contenedor a planta.
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Ficha de observacion

Item Descripcion Si No Observacion

1 Se utilizan formatos y registro en un sistema del
pedido de transporte solicitado por el exportador

2 Se revisan las ordenes de retiro para verificar
fecha y tiempo de transporte a patio de retiro y
puerto

3 Se realizan monitoreo de los contenedores y
transportes

4 Cuentan con la suficiente cantidad de transportes
para cubrir la demanda

5 Se realiza la inspeccion de la carga antes de ser
transportada

6 Los operadores cuentan con formatos para el
registro de novedades

7 El supervisor realiza los controles respectivos en
las actividades operativas que se realizan durante
la noche y madrugada

8 Se cumple al 100% con la norma BASC.

9 El operador en la jornada nocturna tiene la
potestad de tomar decisiones ante alguna novedad
que genere retrasos

10 | Laempresa cuenta con los equipos y herramientas
necesarias para el desarrollo de la logistica de
transporte de carga pesada

11 | Se realizan inspecciones de la carga antes de ser
entregadas en el puerto.

12 | La empresa gestiona los documentos de ingreso a
los diferentes puertos.

13 | En caso de presentarse una novedad se informa
inmediatamente al exportador

14 | Se resuelven de forma rapida las novedades que
generan retrasos en el transporte de carga pesada

15 | Se cumplen todas las actividades detalladas en el

mapa de procesos logisticos de la empresa
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UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE COMERCIO EXTERIOR

1. DATOS BASICOS

RESPONSABLE DEL i :
RESPONS, PERIODO:

] FECHA DE
CLIENTE: ELABORACION:

2. SISTEMA DE EVALUACION

PARAMETROS DE MEDICION CRITERIOS DE EVALUACION
Optimo M. Bueno Bueno Regular
PARAMETROS
4 3 2 1

¢En término general su satisfaccion con nuestro servicio es?

¢El nivel de cumplimiento con respecto al tiempo de entrega del servicio

es?

¢Los procesos de seguridad de la empresa le parecen satisfactorios?

¢Monitoreo de la operacién con soporte tecnoldgico?

¢La informacién de las novedades durante el proceso del servicio

prestado es?

¢Cudl es el nivel de atencion y calidad del trabajo realizado en servicio?

¢Manejo de urgencia y/o situaciones adversas?

;Le mantuvieron informado sobre avances de los procesos y otra

informacion relevante?

¢Ha llenado las expectativas por las cuales usted escogié nuestros

servicios?

¢ Los procesos de seguridad de la empresa le parecen satisfactorios?

PUNTAJE OBTENIDO===========9
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3. RETROALIMENTACION

3.1. Inférmenos sobre las mejoras que usted ha experimentado con el producto o

servicio entregado a usted.

3.2. Por favor aytadenos con algunas sugerencias....

GRACIAS POR LLENAR ESTA ENCUESTA, SU COLABORACION NOS PERMITE
OFRECERLE UN MEJOR SERVICIO

8Responsable:

Fecha:

CRITERIOS DE SATISFACCION CLIENTES

CALIFICACION CRITERIO
1-10 REGULAR
11-20 BUENO
21-30 MUY BUENO
31-40 OPTIMO

NOTA: Esta encuesta va dirigida a los clientes con los que se maneja relacion comercial

directa y seréa realizada de manera semestral.

PUNTAJE TOTAL

PROMEDIO

EQUIVALENCIA
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Anexo 2. Evidencias fotogréficas
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