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INTRODUCCION

En la actualidad, vivimos en una época de cambio constante en donde los patios de
contenedores dentro de la cadena logistica que emplean las lineas navieras, son un pilar
fundamental para el adecuado manejo de los contenedores, debido a que son el medio que se

emplea para el transporte de mercancias.

Los procesos logisticos tienen un papel fundamental dentro de los procedimientos que
ejecutan los depdsitos de contenedores. Siendo la logistica, la herramienta empleada para la
programacion de las tareas y actividades manejadas principalmente por la operacion, la cual
debe optimizar recursos como costos y tiempo, ademas de cumplir con los requerimientos de
calidad para otorgar un excelente servicio al cliente, por lo cual es importante que todos los

actores que intervienen en el comercio exterior, trabajen de manera articulada.

Los depdsitos de contenedores ubicados en el sur de la ciudad de Guayaquil, por su
cercania a los terminales principales tienen una alta demanda de movimientos diarios que los
obliga a contar con una planificacion y logistica que responda a las necesidades de las lineas

navieras y sus clientes: exportadores e importadores.

Para llevar a cabo estos procesos, es vital la implementacion de manuales de
procedimientos que expliquen de forma detallada los procesos a seguir, capacitaciones al
personal involucrado para mantenerlo informado en el caso de existir actualizaciones o
cambios y la implementacion de recursos que permitan desarrollar los procesos de forma

automatizada.

Operadora del Pacifico S.A. debido a su trayectoria y ubicacion estratégica tiene una
ventaja competitiva, cuyo objetivo principal es brindar servicio de mantenimiento, reparacion

y almacenamiento de contenedores refrigerados.

La empresa ha adaptado sus procedimientos logisticos y horarios de servicios ante las

disposiciones presentadas por el ente regulador de transporte en la via publica y actualmente



no cuenta con un manual de procedimientos, por lo cual existe la necesidad de elaborar un

manual de procedimientos logisticos para el Departamento de Operaciones.



CAPITULO |
DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 Tema

Manual de Procedimientos Logisticos para la empresa Operadora del Pacifico S.A.

1.2 Planteamiento del Problema

Segun Enrique B. Franklin, "relaciona la logistica con el marketing, definiéndola como
el proceso de gestionar de manera estratégica la adquisicion, traslado y almacenaje de
materiales, piezas y productos acabados, juntamente con el flujo de informaciones, por medio
de la empresa y de sus canales de marketing, de modo de maximizar el lucro, actual y futuro,
mediante el atendimiento de los pedidos con un bajo costo " (F.S. Arbache, 2015). El papel
que desempefia la logistica dentro de una organizaciéon es fundamental ya que coordina,

controla y optimiza procesos.

Segun Nicoletta Gonzalez indica que “la logistica aborda el flujo de los materiales, los
productos terminados y la informacion asociada a los mismos. Esta actividad comprende el
estudio integrado de funciones basicas de la organizacion, como la gestion de

aprovisionamientos, la gestion de produccion y la gestion de distribucion.” (Cancelas, 2016)

Segun la revista Industrias en el andlisis de la Dinamica del Mercado Exportador
Ecuatoriano, indica que, en los ultimos treinta afios, en Ecuador, se ha logrado un crecimiento
como exportador de productos hacia el mundo, principalmente en los productos como el
banano, cacao, flores, pifia, pescados, entre otros, en su mayoria productos perecibles;
creando de esta manera un reconocimiento mundial por la calidad, llegando a convertirse, en

un gran exportador.

Este reconocimiento ha despertado un interés de las navieras que ofrecen sus servicios
para las exportaciones. El principal medio de transporte de los productos es el maritimo,
debido a sus bajos costos en comparacidn con las exportaciones aéreas. Adicionalmente, esta

la ventaja que posee la unidad de almacenamiento de los productos como el contenedor.



El contenedor, actualmente es la manera més segura y eficaz para transportar bienes,
dando como resultado que la reparacién y el mantenimiento de los mismos se convierta en
un negocio rentable. A esto se le debe sumar, que el pais se encuentra ubicado

estratégicamente.

Es debido a este proceso de interés, de parte de las navieras y del Ecuador para
mantenerse en constante exportacion de productos y bienes que nace la necesidad de tener
unidades de almacenamiento listas para embarcar la carga y exportarla. En este flujo de
procesos entran los patios de mantenimiento y reparacién, con el objetivo de reparar y

mantener operativos los contenedores.

En Guayaquil, segun (El Telégrafo, 2019), existen alrededor de quince patios que
brindan este servicio, no son muy numerosos debido al elevado costo que representa la
inversion inicial al hacerse necesaria una amplia infraestructura como portacontenedores,
montacargas, torres de reparacion, galpones, maquinas, entre otros. Las navieras compran,
alquilan y algunas fabrican contenedores, pero necesitan patios de reparacion en paises
estratégicos para poder mantener un stock que satisfaga la demanda de exportaciones. Es
vital para las navieras que se tenga contenedores disponibles en los distintos paises donde
opera para que, al momento del arribo del barco, los contenedores estén listos para ser
cargados y cumplir con los tiempos de transito definidos en cada negociacion. Al no existir
los patios, se causaria un gran incremento de costos de transporte y a la vez reduccion de
ventas porque deberian viajar contenedores operativos o rechazar carga al no poder

embarcarla.

Operadora del Pacifico S.A. estd en la actividad logistica de importaciones y
exportaciones brindando los servicios de mantenimiento y reparacion de contenedores

refrigerados y secos a las lineas navieras, teniendo presencia en el mercado desde 1997.

En la operacion del depdsito todo tiene que estar planificado comenzando con el retiro
de las descargas asignadas por la linea naviera, recepcion de los contenedores vacios, la

respectiva inspeccion de los equipos para la evaluacion de la operatividad y en los casos de



presentar dafos, elevar los respectivos estimados de reparacion en los sistemas de la linea
naviera para que se apruebe o rechace el mantenimiento y/o reparacion. Luego de este
proceso, si la estimacidn es aprobada se debe efectuar la reparacion para disponer del
contenedor y despacharlo para booking. En los casos de rechazo por pérdida total, colocarlo

en blogue a la espera de instrucciones de la linea naviera.

En la actualidad, la empresa Operadora del Pacifico S.A. debido a la Gaceta Oficial
emitida el 28 de mayo de 2018 “Segunda Reforma a la ordenanza que regula las condiciones
de ordenamiento y edificacién de los depésitos de contenedores vacios temporales en el
canton Guayaquil” ha implementado un sistema de turnos para el despacho de contenedores
de exportacion, esto ha generado un malestar en ciertos clientes, debido a la falta de turnos

en los horarios planificados, afectando su logistica.

Debido a esto, la empresa ha realizado cambios en sus horarios de atencién, en su
organigrama, fusionando ciertas areas por lo que es vital elaborar un manual de
procedimientos donde se defina claramente las operaciones y actividades que se deben de
ejecutar para conseguir los resultados y objetivos planteados. A través de la optimizacion de
procesos, se mejorara el desempefio en cuanto a tiempo y satisfaccion de los clientes, para lo

cual, se analizaran las causas de estas variaciones.

El no contar con esta herramienta articulada expone a la empresa a cometer errores en
la planificacion, improvisacion en situaciones que afectan la operacion y se traduce en
procesos no optimizados, futuras quejas en el servicio, afectando la satisfaccion de los
clientes, costos y gastos innecesarios, para lo cual es vital un andlisis de las actividades para
la implementacion en el manual de las acciones a seguir necesarias para el desempefio de

cada procedimiento, lo cual constituye el objetivo principal de esta investigacion.

Operadora del Pacifico S.A. esta ubicada en la calle Stella Maris S/N y 25 de Julio a 600

metros de Contecon, su area es de 22000 metros cuadrados y su capacidad es de 900 FEUS.



Operadora del Pacifico S.A. brinda servicios a la empresa lider de la industria del envio
de contenedores y a través de la implementacion del manual de procedimientos para el
Departamento de Operaciones, se lograra brindar un servicio de calidad, cuyo objetivo

principal sea satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos.

1.3 Formulacion del Problema
¢ Cuales son los procedimientos que debe seguir la empresa Operadora del Pacifico

S.A., para lograr optimizar los procesos de las actividades desarrolladas?

1.4 Sistematizacién del Problema
e ,COmo se llevan a cabo en la actualidad los procedimientos logisticos del
Departamento de Operaciones en la empresa Operadora del Pacifico S.A.?
e Cuadl es la importancia de conocer los procedimientos logisticos del Departamento
de Operaciones de la empresa Operadora del Pacifico S.A.?
e :De qué manera la elaboracion de un manual de procedimientos logisticos para el
Departamento de Operaciones, permitira optimizar las actividades desarrolladas en la

empresa Operadora del Pacifico S.A.?

1.5 Objetivo General
Elaborar un manual de procedimientos logisticos del Departamento de Operaciones para
la empresa Operadora del Pacifico S.A. con el fin de proporcionar una herramienta Gtil para

la optimizacion de procesos.

1.6 Objetivos Especificos
e Recopilar informacion sobre el proceso logistico del Departamento de Operaciones
de la empresa para conocer la situacion actual.
e Examinar los procesos del Departamento de Operaciones en la logistica de la empresa
Operadora del Pacifico S.A.
e Elaborar un manual los procedimientos logisticos para el Departamento de

Operaciones de la empresa Operadora del Pacifico S.A. definiendo responsables y



describiendo de forma detallada el procedimiento a seguir para la ejecucién de cada
proceso.

1.7 Justificacion

De acuerdo con la CEPAL en su ranking por movimientos de TEUS del 2019, ubica al
Ecuador en la regién como el séptimo pais que mas volumen de carga en contenedores de
importacion y exportacion movilizo, siendo Guayaquil el principal aportante a este resultado
con el 91 % del total. Cada afio en Guayaquil se movilizan mas de 2 millones de TEUS, lo
que obliga a la ciudad contar un sistema portuario que responda a esa necesidad que va en

crecimiento.

En Guayaquil los depdsitos de contenedores estan ubicados en el sur de la Ciudad, por
su cercania al puerto de Contecon y los puertos privados en la Isla Trinitaria y Guasmo, pero
esta zona como es densamente poblada ya no tiene la capacidad fisica para nuevos espacios
de almacenaje de contenedores. Por esa razon los nuevos depositos se han concentrado en el
noroeste de la ciudad, utilizando la via perimetral como conexidn directa a los puertos en el
Sur de la ciudad, pero que tiene un gran impacto en el costo de movilizacion de los equipos

para las lineas navieras por temas de posicionamiento y evacuacion de contenedores.

Operadora del Pacifico S.A tiene una ventaja comparativa, ya que esta ubicado en el sur
de la ciudad a solo 600 metros del terminal portuario de Contecon y a 2 kilémetros de los

otros terminales, lo que lo hace atractivo para las lineas navieras.

Los patios de contenedores, tienen un desafio debido a este crecimiento, y sus
operaciones deben de ser eficientes y eficaces para conseguir los resultados que esperan y no
haya afectacion a los servicios que bridan a las lineas navieras. En la actualidad las
organizaciones que implementan en sus procesos un manual de procedimientos mejoran sus
actividades y operaciones en general, lo que se traduce en un buen servicio, lo cual es

atractivo para el mercado.



Los problemas administrativos pueden aparecer al ejecutar una labor o al designar a las
personas que intervienen en dicho procedimiento, por lo cual, es vital que la empresa
establezca un plan y defina claramente sus metas para realizar el respectivo seguimiento y

medicion, con el fin de alcanzar y cumplir los objetivos planteados.

La implementacion del manual de procedimientos permitira a los colaboradores conocer
el procedimiento correcto y de forma detallada para la ejecucion de cada proceso dentro del
Departamento de Operaciones, debido a que es importante que la empresa cuente con una

herramienta que contribuya a la optimizacion de recursos.

A través la implementacion del Manual de Procedimientos para el Departamento de
Operaciones, facilitard la toma de decisiones dentro del departamento, permitird emplear
medidas correctivas con el fin de reducir, corregir y minimizar errores a corto y mediano

plazo, brindando un servicio 6ptimo y de calidad al cliente.

1.8 Delimitacion del Problema
La investigacion se centrara en los procedimientos logisticos de la empresa Operadora
del Pacifico S.A. con el fin de proporcionar informacion atil para la optimizacion de

procesos.
Campo: Logistica

Area: Comercio Exterior

Tema: Manual de Procedimientos Logisticos para la empresa Operadora del Pacifico S.A.

Lugar: Guayaquil-Ecuador

1.9 Hipdtesis o Idea a Defender
Si se elabora el manual de procedimientos logisticos, entonces se optimizaran los

procesos de la empresa Operadora del Pacifico S.A.



1.10 Linea de Investigacion Institucional/Facultad

Tabla 1 Linea de Investigacion

Dominio Linea Institucional Lineas de Facultad
Dominio 1.
Emprendimientos sustentables Desarrollo estratégico Marketing,
con atencion a sectores empresarial y emprendiendo comercio y negocios
tradicionales excluidos de la estratégico. locales.

economia social y solidaria.

Fuente: (ULVR, 2021)
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes Referenciales

La empresa Operadora del Pacifico S.A. esta registrada en el Servicios de Rentas
Internas (SRI) como Sociedad con RUC: 099138399001 y domiciliada en el Sur de
Guayaquil en Stella Maris S/N y Av. 25 de Julio. Su creacién fue gracias a la necesidad que
encontrd la linea naviera Maersk al iniciar operaciones en Ecuador, con especial énfasis en
la carga refrigerada, debido a que los principales productos de exportacion del pais necesitan

este tipo de contenedores.

Operadora del Pacifico S.A. es parte del grupo AP Moller-Maersk de origen danés que
tiene presencia a nivel global y cuya filosofia y valores son estandarizados dentro de toda la
organizacion. También cuenta con certificacion BASC lo que le permite tener operaciones

seguras.

2.1.2 Objetivo General
Brindar el mejor servicio en mantenimiento y reparacion de contenedores refrigerados

para satisfacer las necesidades de nuestros clientes y el mercado.

2.1.3 Objetivos Especificos

e Establecer normas y politicas para trabajar en un entorno seguro.

e Seleccionar un equipo humano y técnico altamente calificado para nuestras
actividades y operaciones.

e Definir un estandar de calidad en servicio y atencion al cliente.
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2.2 Marco Tedrico
2.2.1 EIl Contenedor
2.2.1.1 Historia del Contenedor
El contenedor tuvo su origen en el afio 1956, cuyo objetivo principal fue ser el medio
masivo de mercancias y adaptar el mercado a un medio estandar de transporte. Debido a la
creciente demanda del transporte de mercancia por via maritima se dio origen a la
unitarizacion, con el objetivo de abaratar los costos de transporte y movilizar de manera facil

y segura todo tipo de mercancia. (Blanco, 2017)

A lo largo de los afios, se logrd que el uso del contenedor sea de forma tradicional,
existen ciertos factores que afectan su utilizacién y lo consideran vulnerable. (Naciones
Unidas, 2018)

Existen varias afectaciones a la cadena logistica por el inadecuado manejo de los
contenedores debido a la falta de lugares calificados para recibirlos y almacenarlos, los
accidentes en el trayecto o viaje que realizan y el manipuleo en general, afectando asi a la

distribucién internacional.

Su uso en el comercio exterior debe ser de manera expedita para contar con la mayor
disponibilidad de equipos para el transporte de mercancias, pero esto depende de un correcto
manejo de los actores que intervienen en el comercio internacional. Los patios de
contenedores brindan servicios asociados con el mantenimiento, reparacion y

almacenamiento.

Debido a su excedente de produccion en productos perecibles, el Ecuador se considera
un pais primordialmente exportador mas que importador, lo que implica dejar de lado los
ingresos de este tipo de mercancia no imperiosa para la demanda del pais; y lo cual conlleva
a un analisis logistico que permita cumplir con esta premisa mediante la obtencion de los
contenedores especificos y adecuados para la exportacion de éstas mercaderias considerando
sobre todo en analisis que los contenedores que ingresan cumplan con los requerimientos

necesarios para ser utilizados.
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Los patios deben organizar la operacion de acuerdo al volumen que se espera recibir
para poder almacenar de manera correcta los contenedores. La demanda de transporte
maritimo obliga a que la resistencia del contenedor sea Optima y permita manipular y
trasladar las mercancias de manera segura. Los contenedores se pueden clasificar de acuerdo

al tipo de carga transportada, medio de transporte y funcionalidad.

De acuerdo a su tamafo, los mas utilizados son los contenedores de 20 y 40 pies. Los
contenedores de 20” admiten una carga de 28000 Kg. y los de 40°” pueden admitir hasta 25

pilas de palets europeos, més el doble de la capacidad de un contenedor de 20”.

Actualmente en los puertos de nuestro pais, se realizan controles para detectar cualquier
irregularidad que puedan existir con respecto a la seguridad de los contenedores y las
mercancias transportadas en ellos, teniendo resultados eficaces, pero estos esfuerzos no son
suficientes; debido a que el nimero de contenedores que no pueden ser revisados es muy alto
aan.

La pandemia gener6 un impacto en las operaciones de comercio exterior a nivel mundial,
Ecuador actualmente esta retomando su ritmo exportaciones debido a la iniciativa del
gobierno de fomentar los productos ecuatorianos en nuevos mercados y a la vez celebrar
nuevos acuerdos bilaterales y multilaterales para beneficiar las relaciones comerciales. Al ser
Ecuador un pais que exporta principalmente productos agricolas para el mundo, las navieras
se estan enfocando en introducir mayor cantidad de contenedores para abastecer la demanda
de los mismos. Esto provoca la necesidad de crear patios de contenedores especializados en

la reparacion de las unidades de almacenamiento.

2.2.1.2 Definicion del Contenedor
Existen varias definiciones establecidas por diferentes instituciones del medio para
identificar a un contenedor. La norma 1.S.0. 10855 lo define como una herramienta de
transporte que contenga las siguientes caracteristicas:
e Concebido para facilitar el transporte de mercancias, sin rotura de cargo, por
uno o varios modos de transporte.

e Provisto de dispositivos que permitan su manipulacion.
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e Suficientemente resistente para permitir su uso repetido.

e Volumen interior de un metro cibico como minimo.

e Creado de forma que resulte facil su carga y descarga. (Norma ISO UNE
10855, 2018).

De acuerdo a los Regimenes Aduaneros Especiales, se puede también definir al
contenedor, como el elemento de transporte o caja de carga que consiste en un recipiente
especialmente construido para facilitar el traslado de mercaderias, como unidad de carga, en
cualquier medio de transporte con la resistencia suficiente para soportar una utilizacién
repetida y ser llenado o vaciado con facilidad y seguridad, provisto de accesorios que
permitan su manejo rapido y seguro en la carga, descarga y transbordo, identificable de
acuerdo a las normas internacionales en forma indeleble y facilmente visible. (REGIMENES
ADUANEROS ESPECIALES, 2017)

2.2.1.3 Tipos de contenedores
Segun el (Ministerio de Fomento de Espafia, 2018) existen diferentes tipos de
contenedores:
Seco (Dry): Son los contenedores cerrados herméticamente y sin sistema de

enfriamiento ni ventanas, utilizados para la mayoria de carga no perecible.

High Cube: Son contenedores con las mismas caracteristicas que los contenedores
estandar, solo que posee una caracteristica especial la cual es la altura, que es superior a los
contenedores estandar con 9.6 pies de alto, son contenedores de 40 pies.

Refrigerados (Reefer): Son los contenedores, ya sea de 40 o 20 pies, que cuentan con
un sistema de refrigeracion para todo el espacio dentro de la unidad. Para funcionar deben ir
conectados a un generador o al buque que los transporta ya que funcionan con energia

trifasica para poder conservar la carga.
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Techo abierto (Open Top): Es una unidad de las mismas medidas que los anteriores
pero abiertos por la parte superior del contenedor. Por lo que permite que la carga pueda

sobresalir.

Plataforma (Flat Rack): Son contenedores que no poseen las paredes laterales e incluso
dependiendo del caso no poseen paredes delanteras ni traseras. Se emplean para cargas

especiales como botes, carros, maquinaria.

Costado abierto (Open Side): Es un contenedor que su mayor caracteristica es que es
abierto en uno de sus lados, sus medidas son de 20' o 40'. Se utiliza para mercancia de

dimensiones superiores a las de la puerta del contenedor.

Cisterna (I1SO tank): Es un contenedor cisterna para el transporte de liquidos al granel.
Se trata de una cisterna contenida dentro de una serie de vigas de acero cuyas dimensiones
son equivalentes a las de un "Dry". La cisterna disfruta de las ventajas de un contenedor:
pueden apilarse y viajar en cualquiera de los medios de transporte tipicos del transporte

intermodal.

2.2.1.4 Dimensiones de un Contenedor

Las dimensiones de un contenedor pueden variar en sus medidas dependiendo del largo
y alto de la unidad. El ancho se establece en 8 pies que equivalen a 2,44 metros. El alto esta
entre 8 pies y 6 pulgadas que equivale a 2,59 metros o 9 pies y 6 pulgadas que es 2,90 metros.
El largo se mueve entre 8 pies que son 2,44 metros; 10 pies que es 3,05 metros; 20 pies que
es 6,10 metros; 40 pies que es 12,19 metros; 45 pies que son 13,72 metros; 48 pies que son
14,63 metros y 53 pies que equivalen a 16,15 metros. Las unidades que mas se utilizan tienen
una estandarizacion de la norma ISO 6346 son las de 20 y 40 pies, con un volumen interno
de 32.6 metros cubicos aproximadamente y 66.7 metros cubicos respectivamente (Norma
ISO UNE 10855, 2018).
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2.2.1.5 Medidas de los Contenedores

Medidas (interiores) de los contenedores mas utilizados
20 pies, 20' x 8" x 86" 40 pies, 40°x 8" x 86" |40 pies High Cube, 40" x 8" x 9°6"

Tara 2300kg /5070 3750kg/B265b  |3940kg/B 685 b
Cargamaoma |28 180kg/62 1301 28750kg /63385 |28 560 kg /62 965
Peso bruto 30 480 kg / 67 200 Ib 32500kg/ 71650 32500 kg / 71650 b

Carga seca normal

bolsas, palés, cajas, |Especial para cargas voluminosas: tabaco
Uso mas frecuente [Carga saca normal: bolsas, palés, cajas tambores, elc carbon
Largo 5898 mm /1974 12025mm/396"  [12032 mm/39°6"
Ancho 2352mm /79 2352mm /79" 2352mm/ 19"
Altura 2393 mm /710" 2393 mm/7°10° 2698 mm /810"
Capacidad 326m3/ 117243 B77m3/23903 |764m3/2700f3

Figura 1 Medidas de los Contenedores
Fuente: (Norma ISO UNE 10855, 2018)

2.2.1.6 ldentificacion de los Contenedores

Todos los contenedores que se transportan a través de aguas internacionales —

participando en los procesos de exportacion e importacion— deben quedar registrados en el

BIC (Bureau International du Container).

La norma ISO 2716 es la encargada de regular esta numeracion, estableciendo una serie

de valores y etiquetas obligatorias. La codificacidn descrita por la norma establece codigos

alfanuméricos de 11 digitos, siendo las tres primeras letras las establecidas por el BIC, las

cuales hacen referencia al propietario de la mercancia. (Q-BO, 2019)

El cddigo del grupo del contenedor sera una de las tres letras siguientes:

e U — Paratodos los contenedores que cumplen la normativa 1SO.

e J— Para contenedores desmontables.

e Z—Paratréiler y chasis.

Tabla de asignacion de valores numeéricos al alfabeto

A

BIC(D|E|F

G

H

J

KIL[M|N|O

PIQ|R|S|T|U

10

12(13|14|15(16

17

18

19

20

21|23)|24(25|26

27(28|29|30(31(32|34|35|36

37

38

Figura 2 Tabla de Asignacion de Valores Numéricos al alfabeto
Fuente:(Norma 1ISO UNE 10855, 2018)

15



https://www.bic-code.org/

2.2.2 Depdsito de Contenedores

2.2.2.1 Definicion
Los patios de contenedores son organizaciones que brindan el servicio de almacenaje,

mantenimiento y reparacion de unidades de carga que son utilizadas en el transporte de

mercancias en el comercio exterior.

2.2.2.2 Tipos de Depdsitos de Contenedores

Depositos de Contenedores vacios

Son aquellos depdsitos que se encargan del almacenamiento de contenedores durante
cierto tiempo, su almacenaje por lo general es sencillo y agrupan a los contenedores por
compafiia o destino.

Los depdsitos de contenedores vacios de Guayaquil se tecnifican y agilizan el proceso
de entrega y despacho de carga a través del plan de la aplicacién de un portal electrénico que

habilita la reserva de turnos para retiro y entrega de contenedores vacios. (Lépez C, 2018)

Depositos de Contenedores cargados
Los depdsitos de contenedores llevan un control riguroso de la carga y descarga de las
unidades de almacenamiento dentro del patio. Su infraestructura puede variar, tomando en

consideracién el almacenamiento y servicios que ofrecen.

Deposito de Contenedores para consolidacion
Son aquellos depdsitos donde se agrupan distintas cargas con el fin de optimizar costos
y agilizar el proceso logistico. La caracteristica principal, es que esta mercancia comparte el

mismo destino o ruta y se transportan dentro del mismo contenedor.

Ofrece una ventaja competitiva para pequefias y medianas empresas, permitiéndoles la

internacionalizacién de sus productos.

2.2.2.3 Servicios que ofrecen los Depositos de Contenedores
Los ingresos de los contenedores a los depositos de vacios se originan por 2 vias que

son las devoluciones por parte del importador y por posicionamiento del suministro de
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unidades que asigna la linea naviera. Los servicios que ofrecen los depositos de vacios son

los siguientes:

Inspeccion: Los contenedores que ingresan a los depdsitos son evaluadas por personal
calificado para determinar su condicion y asi definir el tipo de mantenimiento y en el caso de
los dafios elaborar un estimado de reparacion.

Mantenimiento: Todo contenedor debe pasar por un mantenimiento para garantizar la
operatividad de la unidad, en el caso de los contenedores refrigerados se realiza una
inspeccion pre embarque que consiste en evaluacion del funcionamiento del modulo de
refrigeracion. También se debe de realizar la limpieza de la unidad.

Reparaciodn: Los contenedores con dafios, sus estimados de reparacion son elevados en
los sistemas de la linea naviera para que sean aprobados o rechazados. Para las estimaciones
aprobadas, la operacion procede a colocar los contenedores en los talleres del depésito y se

procede con la reparacion conforme lo indicado en la estimacion.

Almacenamiento. - Los contenedores son colocados en areas definidas en el deposito
para cumplir con el flujo o proceso (ingreso = inspeccién = mantenimiento o reparacion -
lavado - despacho - salida)

2.2.2.4 Mantenimiento y Reparacion de Contenedores en Guayaquil
Los patios de contenedores brindan los servicios de mantenimiento y reparacion, en

Guayaquil se encuentran ubicados al norte y sur de la ciudad, cercanos a los puertos. Los
patios buscan ubicarse lo mas cercano posible a los puertos, de esta manera, optimizan los

costos para gque las navieras puedan llevar las unidades de almacenamiento a los mismos.

El  sector exportador, importador y transportista ecuatoriano  dice  que  esta
siendo altamente perjudicado. El cobro para el manejo de contenedores en Guayaquil esta
impactando en la competitividad, asi se pronunciaron los representantes de los
sectores bananero, cacaotero, de teca, maderas tropicales y transportistas. (EL COMERCIO,
2018)
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Los servicios ofrecidos por los patios de contenedores se cobran por tarifas, las mismas
que pueden ser fijas o variables y son establecidas en los contratos firmados por ambas partes.
Actualmente va creciendo el numero de contenedores que llegan a los depdsitos en el
noroeste de la ciudad, va creciendo la necesidad de su almacenaje para poder atender la
devolucidn de contenedores de importacion y la entrega de contenedores de exportacion. (EL
UNIVERSO, 2019) La via perimetral, hacia el noroeste, conecta directamente al puerto y

brinda grandes beneficios a las navieras.

2.2.3 Control Interno
2.2.3.1 Definicion de Control Interno
(Quinaluisa Moran Nancy, 2018) lo define como: un proceso efectuado por el consejo
de administracion, la direccién y el resto del personal de una entidad, disefiado con el objetivo
de proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecucion de objetivos
dentro de las siguientes categorias:
e Eficaciay eficiencia de las operaciones.
e Fiabilidad de la informacion financiera.

e Cumplimiento de las leyes y normas aplicables.

El Control Interno es un proceso que relaciona a todas las areas o departamentos de la
institucién para la planificacion, control, ejecucién y desarrollo de actividades dentro de la

organizacion.

Es una herramienta que permite verificar que todos los procesos se desarrollen de forma
correcta de acuerdo a lo establecido en las politicas y manuales de procedimientos con los
gue cuenta la organizacion para sus actividades diarias, permitiendo cumplir los objetivos

establecidos.

2.2.3.2 Componentes del Control Interno
Segun el Marco de Referencia Integrado de COSO, el Control Interno esta conformado
por cinco fases principales. Se detallan cada una de sus fases (Quinaluisa Moran Nancy,
2018):
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Ambiente de control: Se refiere a los procedimientos, politicas y acciones que lleva la
alta gerencia como administradores, propietarios, directores de la organizacién. Estd muy
ligado al control interno que se emplea para el correcto funcionamiento de las actividades

que realiza la empresa, influye en la estructura objetivos.

El déficit de control constituye un alto riesgo para el eficiente funcionamiento de las

actividades. En el ambiente de control se distinguen siete factores:

e Integridad y valores éticos

e Compromiso por la competencia:

e Consejo de directores o comité de auditoria

o Filosofia y estilo operativo de la gerencia

e Estructura organizacional

e Asignacion de autoridad y responsabilidades

e Politicas y procedimientos de recursos humanos

Evaluacion de los riesgos: Tiene como objetivo detectar, examinar y controlar las
amenazas que puede enfrentar la organizacién independientemente de su estructura y tamafio.
Es una tarea que debe ser realizada por un personal calificado que garantice una correcta
valoracion que determine el nivel de riesgo y las acciones inmediatas que se deben

implementar.

Actividades de control: Aseguran y permiten alcanzar las metas y propositos
establecidos en la organizacion de una manera segura. Dentro de las actividades de control
en una organizacion se pueden mencionar las siguientes:

e Revisiones de alto nivel: es la comparacién entre el desempefio, cumplimiento,
ventas, contra el presupuesto, puntos de equilibrio, predicciones, proyecciones, entre
otros. Procesamiento de la informacion: consiste en la realizacion de varios controles
que verifiquen la precision, integridad y autorizacion de las transacciones.

e Funciones directas o actividades administrativas: se pueden determinar a traves de la

implementacién de indicadores claves de rendimiento.
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e Controles fisicos: realizar el monitoreo de los activos fijos de la organizacion, para
Ilevar un respectivo control.
¢ Indicadores de desempefio: permiten conocer y medir el nivel de rendimiento de una

actividad, con el fin de optimizarla o corregir errores en el caso de existir.

Informacion y comunicacion: son aspectos claves dentro del control interno ya que
estd relacionado a los puntos mencionados anteriormente y permite la ejecucion de las
operaciones de acuerdo a las normativas establecidas en la organizacion.

Monitoreo: Realizar un seguimiento de forma recurrente del estado del control interno,
con el propdsito de identificar si se estan cumpliendo los objetivos establecidos y si existe la

necesidad de implementar cambios y establecer mejoras continuas.

2.2.3.3 Limitaciones del Control Interno
Existen errores humanos los cuales pueden limitar el correcto desempefio del control

interno dentro de la organizacion.

Entre las principales restricciones del Control Interno se debe considerar:
e No garantizan que se puedan cometer delitos o errores, pero si es una herramienta
importante para combatirlos.
e Pueden existir errores por malos diagndsticos.
e Puede ser evadido por complicidad entre colaboradores.
e Existen factores externos que pueden afectar el control interno en la institucion.

e No predicen situaciones fuera del normal desempefio de las funciones diarias.

2.2.4 Manuales Procedimientos
2.2.4.1 Definicion
El manual de procedimientos es un documento del sistema de control interno, el cual se
crea para obtener una informacién detallada, ordenada, sistematica e integral, que contiene
todas las instrucciones, responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas
y procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan en una

organizacion. (Ing. Maria Eugenia Vivanco Vergara, 2017)
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Es una herramienta Util cuyo objetivo principal es brindar informacion clara sobre los
pasos a seguir para desarrollar un proceso, detallando lineas de responsabilidad, funciones,

para optimizar recursos.

2.2.4.2 Ventajas del Manual de Procedimientos

e Facilita informacion del departamento y proceso a efectuar, de esta manera, cualquier
colaborador, puede llevar a cabo la tarea.

e Permite estandarizar procesos.

e Optimiza tiempo y recursos.

e Permite que la tarea siempre pueda mejorarse.

e Esuninstrumento de comunicacion efectiva, debido a que explica de forma detallada
el proceso a seguir para efectuar una tarea asignada.

e Permite la delegacion inmediata.

2.2.4.3 Manual
Un manual detalla los pasos a ejecutar para desarrollar actividades dentro de la

organizacion. Son un medio que facilita al personal la forma correcta de realizar una tarea.

A continuacion, se dan algunas definiciones sobre lo que es un manual (Joaquin, 2016)
Segun Duhalt Karus Miguel A., un manual es un documento que brinda informacion
ordenada sobre la organizacidn, misma que puede contener su historia, organigrama, valores,
descripcion de funciones por cada puesto de trabajo y procedimientos a seguir para ejecutar

los diversos procesos establecidos.

Continolo G. define al manual como una herramienta Util para encaminar y brindar una

guia a la organizacion.
2.2.4.4 Clasificacion de los Manuales

Se pueden clasificar los manuales de acuerdo a diversos criterios, administrativamente

pueden resumirse de la siguiente manera (Joaquin, 2016):
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1) Por su contenido:

Manual de Historia del Organismo: Brinda informacion detallada de la organizacion,
donde describe histéricamente aspectos que atravesaron para la constitucion de la misma,
permite a los colaboradores tener conocimiento de la trayectoria de la empresa y sentirse

identificados con la misma.

Manual de Organizacion: Detalla informacion acerca de la estructura de la empresa,
asi como sus objetivos y las areas que la conforman, las funciones y responsabilidades de
cada puesto. Es importante que cada departamento cuente con el manual de organizacion,

mismo que serd una herramienta Gtil para los colaboradores.

Manual de Politicas: Describe las responsabilidades establecidas para cada puesto que
los colaboradores deben cumplir dentro de la organizacion. Sirven como guia en el desarrollo

de las funciones establecidas.

Manual de Procedimientos: Describe de forma detallada los pasos a seguir para llevar
a cabo un proceso, por medio de actividades y tareas a ejecutar para el cumplimiento de los
objetivos departamentales, optimizando tiempo y recursos.

Manual de Politicas y Procedimientos: Describe las funciones establecidas para cada
puesto de trabajo y los pasos a seguir dentro de cada proceso, lo cual es Gtil debido a que
aporta positivamente al cumplimiento de las actividades establecidas.

Manual de Adiestramiento o Instructivo: Describe minuciosamente los pasos a seguir
para desarrollar procesos o0 actividades dentro de la organizacion, estd dirigido
principalmente a nuevos colaboradores, lo cual le permitird familiarizarse y conocer los

procedimientos a seguir para ejecutar un trabajo.

Manuales Técnicos: Describe como realizar las actividades operacionales de un area

funcional. Los manuales técnicos se crean con la finalidad de ser la fuente de conocimiento
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para el personal de esa &rea y de informacion general para el personal que esté relacionado

con dicha area. Sirve como base para futuras modificaciones.

2) Por la funcién especifica:

Manual de Produccién: Describe las instrucciones para el adecuado desarrollo de las
actividades de fabricacion, control de calidad de la produccion, distribucion, empaque, entre
otros. Proporcionando al personal de produccion el conocimiento necesario para evitar
errores pues es el area operativa mas importante de la organizacién que genera los ingresos
que tiene.

Manual de Compras: Describe las pautas a considerarse en el proceso de compras y
servir de guia ante cualquier inconveniente que se presente en las actividades como

cotizacion, documentacion, adquisicidn, ingreso de mercaderia, entre otros.

Manual de Ventas: Brinda al personal del &rea de ventas las pautas para desarrollar un
buen trabajo, describe aspectos importantes como porcentajes de comision, beneficios, metas

de ventas mensuales y anuales.

Manual de Finanzas: Establece las responsabilidades a cada empleado sobre la
proteccion de la informacion financiera que generan, asi como su traslado a los demas
departamentos, la preparacion de presupuestos que es una actividad de mucho cuidado, el

manejo y distribucion de dinero a las demas areas.

Manual de Contabilidad: Es de vital importancia debido a que el area de contabilidad
es quien genera la informacidn financiera que sera presentada a terceras personas para su uso,
segun el caso. La informacion debe ser oportuna, precisa y veraz. En el manual se describen
aspectos relacionados al sistema contable, claves de acceso, responsables de cada tarea,

elaboracion de formularios y documentos contables, validez de informacion.

Manual de Crédito y Cobranzas: Un manual que establezca la forma de cobro, la

custodia de los valores cobrados, politicas para otorgar créditos, documentos validos,
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personal encargado, responsabilidades para cada puesto de trabajo. Podré disminuir errores

departamentales y lograr una mayor eficiencia en la utilizacién de recursos.

Manual de Personal: Son manuales que tienen relacion a todos los aspectos que
conciernen al personal dentro de toda la organizacion como politicas internas, perfil para
seleccion de personal, reclutamiento a personal nuevo, capacitaciones internas y externas,

ascensos, sueldos, comisiones, beneficios, uso de servicios, permisos, vacaciones, faltas.

2.2.5 Politicas

2.2.5.1 Definicion de la Politica
La politica es el conjunto de relaciones derivadas de la interaccion de los seres humanos

como consecuencia de vivir en sociedad. (Garcia, 2021)

Politica lo es todo, podemos decir que la unidad minima para que exista la politica es la
de dos personas. Es decir, con que dos personas se relacionen ya hay politica. Esta surgio con

el fin de mediar entre los conflictos que experimentan los individuos de una comunidad.

La implementacion de politicas dentro de la organizacion guia la toma de decisiones y
es fundamental para enfrentar cualquier situacién y tomar una correcta decision frente que

permita solventar cualquier escenario.

2.2.5.2 Tipos de Politicas
Existen varios tipos de politica en funcion de su alcance: (Villanueva, 2020)

e Politicas generales: Son politicas que alcanzan a toda la organizacion y marcan sus
lineas generales. Deben ser conocidas por todos y servir de guia. Una buena politica
general debera ser acorde con la estrategia fijada por la empresa y servir de referencia
para la elaboracion del resto de politicas departamentales y especificas.

e Politicas departamentales: Son los principios a seguir de cada departamento o
servicio. Las mas comunes son la Politica de Calidad, donde se fijan los principios y
objetivos de calidad a alcanzar, la Politica Medioambiental donde se habla de ser

responsable, gestionar y minimizar el impacto ambiental y la Politica de Prevencion
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de Riesgos Laborales o de Seguridad y Salud en el Trabajo, donde se habla de
conseguir condiciones de trabajo dignas y minimizar los riesgos de accidentes. Otras
politicas menos frecuentes, pero también presentes en algunos sectores, son la
Politica sobre Responsabilidad Social Corporativa, la Politica de Seguridad Fisica, la
Politica de Gestion de Cambios, o de gestion de la informacion y del conocimiento.
e Politicas especificas: Este ultimo tipo de politicas son principios fijados para

actividades y proyectos concretos hechas a medida de los mismos.

2.2.6 Procedimientos
Un procedimiento es un conjunto de medidas o acciones tomadas para gestionar el riesgo

y aumentar la probabilidad de que se logren los objetivos establecidos. (Hervias, 2020)

Conocer un procedimiento de forma detallada brindara una herramienta para ejecutar un
proceso de forma correcta evitando situaciones confusas y reduciendo errores, mejorando los

métodos de informacion empleados en las empresas.

2.2.7 QOrganigrama
2.2.7.1 Definicién
Un organigrama es la representacion grafica de la estructura organizacional de la empresa,
que reflejan de forma esquematica, los departamentos de la organizacion, sus niveles

jerarquicos, lineas de autoridad, entre otros.

2.2.7.2 Clasificacion de los Organigramas Empresariales
Los organigramas empresariales estan relacionados a las necesidades de la compafiia, a

continuacion, se detallan los mas representativos y utilizados actualmente.

Organigrama funcional o estructural: es un organigrama de forma vertical que detalla

como esta estructurada la empresa indicando las dreas o departamentos.

Organigrama matricial: combina la forma vertical y horizontal con la finalidad de

detallar puestos y departamentos; y de las divisiones de la organizacion.
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Organigrama lineal o vertical: Es el organigrama mas utilizado por su sencillez y facil

comprension. Muestra en la parte superior o CEO y subordina las demaés areas de empleados.

Organigrama horizontal: se despliega de izquierda a derecha. Aporta formalidad a la
compafiia, las personas con mayor jerarquia son ubicadas del lado derecho y del lado

izquierdo se visualizaran las siguientes escalas jerarquicas.

Organigrama mixto: es la union del organigrama horizontal y vertical, es utilizado en
organizaciones de gran tamafio, que poseen un numeroso grupo de colaboradores y

divisiones.

Organigrama circular: tiene como eje a la persona de mayor jerarquia, y se despliegan

los demas componentes de adentro hacia afuera.

2.2.7.3 Caracteristicas del Organigrama

El Organigrama presenta las siguientes caracteristicas:
e Se presenta de manera gréfica la estructura organizacional

e Se establecen los niveles de autoridad y jerarquia que existen en la organizacion.

e Serepresenta en forma lineal y vertical, pero en ciertas organizaciones se muestra de
manera horizontal.

e Las distintas areas estan conectadas por flechas direccionales.

e Permite conocer como se desarrolla la comunicacion dentro de la organizacion.

2.2.8 Logistica
2.2.8.1 Definicion de la Logistica
El concepto moderno de logistica se describe como la accion del colectivo laboral
dirigida a garantizar las actividades de disefio y direccion de los flujos materiales,
informativos y financieros, desde sus fuentes de origen hasta sus destinos finales, que deben
ejecutarse de forma racional y coordinada con el objetivo de proveer al cliente los productos

y servicios en la cantidad, calidad, plazos, costos, lugar y con la informacion demandada,
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con elevada competitividad y garantizando la preservacion del medio ambiente. (Suérez,
2018)

Se define un sistema logistico como "el conjunto de elementos fisicos e informativos,
necesarios para la realizacion de cierto flujo material, a lo largo de madltiples filas de
proveedores y clientes". Estd compuesto por el Sistema Fisico, encierra a los proveedores,
los almacenes, empresas y clientes, y el Sistema Informativo Logistico (SIL) que incluye
todo el flujo informativo necesario para la planeacion y el control del flujo material. (Pérez,
2017)

2.2.8.2 Funciones de la Logistica
La logistica es un conjunto de actividades que nos permite ejecutar un proceso para

lograr optimizar recursos (tiempo, lugar, costos). Este proceso abarca desde los productores
hasta el cliente final o consumidor.

A continuacion, se mencionan principales funciones de la logistica:

e Permite llevar un control de inventario

e Logistica Inversa

e Operacion general del almacén

e Transporte, distribucion y almacenamiento de mercancias

e Trazabilidad

Dependiendo de la estructura organizacional, procesos y actividades la logistica varia
dentro de cada organizacion.

2.2.8.3 La logistica y La Cadena de Suministros
La logistica y la cadena de suministros estan estrechamente ligadas puesto que, sin la
una, no procede la otra, por lo cual mantienen un flujo que puede ser canal fisico de

suministros y canal fisico de distribucion.

Siendo el canal fisico de distribucion la relacion que existe entre el espacio/tiempo y el
punto de produccién o cliente, y el canal fisico de distribucion estd conformado por las
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personas naturales o juridicas que hacen posible el flujo de un producto hasta llegar a su
destino final.

Crear valor es uno de los principales objetivos de la logistica, mismo que esta
relacionado a recursos como tiempo y lugar, a través de la buena coordinacion entre la
logistica y la cadena de suministros, permitird optimizar recursos para que los productos y

servicios esten en el lugar y en la hora indicada.

2.2.8.4 La Logistica y El Servicio al Cliente
La logistica y el servicio al cliente desempefian un rol fundamental en los patios de
contenedores. Brindar un servicio de calidad satisfaciendo las necesidades de los clientes es
un elemento clave que permite a las empresas diferenciarse de la competencia. Dentro los
patios de contenedores se busca ofrecer una buena experiencia para fidelizar a los clientes,

optimizando recursos.

Los clientes consideran relevante la satisfaccion en el servicio recibido, por lo cual las
empresas otorgan un valor agregado al servicio, lo cual se traduce en beneficios funcionales,
estéticos o psicoldgicos. Asi mismo es importante que las empresas desarrollen un plan de

retencion y fidelizacion.

2.2 Marco Conceptual
e Almacenamiento

La RAE define al almacenamiento como “la accion de almacenar y esta se resume con

reunir, guardar o registrar en cantidad algo.” (Real Academia Espafiola, 2020)

e Agencia Naviera

Compafiias cuya actividad comercial es el transporte de carga via maritima. Ofrece como
servicio el traslado de bienes, principalmente a través de los buques portacontenedores
debido a que permite el traslado de la mercancia de forma agil y segura, ademas de facilitar
su manipulacion, carga y descarga. Desempefian un papel fundamental debido a que

mantienen una excelente organizacion logistica y permiten la optimizacion de recursos.
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e Armador

El armador es una figura clave en el transporte maritimo, puede ser una persona natural
0 juridica, que desarrolla su actividad comercial de forma nacional o internacional, misma
que esta relacionada a la cadena de distribucion de bienes. Est4 encargado de equipar y
brindar mantenimiento a la embarcacion, brindar un buen servicio al cliente, gestionar

certificados reglamentarios, entre otros.

e Booking
Solicitud de reserva a la naviera o a su agente maritimo con la informacién del embarque
que permite a las empresas transitorias y a los cargadores una reserva de espacio para los

contenedores que van a embarcar y recibir las correspondientes confirmaciones.

e FEU
Forty-foot Equiptment Unit (Unidad Equivalente a Cuarenta Pies). Unidad de medida

expresada en contenedores.

e Linea Naviera
Son empresas cuya funcion es el transporte de carga por via maritima, teniendo un rol

primordial dentro de la logistica en el comercio exterior.

e Logistica
Se encarga del producto en cuanto a su almacenamiento, inventario, transporte, entrega
y/o devolucion. Los procesos de coordinacion, gestion y transporte de los bienes comerciales

desde el lugar de distribucion hasta el cliente final.

e Manual de procedimientos
Recopilacion total por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de las
operaciones que realizara una actividad, explicando en qué consisten, cuando, como, dénde,

con qué, y cuanto tiempo se hacen, sefialando los responsables de llevarlas a cabo.
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e Patio de Contenedores

Es un terreno vacio disefiado para recibir y despachar contenedores a cualquier hora del
dia, puede efectuar varios servicios debido al gran espacio fisico que posee. La funcion
principal de los patios de contenedores es almacenar, brindar mantenimiento y reparar
unidades. No existe alguna medida establecida para poder construir un patio, es necesario
que cuente con la infraestructura necesaria para realizar las diferentes tareas que se requieren

en los servicios que brinda.

e Transportistas
Personal encargado de mover las unidades de almacenamiento (contenedores), son

responsables de la entrega y recoleccion de mercancia.

e TEU
Twenty-foot Equiptment Unit (Unidad Equivalente a Veinte Pies). Unidad de medida

expresada en contenedores.

e Terminal Portuario

Es una instalacion ubicada dentro del puerto que permite realizar actividades portuarias,
cuenta con las infraestructuras necesarias gque facilitan la carga, descarga o almacenamiento
de las mercancias. Existen innumerables tipos de terminales portuarios, entre los cuales, los

terminales de contenedores son los mas comunes.

2.3 Marco Legal
En el marco legal se han descrito normativas correspondientes a la Constitucion de la

Republica del Ecuador, asi como del Codigo Organico de la Produccion, Comercio e

Inversiones, denominado por sus siglas COPCI.

Constitucion de la Republica del Ecuador
La Constitucién de la Republica del Ecuador, vigente en el pais desde el mes de
noviembre del afio 2008, contiene varias normativas relacionadas con el Régimen de

desarrollo.
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El Art. 275 de la Constitucién de la Republica establece que el aparato productivo a
nivel nacional, debe promover el buen vivir, a través del fomento del empleo pleno, de la
estabilidad y desarrollo de la poblacién econdmicamente activa, asi como de la generacion

de riquezas, actuando siempre bajo los principios de proteccion medioambiental.

El Art. 276 refiere como uno de los fines del régimen de desarrollo, establecidos en el
numeral 2 de la normativa en analisis, la construccion de un sistema economico productivo
y sostenible, que garantice el progreso de la patria, a través de la satisfaccion de las

necesidades de la poblacion.

El Art. 277 manifiesta que el Estado tiene la obligacion de impulsar la transformacion
del aparato productivo a nivel nacional, lo que guarda completa concordancia con el precepto

del objetivo No. 10 del Plan Nacional del Buen Vivir.

En otras palabras, el Régimen Nacional de Desarrollo esta vinculado directamente a la
generacion de empleo, riquezas, progreso economico y social. (ASAMBLEA NACIONAL,
desde el 2008)

Cddigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones

Asi como la Constitucion de la Republica del Ecuador establece varias normativas que
sustentan la presente investigacion referido a los modelos logisticos para la optimizacion del
transporte y la distribucién de productos publicitarios en la empresa Letreros Universales S.
A., el Cddigo Orgéanico de la Produccion, Comercio e Inversiones también contiene normas

gue fundamentan el estudio.

El Art. 3 del COPCI establece que el objeto de esta normativa es regular los procesos de
las empresas en las areas de produccion, distribucion, comercio y consumo de los bienes y
servicios, lo que significa que sus regulaciones fundamentan la actividad del transporte de
los productos publicitarios de la empresa Letreros Universales S. A. hacia el domicilio de

los clientes.
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Una de las finalidades del COPCI es impulsar la transformacion del aparato productivo
en todo el territorio ecuatoriano, para lo cual regula las actividades mencionadas en el parrafo
anterior, de modo que sean eficientes y se aumente la productividad, la cual a su vez debe

conseguir un impacto positivo en la competitividad y en el buen vivir,

El objeto y las finalidades del COPCI guardan completa concordancia con los objetivos
No. 3, 4 y 10 del Plan Nacional del Buen Vivir, especialmente del ultimo en mencion, que
hace alusion al impuso de la produccion nacional. (ASAMBLEA NACIONAL, desde el
2008)
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CAPITULO 111
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Metodologia
La metodologia de investigacion es el método a traves del cual se resolvera un problema,

se recopilarén datos utilizando varias técnicas y se obtendran conclusiones para la empresa

Operadora del Pacifico S.A. especificamente en los procedimientos logisticos.

Las técnicas e instrumentos a utilizar nos permitiran obtener en primer lugar un enfoque
cualitativo, debido a que se implementaran entrevistas a los actores del negocio para conocer
la situacién actual de los depositos de contenedores, y posterior, un enfoque cuantitativo,
aplicando encuestas, a través de las cuales se realizardn analisis estadisticos sobre la

informacion obtenida.

3.2 Tipo de Investigacion
Se utilizard el tipo de investigacion descriptiva debido a que proporcionaremos

informacidn acerca del qué, como, cuando y donde ocurre el problema de investigacion. La
investigacion descriptiva tiene como finalidad determinar las propiedades y caracteristicas
de la unidad de andlisis. Esta investigacion, describira los procedimientos logisticos que se

Ilevan a cabo en el Departamento de Operaciones de la empresa Operadora del Pacifico S.A.

A través de la investigacion descriptiva se tiene como finalidad describir y enunciar las
caracteristicas de manera general de los hechos relacionados con el tema de estudio, lo cual
ha permitido a los investigadores puntualizar el problema y acertar en posibles alternativas

de solucion.

Se utilizara el tipo de investigacion exploratoria realizando encuestas dirigidas a los
exportadores (clientes) frecuentes de retiros semanales de contenedores del afio 2021, los
cuales son claves en relacion al volumen y frecuencia de las operaciones realizadas en la
empresa; y entrevistas dirigidas a actores del negocio. Estas preguntas permitiran obtener

informacidn necesaria para determinar factores relevantes.
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Adicional, se utilizard la investigacion documental, debido a que se recopilard

informacion de fuentes previas, aportando mayor conocimiento a la investigacion.

3.3 Enfoque de la Investigacion
El enfoque de investigacion que se utilizaré en el presente trabajo es de caracter mixto,

debido a que se utilizard el enfoque cualitativo y cuantitativo en la recopilacion de

informacidn para la elaboracion del manual de procedimientos logisticos.

3.4 Técnicas e Instrumentos

3.4.1 Técnicas de la Investigacion
Se utilizara la investigacion de campo, que consiste en extraer la mayor cantidad de

informacion in situ. Se realizara una observacion directa del objeto de estudio para disefiar
el manual de procedimientos logisticos. La observacion servird como punto de partida para
conocer los diferentes procesos que se generan en un patio de contenedores e identificar las

ventajas competitivas que se pueden conseguir a través de la optimizacion de procesos.

Se realizaran entrevistas, a través de las cuales se mantendra una interaccién directa con
las diferentes personas que intervienen en los procedimientos logisticos, aportando una

recopilacion de conocimientos y opiniones.

Adicional, aplicaremos encuestas enfocadas en preguntas especificas con el objetivo de

obtener la informacion necesaria para la implementacién del manual de procedimientos.

3.4.2 Instrumentos de la Investigacién
Los instrumentos de la Investigacion a utilizar seran los siguientes:

e Cuestionario de respuestas cerradas.
e Guia de entrevistas estructuradas.
e Recopilacion documental.

e Guia de observacion.
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3.5 Poblacion
La poblacion sera los exportadores frecuentes de retiros semanales de contenedores del

afio 2021 en la empresa Operadora del Pacifico S.A., los cuales son claves en relacion al

volumen y frecuencia de las operaciones realizadas en la empresa.

Tabla 2 Delimitacion de la poblacion

Delimitacion Proceso

Area de Investigacion Procesos Logisticos

Area de Conocimiento Logistica

Lugar Operadora del Pacifico S.A.
Poblacion Finita

Numero de Poblacion a Estudiar 35 Exportadores

Tipo de Muestra No probabilistica

Determinacion del tamafio de la muestra No se aplicara formula, debido a que es una
poblacion pequefia, el muestreo no probabilistico
es intencional segun el criterio de los
investigadores

Fuente: Operadora del Pacifico S.A.
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)

3.6 Muestra
La muestra a emplear corresponde al total de la poblacién. Para lo cual, se consideran

los siguientes datos:
e Poblacién = 35 exportadores
e Margen de error = 5%

e Nivel de confianza = 95%

3.7 Analisis de Resultados

3.7.1 Andlisis de Resultados de la Encuesta
La encuesta fue realizada por los autores y esta dirigida a los exportadores frecuentes de

retiros semanales de contenedores del afio 2021 en la empresa Operadora del Pacifico S.A.

35



1) ¢Como calificaria la calidad del servicio recibido?

Tabla 3 Calidad del servicio recibido

Alternativas Frecuencia Porcentaje

Excelente 18 51%
Muy buena 12 34%
Regular 5 14%
Mala 0 0%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)

Anélisis

De acuerdo a la encuesta realizada a los 35 exportadores frecuentes de retiros semanales
de contenedores del afio 2021 en la empresa Operadora del Pacifico S.A. indicaron en un
51% que el servicio recibido es excelente, en un 34% que el servicio recibido es muy bueno

y en un 14% que el servicio recibido es regular.

Para la empresa Operadora del Pacifico S.A. es muy importante brindar un servicio
excelente y de calidad, satisfaciendo las necesidades de sus clientes, aplicando

constantemente medidas para mantener e incrementar el nivel de satisfaccion.

Calidad del servicio recibido

H Excelente B Muy buena ® Regular Mala

Grafico 1 Calidad del servicio recibido
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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2) ¢Como calificaria el nivel general de satisfaccion por nuestro servicio?

Tabla 4 Nivel general de satisfaccion por el servicio

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Muy satisfecho 18 51%
Satisfecho 12 34%
Poco satisfecho 5 14%
Insatisfecho 0 0%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
Anélisis
El nivel general de satisfaccion de las personas encuestadas es en un 51% muy
satisfecho, lo que indica que la empresa Operadora del Pacifico S.A. se encuentra brindando
un servicio a nivel general competente y oportuno. EI 34% de los exportadores encuestados

se encuentras satisfechos, mientras que el 14% se encuentran poco satisfechos.

Es importante monitorear regularmente el nivel de satisfaccion de los clientes debido a
que a través de ello se puede percibir como la empresa se encuentra cumpliendo con sus
expectativas. Adicional, es un indicador de las intenciones de compra y es una herramienta

clave porque permitira a la empresa distinguirse de la competencia.

Nivel general de satisfaccion por el servicio

0

B Muy satisfecho  ® Satisfecho M Poco satisfecho Insatisfecho

Grafico 2 Nivel general de satisfaccion por el servicio
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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3) ¢Considera que la entrega de contenedores se maneja de forma puntual y éptima?

Tabla 5 Entrega de contenedores

Alternativas  Frecuencia Porcentaje

Si 27 771%
No 8 23%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)

Anélisis

De los 35 exportadores encuestados 27, que representan al 77% consideran que la
empresa Operadora del Pacifico S.A. realiza la entrega de contenedores de forma puntual y
Optima, mientras que 8 personas, que representan el 23% consideran que no realizan la

entrega de forma puntual y 6ptima.

La empresa implementa constantemente mejoras para realizar la entrega de
contenedores en dptimas condiciones y con total transparencia. La puntualidad en la entrega
es de vital importancia al servicio que brinda la empresa debido a que refleja la imagen y
valores de la misma. Para que los clientes se encuentren satisfechos y confien en el servicio,

se debe realizar la entrega de los contenedores en los tiempos establecidos.

Entrega de contenedores

HSi ®mNo

Gréfico 3 Entrega de contenedores
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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4) ¢Usted ha tenido inconvenientes en el retiro de contenedores?

Tabla 6 Retiro de contenedores

Alternativas  Frecuencia  Porcentaje

Si 27 771%
No 8 23%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)

Andlisis

El 77% de los 35 exportadores encuestados, indicaron que tuvieron inconvenientes con
el retiro de contenedores, mientras que el 23% de los encuestados no presentaron
inconvenientes. A través de lo cual se puede evidenciar que se estdn presentando

inconvenientes frecuentemente al momento del retiro en el depdsito.

Es importante que se puedan identificar cuales fueron los inconvenientes presentados
para aplicar mejoras, poder solucionarlos y brindar un servicio de calidad a los clientes

satisfaciendo sus necesidades.

Retiro de contenedores

mSi mNo

Gréfico 4 Retiro de contenedores
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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5) En caso de que haya tenido inconvenientes, por favor indicar a continuacién cuales

fueron

Tabla 7 Detalle del inconveniente presentado al momento del retiro

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Inconvenientes con los turnos 16 46%
Congestion en el patio 6 17%
Demoras en el despacho 5 14%
No presentaron inconvenientes 8 23%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)

Anélisis

El 46 % de los exportadores presentaron inconvenientes con los turnos, el 17%
manifiesta que existe congestion en el patio al momento del retiro y el 14% menciona que
existieron demoras en el despacho, mientras que el 23% no presento inconvenientes.

La empresa debe tomar acciones para mejora en los inconvenientes detallados por los
exportadores y de esta manera satisfacer sus necesidades implementando mejoras en el

servicio

Detalle del inconveniente presentado al momento del retiro

17%

H Inconvenientes con los turnos M Congestidn en el patio

Demoras en el despacho No presentaron inconvenientes

Grafico 5 Detalle del inconveniente presentado al momento del retiro
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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6) ¢Considera que la empresa Operadora del Pacifico S.A. le brindé solucién oportuna

a su inconveniente?

Tabla 8 Solucién oportuna al inconveniente

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 32 91%
No 3 9%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)

Anélisis
El 91% de los exportadores encuestados consideran que la empresa Operadora del
Pacifico S.A. brindd solucion oportuna a su inconveniente, mientras que el 9% considera que

no se otorgd solucion oportuna.

Es importante que las empresas se preocupen en los inconvenientes que presenta cada
cliente para poder encontrar soluciones, corregirlos y brindar solucién oportuna satisfaciendo
las necesidades de los clientes. El personal debera ser capacitado constantemente para
resolver inconvenientes y gestionar este tipo de situaciones creando nuevas estrategias o

adaptando y optimizando las que ya existen.

Solucién oportuna al inconveniente

9%

mSi mNo

Graéfico 6 Solucién oportuna al inconveniente
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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7) ¢Se encuentra satisfecho(a) con la solucién otorgada al inconveniente presentado?

Tabla 9 Satisfaccion con la solucidn otorgada al inconveniente
Frecuencia  Porcentaje

Alternativas

Muy satisfecho 14 40%

Satisfecho 18 51%

Poco satisfecho 3 9%

Insatisfecho 0 0%
35 100%

Total
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)

Andlisis
De acuerdo a la encuesta realizada el 40% de los exportadores se encuentran muy

satisfechos con la solucidn otorgada al inconveniente presentado. EI 51% se encuentra

satisfecho y el 9% se encuentra poco satisfecho.

Una de las medidas mas importantes es la satisfaccion de clientes, debido a que, si se
otorgan soluciones, se brindan experiencias y se satisfacen necesidades, aumenta la

probabilidad de que el cliente prefiera los servicios de una empresa.

Satisfaccion con la solucion otorgada al inconveniente

B Poco satisfecho Insatisfecho

B Satisfecho

W Muy satisfecho

Grafico 7 Satisfaccion con la solucion otorgada al inconveniente
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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8) ¢Cree que la pagina web es agil al momento de separar el turno?

Tabla 10 Agilidad de la pagina web al momento de separar el turno

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Si 35 100%
No 0 0%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)

Anélisis
El 100% de los exportadores encuestados indican que la pagina web es agil al momento

de separar el turno.

En la actualidad, con los avances tecnoldgicos es vital para la empresa contar con una
pagina web agil, rapida y lo mas sencilla posible, que brinde la facilidad al usuario de poder
separar el turno. Se debe aprovechar la oportunidad de la existencia de la tecnologia para que
las empresas tengan una transformacion digital que permita agilizar, automatizar y digitalizar

los procesos que se llevan a cabo dentro de la empresa.

Agilidad de la pagina web al momento de separar el turno

0%

HSi ®mNo

Graéfico 8 Agilidad de la pagina web al momento de separar el turno
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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9) ¢Queé servicios en general le gustaria que brinde Operadora del Pacifico S.A.?

Tabla 11 Servicios que les gustaria que brinde Operadora del Pacifico S.A.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Consolidacion de Carga 14 40%
Inspeccidn de Seguridad 10 29%

Desinfecciones 6 17%
Preparacion especial de contenedores 5 14%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)

Anélisis

Actualmente la empresa Operadora del Pacifico S.A. brinda los servicios de
almacenamiento, mantenimiento y reparacion de contenedores, pero existen servicios
adicionales que los exportadores encuestados consideran que podrian brindar. El 40%
menciona que les gustaria que brinde el servicio de consolidacion de carga, el 29% inspeccion
de seguridad, el 17% desinfecciones y al 14% le gustaria que la empresa brinde el servicio
de preparacion especial de contenedores. A través de esta informacién proporcionada, la
empresa puede realizar un analisis y tomar la decision de brindar servicios adicionales a los
que actualmente brinda.

Servicios que les gustaria que brinde Operadora del
Pacifico S.A

B Consolidacién de Carga Inspeccion de Seguridad

Desinfecciones Preparacion especial de contenedores

Grafico 9 Servicios que les gustaria que brinde Operadora del Pacifico S.A.
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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10) ¢ Cual es la probabilidad de que nos recomiende a otras empresas exportadoras?

Tabla 12 Probabilidad de recomendacion a otras empresas exportadoras

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Muy Probable 20 57%
Probable 12 34%
Poco Probable 3 9%
Nada Probable 0 0%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
Anélisis
El 57% de los exportadores encuestados indican que es muy probable que recomienden
a la empresa Operadora del Pacifico S.A. a otras empresas exportadoras, por lo cual es muy
importante mantener a los clientes satisfechos y brindarles una excelente experiencia a través

del servicio. El 34% indica que es probable que nos recomienden a otras empresas y el 9%

indica que es poco probable.

Brindar un servicio de calidad, oportuno, dentro de los tiempos establecidos ayuda a la
empresa a mejorar la experiencia que tenga el cliente al tomar su servicio, lo cual se reflejara

en sus recomendaciones a otras empresas.

Probabilidad de recomendacion a otras empresas
exportadoras

B Muy Probable  m Probable Poco Probable Nada Probable

Grafico 10 Probabilidad de recomendacion a otras empresas exportadoras
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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11)¢En qué area o aspecto usted cree que debemos mejorar para satisfacer sus

necesidades?

Tabla 13 Aspectos a mejorar para satisfacer necesidades

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Disponibilidad de turnos 15 43%
Implementar mayor tecnologia 9 26%
Optimizar tiempos en el despacho 7 20%
Facturacion 4 11%
Total 35 100%

Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)

Anélisis

De los 35 exportadores encuestados, el 43% indica que se uno de los aspectos que se
debe mejorar para satisfacer sus necesidades es la disponibilidad de turnos, el 26% considera
que se debe implementar mayor tecnologia para la automatizacion de procesos. EI 20% indica
que existe cierto congestionamiento al momento de realizar el retiro, por lo cual la empresa
deberia implementar mejoras para la optimizacion de tiempo en el despacho y el 11%

considera que se debe mejorar el sistema de facturacion.

Aspectos a mejorar para satisfacer necesidades

M Disponibilidad de turnos B Implementar mayor tecnologia

Optimizar tiempos en el despacho = Facturacion

Grafico 11 Aspectos a mejorar para satisfacer necesidades
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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3.7.2 Resultados de la Entrevista
La entrevista fue dirigidas a actores del negocio.

1. En general ;Cdmo considera el servicio de los depdsitos de contenedores de la
zona sur de Guayaquil?

¢ Ing. Fohodil Galeas - Ecuador Depot & EMR Product Manager: Ha mejorado el
nivel de servicio desde la implementacion de los sistemas de turnos.

e Jeison Bonilla - Depot Manager: Es un servicio estable y constante para el bienestar
del exportador.

e Félix Sanabria - Operaciones Transporte Transcarprimen: Considero que el
servicio es justo y de acuerdo a las expectativas del mercado, no todos los depdsitos

del sur brindan de la misma forma su servicio.

2. ¢Cudl seria su(s) recomendacidn(es) para mejorar el servicio de los depoésitos de
contenedores de la zona sur de Guayaquil?

e Ing. Fohodil Galeas - Ecuador Depot & EMR Product Manager: Como todo
servicio, es importante que los usuarios, en este caso los transportistas cumplan las
reglas como el respeto a la hora exacta de sus citas y asi evitar aglomeraciones
innecesarias.

e Jeison Bonilla - Depot Manager: Ampliar la comunicacion y atencién con el cliente
2417.

e Félix Sanabria - Operaciones Transporte Transcarprimen: Mejorar en el sistema
para emision de turnos, en los cuales puedan existir mas espacios, en caso de

eventualidades en cuanto a los cambios cuando se necesitan.

3. En la era de la tecnologia que vivimos ¢Como calificaria Ud. el uso de las
herramientas tecnoldgicas en los depoésitos de contenedores de la zona sur de
Guayaquil?

¢ Ing. Fohodil Galeas - Ecuador Depot & EMR Product Manager: Aln hay camino
por recorrer para la automatizacion de los procesos; sin embargo, en Ecuador, la

estructura de costos hace prohibitivas las implementaciones de tecnologia.
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Jeison Bonilla - Depot Manager: Sencillos de manejar por el exportador y una
herramienta muy provechosa para proceso de toma de turnos.

Félix Sanabria - Operaciones Transporte Transcarprimen: En cuanto a
tecnologia se puede evidenciar que cada vez presentan una mejora continua para la

respectiva seguridad en cuanto a los procesos.

¢Cual seria su recomendacion para mejorar el uso de las herramientas
tecnoldgicas en los depositos de contenedores de la zona sur de Guayaquil?
Ing. Fohodil Galeas - Ecuador Depot & EMR Product Manager: Para esto debe
bajar el costo de las herramientas y/o mejorar las estructuras tarifarias para el servicio
(en Ecuador el costo es 1/ 5 de lo que se cobra en la region).

Jeison Bonilla - Depot Manager: Brindar soporte de forma permanente a los
usuarios en caso de presentar inconvenientes.

Felix Sanabria - Operaciones Transporte Transcarprimen: El personal debera
estar capacitado para el uso de herramientas tecnologias y pueda brindar la

informacidn correspondiente a los clientes.

Desde su experiencia ¢Cuales son los errores comunes que se comenten en la
operacién y logistica de un depdsito de contenedores vacios?

Ing. Fohodil Galeas - Ecuador Depot & EMR Product Manager: Sobre
commitment en la capacidad de entrega.

Jeison Bonilla - Depot Manager: Sobre atencién a transportistas, ocasionando
problemas en las vias de transito.

Felix Sanabria - Operaciones Transporte Transcarprimen: En mi opinion,
establecer muchas politicas de seguridad tiene como consecuencia que se vuelva lento

el flujo de las operaciones y ocasiona lentitud y retraso en la eficiencia del servicio.

¢ Considera importante y necesaria la elaboracion y aplicacion de un manual de
procedimientos logisticos en los depoésitos de contenedores?
Ing. Fohodil Galeas - Ecuador Depot & EMR Product Manager: Si, es demasiado

importante.
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Jeison Bonilla - Depot Manager: Estandarizar los procesos es importante para la
cadena logistica.

Félix Sanabria - Operaciones Transporte Transcarprimen: ES necesario e
indispensable los procedimientos bien elaborados para el cumplimiento de las

politicas de seguridad en cuanto al giro del servicio de los depositos.

¢Qué otros servicios considera Ud. que pueden brindar los depdsitos de
contenedores vacios como un valor agregado?

Ing. Fohodil Galeas - Ecuador Depot & EMR Product Manager: llenados,
inspecciones, desinfecciones, preparacion especial de contenedores.

Jeison Bonilla - Depot Manager: Conexion equipos full, consolidacion de carga.
Félix Sanabria - Operaciones Transporte Transcarprimen: En este caso es algo
particular de acuerdo a las directrices y objetivos de los lideres de cada empresa para
mantener su desarrollo, el servicio de depdsito es almacenar en tal caso podrian ser

que den el servicio de inspeccidn antinarcotico dentro de los patios.

3.7.3 Anadlisis de los Resultados de la Entrevista
Después de realizar las entrevistas correspondientes a los actores del negocio, se

obtuvieron los siguientes resultados:

En general, los servicios de los depdsitos de contenedores en la Zona Sur de la Ciudad
de Guayaquil son estables y a través del tiempo han presentado mejoras.

Los depdsitos de contenedores podran mejorar su servicio brindando la informacion
oportuna a los clientes para la debida coordinacion de sus retiros y de esta forma
optimizar recursos.

En la actualidad, se puede evidenciar implementacién de nuevas tecnologias en los
depdsitos lo cual permite la automatizacion y optimizacion de procesos. Cabe recalcar
que la implementacion de tecnologia esta ligada con los ingresos percibidos para que
se pueda realizar la inversion.

El personal debera estar capacitado para otorgar un servicio de alta calidad a los
clientes, asi como también se debera proveer el soporte requerido para solucionar

inconvenientes presentados.
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¢ Inadecuada atencion sobre la demanda de los clientes que se traduce en demoras y
retrasos en el servicio.

e La implementacion del manual de procedimientos es muy importante dentro de una
organizacion, debido a que permite optimizar, estandarizar y conocer de forma
detallada como se llevan a cabo los procesos.

e Los depdsitos de mantenimiento, reparacion y almacenamiento pueden brindar como

servicio adicional la consolidacion de carga y desinfecciones.

3.7.4 Analisis del Despacho de Contenedores
Operadora del Pacifico S.A. tiene un indicador Turn Time (Tiempo de Turno) que mide

el promedio de permanencia del vehiculo que efectla el retiro de un contenedor vacio. Este
indicador calcula el tiempo desde el ingreso hasta la salida del depoésito y esta ponderado en

45 minutos.

La empresa posee 3 Gates para la atencion del despacho para que cada uno pueda atender

en promedio 3 vehiculos por hora, dando como resultado el despacho de 12 vehiculos/hora.
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CAPITULO IV
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS LOGISTICOS PARA LA EMPRESA
OPERADORA DEL PACIFICO S.A.

4.1 Antecedentes de la empresa
La empresa inicia sus operaciones en Ecuador el 1 de mayo de 1997 bajo el nombre de

Bridge Intermodal Ecuador S.A. BITECSA, para brindar los servicios de mantenimiento y
reparacion de Contenedores exclusivamente para la naviera Maersk Line, luego en el 2006
su nombre cambio a Operadora del Pacifico S.A. y abrio la atencion a las diferentes lineas

navieras, trabajando con Hamburg Sud, Hapag Lloyd, MSC, entre otras.

Operadora del Pacifico S.A. se encarga del mantenimiento y reparacion de contenedores
refrigerados, estd ubicada en un lugar estratégico y a lo largo de sus 24 afios de servicio ha

logrado posicionarse en el mercado como uno de los principales depdsitos de Guayaquil.

4.2 Mision

La mision de Operadora del Pacifico S.A. es ser una empresa trascendental en la
facilitacion a los usuarios de un servicio de alta calidad y confiabilidad en la reparacion de
contenedores refrigerados en el Ecuador, asi como también del alquiler de aparatos utilizados
netamente para la generacion de energia eléctrica, los cuales hacen posible el regular la
temperatura necesaria durante la utilizacion de contenedores, manteniendo la calidad del

producto.

4.3 Vision
Convertirse en una empresa lider en el mercado, altamente calificada y que vive
plenamente los valores corporativos con sus clientes, proveedores y colaboradores, logrando

establecer altos estandares de calidad en los servicios que ofrece.

4.4 Descripcion del Negocio
e Negocio: Deposito de Contenedores

e Nombre de la empresa: Operadora del Pacifico S.A.

e Area: Logistica
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e Definicién del negocio: Mantenimiento y reparacion de contenedores

4.5 Desarrollo del manual de procedimientos logisticos
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Oor-cocir LA EMPRESA OPERADORA DEL PACIFICO S.A.

Operadora del Pacifico S.A.

ANO: 2021

1. Introduccion
El presente manual tiene como propdsito la optimizacion y estandarizacion de

procedimientos dentro del Departamento.

Esto permitir& disminuir errores, evitar retrasos e inconvenientes al momento de realizar

dichos procedimientos.

El manual contendra todos los pasos a seguir en cada proceso del Departamento de
Operaciones, de esta manera, podran familiarizarse con los procedimientos y reconocer con

facilidad las funciones y responsables.
2. Objetivo del Manual
Brindar informacion necesaria indicando de forma detallada los pasos a seguir para

Ilevar a cabo los procedimientos del Departamento de Operaciones.

3. Alcance
Su alcance y aplicacion es para los colaboradores del Departamento de Operaciones.

4. Objetivo Departamental
Planificar y ejecutar las diferentes actividades operativas para el ordenado

funcionamiento del deposito.

5. Organigrama Departamental
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| |
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| |

. . . . EMR Data
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Shift Coordinator
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Qu?llty Coordinator Box Coordinator Reefer Coordinator OPS Data EMR . Gate V.VHS
Coordinators Dispatchers Assistants
Operators/
Quality Inspectors Welders Reefer Technician Inspectors/Gate
Checkers

Gréfico 12 Organigrama del Departamento
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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VERSION: 1

ANO: 2021

6. Descripcion de Funciones
Depot Manager: Administra los recursos disponibles para el correcto y seguro

funcionamiento del deposito.

Site Supervisor: Supervisa y dirige las actividades planificadas para el cumplimiento

de las tareas establecidas.

Shift Coordinator: Coordina las tareas establecidas para el funcionamiento del

depdsito.

Coordinator Ops: Ejecuta las tareas establecidas por la operacion para el

funcionamiento del deposito.

Coordinator Box: Responsable de coordinar las reparaciones de los contenedores en el
taller de reparacion de estructura en base a la planificacion.

Coordinator Reefer: Responsable de coordinar las inspecciones y reparacion de los

contenedores en las torres de reparacién de maquinaria en base a la planificacion.

Operators: Realizan los movimientos de los equipos con las maquinas

portacontenedores.

Welders: Realiza las reparaciones de los contenedores en la parte estructural.

Reefer Technician: Realiza las inspecciones y reparacion de los contenedores en la

parte de la maquinaria. Asisten el despacho para el setting de la temperatura.

57




~vl— 3 VERSION: 1
/‘ MANUAL DE PROCEDIMIENTOS LOGISTICOS PARA

Do cir LA EMPRESA OPERADORA DEL PACIFICO S.A.

Operadora del Pacifico S.A.
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Inspectors: Realizan la inspeccion estructural del contenedor, elaboran EIR de
recepcion y estimados de reparaciones y realizan el ingreso de los contenedores en el sistema

del depdsito.

Gate Checker: Realizan la inspeccién y despacho del contenedor a su salida, elaboran
EIR de entrega, colocan sellos y actualizan la salida de los contenedores en el sistema del

depdsito.

Gate Dispatcher: Responsable de la actualizacion del sistema operativo del depoésito,
control y entrega de sellos, elaboracion de reportes y asistencia a requerimientos de los
clientes.

Washer: Responsable de la limpieza de los contenedores.

Agente de Seguridad: Encargado de controlar el ingreso y la salida del personal y los

contenedores.
7. Definiciones
Controlled Atmosphere: Tecnologia implementada en los contenedores refrigerados

gue permiten controlar los niveles de O2 y CO2 en el contenedor.

EIR (Equipment Interchange Receipt): Documento que brinda informacién de forma

detallada del contenedor al momento de entregar y/o retirar.

EDI (Electronic Data Interchange): Sistema que permite intercambiar datos de forma

Optima, viable y eficaz.
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PTI1 (Pre-Trip Inspection): Es un proceso que se realiza bajo un formato establecido

donde se evaluan las condiciones de los componentes de refrigeracién del contenedor.

Supply: Asignacion para reposicion de contenedores vacios.

Total Loss: Condicion que adquieren los contenedores dados de baja por el propietario.

8. Descripcion de los Procedimientos Logisticos — Diagramas de Flujo
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Proceso: Registro de Usuario en el Sistema de Citas de APM Terminals

Responsable

Procedimiento

Cliente

Accede al portal web https://containerservices.inlandservices.com/apm/#/Login
Para poder acceder al modulo de registro o creacion de usuario, debera seleccionar
a la opcidn “Registrate”

Al ingresar a la opcion indicada, el sistema mostrara la pantalla “Registro de Nuevo
Usuario”

Debe colocar los datos solicitados:

Nombre
Apellido
Correo (Usuario)
Clave*
Repetir Clave
Empresa
e RUC
*Par la generacion de Clave, debera cumplir de manera obligatoria los siguientes

criterios:

Debe contener por lo menos 8 caracteres, 1 nimero, 1 caracter mindscula, 1 caracter
mayuscula y 1 caracter especial

Al ingresar toda la informacion requerida para el registro de usuario, se debera
seleccionar el boton “Registrar”

Podra visualizar en la pantalla un indicativo que se guardo correctamente la
informacidn y que se enviara un correo a su buzon registrado para que pueda activar
su usuario creado

Luego, se debe seleccionar el enlace descrito en el correo para poder activar el

usuario

60




S—
oM Cir-—

Operadora del Pacifico S.A.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS LOGISTICOS PARA
LA EMPRESA OPERADORA DEL PACIFICO S.A.

VERSION: 1

ANO: 2021

e Diagrama de Flujo

Cliente

[ Inicio )

Y

Accede al portal web

Y

Para poder acceder al médulo de registro o
creacion de usuario, debera seleccionar a la
opcidn “Registrate”

Y

Debera seleccionar registro de nuevo usuario e
ingresar los datos solicitados

Al ingresar toda la informacion requerida para
el registro de usuario, se debera seleccionar
el botdn “Registrar"

Y

Podra visualizar en la pantalla un indicativo
que se guardd correctamente la informacion y
que se enviard un correo a su buzdn
registrado para que pueda activar su usuano
creado

l

Luego, se debe seleccionar el enlace descrito
en el correo para poder activar el usuario

(ﬁ)

Figura 3 Proceso: Registro de Usuario en el Sistema de Citas de APM Terminals

Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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Proceso: Generaciéon de Turnos

Responsable

Procedimiento

Cliente/Tramitador

Al ingresar al Portal Web
https://containerservices.inlandservices.com/apm/#/Login

Para generar una reserva, se debe seleccionar el boton “Generar nueva cita” o el
submenu “Nueva Cita”

Al seleccionar una de las dos opciones, podra visualizar en la pantalla 3 secciones:

1. Datos de Reserva
2. Datos de Facturacion
3. Seleccione una fecha y hora

1. Enla seccion “Datos de Reserva”, se debe ingresar como datos obligatorios

e Transportista
Booking - B/L*
Linea Naviera
Cédula
Chofer

e Placa
*Para el caso del Booking - B/L, sera validada la existencia en el sistema. Si el
booking existe, permitird continuar realizando la reserva. En caso el booking no
eXista, el sistema alertard con el siguiente mensaje: “Booking no existe” y debera
comunicarse con el depdsito.

2. En la seccion “Datos de Facturacion” se debera ingresar de forma obligatoria la
Razon Social y RUT/RUC de la empresa a la que se dirigira la factura

3. Luego, en la seccion “Seleccione una fecha y hora” se debera elegir la fecha de la
cita

Al seleccionar la fecha, el sistema mostrara los rangos de tiempo (cada media hora)
con disponibilidad de cupo
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Después de haber elegido la fecha y hora de cita, se debe seleccionar el boton
“Grabar”

Al seleccionar grabar, si la informacion fue ingresada de forma correcta, el
sistema mostrara un mensaje con la leyenda “Cita reservada correctamente”

La solicitud de cita se encuentra en estado ‘“Pendiente”, por lo que el
tramitador deberd proceder a realizar el depdésito en las cuentas bancarias
autorizadas.

Luego de realizar el depdsito a las cuentas bancarias autorizadas de
Operadora del Pacifico S.A., debera adjuntar el voucher del deposito a la
solicitud de cita e ingresar el codigo de operacion.

Luego de adjuntar el voucher, el sistema informara al equipo de Operadora
del Pacifico S.A., para que procedan con la confirmacion de la cita.

Para adjuntar el voucher del depo6sito, debera buscar la solicitud de cita en la
Cliente/Tramitador pantalla de consulta

Podra visualizar el estado de la solicitud de su cita de acuerdo a los siguientes
estados:

e Pendiente: Son todas las solicitudes de citas registradas, sin
confirmacion por parte de Operadora del Pacifico S.A.

e Confirmado: Este estado indica que fue validada y tiene aceptacion a
la cita por parte de Operadora del Pacifico S.A.

e Denegado: Este estado indica que fue validada y no tiene aceptacion
a la cita por parte de Operadora del Pacifico S.A.

Para adjuntar el comprobante de pago del turno debera dar clic en el boton
“Adjuntar voucher”

El sistema permitira adjuntar el archivo en formaros pdf., doc., jpg., png.;
con un maximo de 2 MB. Adicionalmente, se debera ingresar el numero de
transaccion de manera obligatoria
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Al adjuntar el documento, el sistema informara al equipo de Operadora del Pacifico
S.A. para la revision de la solicitud de cita.

Gate Dispatcher

Revisa los turnos reservados en estado pendiente y el voucher de pago adjunto,
verificando la tarifa acordada y que el codigo de transaccion no esté repetido

Si lo anterior mencionado se encuentra correcto proceder a confirmar el turno en el
sistema.

Cliente/Tramitador

Recibird un correo de alerta a la cuenta registrada al momento de la creacion del
usuario indicando que el turno fue aceptado.

Podra imprimir o descargar el documento de la cita, mismo que debera presentar en
garita al momento de ingresar al deposito.

En el caso de no aceptacion, recibird un correo electrénico indicando la razén por la
cual no fue aceptada la reserva.

e Diagrama de Flujo
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Proceso: Generacion Turnos

Cliente / Tramitador Gate Dispatcher

Ingresar al portal web. Para genera una reserva, se debe seleccionar el
botén “Generar nueva cita” o el submenud “Nueva Cita”

v

Al seleccionar una de las dos opciones, podra visualizar en la pantalla 3
secciones:

1.Datos de Reserva
2.Datos de Facturacion
3.Seleccione una fecha y hora

v

En la seccion “Datos de Reserva”, se debe ingresar los datos solicitados.
Para el caso del Booking - B/L, sera validada la existencia en el sistema

El sistema alertara con el
siguiente mensaje: “Booking no
existe” y debera comunicarse
con el depdsito

S El
booking

si
Y

Permitira continuar realizando la reserva

v

En la seccion “Datos de Facturacion” se debera ingresar de forma
obligatoria la Razén Social y RUT/RUC de la empresa a la que se dirigira
la factura

v

Luego, en la seccion “Seleccione una fecha y hora” se debera elegir la
fecha de la cita. Al seleccionar la fecha, el sistema mostrard los rangos de
tiempo (cada media hora) con disponibilidad de cupo y elegir grabar

: Es El sistema alertara con el
< siguiente mensaje: “Booking nho
existe” y deberd comunicarse
con el depdsito

correcto? Nop,..

Si
Ad

El sistema mostrara un mensaje con la leyenda “Cita reservada
correctamente”

Debera realizar el depdsito en las cuentas bancarias autorizadas y
adjuntar el voucher del depdsito a la solicitud de cita e ingresar el cddigo
de operaciéon

v

El sistema informara al equipo de Operadora del Pacifico S.A., para que
procedan con la confirmacién de la cita. Podra visualizar el estado de la
solicitud de su cita de acuerdo a los siguientes estados: pendiente,
confirmado, denegado

v

Para adjuntar el comprobante de pago del turno debera dar clic en el
botén “Adjuntar voucher” Al adjuntar el documento, el sistema informara
al equipo de Operadora del Pacifico S.A. para la revisién de la solicitud Revisa los turnos reservados en estado

de cita. pendiente y el voucher de pago adjunto y
T confirma el turno en el sistema

Recibe correo indicando que el turno fue aceptado. Podra imprimir o
descargar el documento de la cita, mismo que debera presentar en garita
al momento de ingresar al depdsito.En el caso de no aceptacion,
recibira un correo electrénico indicando la razén por la cual no fue
aceptada la reserva.

Fin

Figura 4 Proceso: Generacion de Turnos
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)

65




%————

O rcilr-—

Operadora del Pacifico S.A.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS LOGISTICOS PARA |  VERSION:1
LA EMPRESA OPERADORA DEL PACIFICO S.A.

ANO: 2021

Proceso: Recepcion de Contenedores

Se podré recibir contenedores por devolucion de importacion, asignacion de Supply de la linea o falso

embarque.

Recepcion de Contenedores por Devolucién de Importacion

Responsable

Procedimiento

Agencia Naviera

Emite la CAS y envia un EDI con toda la informacion para el registro en el sistema

del deposito

Envia la CAS en formato PDF a los correos electronicos registrados del cliente

Cliente /
Transportista

Genera el turno para la devolucion en el sistema de Operadora del Pacifico S.A.

Debera presentar el turno y el CAS impreso o de forma digital en la garita al
momento de ingresar al depdsito.

En el caso de existir inconvenientes debera enviar un comunicado al Departamento
de Operaciones del depoésito

Gate Dispatcher

En el caso de existir inconvenientes, debe registrar en el sistema del deposito la carta
de salida (CAS), misma que debera contener la siguiente informacion:

e Navelviaje

e B/L

e Cantidad de contenedores
e Cliente

e Linea

e Operacion

e Tipo de contenedor
e Listado de contenedores
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Agente de
Seguridad

Verifica que el turno esté dentro del horario acordado en la cita y aplica el

procedimiento de seguridad establecido por Operadora del Pacifico S.A.

En el caso de que todo esté correcto permitira el ingreso al deposito

En el caso de que falte alguna documentacion o no cumpla el procedimiento de

seguridad establecido no permitiré el ingreso

Gate Dispatcher

Digita el cddigo del turno en el sistema del deposito

En el caso de presentarse algun error realiza revision de cita

En caso de no existir inconveniente permite el ingreso para realizar la respectiva

inspeccion

e Diagrama de Flujo
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Proceso: Recepcion de Contenedores por Devoluciéon de Importacion

Agencia Naviera

Emite la CAS y envia
un EDI con toda la
informacién para el

registro en el sistema

del depdsito

v

Envia la CAS en
formato PDF a los
correos electrénicos
registrados del cliente

Cliente / Transportista Gate Dispatcher Agente de Seguridad

- Genera el turno para la
devolucién en el sistema

v

Debera presentar el turno
y el CAS impreso o de
forma digital en la garita al
momento de ingresar

v

¢ Existen
inconvenientes?

Debe registrar
o _ ‘ijn FLS'SEema Verifica que el turno
- Ig c:rFt-};Sdlttao esté dentro del horario
. acordado en la cita y
salida (CAS) aplica el
procedimiento de
seguridad establecido
No. ¢
¢Esta
correcto?
Si
Digita el cédigo del v
turno en el sistema  |<s—!
del denasito Permitira el ingreso
P al depdsito No
Permite el

ingreso para {

realizar la

respectiva No permitira el

inspeccion ingreso al depdésito
Fin Fin

Figura 5 Proceso: Recepcién de Contenedores por Devolucion de Importacion
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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Recepcion de Contenedores por Asignacion de Supply de la Linea

Linea Naviera

Envia mediante correo electrénico la instruccion de asignacion de Supply donde
informa los siguientes datos:

e Navelviaje

e Fecha de llegada

e Fecha de retiro de asignacion
e Cantidad de contenedores

e Tipos de contenedores

Adjunta al correo el listados de descarga de contenedores vacios

Gate Dispatcher

Registra en el sistema del depdsito los listados de descarga de contenedores vacios
de las naves, misma que debera contener la siguiente informacion:

e Navelviaje

e B/L

e Cantidad de contenedores

e Cliente

e Linea

e Operacién

e Tipo de contenedor

e Listado de contenedores

Shift Coordinator

Verifica el correo las fechas del arribo de las naves para programar el retiro de la
asignacion

De acuerdo al stock del patio coordina con la empresa de transporte la movilizacion
de la asignacion desde el terminal al depdsito

Proveedor de

Coloca los vehiculos para realizar el retiro de la asignacion de supply desde el

Servicio de terminal al dep6sito

Transporte

,ggent_z dg Revisa la informacion correspondiente del proveedor de servicio de transporte y
egurida

aplica el procedimiento de seguridad establecido por Operadora del Pacifico S.A.
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Inspector

Registra el nimero de contendor, placa e identificacion del transportista en el
sistema del deposito

En caso de no existir inconveniente permite el ingreso para realizar la respectiva
inspeccion.

En caso de que exista algun inconveniente, lo deriva al Gate Dispatcher.

Gate Dispatcher

Revisa las novedades reportadas por el inspector y realiza las correcciones
necesarias en el sistema para que el contenedor se pueda registrar en el sistema del
deposito y asi ingresar para que se realice la respectiva inspeccion.

e Diagrama de Flujo
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Proceso: Recepcion de Contenedores por Asignacién de Supply de la Linea

Linea Naviera |Gate Dispatcher

Shift
Coordinator

Proveedor de
Servicio de
Transporte

Agente de
Seguridad

Inspector

Envia mediante
correo electrénico
la instruccién de
asignacion de
Supply donde
coloca la
informacién

correspondiente

v

Registra en el

Adjunta al
correo el sistema del
listados de depdsito los

descarga de listados de
contenedores = descarga de
contenedores

vacios
vacios de las

Verifica el
correo las
fechas del
arribo de las

naves
L

naves para

programar el
retiro de la
asignacion

v

De acuerdo al
stock del patio
coordina con la
empresa de
transporte la

Coloca los

movilizacion

vehiculos para

Revisa las
novedades
reportadas r y
realiza las
correcciones
necesarias en el
sistema para

I

realizar el retiro
de la asignacion

de supply desde
el terminal al
depdsito

Revisa la
informacion
correspondiente

del proveedor
de servicio de

(

transporte y
aplica el
procedimiento
de seguridad
establecido

Registra el
numero de

contendor,

l

placa e
identificacién

del transportista
en el sistema

del depdsito

J

que el
contenedor
pueda ingresar
para que se
realice la
inspeccién

v

Fin

Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)

Figura 6 Proceso: Recepcion de Contenedores por Asignacion de Supply de la Linea
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Recepcion de Contenedores por Falso Embarque

Este tipo de recepcion aplica Unicamente en casos especiales que son:

e Falta de carga

e Accidente

e Fallas del equipo

Exportador

Informa a la linea naviera el motivo por el cual devolvera el contenedor

Para los casos de fallas del equipo debe de existir un analisis previo. Este analisis
debe contener soporte fotografico para la respectiva verificacion por parte del
deposito.

En primer lugar, se brindara asistencia de forma remota, de no solucionar la falla, el
depdsito enviara asistencia a la planta. En el caso de que la falla persista, se realizara

la devolucién del equipo.

Linea Naviera

Autoriza la devolucién e informa al depoésito el motivo por el cual se procedera a la

devolucion

Cliente /
Transportista

Genera el turno en el sistema de Operadora del Pacifico S.A. o lo gestiona mediante
correo electrénico con el Departamento de Operaciones
Debera presentar el turno y el correo electrénico con la autorizacién de la linea

naviera impreso o de forma digital en la garita al momento de ingresar al depdsito

Agente de
Seguridad

Verifica que el turno esté dentro del horario acordado en la cita y aplica el

procedimiento de seguridad establecido por Operadora del Pacifico S.A.
En el caso de que todo esté correcto permitira el ingreso al deposito

En el caso de que falte alguna documentacién o no cumpla el procedimiento de

seguridad establecido no permitira el ingreso
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Digita el codigo del turno en el sistema del depdsito

Gate Dispatcher
En el caso de presentarse algun error realiza revision de cita

En caso de no existir inconveniente permite el ingreso para realizar la respectiva
inspeccion.

e Diagrama de Flujo
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Proceso: Recepcion de Contenedores por Falso Embarque
Agente de

Gate Dispatcher

Exportador

Cliente /

Linea Naviera Transportista

Seguridad

Informa a la linea
naviera el motivo por el
cual devolvera el
contenedor

Se brindara asistencia
de forma remota, o
enviara asistencia a la
planta. En el caso de |
que la falla persista, se
realizara la devolucién
del equipo.

Autoriza la devolucion e
informa al depésito el
motivo

Genera el turno
en el sistema o

mediante correo
electrénico

v

Debera presentar
el turno y el
correo electrénico
con la
autorizacién de la
linea naviera
impreso o de
forma digital en la
garita

Verifica que el
turno esté dentro
del horario
acordado en la
cita y aplica el
procedimiento de
seguridad
establecido

Y

¢Esta
correcto?

Ssi

A4

Permitira el
No ingreso al
depdsito

Digita el
coédigo del
turno en el
sistema del

depdsito

—

[

No permitira el
ingreso al
depdsito

Y

¢ Esta
correcto?

No

A J

Revisa la cita | |

Permite el
ingreso para
reallzar_ la -
respectiva
inspeccién

Fin

Figura 7 Proceso: Recepcion de Contenedores por Falso Embarque
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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Proceso: Retiro de Contenedor Vacio

Se podra realizar el retiro de contenedores vacios para exportacion, venta de total loss o evacuacion /

reentrega

Retiro de Contenedor Vacio para Exportacién

Responsable

Procedimiento

Linea Naviera

Emite la orden de retiro (Booking) con la reserva y envia un EDI con toda la
informacidn para el registro en el sistema del deposito

Envia la orden de retiro (Booking) en formato PDF a los correos electronicos
registrados del cliente

Cliente /
Transportista

Genera el turno en el sistema de Operadora del Pacifico S.A. para el retiro del
contenedor vacio

Deberd presentar el turno y la orden de retiro (Booking) impresa o de forma digital
en la garita al momento de ingresar al depdsito.

En el caso de existir inconvenientes debera enviar un comunicado al Departamento
de Operaciones del depoésito

Gate Dispatcher

En el caso de existir inconvenientes, debe registrar en el sistema del depésito la
orden de retiro (Booking), misma que debera contener la siguiente informacién:

e Navelviaje

e Booking

e Cantidad de contenedores

e Cliente

e Linea

e Operacién

e Tipo de contenedor

e Producto
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Agente de
Seguridad

Verifica que el turno esté dentro del horario acordado en la cita y aplica el
procedimiento de seguridad establecido por Operadora del Pacifico S.A.

En el caso de que todo esté correcto permitira el ingreso al deposito

En el caso de que falte alguna documentacién o no cumpla el procedimiento de

seguridad establecido no permitiré el ingreso

Gate Dispatcher

Digita el codigo del turno en el sistema del depdsito

En el caso de presentarse algun error realiza revision de cita.

En caso de no existir inconveniente permite el ingreso para realizar el respectivo
retiro y entrega el kit de sellos (Naviera, ventolera, puerta) y en el caso de
contenedores especiales (CA) adicional al kit de sellos, entrega una cortina y dos
filtros de etileno

También realiza la entrega de un distintivo (tarjeta de color), misma que permite

identificar el tipo de contenedor y producto que llevara

Transportista

Muestra desde el vehiculo la tarjeta entregada para que el operador conozca el tipo
de contenedor que debe embarcar

Selecciona el contendor a embarcar y procede a colocarlo en el chasis del vehiculo

Operator . -
del transportista y se dirige a la zona de despacho
Washer Realiza la limpieza interna del contenedor
Inspecciona el contenedor embarcado en la zona de despacho
Elabora un documento de entrega EIR donde se detalla la informacion del booking
y las novedades encontradas en la inspeccion
Gate Checker

Solicita al transportista el kit de sellos (Naviera, ventolera, puerta) y en el caso de
contenedores especiales (CA) el kit de sellos y la cortina y dos filtros de etileno. En
el sello de ventolera coloca la temperatura indicada en la orden de retiro y se la
entrega al Reefer Technician.
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Agente de
Seguridad

Verifica que el turno esté dentro del horario acordado en la cita y aplica el
procedimiento de seguridad establecido por Operadora del Pacifico S.A.

En el caso de que todo esté correcto permitira el ingreso al deposito

En el caso de que falte alguna documentacion o no cumpla el procedimiento de

seguridad establecido no permitiré el ingreso

Gate Dispatcher

Digita el codigo del turno en el sistema del deposito

En el caso de presentarse algun error realiza revision de cita

En caso de no existir inconveniente permite el ingreso para realizar el respectivo
retiro y entrega el kit de sellos (Naviera, ventolera, puerta) y en el caso de
contenedores especiales (CA) adicional al kit de sellos, entrega una cortina y dos
filtros de etileno

También realiza la entrega de un distintivo (tarjeta de color), misma que permite

identificar el tipo de contenedor y producto que llevara

Transportista

Muestra desde el vehiculo la tarjeta entregada para que el operador conozca el tipo

de contenedor que debe embarcar

Selecciona el contendor a embarcar y procede a colocarlo en el chasis del vehiculo

Operator
del transportista y se dirige a la zona de despacho
Washer Realiza la limpieza interna del contenedor
Inspecciona el contenedor embarcado en la zona de despacho
Elabora un documento de entrega EIR donde se detalla la informacion del booking
y las novedades encontradas en la inspeccion
Gate Checker

Solicita al transportista el kit de sellos (Naviera, ventolera, puerta) y en el caso de
contenedores especiales (CA) el kit de sellos y la cortina y dos filtros de etileno. En
el sello de ventolera coloca la temperatura indicada en la orden de retiro y se la

entrega al Reefer Technician
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Reefer Technician

Setea el contenedor con la temperatura indicada en la orden de retiro y posterior,

coloca el sello de ventolera en el contenedor

Gate Checker

Coloca en el interior del contenedor el sello de naviera y procede a cerrar el

contenedor para colocar el sello de puerta

En el caso de contenedores especiales (CA) coloca los filtros de etileno en el
interior del contenedor y realiza la entrega de la cortina con la respectiva fotografia

al transportista para que sea instalada por el cliente una vez cargado el contenedor.

Solicita la firma del transportista en documento EIR como constancia de la entrega

del contenedor en las condiciones estipuladas en dicho documento
Entrega al transportista dos copias del documento de despacho EIR

Custodia el EIR original junto a la orden de retiro (Booking) para realizar la entrega

al Gate Dispatcher para su archivo

Registra el nimero de contendor, sellos y la salida en el sistema del depoésito

Agente de
Seguridad

Recibe una copia del EIR entregado al transportista

Valida el sello de puerta y que el contenedor que esté saliendo sea el mismo que
conste en el documento

Aplica el procedimiento de seguridad establecido por Operadora del Pacifico S.A.

e Diagrama de Flujo
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Proceso: Retiro de Contenedor Vacio para Exportacion

Linea Naviera Sleny Gate Dispatcher s Operator Washer Gate Checker S

Transportista Seguridad Technician

Emite la orden de

retiro y la envia al Genera el turno
depésito y en Us| en el sistema del
PDF al cliente depdsito

¢ Existen
{nconvenientes?

si
v
Debe enviar un
comunicado al Registra en el Verifica el turno y
Departamento N sistema del aplica el
de Operaciones deposito la procedimiento de
del depésito orden de retiro seguridad
Digita el
codigo del
turno al
sistema del
deposito

¢ Esta
correcto?

Si

v

Realiza revision
de la cita

Permite el
ingreso y entrega
kit de sellos, en
el caso de CA
entrega cortina y
2 filtros de etileno

y entrega
distintivo
Muestra _
distintivo .
Coloca ) Inspecciona
( contenedor en _Reghza la contenedor y
*| el chasis del »| limpieza del | elaboraEIR
vehiculo contenedor detallando
novedades

Figura 8 Proceso: Retiro de Contenedor Vacio para Exportacion
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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Proceso: Retiro de Contenedor Vacio para Exportacion

Coloca en el interior del
contenedor el sello de
navieray procede a |-
cerrar el contenedor para
colocar el sello de puerta

)

En el caso de
contenedores (CA) coloca
los filtros de etileno en el
interior del contenedor y
realiza la entrega de la
cortina con la respectiva,
fotografia para que sea
instalada por el cliente una
vez cargado el contenedor

)

Solicita la firma en el EIR
como constancia de la
entrega del contenedor en
las condiciones estipuladas
en el documento y entrega
dos copias

)

Custodia el EIR original
junto a la orden de retiro
(Booking)

)

Registra el nimero de
contendor, sellos y la
salida en el sistema

[

. Cliente | q Agente de Reefer
Linea Naviera Transportista Gate Dispatcher Seguridad Operator Washer Gate Checker Technician
Solicita el kit de
sellos y en el caso
de los
contenedores CA
la cortina y filtros
de etileno
En el sello de
ventolera coloca la
temperatura
indicada Setea el
contenedor con la
temperatura
l indicada en la

orden de retiro y
coloca el sello de
ventolera en el
contenedor

J

Recibe una copia del
EIR y Valida el sello
de puertay que el
contenedor que esté
saliendo sea el
mismo que conste en
el documento

)

Aplica el
procedimiento de
seguridad establecido

)

Fin

Figura 9 Continuidad de Proceso: Retiro de Contenedor Vacio para Exportacién
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)

80




M
OoOr-FMMncir—

Operadora del Pacifico S.A.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS LOGISTICOS PARA |  VERSION:1

LA EMPRESA OPERADORA DEL PACIFICO S.A.

ANO: 2021

Retiro de Contenedor Vacio por Venta de total loss

Responsable

Procedimiento

Linea Naviera

Envia mediante correo electronico la orden de retiro (Referencia) del equipo de total

loss detallando los contenedores y el comprador

Cliente /

Transportista

Contacta al depdsito para coordinar el retiro de los equipos adquiridos

Informa el listado de choferes y vehiculos autorizados para el retiro de los

contenedores

Coordinator Ops /
Shift Coordinador

Ubican los contenedores comprados e informan la fecha en la que estarian
disponibles para el retiro

Informa al Agente de Seguridad el listado autorizado de choferes y vehiculos

Cliente /
Transportista

Debera presentar el detalle de los contenedores comprados impreso o de forma
digital en la garita al momento de ingresar al depdsito.

Agente de
Seguridad

Revisa que el chofer y placa esté en el listado autorizado para permitir el ingreso
Aplica el procedimiento de seguridad establecido por Operadora del Pacifico S.A.

Informa via radio al Coordinator Ops la llegada del vehiculo

Gate Dispatcher

Registra la referencia en la orden emitida por la linea naviera de los equipos
vendidos
Entrega un sello plastico y un distintivo (hoja impresa) donde se indica que es un

contenedor vendido total loss

81




M
OoOr-FMMncir—

Operadora del Pacifico S.A.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS LOGISTICOS PARA |  VERSION:1

LA EMPRESA OPERADORA DEL PACIFICO S.A.

ANO: 2021

Coordinator Ops

Recibe al chofer dentro de la zona de operaciones y brinda informacién del bloque
donde debera dirigirse para que sea embarcado el contenedor
Informa al Operator que el chofer se dirige al punto indicado para el embarque del

contenedor

Operator

Embarca el contenedor total loss al transportista

Transportista

Se dirige a la zona de despacho para que se realice la respectiva inspeccién y se

elabore el documento de entrega EIR

Inspecciona el contenedor y detalla las novedades en el documento de entrega EIR
Solicita la firma del transportista en documento EIR como constancia de la entrega
del contenedor en las condiciones estipuladas en dicho documento

Entrega al transportista dos copias del documento de despacho EIR

Gate Checker | gpjicita el sello plastico entregado por el Gate Dispatcher al transportista y procede

a cerrar el contenedor
Custodia el EIR original para realizar la entrega al Gate Dispatcher para su
actualizacion en sistema y archivo
Recibe una copia del EIR entregado al transportista
Valida el sello de puerta y que el contenedor que esté saliendo sea el mismo que

Agente de

. conste en el documento
Seguridad

Aplica el procedimiento de seguridad establecido por Operadora del Pacifico S.A.

e Diagrama de Flujo
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Coordinator

y valida sello |-

de puertay
contenedor

. Cliente / n Agente de Gate -
Linea Naviera Transportista Ops I_shlft Seguridad Dispatcher Coordinator Ops Operator Gate Checker
Coordinador
Envia mediante
correo la orden Contacta al
de retiro del depésito para
equipo coordinar el
r retiro
| l
Informa el
listado de Ubican los
choferes y conteendores
vehiculos comprados e
autorizados informan la
T fecha disponible
para el retiro
Informa al
Agente de
Seguridad el
listado
autorizado de
Debera choferes y
presentar el vehiculos Revisa que el
detalle de los chofer y placa
contenedores J] esté en el
comprados - listado
impreso o de autorizado y
forma digital aplica proceso
en la garita establecido
Informa via Registra
radio la Ilggada referencia y Recibe a
del vehiculo entrega un hof
selloy __chol ery e
[ it indica dénde
distintivo A
dirigirse
L L]
Informa al
Operator que
el chofer se Embarca el Inspecciona
- dirige al punto contenedor contenedor y
Se dirige a la indicado detalla
zona de novedades
despacho, se -
realiza ¥
inspeccion y Solicita firma
se elabora de transportista
EIR enEIRYy
l entrega 2
copias,
custodia el
original
¥
Recibe una Solicita el
copia del EIR

sello y cierra
el contenedor

]

v

Aplica
procedimiento
de seguridad

7

Figura 10 Proceso: Retiro de Contenedor Vacio por Venta de total loss
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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Retiro de Contenedor Vacio por evacuacion / reentrega

Responsable

Procedimiento

Linea Naviera

Envia mediante correo electronico la orden de retiro (Referencia) detallando los
contenedores que se van a evacuar o0 reentregar, coloca en copia al terminal o

depdsito que receptara los contenedores

Coordinator Ops /
Shift Coordinador

Ubican los contenedores por evacuar o reentregar e informa al proveedor de

servicio de transporte la fecha en la que estarian disponibles para el retiro

Proveedor de
Servicio de

Transporte

Deberé reservar el turno en el deposito en el cual se realizara la reentrega

Informa al Coordinator Ops / Shift Coordinador el chofer y vehiculo que realizara

el retiro

Coordinator Ops /
Shift Coordinador

Informa al Agente de Seguridad el chofer y vehiculo que realizara el retiro indicado

por el Proveedor de Servicio de Transporte

Agente de
Seguridad

Revisa que el chofer y placa autorizados para permitir el ingreso

Aplica el procedimiento de seguridad establecido por Operadora del Pacifico S.A.

Informa via radio al Coordinator Ops la llegada del vehiculo

Gate Dispatcher

Registra la referencia en la orden emitida de los equipos para evacuar / reentregar
Entrega un sello plastico y un distintivo (hoja impresa) donde se indica que es un

contenedor para evacuar / reentregar

Coordinator Ops

Recibe al chofer dentro de la zona de operaciones y brinda informacién del bloque

donde debera dirigirse para que sea embarcado el contenedor
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Informa al Operator que el chofer se dirige al punto indicado para el embarque del

contenedor

Operator

Embarca el contenedor para evacuar / reentregar al transportista

Transportista

Se dirige a la zona de despacho para que se realice la respectiva inspeccién y se

elabore el documento de entrega EIR

Gate Checker

Inspecciona el contenedor y detalla las novedades en el documento de entrega EIR
Solicita la firma del transportista en documento EIR como constancia de la entrega
del contenedor en las condiciones estipuladas en dicho documento

Entrega al transportista dos copias del documento de despacho EIR

Solicita el sello plastico entregado por el Gate Dispatcher al transportista y procede

a cerrar el contenedor

Custodia el EIR original para realizar la entrega al Gate Dispatcher para su

actualizacion en sistema y archivo

Agente de
Seguridad

Recibe una copia del EIR entregado al transportista

Valida el sello de puerta y que el contenedor que esté saliendo sea el mismo que
conste en el documento

Aplica el procedimiento de seguridad establecido por Operadora del Pacifico S.A.

e Diagrama de Flujo
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Proceso: Retiro de Contenedor Vacio por Reentrega

Coordinator | Proveedor de q
a = = ti q
Linea Naviera Ops / Shift Servicio de Agente de Gate Coordinator Operator [Gate Checker| Transportista
. Seguridad Dispatcher Ops
Coordinador Transporte
Envia mediante -
correo la orden Ubican los
de retiro del contenedores
equipo por evacuar o
reentregar e
informan la
fecha para el
retiro
l Reserva en
turno en el
depésito
Informa el
chofery
vehiculo que
realizara el
retiro
Informa el
chofer y
vehiculo
indicado Revisa chofer
y placa para
permitir el
ingreso y
aplica
procedimiento
de seguridad
Informa via Registra
radio la Ilf-:gada referencia y Recibe a
del vehiculo entrega un
selloy chofer e
l o indica dénde
distintivo o
dirigirse
; ¥
Informa al
Operator que
el chofer se Embarca el
dirige al punto | ™| contenedor
indicado
Se dirige a
la zona de
despacho,
se realiza Inspecciona
inspeccién y contenedor y
se elabora detalla
EIR novedades
¥
Solicita firma
de transportista
enEIRY
Recibe una entrega 2
copia del EIR copias,

y valida sello |- custodia el
de puerta y original
contenedor

; -
Aplica Solicita el
procedimiento selloy cierra
de seguridad el contenedor
Fin

Figura 11 Retiro de Contenedor Vacio para Exportacion
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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Proceso: Inspeccion al Ingreso de Contenedores

Responsable

Procedimiento

Inspector Recibe al transportista y digita en el sistema del depdsito el nimero de contenedor,
chofer y placa para su registro
Elabora un documento de recepcion EIR donde va registrando las novedades
estructurales encontradas en el contenedor al momento de la inspeccion (estimado
de reparacion)
Categoriza al contenedor dependiendo el tipo de dafio:
e Dafio1l-Leve
e Dafio 2 - Moderado
e Dafio 3 - Fuerte
Solicita la firma del transportista en documento EIR como constancia de la recepcion
del contenedor en las condiciones estipuladas en dicho documento
Entrega al transportista dos copias del documento de recepcién EIR
Custodia el EIR original para realizar la entrega al Gate Dispatcher para su archivo
Operator Descarga el contenedor del chasis del vehiculo y lo coloca en torre de PTI o bloque

para la inspeccion de la maquinaria

Reefer Technician

Realiza el PTI al contenedor y una inspeccion general de la maquinaria para
determinar faltantes o dafios

Elabora una hoja de condicion y un estimado de reparacion en el caso de
contenedores con dafios y realiza la entrega al Departamento Responsable (Data
EMR).

e Diagrama de Flujo
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Proceso: Inspeccidn al Ingreso de Contenedores

Inspector

Operator

Reefer Technician

Recibe al transportista y digita en el

sistema del depdsito el nimero de

contenedor, chofer y placa para su
registro

v

Elabora un documento de recepcién EIR
donde va registrando las novedades
estructurales encontradas en el
contenedor al momento de la inspecciéon
(estimado de reparacion)

!

Categoriza al contenedor dependiendo el
tipo de dafio:
-Dafio 1 - Leve
-Dafio 2 - Moderado
-Dafio 3 - Fuerte

}

Solicita la firma del transportista en
documento EIR como constancia de la
recepcion del contenedor en las
condiciones estipuladas en dicho
documento

¥

Entrega al transportista dos copias del
documento de recepcion EIR
Custodia el EIR original para realizar la
entrega al Gate Dispatcher para su
archivo

[

L J

Descarga el contenedor del chasis

del vehiculo y lo coloca en torre de

PTlo blogue para la inspeccion de
la maquinaria

l

Realiza el PTI al contenedor y una
inspeccion general de la
maquinaria para determinar
faltantes o dafios

v

Elabora una hoja de condicién y
un estimado de reparacion en el
caso de contenedores con dafios
y realiza la entrega al
Departamento Responsable (Data
EMR).

v

Fin

Figura 12 Proceso: Inspeccion al Ingreso de Contenedores
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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Proceso: Reparacion

Responsable

Procedimiento

Coordinator Reefer

Informa al Coordinator Ops mediante un listado los contenedores y su status luego

del turno trabajado para su segregacion en bloques

Coordinator Ops

En el caso de contenedores operativos por estructura y maquinaria son colocados

en bloques de operativos

En el caso de contenedores dafiados son segregados de acuerdo al tipo de dafio:
e Operativa estructura — dafio maquina
e Dafio estructura — operativa maquina
e Dafio estructura — dafio maquina
Categoriza al contenedor dependiendo el tipo de dafio:
e Dafol-Leve
e Dafo 2 - Moderado

e Dafo 3 - Fuerte

Operator

Procede a ejecutar los movimientos indicados por el Coordinator Ops

Coordinator Reefer

Es informado por el Departamento EMR de las aprobaciones de la linea naviera

Informa al Coordinator Ops los equipos con las estimaciones aprobadas por la linea

naviera para reparacion y en qué ubicacion los necesita

Coordinator Ops

Informa al Operator los equipos que necesitan ser ubicados en torres de reparacion

de acuerdo al requerimiento del Coordinator Reefer

Realiza el seguimiento para que se ejecuten los movimientos solicitados
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Operator

Efectia los movimientos de los contenedores de los bloques a las torres de

reparacion

Reefer Technician

Ejecuta la reparacion de la maquinaria de los contenedores

Coordinator Reefer

Elabora un listado con los equipos reparados y le informa al Coordinator Ops para

su movimiento de torres de reparacion

Coordinator Ops

Informa al Operator los equipos que necesitan ser retirados de las torres de

reparacion para su ubicacion en blogque de operativos o dafiados por estructura

Operator

Efectla los movimientos de los contenedores de las torres de reparacion a los

bloques, de acuerdo a las indicaciones del Coordinator Ops

Coordinator Box

Es informado por el Departamento EMR de las aprobaciones de la linea naviera

Informa al Coordinator Ops los equipos con las estimaciones aprobadas por la linea

naviera para reparacion para que sean ubicados en taller de estructura

Coordinator Ops

Informa al Operator los equipos que necesitan ser ubicados en taller de estructura

Realiza el seguimiento para que se ejecuten los movimientos solicitados

Operator

Efectla los movimientos de los contenedores de los bloques al taller de estructura

Welders

Ejecuta la reparacion de la estructura de los contenedores

Coordinator Box

Elabora un listado con los equipos reparados y le informa al Coordinator Ops para

su movimiento del taller de estructura
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Coordinator Ops

Informa al Operator los equipos que necesitan ser retirados del taller de estructura

para su ubicacion en bloque de operativos

Operator

Efectia los movimientos de los contenedores del taller de estructura a bloque de

operativos, de acuerdo a las indicaciones del Coordinator Ops

e Diagrama de Flujo
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Proceso: parac
Coordinator Reefer| Coordinator Ops Operator Reefer Technician| Coordinator Box Welders
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contenedores y contenedor de
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Fin

Figura 13 Proceso: Reparacion
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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_ VERSION: 1
"/"" MANUAL DE PROCEDIMIENTOS LOGISTICOS PARA

COr-rac - LA EMPRESA OPERADORA DEL PACIFICO S.A.

Operadora del Pacifico S.A.

ANO: 2021

Proceso: Almacenamiento

El procedimiento para el Almacenamiento es elaborado en base al Layout del depdsito, mismo que fue

establecido por el Depot Manager junto al Site Supervisor.

Responsable Procedimiento

Planifica con el Coordinator Ops la cantidad de contenedores que pueden recibir

Site Supervisor o . ., . .
diariamente para su inspeccion, reparacion y almacenamiento

Ejecuta con el personal operativo lo establecido en la coordinacion con el Site

Coordinator Ops .
Supervisor

Operator Coloca los contenedores en las diferentes areas y zonas conforme a la instruccion

del Coordinator Ops para su almacenamiento

e Diagrama de Flujo
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ﬂ"" MANUAL DE PROCEDIMIENTOS LOGISTICOS PARA
oraci— LA EMPRESA OPERADORA DEL PACIFICO S.A.

Operadora del Pacifico S.A.

VERSION: 1

ANO: 2021

Proceso: Almacenamiento

Site Supervisor

Coordinator Ops

Operator

Planifica con el Coordinator Ops la
cantidad de contenedores que puaden
recibir diariamente para su inspeccidn,

reparacion y almacenamiento

l

{

Ejecuta con el personal operativo
lo establecido en la coordinacion
con el Site Supervisor

1

Coloca los contenedores en las
diferentes areas y zonas conforme
ala instruccion del Coordinator
Ops para su almacenamiento

Fin

Figura 14 Proceso: Almacenamiento
Elaborado por: Castro, R. & Loor, E.

(2021)
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Operadora del Pacifico S.A.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS LOGISTICOS PARA
LA EMPRESA OPERADORA DEL PACIFICO S.A.

VERSION: 1

ANO: 2021

8. Control de Cambios

Tabla 14 Control de Cambios

CONTROL DE CAMBIOS

ANO VERSION DESCRIPCION

2021 1 Creacion del documento

Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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CONCLUSIONES

Debido a la Gaceta Oficial emitida el 28 de mayo de 2018 “Segunda Reforma a la
ordenanza que regula las condiciones de ordenamiento y edificacion de los depositos de
contenedores vacios temporales en el canton Guayaquil” se realizaron cambios en los horarios
de servicios obligando a la empresa a trabajar 24/7, también se dieron cambios a nivel

organizacional.

La empresa Operadora del Pacifico S.A. actualmente no dispone de un Manual de
Procedimientos Logisticos para el Departamento de Operaciones, por lo cual existen

procedimientos y funciones establecidas, pero no se encuentran articulados.

La recoleccion de datos sobre los procedimientos del Departamento Logistico de la
empresa Operadora del Pacifico S.A. se realizaron a través de encuestas dirigidas a los
exportadores de retiros semanales con mayor frecuencia en el afio 2021, con el objetivo de
determinar su nivel de satisfaccion y recomendaciones para la mejora del servicio. Adicional,
se realizaron entrevistas a los actores del negocio, con el fin de identificar la situacion actual

de los depositos en relacién al servicio y las mejoras que se pueden aplicar.

A través de las encuestas se evidencio que la empresa brinda un servicio de calidad y el
nivel general de satisfaccion de sus clientes es elevado. Adicional, los encuestados consideran
que la pagina web es agil al momento de separar el turno y la entrega de contenedores se realiza
de forma puntual y 6ptima, pero recalcaron la importancia de encontrar mayor disponibilidad

en horarios.

En las entrevistas realizadas se pudo determinar que el servicio a nivel general de los
patios de contenedores ubicados en el sur de Guayaquil ha mejorado a través de la
implementacion del sistema de turnos y en las operaciones logisticas existe una limitada
atencion en la demanda, lo cual causa demoras y retrasos en el servicio lo cual genera un
malestar en el cliente. Los actores del servicio consideran que a pesar de las mejoras
implementadas no es posible realizar una mayor inversion en herramientas tecnolégicas debido

a los elevados costos de inversion para adquirir estos servicios.
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La elaboracion del Manual de Procedimientos Logisticos para el Departamento de
Operaciones es de gran utilidad e importancia para la empresa debido a que es una herramienta
de apoyo para conocimiento y uso de los colaboradores. En el manual se detallan los pasos a
seguir y los responsables de cada procedimiento, lo cual permite optimizar recursos para

obtener los resultados y objetivos planteados aumentando la satisfaccion el cliente.
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RECOMENDACIONES

Implementar el Manual de Procedimientos Logisticos dentro del Departamento de
Operaciones para que los colaboradores que intervienen en los procedimientos sigan los

pasos establecidos para ejecutar cada actividad.

Aplicar encuestas de satisfaccion de forma periddica que permitan conocer las opiniones,
impresiones y evaluacion del servicio por parte de los clientes, para identificar posibles

inconvenientes e implementar opciones de mejora.

Es primordial realizar revisiones de los procedimientos de forma anual para mantener

actualizado el manual de acuerdo a los cambios que se presenten en la revision.

Iniciar una campafa informativa dirigida a los clientes / transportistas con el objetivo de
darles a conocer la importancia de realizar la reserva de los turnos de forma anticipada y el

arribo al deposito en el horario reservado para evitar congestionamiento.

Se recomienda realizar un analisis junto al Departamento de Sistemas para administrar en
la pagina web de una forma mas eficiente y automatizada los horarios que se colocan en el
sistema de turnos, con el objetivo de direccionar a los clientes para que realicen sus reservas

de forma coordinada.

Se considera que el depdsito podria analizar la opcion de ofrecer servicios adicionales
como: consolidacion de carga, inspeccion de seguridad, desinfecciones, preparacion

especial de contenedores.
Realizar un analisis para colocar un Gate Checker adicional en la zona de despacho para

que el tiempo empleado en el proceso de retiro sea menor y poder agilizar la entrega de los

contenedores.
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ANEXOS

Anexo 1 Correo de Autorizacion

Re: TEMA DE TESIS

Fohodil Galeas <fohodil galeas@apmterminals.com=
Mié 12/5/2021 17:15

Para: Edwin Loor Medina <Edwin Loor@inlandservices.coms

De acuerdo sefior

Fohodil Galeas

On 12 May 2021, at 17:15, Edwin Loor Medina <Edwin Loor@inlandservices.com=> wrote:

This message was sent from outside of your organization. Please do not click links ar open attachments unless you recagnize
the source of this email and know the content is safe.

Hola @Galeas, Fohodil

Conforme lo conversado, solicito tu autorizacion para poder ingresar a mi programa de titulacion como tema de
tesis el disefio de un manual de procedimientos logisticos para Opacif.

Quedo atento.
Slds.
Estimado Cliente,

Compartimos a continuacion actualizaciones importantes referentes a nuestro servicio en los
diferentes paises del Area de la Costa Oeste de Suramérica.

« Tarifas de Demora y Detencidn - Leer agqui
+ Portal Web = Facturas OPACIF = Leer aqui
+ Manual Portal Web - Leer agui

iTu opinion es importante!

éComo calificaria nuestro servicio el dia de hoy?
Danos a conocer tus comentarios dando clic aqui.

=<imagel01.png>

Edwin Loor Medina

Depot Customer Services Supervisor
OPACIF S.A. an APM Terminals Company
Av. 25 de Julio Diagonal a la Base Naval Sur
Guayaquil -Ecuador

Office + 593-4-2577495 ext, 143

Maobile + 593 9 58878564
edwin.loor@inlandservices,com

Lifting Global Trade

Fuente: Operadora del Pacifico S.A.
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Anexo 2 Gaceta Oficial Segunda Reforma a la ordenanza que regula las condiciones de
ordenamiento y edificacion de los depoésitos de contenedores vacios temporales en el canton
Guayaquil

%,
@)
“agui inac®”

REPUBI:ICA DELECUADOR
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO

MUNICIPAL DE GUAYAQUIL
(M. MUNICIPALIDAD DE GUAYAQUIL)

GACETA OFICIAL

Administracién del Sefior
Ab. Jaime Nebot Saadi
ALCALDE DE GUAYAQUIL

Pariodo 2014-2013 Guayaquil, Miércoles 30 de mayo de 2018 No. 85
Guayaquil: Pichincha 605 y Clemente Ballén.
INDICE
CONCEJO MUNICIPAL Paginas
ACLARATORIA A LA REFORMA A LA EL M. |. CONCEJO MUNICIPAL DE
ORDENANZA PARA LA APLICACION GUAYAQUIL

DE LA LEGALIZACION DE PREDIOS,
ACORDE A LO ESTABLECIDO EN

LA REFORMA A LA LEY 2007-88 CONSIDERANDO
PUBLICADAENELREGISTROOFICIAL
No. 105 DEL 21 DE OCTUBRE DEL QUE, con fecha 3 de octubre de 2007 se
L1 i OO publicd en el Registro Oficial No.
183 la Ley 2007-88 denominada
SEGUNDA REFORMA A LA “Ley de Legalizacion de la tenencia
ORDENANZA QUE REGULA LAS de tierra; a falvor de los moradores
CONDICIONES DE ORDENAMIENTO y posesionarios de predios que
¥ DE EDIFICACION DE LOS se  encuentran dentro de la
DEPOSITOS DE CONTENEDORES circunscripcion  territorial de  los
VACIOS TEMPORALES EN EL cantones Guayaquil, Samborondén
CANTON GUAYAQUIL....oommnrreveciesrensseesesseennsd y El Triunfo";

QUE, en el Registro Oficial No. 359 del 10
de enero de 2011 consta publicada
la reforma a la Ley referida en el
Considerando anterior, y en el
Suplemento del Registro Oficial No.
105 del 21 de octubre de 2013, se
publicd una segunda reforma, en la
gue se establecid las coordenadas
geo referenciadas para delimitar los
sectores: Trinidad de Dios, Canelar —
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2——Gaceta Municipal No. BS

Miércoles 30 de mayo de 2018

Olguita, 26 de Agosto — Realidad de
Dios y Monte Sinahi;

QUE, el Concejo Municipal de Guayaquil
aprobo la "Ordenanza para |la
aplicacion de la legalizacion de
predios, acorde alo establecido enla
Reforma a la Ley 2007-88 publicada
en el Registro Oficial No. 105 del 21
octubre del 2013", publicada en la
Gaceta Oficial No. 70 del 24 de enero
del 2014, en la que se establecen los
codigos catastrales de cada uno de
los sectores referidos en la citada
Ley Reformatoria, la misma gque
contd con una reforma publicada
en la Gaceta Oficial Mo. 55 del 03
de febrero del 2017, que actualizo
los referidos codigos catastrales
a efectos de que unicamente
consten los inmuebles afectados en
aplicacion de dicha normativa; v,

QUE, es necesario aclarar en la "Reforma
a la Ordenanza para la aplicacidn de
la legalizacion de predios, acorde a
lo establecido en la reforma a la Ley
2007-88 publicada en el Registro
Oficial Mo. 105 del 21 de octubre del
2013", aquellos predios que no se
encuentran sujetos a las disposiciones
de las normas referidas por no
encontrarse en ellos asentamientos
humanos consolidados sujetos a ser
legalizados.

En ejercicio de la facultad legislativa que
confiere el articulo 240 de la Constitucion
de |a Republica, en armonia con lo previsto
en los articulos 7 y 57, letra a) del Codigo
Orgénico  de Organizacion  Territorial,
Autonomia y Descentralizacion,

EXPIDE:

La “ACLARATORIA A LA REFORMA A LA
ORDENAMZA PARA LA APLICACION DE
LA LEGALIZACION DE PREDIOS, ACORDE
A LO ESTABLECIDO EN LA REFORMA A LA
LEY 2007-88 PUBLICADA EN EL REGISTRO
OFICIAL No. 105 DEL 21 DE OCTUBRE DEL
2013"

Articule Unico.- En el inmueble identificado
con el codigo catastral Mo, 58-6043-005,
{remanente del lote con RC 4685 IP 1578)
no existe asentamiento humano zlguno
a ser legalizado conforme lo informo la

Direccion de Terrenos, por lo tanto no se
logra configurar en éste el supuesto juridico
exigible para que tal predio se sujete a las
disposiciones previstas en la Ordenanza
para la Aplicacion de la Legalizacion de
Predios y su Reforma.

Encarguese del cumplimiento de la presente
Aclaratoria a la Direccidn de Terrenos vy
Servicios Parrogquiales, v a la Secretaria
Municipal la notificacion al Registrador de
la Propiedad de Guayaquil.

La presente aclaratoria se publicara en la
Gaceta Oficial Municipal, y regira desde su
publicacion en esta.

DADA Y FIRMADA EN LA SALA DE
SESIONES DEL M.I. CONCEIO MUNICIPAL
DE GUAYAQUIL, A LOS DIEZ DIAS DEL MES
DE MAYO DEL ANO 2018.

Jairmne Mebat Saadi Al. Martha Herrera Granda
ALCALDE DE GUAYAQUIL  SECRETARIA DEL MLIL COMCEID
MUNICIPAL DE GUAYACIUIL

CERTIFICO: Que la presente ACLARATORIA
A LA REFORMA A LA ORDENANZA PARA
LA APLICACIOMN DE LA LEGALIZACION DE
PREDIOS, ACORDE A LO ESTABLECIDO EN
LA REFORMA A LA LEY 2007-82 PUBLICADA
EN EL REGISTRO OFICIAL No. 105 DEL 21
DE OCTUBRE DEL 2013, fue discutida v
aprobada por el M. I. Concejo Municipal
de Guayaquil, en sesiones ordinarias de
fechas 3 v 10 de mayo de 2018, en primero
y segundo debate, respectivamente.

Guayaguil, 11 de mayo de 2018

&b Martha Herrera Granda
SECRETARIA DEL M.I.
CONCEJIO MUNICIPAL DE GUAYAQUIL

De conformidad con lo prescrito en los
articulos 322 v 324 del Codigo Orgdnico
de Organizacién Territorial, Autonomia
y  Descentralizacion,  SANCIONOG  la
ACLARATORIA A LA REFORMA A LA
ORDENANZA PARA LA APLICACION DE
LA LEGALIZACION DE PREDIOS, ACORDE
A LO ESTABLECIDO EN LA REFORMA A LA
LEY 2007-88 PUBLICADA EN EL REGISTRO
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J==—=Gaceta Municipal No. BS

Migrcoles 30 de mayo de 2018

OFICIAL No. 105 DEL 21 DE OCTUBRE
DEL 2013, y ordeno su PROMULGACION a
traves de su publicacion en la Gaceta Oficial
del Gobierng Autonomeo Descentralizado
Municipal de Guayaquil.

Guayaquil, 14 de mayo de 2018

Ab. Jaime Mebot Saadi
ALCALDE DE GUAYAQUIL

Sanciond y ordend la promulgacion a
traves de su publicacion en la Gaceta
Oficial, la ACLARATORIA A LA REFORMA A
LA ORDENANZA PARA LA APLICACION DE
LA LEGALIZACION DE PREDIOS, ACORDE
A LO ESTABLECIDO EN LA REFORMA A LA
LEY 2007-88 PUBLICADA EN EL REGISTRO
OFICIAL No. 105 DEL 21 DE OCTUBRE DEL
2013, el sefior abogado Jaime Nebot Saadi,
Alcalde de Guayaquil, a los catorce dias del
mes de mayo del afio 2018.- LO CERTIFICO.-

Guayaquil, 14 de mayo de 2018

Ab. Martha Herrera Granda
SECRETARIA DEL M.
CONCEJO MUNICIPAL DE GUAYAQUIL

M. I. CONCEJO MUNICIPAL DE
GUAYAQUIL

CONSIDERANDO

QUE, confecha 14 de octubre del 2014 se
publicé enlaGaceta Oficial Municipal
No. 10 la “Ordenanza que Regula
las Condiciones de Ordenamiento y
de Edificacidén de los Depdsitos de
Contenedores Vacios Temporales
en el Canton Guayaguil”, regulando
en su Art, 20 los horarios de atencidn
de tales depdsitos, asi como en su
Art. 24 las sanciones. Tal Ordenanza
fue objeto de una reforma publicada
en la Gaceta Oficial Municipal No.
82 del 29 de marzo del 2018,

QUE, laactividad portuaria es permanente
en la ciudad de Guayaquil, es decir
que se labora 24 horas al dia, 7 dias
a la semana. Por tanto, los patios
de contenedores también deben
trabajar en el mismo horario y dias.

En ejercicio de la facultad legislativa gue
confiere el articulo 240 de la Constitucion
de la Republica, en armonia con |o previsto
en los articulos 7 y 57 letra a) del Codigo
Organico  de Organizacion  Territorial,
Autonomia y Descentralizacion,

EXPIDE:

La SEGUNDA REFORMA A LA ORDEMANZA
QUE REGULA LAS CONDICIONES DE
ORDENAMIENTO Y DE EDIFICACION DE LOS
DEPOSITOS DE CONTENEDORES VACIOS
TEMPORALES EN EL CANTON GUAYAQUIL.

Articulo 1.- Derdguense los numerales 20.1
y 20.2 del Articulo 20, y sustituyanse por el
siguiente texto:

“20.1. El ingreso-salida de los
vehiculos con contenedores vacios
para la carga y descarga de los
mismos serd de 24 horas al dig, los

siete dias de la semana.

20.2. Los depositos de contenedores

vocios  temporales, ran__dar
fi iame atencic

horas, los siete digs d S

Articulo 2.- Afadase al Articulo 24, el
siguiente numeral:

“24.6. Se sancionard con multa de
100 salarios bdsicos unificados y
clousura temporal y/o definitiva el
incumplirmiento de lo dispuesto en
los numerales 20.1 y 20.2."

La presente reforma de Ordenanza se
publicara en la Gaceta Oficial Municipal.

DADA Y FIRMADA EN LA SALA DE
SESIONES DEL M.l. CONCEIO MUNICIPAL
DE GUAYAQUIL, A LOS VEINTICUATRO
DIAS DEL MES DE MAYO DEL ANO 2018.

Mgs. Daniel Veintimilla Soriano
SECRETARID DEL M1,
COMCEID RMUMNICORAL DE SUWEATLIL (E)

laima Mebot Saadi
ALCALDE DE GLAYACLIL
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d——-Gacaeta Municipal No. 85

Miercoles 30 de mayo de 2018

CERTIFICO: Que la presente SEGUMNDA
REFORMA A LA ORDENANZA QUE REGULA
LAS COMNDICIONES DE ORDEMNAMIENTO ¥
DE EDIFICACION DE LOS DEPOSITOS DE
CONTEMNEDORES VACIOS TEMPORALES EN
EL CANTON GUAYAQUIL, fue discutida vy
aprobada por el M. I. Concejo Municipal de
Guayaquil, en sesiones ordinarias de fechas
17 v 24 de mayo de 2018, en primero vy
segundo debate, respectivamente,

Guayaquil, 24 de mayo de 2018

Mgs. Daniel Veintimilla Soriano
SECRETARIO DEL m.L.
CONCEIO MUMNICIPAL DE GUAYAQUIL (E)

De conformidad con lo prescrito en los
articulos 322 vy 324 del Codigo Organico
de Organizacion Territorial, Autonomia vy
Descentralizacion, SANCIONO la SEGUNDA
REFORMA A LA ORDEMANZA QUE REGULA
LAS CONDICIONES DE ORDENAMIENTO Y
DE EDIFICACION DE LOS DEPOSITOS DE
CONTENEDORES VACIOS TEMPORALES
EN EL CANTON GUAYAQUIL, y ordena su
PROMULGACION a través de su publicacion
enla Gaceta Oficial del Gobierno Autdnomo
Descentralizado Municipal de Guayaguil.

Guayaquil, 28 de mayo de 2018

Ab. laime Nebot Saadi
ALCALDE DE GUAYAQUIL

Sanciond y ordeno la promulgacion a traveés
de su publicacion en la Gaceta Oficial, fa
SEGUNDA REFORMA A LA ORDENANZA
QUE REGULA LAS CONDICIONES DE
ORDENAMIENTO Y DE EDIFICACION DE
LOS DEPOSITOS DE CONTEMNEDORES
VACIOS TEMPORALES EN EL CANTON
GUAYAQUILY, el sefior abogado Jaime
Mebot Saadi, Alcalde de Guayaquil, a los
28 dias del mes de mayo del ano 2018.- LO
CERTIFICO.-

Guavyaquil, 29 de mayo de 2018

Ab. Martha Herrera Granda
SECRETARIA DEL M.I.
COMNCEID MUNICIPAL DE GUAYAQUIL

Fuente: M.1. Concejo Municipal de Guayaquil
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Anexo 3 Modelo de Encuesta
Y

Encuesta de satisfaccion del cliente
Objetivo: Identificar la situacidn actual de la empresa Operadora del Pacifico S.A.

La informacion brindada sera de absoluta confidencialidad y de uso exclusivo.

Iniciar sesion en Google para guardar lo que llevas hecho. Mas informacion

*0bligatorio

;Como calificaria la calidad del servicio recibido? *

Yy
L Excelente

P

(_) Muy buena
Ty

(_) Regular

T
(L) M ala

;Como calificaria el nivel general de satisfaccion por nuestro servicio? *

() Muy satisfecho
{::u Satisfecho
() Poco satisfecho

T .
() Insatisfecho

iConsidera que la entrega de contenedores se maneja de forma puntual y
optima? *
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;Usted ha tenido inconvenientes en el retiro de contenedores? *

() si
ONO

En caso de que haya tenido inconvenientes, por faver indicar a continuacion
cuales fueron *

Tu respuesta

; Considera que la empresa Operadora del Pacifico S.A. le brindo solucion
oportuna a su inconveniente? *

() si
ONO

: Se encuentra satisfecho(a) con la solucién otorgada al inconveniente
presentado? *

O Muy satisfecho
o Satisfecho
O Poco satisfechao

O Insatisfecho

:Cree que la pagina web es agil al momento de separar el turno? *

() si
() No
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i Que servicios en general le gustaria que brinde Operadora del Pacifico 5.A.7 ¢

Tu respuesta

i Cual es la probabilidad de gue nos recomiende a otras empresas exportadoras?

.

Muy probable
Probable
Poco probable

Mada probable

O O O O

;iEn qué area o aspecto usted cree que debemos mejorar para satisfacer sus
necesidades? *

Tu respuesta

m Borrar formulario

Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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Anexo 4 Modelo de Entrevista

UL

VR

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL
FACULTAD DE ADMINISTRACON
CARRERA DE COMERCIO EXTERIOR
PROYECTO: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS LOGISTICOS PARA LA
EMPRESA OPERADORA DEL PACIFICO S.A.

FICHA DE ENTREVISTA

Tdentificar 1a sitnacidn actual de los depdsitos de contensdores del sur de Guavaquil en relacidn al

OBJETIVO: . . .
servicio v las mejoras que se pueden implementar.
ENTREVISTADO:
ENTREVISTADOR:
PATRON: Preguntas abiertas

PREGUNTAS

RESPUESTAS

1. En general ;Como considera el servicio de los
depositos de contenedores de la zona sur de

Guayaquil?

2.; Cuil(es) seria(n) su(s) recomendacion{es) para
mejorar el servicio de los depositos de contenedores
de la zona sur de Guayagquil?

3.En la era de la tecnologia que vivimos ;Cimo
calificaria usted el uso de las herramientas
tecnologicas en los depasitos de contenedores de la
zona sur de Guayaguil?

4.; Cual seria su recomendaciin para mejorar el uso
de las herramientas tecnologicas en los depositos de
contenedores de la zona sur de Guayaguil?

5. Desde su experiencia ; Cuiles son los errores
cOmunes que se comenten en la operacion y logistica
de un deposito de contenedores vacios?

6. ; Considera importante ¥ necesaria la elaboracion
vy aplicacion de un manual de procedimientos
logisticos en los depasitos de contenedores?

7. ; Que otros servicios considera ud que pueden
brindar los depdsitos de contenedores vacios como
un valor agregado?

Elaborado por: Castro, R. & Loor, E. (2021)
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