Universidad Técnica
Latinoamericana

FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

TRABAJO DE GRADUACION

“METODOLOGIA KAIZEN APLICADA A LA GESTION DE
CALIDAD EN EL PROCESO DE OPERACIONES, EN LA EMPRESA
AGENCIAS NAVIERAS EL SALVADOR S.A. DE C.V.”

PARA OPTAR AL GRADO DE:
INGENIERO/A INDUSTRIAL

PRESENTADO POR:

Jenniffer Morena Cisneros de Rosa.

Erika Marbeli Pena Pena.

SANTA TECLA, FEBRERO DE 2026.



Universidad Técnica
Latinoamericana

AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

ING. ROSENDO MAURICIO SERMENO PALACIOS
RECTOR

DR. FRANCISCO ALFREDO CARRILLO LAREYNAGA
VICE-RECTOR

ING. ROOSELVET ADOLFO OSORIO
SECRETARIO GENERAL

LIC. CARLOS ALBERTO COCA MUNOZ
FISCAL

ING. MAURICIO ANTONIO AGUIRRE ORELLANA
DECANO DE LA FACULTAD DE INGENIERIA

ING. JOSE MAURICIO MEJIA ALAS
DIRECTOR DE ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

SANTA TECLA, FEBRERO DE 2026.



Universidad Técnica
Latinoamericana

ASESOR

Ing Leonel Antonio Arévalo Valladares

JURADO EVALUADOR

Ing. José Mauricio Mejia Alas

Ing. Carlos Wilfredo Viche Majano

Ing. Cecilio Raul Guinea Amaya

SANTA TECLA, FEBRERO DE 2026.



GRADUA-PRC-04
UNIVERSIDAD TECNICA LATINOAMERICANA

ACTA DE CALIFICACION DE
DEFENSA DE TRABAJO DE GRADUACION

No. TRES MIL QUINIENTOS SETENTA Y TRES

A las ocho y treinta minutos del sabado veintidos de noviembre de dos mil veinticinco.
Reunidos los Miembros del Tribunal Examinador del Trabajo de Graduacion presentado por
JENNIFFER MORENA CISNEROS DE ROSA en el salon de sesiones de la UNIVERSIDAD
TECNICA LATINOAMERICANA. Se procedio:

PRIMERO: Que habiendo analizado el Trabajo de Graduacion titulado:

METODOLOGIA KAIZEN APLICADA A LA GESTION DE CALIDAD EN EL
PROCESO DE OPERACIONES, EN LA EMPRESA AGENCIAS NAVIERAS EL
SALVADOR, S.A. DE C.V.

Se dio por aprobada, la parte escrita.

SEGUNDO: Que, con base a dicha aprobacion de la parte escrita, se procedié a instalar la
respectiva defensa oral del trabajo.

De conformidad a los resultados en dicha defensa, este Tribunal Examinador acuerda dar
por APROBADA, con una calificacién de s & (€ pusate sie e (.9, el Trabajo de
Graduacion presentado por la alumna arriba detallada obteniendo a partir de esta fecha su
calidad de: INGENIERA INDUSTRIAL

No habiendo mas que hacer constar, damos por terminada el acta que firmamos.

ING. CECILIO RAUL GUINEA AMAYA

ING. O VICHE MAJANO

ING. ROOSELVET £
SECRETARIQ



GRADUA-PRC-04
UNIVERSIDAD TECNICA LATINOAMERICANA

ACTA DE CALIFICACION DE
DEFENSA DE TRABAJO DE GRADUACION

No. TRES MIL QUINIENTOS SETENTA Y CUATRO

A las ocho y treinta minutos del sdbado veintidés de noviembre de dos mil veinticinco.
Reunidos los Miembros del Tribunal Examinador del Trabajo de Graduacion presentado por
ERIKA MARBELI PENA PENA en el salon de sesiones de la UNIVERSIDAD TECNICA
LATINOAMERICANA. Se procedio:

PRIMERO: Que habiendo analizado el Trabajo de Graduacion titulado:

METODOLOGIA KAIZEN APLICADA A LA GESTION DE CALIDAD EN EL
PROCESO DE OPERACIONES, EN LA EMPRESA AGENCIAS NAVIERAS EL
SALVADOR, S.A. DEC.V.

Se dio por aprobada, la parte escrita.

SEGUNDO: Que, con base a dicha aprobacion de la parte escrita, se procedio a instalar la
respectiva defensa oral del trabajo.

De conformidad a los resultados en dicha defensa, este Tribunal Examinador acuerda dar
por APROBADA, con una calificacion de S\e & pun o svee (33). el Trabajo de
Graduacion presentado por la alumna arriba detallada obteniendo a partir de esta fecha su
calidad de: INGENIERA INDUSTRIAL

No habiendo mas que hacer constar, damos por terminada el acta que firmamos.

ING. CECILIO RAUL GUINEA AMAYA

ING. ROOSELVET ADOLF

21O




Tabla de contenido

RESUMEN ©JECUTIVO ..vvvviiiiiiiieeeeieeeiiiiiieeee e e e e e e e et et eeeeeeeeeeesssnnnessssaeaeeens 1
INEEOAUCCION. ...ttt et e e e e e e e e e e as 2
CAPITULO I - Aspectos Generales de la investigacion ..................cocooeevvevevevennnnn 4
1.1 Titulo descriptivo del PrOYECTO......uuuuvuuieiiiiiiiiieeeeee e e e eee e 5
1.2 Enunciado del problema .............cooeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 5
1.3 Planteamiento del problema. .............uuvueeiiiiiiiiiiieeeee e 5
1.4 JUSHFICACION ...ttt e e e 6
1.5 ALCANCE.....eeiiiiiiiieee ettt e e e e e 8
1.6 LIMIEACIONES ...vvveeeeeniiiiiiee ettt ee e e ettt e ettt e e e sttt e e e s ettt e e e e st eeeeeeaeenee 9
1.7 ODBJEIVOS .eueeeeeeeeeeeeeee et e s e e e e e e e e e e e e eeaaeeeeeeeeeeeesssssaseenennnnnnnnnn 9
1.7.1 ObJetivo ENETAL ....ccceiiiiiiiiiiiiiiieee et e e e e e e e e eeeeeeaeeeeas 9
1.7.2 ObJetiVo €SPECTIICO coeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e ee e e e e e e e es 10
CAPITULO II - Marco t€01IC0 ......o.vveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees e, 11
2.1 Método KAIZEN.....coiiiiiieieeee et e e 12
2.1.1 Fundamentos tEOTICOS .....vuuvururerrriniiiiiiieaeeeeeeeeeeaeeaeeeereeeeeeseressessennnnnnaaaeeens 12
2.1.2 TOYOUISITIO ...eeieiiiieeeeeeeeeeiiiiiiie ettt e e e e e e e e e e e ettt eeeeeeeeeaeeeeeesannnnnsssssreeeeeeens 13
2121 GEMBA. ..t e e e 15
2.1.2.2 Las mudas o tipos de despilfarros. .........ccccuviiiiiiiiiiieeeeeeieeeieeeeee e, 16
2.1.3 Herramientas KaiZen. ........cocouuuiiiiiiiiiiiieieiiiiiicee e e 17
2.1.3.1 Ciclo de DemINg. .......ccvvvuiriiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeaeaaesanaanaeeees 18
2.1.4 MEtodo de JUTAN .....evviiiiiiiiiiiceeee e e 19
2.1.5 Justo a tiempo (JAT) o Just-In-Time (JIT) .......coeeerriiiiiiiiiiiiiiieeee e, 21
2.1.6 TPM (Mantenimiento Productivo Total)..............oooeiiiiiiiiiiiiiiicee. 23
2.1.7  Sistema de SUZEIENCIAS. ......uuviiiiiieeeeeeeiiiiiiiiiiieeeee e e e e e e e e e e e ereeeeeeeas 24
2.1.8  Circulos de Calidad.............ccceiiiiiiiiiiiii e 25
2.1.8.1 Orientacion al CieNte. ...........cceiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 26
2.1.8.2 CCR (Control de la calidad RobOtICa)..........cuvviviveieeeeeeiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee. 27
2.1.8.3  AULOMAIZACION. ..ttt e e e e ettt e e e e e e e e e e e e e 27
2.1.8.4 Nuevas tecnologias [A (Inteligencia Artificial) ..........cooeeeveiiiiiiiiiiininennenn. 28
2.1.8.5 Capacitaciones €N HNEa. ...........ceiiieeeeereiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeniaeeereeeeeeeas 30
2.1.8.6 KaNDAN. .....uiiiiiiiiiiiiee e e e e e e e e a e e 31
2.1.8.7 CerO DEf@CIOS ...cueeiiieeeiiiiiee ettt e 32
2.1.8.8 Gestion de relaciones COOPETAtIVAS. ...cceeeeeeeeeeeeerieeieiiieeeieiieiiiiieeeee s 33
2.1.8.9 Mejoramiento de la productividad. ...............ooeiiiiiiiiiiiiin 34
2.1.8.10 EI método de 1as 5°S. ..o 35

2.1.8.11 Pareto 36



2.1.8.12 Diagrama de Ishikawa ............cccccviiiiiiiiiiiiiiiiee e, 38

2.1.8.13 Grafica de hiStograma. ...........ccccvviiiiiiiieeeeeeeeeeieiiieeeee e ee e 42
2.1.8.14  ReEPOItE A3 ..ottt e e e e e e e e e 43
2.1.9 Beneficios de implementar Kaizen ..............ccoevveiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeenn, 49
2.2 La mejora continua y su importancia en las empresas........coeeeeeeeeeeeeeennnnnn. 51
2.2.7 Ventajas de la mejora CONtiNUA. ........cuuvveereerriiiieeeerniiiiieeeeeiiieeee e 51
2.2.8 Principios de los sistemas de gestion de calidad............cccceeeveeeeeennnnn. 53
2.2.9 Kaizen como elemento de la Gestion por calidad total ........................ 56
CAPITULO III - Marco metodoldgico de investigacion y situacién actual operativa de la
CITIPTESA. ..uueeeereiruuieeeeererennneeeeerssennnaeeeeressannaeeeseessnneeesesssnnnaeeseesssnnnaeeseesssnnnneees 58
3.1 Marco MEtOdOLOZICO. ....uuvriiiiieeeeeeieiiiiieeee ettt e e e e 59
3.2 Tip0oS de INVESTIZACION. .....vvvveeiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeereeeeaeeaeeeaneees 59
33 Tipo de estudio y disefio de investigacion. ..............coeeeeuevrrivireeiieeeeennnn. 60
3301 ENCUESTAS: ...eeeiiiiiiiieeee et e e 61
3.3.2  RegisStro de datos........ceeeeiiiiiiiiiiiieiee e 62
3.4 Poblacion evaluada. ...........ooooiiiiiiiiiiiiiiii e 62
3.5 IMUESIIA ..ttt e e e e e e ettt ettt 63
3.6 ENCUESTAS .ooeiiiiiiie e 65
3.6.1 Encuestas a empleados .........cccueeeiiiiiiiiiiiiiiiee e 65
3.6.2  Encuestas @ CHENtES. ......ccouruuuiiieeiiiiiiiiee et 89
3.6.2.1 Cuadro resumen de la encuesta. ..........coeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieiee e 105
3.6.3 Conclusion de 1a nCUESta. .........vveeeeiiriiiiiiee i 106
3.7 Antecedentes del entorno de la empresa............oooevvvvvviviiiiiiiiiiiiieeennn. 108
3.8 Generalidades de 1a empresa .......eeeeeeeiiieiiieeee e 109
3.8.1 Condiciones de trabajo ........ccceeeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiire e 110
3.8.2  Servicios de Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V.................. 112
3.8.3  ProCeSOS OPETAtIVOS ...ceeeeeiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeiiiirereeeeeeeeeeeeeeesennnnnes 112
3.8.4  DiagnolstiCo aCtlal .......ccceveeieeeeeieeieiiieiie e 113
3.8.5  VASION ..iiiiiiiiiiiiiii e 115
3.8.0 MISTION ettt ettt e e e e e e e 115
3.8.7  VALOTES ..ttt 116
3.8.8  Principios de la organizacion ................oeeeeveiiiiiiiiiiiiiieeeee e 116
3.8.9 Politicade calidad ...........ccuiiiiiiiiiii 117
3.9 Estructura organizacional actual de Grupo Naviero (Agencias Navieras El Salvador
S.A. de C.V./ Agencias Global del Mar S A.de C.V.) .oooiiiiiiiiiiiieeeeeee, 119
3.10  Colaboradores de 1a empPresa ..........eeeeiiieeeeeeieiiiiiiiiiiiiiiieeee e e e 120
3.11  Clientes MAS IMPOTLANLES. .......uuvrrrrrrrrreeeeeeeeiiiiiiiirirerereeeeeeeeeeaenennenenns 121
3.12  Elementos que intervienen en el ServiCio...........cccovvuuveeeeernnuieeeeeeennnnne 121



3.13 MaAPA A€ PIOCESOS ...evvvvviiiiiiieeeeeeeeeeeit ettt e e e e e e e e e e e s eaebeeaeeeeeeeaaeeas 124
3.13.1 Paso a paso del proceso de SEIVICIO ......cceeeeeeeeeeeeeeeereeiieeeieeieeeraieeeeeeenannnns 126

3.13.2 Actividades y proceso de los colaboradores internos ............cccceeeeeeeeennn. 135

3.14 Anadlisis FODA para el proceso de importacion de la empresa NAVES 140
3.14.1 FODA para el proceso de importacion de Agencias Navieras El Salvador S.A
de C.V. 141

3.14.2 Conclusion FODA para el proceso de importacion de la empresa NAVES142

3.15 Evaluacion de problemas ...........cccceeeiiiiieieieiiiiiiiiiiieeeeee e 143
3.15.1 Problemas de comunicacion IMNEINO. ..........eeeeeeeeeeeeeriiiiiiiiiiiiiiieeeeeeaeaeaanns 143
3.15.1.1 Diagrama de Ishikawa aplicado — Problema 1 ................ccccoiiiiiiiinnnnnnn.n. 144
3.15.1.2 Andlisis problema # 1 ........ccoeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 145
3.15.2 Problema de comunicacion con el cliente.........cccoeeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinennnnn. 146
3.15.2.1 Diagrama de Ishikawa aplicado — Problema 2. .............cccccoeviiiiiiiinnnnnne. 147
3.15.2.2 Analisis problema # 2 .......oovvviiiiiuiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeee e 148
3.15.3 Referente a 10s Materiales..........uuuvuvuuiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeveaen 149
3.15.3.1 Diagrama de Ishikawa aplicado — Problema 3 ...............ccccoovviiiiiinnnnnnnnn. 150
3.15.3.2 Andlisis problema # 3. ......oooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e e 151
3.16 Diagrama de Pareto aplicada la empresa NAVES.........cccccooiiiiiiiiiiiiinin, 152
3.16.1 Anadlisis de Diagrama de Pareto aplicado .............ccoevvveiiiiiiiiiiiiiiieeeennnnn. 153
3.17 Problemas especificos de 1a empresa ..........eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeees 154
3.18  Herramientas Bésicas para la Administracion de la Calidad..................... 156
3.18.1 Sistema de gestion de calidad ...........ccceeeviiieeeeeeeeeieeiiiiiin 156
3.18.2 Indicadores de calidad................uuvuuuuiniiiiiiieeeeeieeeeeeeecceeeeeeeee 157
3.18.3 Meétricas 0 metas que UtHZAN ......coueeiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee e 158
3.18.4 Evaluacion actual de 1as mEtricas .............eeeeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeen 160
3.19 Value Stream Map actual .........ccceeeeiiiiiiiiiiiiiiiieee e 161
3.20 Formato A3 aplicado a NAVES y la problematica ...........c.c.cceeeeeeennnnnns 163
CAPITULO IV — Propuesta de la Metodologia Kaizen aplicada a la gestion de calidad en
el proceso de operaciones de NAVES.........ceeeeeeeiriiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeiiieeeeeeeeeeeaeas 169
4.1 Planteamiento de 1a propuesta ............eeeieeeeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiieeee e e e e ee e 170
4.1.1  Enfoque de 1a propuesta.......cccceeeeeeeieeiiiiiiiiiicccciiii e 170
4.1.2  Importancia de 1a propuesta...........ceeeeeeeeeeiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeiiiieeeeeeeee 171
4.2 Desarrollo de la propuesta de metodologia KAIZEN...............oovvvvienins 171
4.2.1  Plan de cumplimiento ...........cceeriiiiiieiimniiiiiiieeeniieeee e 171

4.2.1.1 Matriz de planificacion de actividades iniciales para el desarrollo de la
propuesta. 172



4.3 Evaluacion de procesos y posibles soluciones .............cooeveeeiiieviiieiieennennn.. 173

4.3.1 Diagrama analitico de proceso de operaciones de importacion .............. 173
4.4 Metodologia KAIZEN aplicada a la gestion de calidad.....................eee.. 180
4.4.1 Aplicar el método Kaizen en NAVES ......cccooiiiiiiiiiiiis 180
4.4.2 Primicias de la metodologia KAIZEN ......cccoovvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieee, 181
4.5 Gestion de la calidad en NAVES ..o, 181
4.6 Fases de integracion Kaizen al sistema de gestion de calidad............... 185
4.7 Capacitacion en procedimientos de atencion al cliente. ........................ 185
4.7.1 Estableciendo el modelo de servicio al cliente mejorado. .................. 186
4.7.2  Etapas propuestas en la aplicacion de Kaizen en la empresa............... 187
Primera etapa: Obtener el compromiso de la alta direccion..............ceeeeeeeeen.... 187
4.8 Formato de evaluacion para NAVES .......ccooiiiiiiiiiiiis 198
4.7.3 Herramientas de apoyo para mejora de la gestion de calidad aplicando KAIZEN
201
4.7.4 Implementacion de las herramientas del método Kaizen ................... 202
4.8 Reporte A3 para la problematica de la empresa NAVES ........................ 203
4.8.1 Propuesta del reporte A3 para la empresa NAVES...........ccccoiiieen. 207
4.9 Propuesta de implementacion ............coeeeeuviiiiiiiiiiiiieeeeeee e 208
4.9.1 Fundamentos de 1a propuesta..............uueveeeeeuiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenennns 208
4.10  Seleccion de alternativas de SOIUCION. ........cccovvuiiieiiinniiiiiieeeiniiieeeen. 209
4.11 Matriz de propuestas de SOIUCION ........uuvuuueuiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaaaaees 210
4.11.1  Objetivos de la propuesta ..........coeeeuuiiiiiiiiiiiiieieeeee e 211
4.11.2  Justificacion de la propuesta............eeeeeeiieieiieeeeeeeeeeeieenieieeeeeeenenns 211
4.11.3  Formatos de apoyo para la implementacion Kaizen ....................... 213
4.12  Expectativas y resultados esperados ...........cccceeeeeeeeeeeriiiiieiciiiiieneeeen. 216
4.13  Desarrollo de 1a propuesta .............euvvveeeeuiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeereeeeeeeeeeneenns 219
4.13.1  Plan de comunicacion interna ...........ceeeeeeerviiieeeernniiiieeeeeniiieeeenns 220
4.14  Solucion teenica # 1 ..occeeeiiieiiiiiiiee i 223
4.15 Modelo de encuesta exploratoria............eeeeeeereeeeeeeeeeeeeeeeereeeeeeeeeeeennns 225
4.15.1  INdICAAOTES ....eeveieeeiiiiiiieeee e 227
4.16  Cronograma de la propuesta............cccccuurriiiiiiieeeeeeeeeeeeeeiiiiineeeeeenn. 230
4.17  Propuesta de mejora en loS ProCeSOS .........uvveeiirieeeeeeeriiiiiiiiiiiieeeeeen. 231
4.17.1  SOIUCION # 2. 232
4.17.2  Aplicando el Ciclo de Deming...........cccceeeeeiiieeeeeeeeeeeieiiiiiiiieieenenns 233
4.17.3  Propuesta de la ficha de plan de accion general ............ccccoouneeeeeen. 236

4.18  Consideraciones finales para la empresa ........ccccceeeeeeeiveiiiniiiieieeenennnn. 254



4.18.1 AnAlisis COStO DENETIICIO ..uviieneieeeeeee et 255

CONCIUSIONES ..eeeeuiiiiieeeeeiiee e e e ettt e e e ettt e e e ettt e e e e ettt e e e e bt eeeeeennnbeeeeeeannnns 263
RecOMENAACIONES .......eeeiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 265
Bibliografia.........oooiiiiiiiiii e 267
N 115 (0 TSSO 271
Anexo 1. — Cuestionario para empleados...........ccoeevviiiiiiiiiiiiiiiireeee e 271
ANEXO 2. — CUCSLIONATIO ..vvvvvveiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesessarsaeaaaaeaeaaaeeaaaeaaaaaaeeens 275
Anexo 3. - Tipos de CONtENEAOTES: ........uuvriiiiiiieeeeeeeeiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeesienenenes 278
Anexo 4. — Reporte de KPL........ooooiiiiiiiie e 279
Anexo 5. — Formato de la Conformacion del equipo KAIZEN .............cccevvnnnnnee. 283
Anexo 6. — Formato de Andlisis de causas raiz..........ccccuvvvieieiiiereeeneeeiniiiiiieee, 284
Anexo 7. — Informacion sobre quejas visualizadas en Google Maps ..................... 285
Anexo 8. — BL original de EVergreen ...........ccccovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 286
Anexo 9. — BL original de Evergreen con anotaciones. .................eeeeciiiieeeeeeennnn. 287
Anexo 10. — Cotizacion de Causa y SOIUCION. ......oeeeviiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeiie, 288
GIOSATTO .ttt e e e e e e e ettt e e e e eeeeas 289

Indice de imagenes

Tlustracion 1 — Circulo de Deming PDCA .......ccoooiiiieiiiie e 19
[lustracion 2 - Esquema de un diagrama Ishikawa .................oooviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee, 39
3 Distribucion para 1e€POTTE A3 .. ....oeiiiiiiiiiiiiiieiiiiieeee e e e e e e e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeraarr i ————————————————— 48
[lustracion 4 - Matriz de medicion de satisfaccion del cliente. ...........cc.eeveeieiiiiiiiiiiiiiiiiiii, 55
Tlustracion 5 - Logo de la empresa NAVES ... 108
[lustracion 6 - Ubicacion Agencias Navieras Google Maps ........cooeveciiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeenn, 109
Tlustracion 7 - Fachada edificio AVANTE .....coooiiiiiiiiiee e 111
Tlustracion 8 - Recepcion Agencias Navieras El Salvador ..., 111
Tustracion 9 - Gerencia Agencias Navieras El Salvador ..............oooooiiiiiiiiiiiiiiiniiiiien, 112
Tustracion 10 - Estructura organizacional. ............ccccvvviiiiiiiiiieeeeeeiiiiiiiieeeee e e e e e e e 119

Tustracion 11 - Flujograma del proceso de SEIVICIO ......uuuiiiiiieeeeeeeeiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeenanes 125



Tlustracion 12 - Matriz FODA ..o e e 141

[lustracion 13 - Diagrama Ishikawa aplicado ............oveveeiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeecees 147
[lustracion 14 - Diagrama Ishikawa aplicado ............eeeveeiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeceeeeeeeeeeee, 150
[lustracion 15 - Diagrama de Pareto aplicado...........uvvvveeiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeceeeeeeeeeeeeeis 153
[lustracion 16 - Modelo de encuesta exploratoria. ...........ccecueviiiiiiiiiiieeeeeeee e 225
[lustracion 17 - Ejemplo de presentacion de correo institucional..............ooeeeeiiiiiiineneee. 227
Tlustracion 18 - Plan de actividades de la propuesta..........ccccvuviiiiiiiiiiieeeieeniieiiiiiee, 231
Tustracion 19 - Propuesta de enCUESTA ..........uuviiiiiiiieeeieiiiiiiiiiiieeeeee e e e 234
Tustracion 20 - Ficha plan de aCCIONES ............eeiiiiiieeeieiiiiiiiiiiiiieeeee e e e 236
Tustracion 21 - Lista de ChequeOs ........c.uuviiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee e 239
Tustracion 22 - Hoja de inSpeccion PropuesSta.........eeeeeeeeeeeeieiiiiiiieeeiereeeeeeeeennseeneneeeeens 240
Tustracion 23 - Ficha de Se@UIMIENTO ..........uvviiiiiiiieeeeeeeiiiiiiiiieeeee e e e e e e e e e e 242
Tustracion 24 - formato de informe de ProCeSOS........ceveveriiiiiiiiiiiiiiiiieeee e e e 244
Tlustracion 25 - Modelo de plan de implementacion de procesos...........ceeeeeeeeeevvvrnnnnnen. 245
[lustracion 26 - Diagrama Gantt propuesto de actividades de solucion ...................oeeee. 246
[lustracion 27 - Ficha de seguimiento ...............oevvviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaneens 247
28 tipo de contenedor 40THC ...........ooooiiiiiiiir e 278
29 tipo de contenedor 20'SD .......ccoeiiiiiiiii e e e e e e e e e e e e 278
30 tipo de contenedor 40'SD .....uueueiiiiieee e e e e e e e e 278

31 tipo de contenedor OPEN TOP . ..uuuuieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et e e e e e e e e e e eaaaaaaans 278



Indice de tablas

Tabla 1 - Diagrama de Pareto aplicado..........coeeoiiiiiiiiiiiiiiiiiieieee e 152
Tabla 2 - Matriz de actividades: Elaboracion propia. ...........cccceeeeeeieiiiniiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeenne 172
Tabla 3 - Flujograma del proceso investigado..............uueieiiiiieeeiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee e 179
Tabla 4 - Requisitos para definir politica de calidad...............cceeeveiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee, 192
Tabla 5 - Formato de sondeo de MEJOTas ........cceoeuvviiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeiiiirieeeeeeeeeeeeeeeeenanes 194
Tabla 6 - Criterios de eValUACION .........coovuiiiiieiiiiiiiie et e e e e 197
Tabla 7 - pardmetros de ubicacion de colaboradores ................ovvvviviviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeenn, 197
Tabla 8 - Alternativas de solucion de las principales causas .............eeeeeeeiiiiiieieeeeeeeeeeeenennn. 201
Tabla 9 - Matriz de evaluacion y diagndstico de Solucion ................eeeeiiiiiiiiieeeeeeeneeennnnnn, 210
Tabla 10 - Indicadores de 1a Propuesta .......cccceeeeeeeeeeeieiiiiiiiiiiie e e e 216
Tabla 11 - Matriz de indicadores para [a propuesta ..............ceevvvvvviiiriiriiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeaeenn 227
Tabla 12 - Herramienta propuesta SW + TH ... 234
Tabla 13 - Alternativas de plan de aCCiON .........cceeeeieiiiiiiiiiiii e 235
Tabla 14 - Matriz de INAICAAOTES .. ..uuuurueiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e e e e e e e e eeaaaaeaaas 243
Tabla 15 - Matriz de costos de implementacion ..................ooeevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeean, 255
16 Cuestionario para clientes/Instalaciones..............ceeeiviiiiiiiiniiiiiieiiiniec e 275
17 Cuestionario para Clientes / SEIVICIO. c....uveiiiiiriiiiiiieiiiiiiee et e e 277

18 KPINAVES 2019 i 279



Resumen ejecutivo

El documento “metodologia Kaizen aplicada a la gestion de calidad en el proceso de
operaciones, en la empresa Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V.” tiene por objetivo la
identificacion de los aspectos de mejora dentro del area de operaciones de importacion, con la
propuesta de aplicacion de Kaizen se espera mejorar los servicios de importacion de
contenedores via Maritima con ingreso por Acajutla para el periodo a partir de octubre-
diciembre 2021.

El diseno de la investigacion se realizo a partir de febrero 2021 y la investigacion de campo
o medicion se realizo en junio 2021, realizando observacion en el lugar o Gemba desde el
principio del disefio de investigacion, y por medio de conversacion con los empleados de

importaciones para conocer el proceso de la prestacion de servicios.



Introduccion

En el presente trabajo se identificara los aspectos de mejora dentro de la labor de
operaciones de importacion de la empresa Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V. (Que puede
abreviarse como NAVES) como representantes de la empresa Naviera EVERGREEN MARINE
CORPORATION de origen en Taiwan con la finalidad de presentar a NAVES una propuesta de
aplicacion de Kaizen con sus respectivas herramientas que se utilizard para la mejora continua

dentro de la empresa.

La metodologia Kaizen se ha implementado en diversas empresas de éxito a nivel mundial
y en muchos casos su implementacion ha sido crucial para la constante mejora de las empresas,
tanto industriales, como de servicios y sus diferentes procesos, el desarrollo de una propuesta de
aplicacion de Kaizen y sus herramientas iniciard con la investigacion en la empresa para conocer
el funcionamiento actual de la labor de importaciones, a fin de identificar los diferentes puntos de
mejora, reconociendo las herramientas que mejor se apliquen a cada una de las situaciones
especificas encontradas en cada proceso y formulando al final una propuesta de mejora aplicable

a la empresa.

El presente trabajo busca proporcionar una metodologia Kaizen que contribuya a mejorar

la gestion de calidad en el proceso operativo.

Capitulo I: En este capitulo se presenta los aspectos generales de la investigacion que esta

compuesto por planteamiento del problema y otros datos generales, enfocados en la investigacion.



Capitulo 2: Para este apartado se enfocé en presentar a la empresa donde se ha realizado la
investigacion para identificar y conocer sus procesos y aspectos filosoficos de esta, por lo cual
ayudaria a conocer las principales actividades y dificultades que posee la empresa, si de los cuales

se pretende proporcionar una propuesta en la mejora continua.

Capitulo 3: Para este capitulo se presenta la metodologia de investigacion que se utilizo
para realizar el diagndstico, de igual manera se presento la recopilacion de datos y presentacion de
los resultados obtenidos mediante graficos y herramientas de ingenieria de apoyo para la

verificacion.

Capitulo 4: En este capitulo se ha desarrollado la propuesta de la metodologia Kaizen
aplicando la gestion de calidad en los procesos de operaciones, para mejorar deficiencias en las
operaciones principales, se formula de una manera comprensible y facil para ser aplicada por la
empresa. Este se divide en una serie de etapas la cuales se complementan con algunos formatos y
herramientas técnicas, estas han sido ejemplificadas para una mejor comprension para los

encargados de la mejora y demas involucrados.



CAPITULO I - Aspectos
Generales de la investigacion



1.1 Titulo descriptivo del proyecto
Metodologia Kaizen aplicada a la gestion de calidad en el proceso de operaciones,

en la empresa Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V.

1.2 Enunciado del problema

(Cudl es la importancia de aplicar la metodologia Kaizen a la gestion de calidad en el

proceso de operaciones en la empresa Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V.?

1.3 Planteamiento del problema.
En El Salvador se reciben contenedores de importacion via Puerto La Union y via Puerto
Acajutla, siendo el mas importante este Ultimo. Evergreen Marine opera con importaciones via
Puerto Barrios, 1zabal, Guatemala que ingresa por la aduana de Anguiat y via Puerto Acajutla,

Sonsonate, El Salvador.

Para NAVES la mayor cantidad de importaciones se recibe via Puerto Acajutla, las cuales
corresponden en su mayoria a importaciones desde Asia, seguidos de importaciones provenientes

de Norteamérica y Sur América.

Es asi como en El Salvador Evergreen tiene especial competencia con otras lineas navieras
que tienen domicilio en este pais, como otras que al igual, se encuentran representadas por
agencias, no es un mercado monopolizado, por lo que se debe estar a la vanguardia y proporcionar
un servicio de calidad y moderno que destaque para convertirse en la opcion elegida por los clientes

actuales y nuevos consumidores.



Los contratos de importacion por lo general son cerrados en origen, lo cual quiere decir
que no es el consignatario o Notify Party el que elige con quién traerd el cliente la carga, sin
embargo el consignatario si puede solicitar al proveedor utilizar una u otra linea naviera especifica
para que envie su carga, de ahi la importancia en el desarrollo de estrategias basadas en la
metodologia Kaizen y sus diferentes herramientas para crear una mejora continua para prestar un
servicio novedoso que optimice los recursos, reducir tiempos muertos y que los consignatarios
vean en Evergreen Line y NAVES como su opcion preferida para recibir sus importaciones de

otros paises.

Para ello se deberd identificar las soluciones utilizando la metodologia Kaizen en la gestion
de calidad en el proceso de operaciones, en la Empresa Agencias Navieras El Salvador S.A. de

C.V.

Esto se lograra definiendo las estrategias y acciones que permitan mejorar los procesos y
servicios aplicando la metodologia Kaizen y las herramientas que nos serviran para poder generar
una propuesta de mejora en la empresa utilizando las 5°S, Diagrama de Pareto, Ciclo de Deming,

analisis de causa raiz, grafica de histograma e Ishikawa.

1.4 Justificacion
En presente trabajo tiene como propdsito presentar las herramientas a Agencias Navieras
El Salvador S.A. de C.V. para mejorar la gestion de calidad en el proceso de operaciones porque
existe una necesidad de reducir los tiempos muertos dentro de la empresa y mejorar la efectividad
de las operaciones, ademas de presentar la importancia de mantener Kaizen como un estilo de vida

a fin de mantener resultados positivos de forma continua.



Esta investigacion permitird identificar los puntos de mejora de las operaciones en
Importacion, acelerar la curva de aprendizaje y en caso de errores humanos poder detectar

responsabilidades y corregir de forma oportuna.

La presentacion de las herramientas adecuadas de la metodologia Kaizen permitird
estandarizar los procesos del area de operaciones, siendo esto la base para realizar una mejora

continua, la cual optimizara la gestion en la empresa.

Kaizen es una metodologia que abarca diferentes tipos de herramientas que al combinar su
uso se obtiene una mejora continua de los procesos. Kaizen puede aplicarse en todo tipo de
empresas, tanto industria como de servicio, por tal motivo, NAVES es una empresa ideal para
implementar la metodologia Kaizen en los procesos que conllevan el area de importaciones para

la prestacion del servicio de transporte maritimo de carga internacional.

Esta metodologia cambié la manera en que se ven los procesos, porque, aunque se

considere visualmente que un proceso esta bien ejecutado siempre se puede mejorar.

El motivo de la presente investigacion es identificar las estrategias y acciones que permitan
mejorar los procesos y servicios aplicando la metodologia Kaizen y las herramientas que nos
serviran para poder generar una propuesta de mejora en la empresa como lo son las 5°S, Diagrama

de Pareto, Ciclo de Deming, andlisis de causa raiz, grafica de histograma e Ishikawa.

Al obtener la empresa Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V. una propuesta de

implementacion técnica, concisa y ordenada se lograra obtener los siguientes resultados:



e [a empresa NAVES lograra identificar los puntos en que actualmente se estd fallando, o
bien los puntos en que puede mejorar cada uno de sus procesos

e Al obtener una propuesta concisa el gerente de linea podra enfocar los esfuerzos con el
equipo de EVERGREEN para mejorar en estos aspectos clave.

¢ Introducir la mejora continua a los procesos de operaciones de Importacion, empoderando a

los empleados para que estos puedan convertirse en agentes de cambio.

1.5 Alcance

El método Kaizen es un sistema de gestion que estara orientando a la mejora continua de
procesos en la empresa Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V. en busca de mejorar todas
aquellas ineficiencias que conforman el proceso de operaciones, con lo que se pretende optimizar
los servicios y procesos de la organizacion mediante una orientacion general, la cual serd la base
para asegurar la estabilizacién de las operaciones y una continua deteccion de errores o areas de

mejora.

Se analizaran los procesos que se realizan en el area de operaciones de importacion en la
empresa Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V. considerando a cada uno de los

colaboradores que laboran en dicha area y las funciones especificas que desempenan.

e Conocer la historia de la metodologia Kaizen, sus diferentes técnicas y herramientas, a la
vez de sus creadores o sus principales representantes.

e Definir la importancia y utilidad de implementar la metodologia Kaizen en el area de
operaciones de importacion a nivel administrativo.

e Identificar los aspectos de mejora del area de operaciones de importacion de NAVES.



e Desarrollar la metodologia Kaizen, haciendo uso de las diferentes técnicas y herramientas
para la calidad, a fin de determinar las soluciones segun las areas de mejora identificados

en el proceso.

1.6 Limitaciones

El identificar aspectos de mejora relacionados con la calidad de los servicios que ofrece

Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V.

Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V. es representante de la Naviera Evergreen
Marine Corp en El Salvador, un corporativo internacional, por lo que no es posible realizar

cambios inmediatos si no es con autorizacion de estos.

Poca informacion en el pais sobre algunas herramientas de mejora continua, o

desactualizacion de estas.

Dificultad de acceso a la informacion por parte de la empresa debido a sus politicas internas

de confidencialidad.

Los manuales de funciones de los puestos de trabajo estan elaborados con lenguaje técnico

de dificil comprension para quienes no conocen o no estan familiarizados con los términos.

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo general
Formular una propuesta de mejora de la gestion de calidad operacional en la empresa

Agencias Navieras El Salvador S.A de C.V., aplicando la metodologia Kaizen.
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1.7.2 Objetivo especifico
Analizar los procesos de importaciones en la empresa Agencias Navieras El Salvador SA

de CV con la finalidad de identificar los puntos de mejora en los mismos.

» Disefiar una propuesta de implementacion de la metodologia Kaizen adaptada a la
organizacion.
» Trazar las mejoras que se deberan implementar para la solucion de problemas

encontrados en la empresa.



CAPITULO II - Marco teérico

11
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2.1 Método KAIZEN

La filosofia KAIZEN es desarrollada originalmente en el Japon después de la Segunda
Guerra Mundial y busca desarrollar una mejora en diferentes aspectos de la vida. Es una estrategia
que se esfuerza por dar atencidon tanto al proceso como a los resultados, es asi como, segln la
cultura japonesa, KAIZEN es fundamental en los colaboradores y los lideres de la organizacion a
finde que se coordinen para desarrollar esta herramienta y ponerlo en marcha. Esta se basa en la
busqueda hacia la mejora continua en materia de calidad, niveles de satisfaccion, productividad y

costos que involucra a todos.

En definicion, Kaizen es un método de mejora continua aplicable en una cadena de
fabricacion como, en el servicio al cliente. Es la unificacion de las palabras japonesas Kai, que

significa (cambio), y Zen, es decir, (bueno) o (mejor).

2.1.1 Fundamentos teoricos

Si se habla de la metodologia Kaizen se refiere a una muy importante herramienta, que es
poco utilizada y/o valorada, pero tiene unos enfoques muy importantes para poder lograr una

mejora continua en pequeias cosas que con el tiempo generan grandes cambios.

Se basa en una adaptacion continua de las herramientas y los procedimientos existentes
para mejorar el rendimiento final. Este método en el que es necesario promover la participacion
de todos los colaboradores y gerentes, esta mas considerado un estado de &nimo que un verdadero
sistema. Engloba otras herramientas para utilizar conjuntamente como el PDCA, el TQM o el
SMED. El Kaizen, de origen oriental, rompe con el sistema occidental en el sentido de que el

objetivo son pequefias mejoras, no profundas innovaciones. Finalmente, el método se inscribe
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principalmente en la cultura de pertenencia propia de las empresas japonesas en las que todos los
colaboradores (del director al obrero) se comprometen a realizar con la maxima perfeccion su
trabajo y a mejorar continuamente; esta concepcion del trabajo ha contribuido al enorme éxito de

la empresa Toyota.

2.1.2 Toyotismo
M¢étodo Japonés de organizacion del trabajo que aspira a optimizar la calidad, a reducir los

defectos, derroches y a iniciar una mejora continua en la empresa. Este tipo de organizacion del

trabajo engloba principalmente el Lean Management y el Kaizen.

Se puede aplicar cuatro etapas muy importantes a llevarse a cabo, las cuales son:

e Primera Etapa. Analisis Preliminar
e Segunda Etapa. La eleccion de los equipos de trabajo y de los circulos de calidad.
e Tercera Etapa. La aplicacion y el célculo de los resultados.

e Cuarta Etapa. El Feedback.

Un proyecto Kaizen es un ciclo de mejora inico y muy corto que se repite continuamente
cuando el ciclo acabe. La duracion puede variar de dias a meses de trabajo; depende de la
complejidad de las mejoras afectadas y de las aplicaciones. Por ello, todos los proyectos deben

suceder a otro con rapidez y eventualmente, tener lugar al mismo tiempo.

La primera etapa. Se realiza un analisis preliminar de la situacion. Su objetivo es poner
de relieve los puntos que hay que mejorar. Puede tratarse por supuesto de problemas detectados

antes, pero no Unicamente; de hecho, el Kaizen se concentra en la optimizacion de los
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procedimientos, aunque éstos funcionen a priori correctamente. El objetivo es que sean mas
eficaces ain. Para identificar las causas que impiden a los miembros de los equipos alcanzar una
cualidad de cero defectos, puede ser pertinente utilizar el diagrama de Ishikawa como una opcion

de herramienta para detectar dichos problemas o fallas.

La segunda etapa. Tiene como objetivo formar y preparar a los equipos que intervendran
en el proyecto. El conjunto de los colaboradores debe implicarse un minimo en la mejora y
delimitar un equipo de proyecto responsable, esto se vuelve primordial para el buen

funcionamiento del método.

La tercera etapa. Se basa en concretizar el proyecto Kaizen. Los equipos aportan
directamente los cambios necesarios para las mejoras esperadas en los procedimientos. Como las
dos primeras, esta etapa es muy rapida puesto que suele tratarse de pequefias modificaciones
determinadas. Aqui también se puede reevaluar las propuestas ya dichas para medir la evolucion

y el impacto de los cambios. Y eventualmente se podrian volver a clasificar.

La cuarta etapa. Después de las mejoras aportadas, es el turno del feedback. El equipo se
retne de nuevo y hace un balance global a partir de los resultados observados. También hay que
estar atento a otros dos puntos importantes los cuales son: La recompensa para el mejor

colaborador y el seguimiento del cambio o change management. 1

! Delers, Antoine y Feys, Brigitte. 2016. La filosofia del Kaizen Pequefios cambios con grandes consecuencias.
Economia y empresa, en 50Minutos.es, recuperado de www.en50Minutos.es



http://www.en50minutos.es/
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2.1.2.1 GEMBA.

Una técnica Japonesa para lograr mejoras en los procesos es GEMBA que significa “lugar
real” es decir, donde se produce la accidn, o el lugar de los hechos, muchas gerencias olvidan la
importancia del lugar donde se desarrollan productos y servicios como los sitios generadores de
ingresos de las organizaciones, sin embargo centrar GEMBA en estos lugares de trabajo es
importante para hacer la empresa mas exitosa y rentable, la localizacion en este caso de la parte
operativa de la misma es crucial para conocer los procesos o actividades que se pueden mejorar,

pues alli se lleva a cabo la labor de la empresa.?

El objetivo de esta técnica es incrementar la productividad controlando los procesos de
manufactura, en este caso de servicio mediante la reduccion de tiempos del ciclo, la

estandarizacion de criterios de calidad y de los métodos de trabajo por operacion.?

En muchos sectores, Gemba es donde los clientes entran en contacto con los servicios
ofrecidos, de esta forma, cubre un sinnumero de funciones administrativas y de oficina, cualquier
asistencia que la gerencia suministre debe surgir de la necesidad especifica del lugar de trabajo,

debe colocarse en la parte superior de la organizacion, mostrando su importancia para la compaiiia.

La gerencia debe ayudar para que esta técnica se realice de una mejor forma mediante
reduccion de restricciones, tanto como sea posible y a su vez, los empleados comprometidos,

inspirados para desempenar sus funciones, sentirse orgullosos de sus empleos apreciando el aporte

2 Imai, Masaaki. 2012. Gemba Kaizen, un enfoque de sentido comin a una estrategia de mejora continua. 2a ed.
Nueva York: McGraw Hill.
3 Carro Paz, R. Gonzalez Gémez, D. 2020. Administracion de la calidad total. Argentina: Apunte de estudio.
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que hacen para la empresa, infundiendo un sentido de misiéon y orgullo como parte integral de la

responsabilidad de la gerencia.*

2.1.2.2 Las mudas o tipos de despilfarros.

El término mudas es utilizado en Japon y se refiere especificamente a los despilfarros.
Siendo este tema muy importante en el entorno de Kaizen se debe tener claridad en establecer los
diferentes tipos de despilfarros que pueden ser parte de los procesos que cualquier empresa posee,
es asi como a continuacion se detalla el tipo de mudas que son parte de los procesos de una

empresa.

Muda de sobreproduccion, muda de transporte, muda de inventario, muda sobre proceso,

retrabajos, movimiento y esperas.

Existe otro tipo de despilfarro llamado pérdida de tiempo, aunque este no se haya incluido
especificamente en las siete categorias de mudas sefialadas por Taiichi Ohno, los tiempos muertos
son un tipo de desperdicio, en este caso, de tiempo y es el costo de tener detenido un proceso por
defectos en el material, maquinaria o mala calidad en materia prima, se convierte en cualquier
costo relacionado con fallas en el cumplimiento de especificaciones, en el caso del servicio son

tiempos de ocio y que no se estd prestando el servicio muy relacionado con los tiempos de esperas.

4 Imai, Masaaki. 1998. C6mo implementar el Kaizen en el sitio de trabajo (GEMBA). 3a ed. México: Compaiiia
editorial McGraw Hill.
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Este tipo de muda se genera por pasos innecesarios y mala coordinacion de los diferentes
actores, es denominada como “burocracia”, este tipo de despilfarro se encuentran en el lugar donde

ocurre las cosas (Gemba).

La utilizacion ineficiente del tiempo da como resultado el estancamiento los materiales, los

productos, la informacion y los documentos permanecen en un lugar sin agregar valor alguno.’

2.1.3 Herramientas Kaizen.

Kaizen es un concepto que utiliza muchas herramientas de las cuales se apoya y utiliza
segun consideraciones de la organizacion y conocimientos del personal de esta. También se debe
de entender que Kaizen busca desarrollar una gestion de la calidad que evoluciona y aspira a
centrarse en la mejora de la calidad enfocada en la cadena de produccion y operaciones, la cual es
indispensable para aventajar a los competidores y estd al tanto de la conservacion de los clientes

tanto interno como externos de la empresa donde seria aplicada.

Son muchas las posibilidades que se tienen para aplicar una metodologia Kaizen en las
organizaciones, las cuales por medio de diferentes herramientas permiten que su implementacion
sea mas accesible o se desarrolle de tal manera que puede ser de utilidad para el crecimiento y

sostenimiento de la empresa que desee su implementacion.

5 Imai, Masaaki. 1998. Como implementar el Kaizen en el sitio de trabajo (GEMBA). 3a ed. México: Compaiiia
editorial McGraw Hill.
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2.1.3.1 Ciclo de Deming.

Edwards Deming, naci6 en Iowa en 1900 y vivio la evolucion de la calidad que surgi6 en
Japon, logro desarrollar los 14 puntos para que las organizaciones lleguen a ser posicionado por
su productividad y ventaja empresarial; también desarrollo las siete enfermedades mortales como
parte de sus aportes para la mejora continua, muriendo en 1993. Deming es considerado en la

actualidad el padre de la calidad y su legado es atun reconocido a nivel de Japén y el mundo.

Deming hizo énfasis en tres aspectos fundamentales donde su filosofia de mejora de la

calidad ha ido creciendo y aplicandose a la actualidad. Estos son:

» Todo el trabajo es parte de un proceso: Todos tenemos clientes internos y externos en
nuestro negocio.

» Todos los procesos tienen variaciones: Se debe realizar un esfuerzo por entender las
variaciones en el trabajo, solo asi se podran vigilar las mejoras.

> La gente es la clave: Debe de existir un ambiente donde todos sientan que mejorar el

proceso de trabajo es el interés propio.

La mejora continua muestra aspectos importantes que son aplicados y enfocadas en los
procesos a ser evaluados, con el fin de lograr el cumplimiento de KAIZEN se aplicaria al proceso

del ciclo de Deming, el cual se basa en: PHRA (Planificar — Hacer — Revisar —Actuar).

Con el circulo Deming se destacan la importancia y constancia de adecuar la aplicacion de

esta herramienta para la organizacion, logrando la confianza y aceptacion de los que lo aplican.
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Hustracion 1 — Circulo de Deming PDCA

2.1.4 Método de Juran

Modelo segiin Joseph Juran
Juran nacié en Rumania en 1904 y su enfoque se basa en aspectos de administracion de la
calidad, los cuales consiste en planear, controlar y mejorar la calidad, conocido cominmente como
la trilogia de la calidad. Dicho aporte a dado una fuerte incidencia en el mundo por sus
publicaciones y por su instituto de asesorias. Entre los aspectos que desarrollé Juran se obtuvieron

dos los cuales son: Planeacion de la calidad, Control de calidad y Mejoramiento de la calidad.
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1. Planeacion de la calidad. La calidad se puede generar en una serie de pasos llamados “mapa
de planeacion de la calidad”; en €l se trabajan los siguientes aspectos: Identificacion de los
clientes, determinar las necesidades de esos clientes, traducir las necesidades a nuestro
lenguaje, desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma Optima a las
necesidades de los clientes y transferir el proceso a la operacion.

2. Control de calidad. En este espacio Juran desarroll6 los siguientes aspectos:

e Establecer un lazo de retroalimentacién en todos los niveles y para todos los
procesos.

e He de asegurar que cada colaborador se encuentre en estado de autocontrol.

e Establecer los objetivos de calidad y una unidad de medicion para ellos.

e Transferir responsabilidad de control a los procesos.

e Evaluar el desempefio del proceso y la conformidad del producto mediante analisis
estadistico.

e Ampliar las medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con los
objetivos de calidad.

3. Mejoramiento de la calidad. Este proceso se basa en conceptos fundamentales como:
Realizar todas las mejoras, definir un proceso de seleccion de proyectos, designar cada
proyecto un equipo de seis a ocho personas con la responsabilidad de completar el proyecto,
otorgar reconocimientos y premios, aumentar el peso del parametro de calidad en la
evaluacion de desempefio en todos los niveles de la organizacion, participacion de la alta

direccion en la revision del progreso de las mejoras de calidad, proporcionar entrenamiento
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extensivo a todo el equipo administrativo en el proceso de mejora de calidad, sus métodos y

herramientas para establecer el programa de mejora de calidad anual.

2.1.5 Justo a tiempo (JAT) o Just-In-Time (JIT)

Esta herramienta busca producir el minimo niimero de unidades en una menor cantidad y
en el ultimo momento posible, eliminando la necesidad de poseer inventarios. En si, implementar
Kaizen permite mejorar las condiciones de trabajo de los empleados optimizando principalmente

el entorno profesional para luego pasar al desarrollo organizacional.

Taiichi Ohno encontré tan estimulante esta posicion ventajosa del supermercado moderno
que ello le inspird para inventar el nuevo sistema de gestion de flujo que en la actualidad

denominamos Just In Time (JIT).

Just In Time (JIT), una innovacion iniciada por Toyota en los afios cincuenta y adoptada
en primer lugar por las empresas occidentales a partir de principios de los afos ochenta, se disefio

para ocuparse de muchos de estos problemas.

Esta técnica la ide6 Taiichi Ohno como un método para facilitar un flujo sin problemas,
aunque JIT sélo podia funcionar de un modo eficaz si las preparaciones de maquina se reducian
radicalmente, para que las operaciones de produccion aguas arriba produjeran una pequeia
cantidad de cada componente y a continuacion, otra pequefa cantidad en cuanto la anterior fuese

reclamada por el siguiente proceso aguas abajo.



22

JIT también es impotente, a menos que las fases de fabricacion corriente abajo practiquen
la produccion nivelada (Heijunka en el vocabulario de Toyota) para moderar las perturbaciones
del flujo cotidiano de los pedidos que no tienen que ver con la demanda real del consumidor. De
otro modo, surgirdn pronto cuellos de botella aguas arriba y se introducirdn amortiguadores

(«stocks de seguridad») por todas partes para impedirlos.

La aplicacion real de JIT en la industria de la bicicleta ignor6 en gran medida la necesidad
de reducir los tiempos del sistema y de suavizar la programacion. En cambio, se concentro en los
proveedores, asegurandose de que solo suministrasen componentes a los montadores finales just
in time para cumplir con el irregular plan de produccion. En la practica, la mayoria de proveedores
lo cumplian entregando pequeias cantidades diarias, o incluso varias veces al dia, a partir de un
extenso stock de productos acabados que guardaban cerca de sus muelles o plataformas de

embarque.

Algunos montadores finales incluso especificaban la existencia de estos stocks de
seguridad y enviaban periddicamente a su personal de compras para inspeccionarlos. A la larga,
just in time fue poco mas que el desplazamiento Unico de cantidades enormes de productos en
curso desde el ensamblador final al proveedor de primer nivel y, a su vez, desde éste a otras

empresas.®

¢ T. Jones, Daniel, P. Womack, James. 2003. Lean Thinking como utilizar el pensamiento lean para eliminar los
despilfarros y crear valor en la empresa. 2a ed. Espafia: Gestion 2000.
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2.1.6 TPM (Mantenimiento Productivo Total)

Una serie de métodos, creados originalmente por Nippodenso (miembro del grupo Toyota)
con la idea de garantizar que cada maquina de un proceso productivo siempre pueda realizar la

tarea para la que esta preparada, a fin de evitar cualquier interrupcion de la produccién.

Contribuye a la disponibilidad de las méaquinas e instalaciones en su maxima capacidad de
produccién, complementando los objetivos en materia de calidad, al menor coste y con el mayor
grado de seguridad para el personal que opera las mismas. En tanto que el SMED persigue como
objetivo el reducir el tiempo de preparacion o de cambio de herramientas, evitando con ello la
produccion en series largas, logrando de tal forma disminuir los inventarios y haciendo mas fluido

el traspaso de los insumos y productos en proceso.

Es decir, siempre deben estar en las condiciones adecuadas para actuar de forma precisa
cuando sean necesarios, y todas las piezas fabricadas deben ser perfectas. Por su disefio, los
sistemas de flujo se caracterizan por un nivel de calidad «o todo funciona perfectamente o nada

funcionay, lo cual debe ser respetado y previsto.

Esto significa que el equipo de fabricacion debe ser capaz y competente en varias tareas
(en el caso de que se haya de cubrir a alguien que esté ausente o que se le necesite para otra tarea)
y que la maquinaria debe estar a plena disposicion y ser precisa al cien por cien, a través de una
serie de técnicas denominadas mantenimiento productivo total. (Total Productive Maintenance o
TPM). También significa que el trabajo debe estandarizarse rigurosamente (por el grupo de trabajo,
no por algin remoto equipo de ingenieria industrial) y que se debe instruir a empleados y maquinas

para controlar su propio trabajo, por medio de una serie de técnicas llamadas cominmente poka-
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yoke, o a prueba de errores, que hacen imposible que cualquier pieza defectuosa siga adelante

hacia la proxima fase.’

2.1.7 Sistema de Sugerencias.
Es una parte de Kaizen orientado al individuo, destinado no sélo a motivar al personal, sino
ademads a utilizar sus conocimientos y experiencias, creando un sistema de retroalimentacion y

recompensas. Constituye una “puerta de ingreso” a las ideas de los trabajadores.®

La funcion del sistema de sugerencias es potenciar la participacion positiva de los
empleados, despertando el interés de estos en Kaizen animandolos a ofrecer sugerencias no
importando cudn pequefias sean, en la gestion japonesa se enfatiza los beneficios del apoyo moral
y participacion positiva, mientras que en el sistema occidental se habla sobre los beneficios

econdmicos e incentivos financieros de los sistemas de sugerencias.

Los sistemas de sugerencias han evolucionado en dos grandes segmentos: sugerencias
individuales y sugerencias de grupo, incluyendo los generados por los circulos de calidad, jishu
Kanri (JK o grupos de gestion autonoma), cero defectos o grupos ZD y otras actividades basadas

en grupos.’

7 T. Jones, Daniel, P. Womack, James. 2003. Lean Thinking como utilizar el pensamiento lean para eliminar los despilfarros y
crear valor en la empresa. 2a ed. Espafia: Gestion 2000.

8 Imai, Masaaki. 2001. Kaizen, La clave de la ventaja competitiva japonesa. 13a ed. México: Compaiiia editorial Continental.

9 Imai, Masaaki. 2012. Gemba Kaizen, un enfoque de sentido comuin a una estrategia de mejora continua. 2a ed.
Nueva York: McGraw Hill.
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2.1.8 Circulos de Calidad

Son equipos de trabajo integrados por personas que desarrollan su actividad en una misma
area. Junto a su supervisor, se retnen voluntariamente para analizar problemas propios de su
actividad y elaborar soluciones. Permiten la participaciéon del personal en la resolucion de

problemas o bien en la busqueda de soluciones para el logro de los objetivos.

Los circulos de calidad favorecen que los propios trabajadores compartan con la
administracion la responsabilidad de definir y resolver problemas de coordinacion, productividad
y por supuesto de calidad. Adicionalmente, propician la integracion y el involucramiento del

personal de la empresa con el objetivo de mejorar, ya sea productos o procesos.

Dos logros de los circulos de calidad son la mejora de la empresa, edificacion del ambiente
de trabajo y aplicar el talento de los trabajadores para la mejora continua de las areas de la

organizacion.

La estructura de un circulo de calidad es la forma como esta integrado el grupo y se define
de acuerdo con la posicion de los miembros dentro de una organizacion. Los circulos de calidad

requieren de un periodo prolongado de labores bajo la tutela de un asesor.

El proceso de un Circulo de Calidad est4 dividido en cuatro subprocesos:

e Identificacion de problemas.

e Explicar a la Direccion o gerencia, la solucion propuesta por el grupo.
e Ejecucion de la propuesta.

e Evaluacion del éxito de la propuesta.'®

10 Thomson, Philip C. 1984. Circulos de Calidad. Cémo hacer que funcionen. 1a ed. Colombia: Editorial Norma.
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2.1.8.1 Orientacion al cliente.

Desarrolla en las organizaciones una importancia por brindar calidad, satisfacer al cliente
y encontrar en cada uno de los consumidores una buena razon para ser competitivos. Un empleado
competente y satisfecho, con las destrezas y habilidades para cumplir con su trabajo, tendrd mayor

posibilidad de interactuar con un cliente satisfecho, lo cual se traduce en mejores resultados.

Es importante considerar el concepto de cliente, Kaoru Ishikawa lo describe como “dentro
de las organizaciones todos somos clientes y proveedores de servicios y productos, puesto que
formamos parte de los procesos que se desarrollan en ella, de tal manera que si la siguiente parte
del proceso es nuestro cliente y a su vez el proceso anterior a nosotros es nuestro proveedor” lo

cual fue resumido con la frase “El siguiente proceso es nuestro cliente”.

Asi se definid por primera vez el concepto de cliente interno, el cual forma parte de la
empresa, posteriormente Juran amplio el concepto diciendo “nuestro cliente interno son todas
aquellas personas (o procesos) que reciben impacto por lo que hacemos en el trabajo”, de esta
forma si lo que se hace afecta no solamente al siguiente, sino a varios procesos delante, todos ellos
son considerados como clientes del proceso anterior, por lo que se tendra que acordar con todos
ellos los requisitos para cumplir con el trabajo y satisfacerlos plenamente, en pocas palabras tener

claro para qué sirve y a quién le sirve lo que se hace.!!

11 Pulido, Sosa. 2003. Manual de calidad total para operarios. 1a ed. México D.F.: Editorial LIMUSA.
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2.1.8.2 CCR (Control de la calidad Robatica).
El crecimiento de la produccion ha llevado al uso de nuevas tecnologias, que facilitarian

la tarea de producir de forma eficiente y con mejoras sustanciales en los procesos productivos.

A su vez, el uso de tecnologia est4 acelerando los procesos de inspeccion de la calidad en
los productos que se fabrican, siendo la misma una actividad vital para cualquier producto o
proceso que es repetitivo, por la sencillez y monotonia del proceso puede ser sustituida por un
robot que realice esta tarea, teniendo en el lugar del proceso diferentes instrumentos para medir,
comparar y ajustar la calidad controlandola en el lugar, a diferencia de antes que se tenia que
extraer una muestra para llevarla al laboratorio o inspeccionar, esperando los resultados y hasta
entonces hacer los ajustes necesarios en el proceso, con los efectos negativos del despilfarro,

generando costos innecesarios, tiempos, material y recurso humano, equipo, entre otros.

Convirtiendo al control de calidad robdtica en una estrategia de digitalizacion y
automatizacion de tareas y procesos de negocio en el ambito digital. Las tareas repetitivas en
ordenador y de poco valor afiadido a un trabajador puede ser automatizada por completo de forma
sencilla y con un enfoque de bajo costo, permitiendo no solo reducir costos, sino también mejorar

la productividad y competitividad en el mercado.

2.1.8.3 Automatizacion.

Se refiere a un componente interesante que se centra en soluciones de automatizacion que
operan de forma puramente mecanica. Con un uso inteligente de la energia cinética que se libera
y optimizando el tiempo y recursos disponibles, este método puede arrojar resultados

impresionantes.



28

Existe un concepto relacionado al mismo, llamado Jidoka que significa “automatizacion
con un toque humano” y consiste en concebir cada maquina de forma que pare inmediatamente si
detecta que no puede fabricar una pieza sin errores, en los primeros afios de desarrollo del sistema
de produccion de Toyota, Jidoka tenia unos efectos especialmente impresionantes porque
significaba que los obreros ya no tenian que controlar las maquinas para evitar que produjesen
grandes componentes defectuosos, sino que la tecnologia necesaria para aplicar este concepto se
encontraba al alcance de todos, aunque aun hay muchas plantas de fabricacion en las que un gran
numero de operarios se limitan a observar las pantallas y los paneles de instrumentos de cada

maquina, dispuestos a intervenir en caso que surja algin problema.

Jidoka también se aplica llevando a cabo actividades de mantenimiento preventivo, de

mantenimiento de rutina o de logistica.

2.1.8.4 Nuevas tecnologias IA (Inteligencia Artificial)

Término acufiado por el profesor de Stanford John McCarthy en 1955 y fue definido por
¢l como “la ciencia y la ingenieria de hacer maquinas inteligentes”. Luego de afios investigando
se tiene a humanos programando maquinas para que se comporten de forma inteligente, como
jugar ajedrez, pero hoy se hace hincapié¢ en las maquinas que pueden aprender, de forma similar a

lo que hace el ser humano.
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Las IA pueden planificar y decidir secuencias de pasos para lograr un objetivo especifico
sin micro gestiones. Un robot hospitalario puede navegar de forma autonoma por corredores

concurridos para tener éxito su tarea.12

A pesar de los ataques cibernéticos, las IA plantean desafios éticos debido a su capacidad
para tomar decisiones autonomas. La [A puede enfrentar dilemas éticos pues no cuenta con la

capacidad de comprender completamente el contexto o el impacto de sus elecciones.

Las soluciones de atencion al cliente de IA requieren importantes inversiones iniciales de
tiempo y dinero en capacitacion y tecnologia de la organizacion. Si bien existen servicios de
asistente virtual para pequefias empresas mas accesibles, muchas organizaciones no pueden

dedicar de manera realista los recursos necesarios para implementar y mantener un modelo de TA.

Se debe considerar ademas que los sistemas inteligentes requieren una potencia de
procesamiento considerable para funcionar correctamente. Si la organizacion no puede acceder
regularmente a la tecnologia adecuada, las limitaciones técnicas impedirian aprovechar las

capacidades de la IA.

La IA tiene el potencial en las empresas de brindar una amplia variedad de beneficios,
incluyendo la automatizacién de muchos procesos, el analizar grandes cantidades de datos, mejorar

la experiencia del cliente y la reduccion del error humano.!?

12 J. McCarthy, “What is artificial intelligence?” Stanford University, Tech. Rep., 2007

13 J. R. C. (JRC), “Ai watch - historical evolution of artificial intelligence,” European Commission, Technical
Report JRC120469, 2020. [Online]. Available:
https://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/bitstream/JRC120469/jrc120469 historical _evolution of ai-v1.1.pdf
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2.1.8.5 Capacitaciones en linea.

Existe sitios online para estudiar, como cursos en linea, bootcamps, programas de
certificacion y programas universitarios, totalmente en linea o virtuales, o bien semi presenciales
donde se requiere presentarse uUnicamente para desarrollar practicas especializadas o

evaluaciones.!*

Los estudios en linea se cursan a través de plataformas digitales que ofrecen contenido,
herramientas y recursos gratuitos. Los estudiantes no necesitan asistir a un salon de clases o
campus universitario, donde se puede estudiar desde habilidades en demanda, hasta cursos que

tradicionalmente se han tomado en aulas de clases.

Este tipo de estudios permite una mayor flexibilidad en los horarios pues permiten que las
personas puedan estudiar segun su disponibilidad y solo requieren de unas pocas horas de estudio
a la semana; ademas de la posibilidad de organizar su calendario, ademds superan el inconveniente
del trafico de las ciudades, gasto de gasolina adicional para desplazarse hacia el lugar de la
capacitacion, siendo de beneficio mutuo para el capacitador, ademas de ahorrarse alquileres de

salones, materiales y algun tipo de brunch o snack para los asistentes.

Se puede estudiar desde cualquier lugar en que se tiene acceso a un dispositivo con

conexion a Internet. 1

14 https://holasoynatasha.com/
15 https://estudiarenlinea.net/
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2.1.8.6 Kanban.

Es una palabra de origen japonés y que significa “tarjetas visuales”. Aplicando este método
se consigue mostrar permanentemente y de forma muy visual el estado del proyecto a todos los
implicados. Métodos similares al que propone Kanban llevan aplicandose con éxito en las cadenas
de produccion desde hace mas de un siglo. La aplicacion de Kanban al desarrollo de software es
comparativamente reciente. Kanban es un método tremendamente util para gestionar los productos
cuyos requisitos cambian constantemente, bien porque aparezcan nuevas necesidades o bien
porque su prioridad varie. Este método también es util en los casos en los que sea muy complicado
planificar el trabajo, asi como cuando no se pueda comprometer un equipo a trabajar con
iteraciones de duracion fija y predeterminada por el motivo que sea (interrupciones, cambios,

dependencias, etc.).

Se usa mucho para la resolucion de incidencias y actividades de mantenimiento: es decir,

cuando no se puede prever de antemano la cantidad de trabajo ni su naturaleza. 16

Es un método de gestion del flujo de trabajo para definir, gestionar y mejorar los servicios
que proporciona el trabajo de conocimiento. Este ayuda a visualizar el trabajo, maximizar la
eficiencia y mejorar continuamente. El trabajo se representa en tableros Kanban, lo que te permite
optimizar la entrega de trabajo a través de multiples equipos y manejar, incluso los proyectos mas

complejos en un solo entorno.

16 Lasa Gomez, Carmen, Alvarez Garcia, Alonso, de las Heras del Dedo, Rafael. 2018. Métodos agiles scrum,
Kanban, lean. 1a ed. Madrid: Ediciones Anaya Multimedia.



32

2.1.8.7 Cero Defectos
Es una filosofia basada en la idea de hacer las cosas bien a la primera. Esta se disefi6 para
funcionar en todos los sectores, por lo que pretende mejorar la eficacia y aumentar los beneficios

de las empresas eliminando el coste de sus errores.

Phillip B. Crosby fue un consultor en Estados Unidos promotor de los concetos de calidad
total, presidente de su propia empresa de consultoria, en 1979 publicé su libro “La calidad no
cuesta” en el cual se concibe el gasto para asegurar la calidad del producto, como la inversion de
mayor rentabilidad que una compafiia puede hacer, de tal forma que la calidad se paga por si misma
con sus beneficios, Crosby afirma que cuando se hace bien las cosas bien la primera vez no afiade
costo al producto o al servicio, pero si se hacen mal, hay que corregirlas posteriormente y esto si

representa costos extra para el productor y para el cliente.

Segun sus estimaciones las organizaciones que no aplican la administracion de la calidad
gastan cerca del 20 al 40% de sus ventas en retrabajos, desperdicios, descuentos por calidad

inferior, pago de garantias y dafios a los clientes y otros costos relacionados a la mala calidad.

Asegura a la vez que la calidad no es solo responsabilidad del departamento de calidad o
produccidn, sino que, de todos los empleados de la organizacion, pues la calidad estd en la gente

que hace las cosas, no en las cosas que hace la gente.!”

17 Izar Landeta, Juan Manuel, Gonzalez Ortiz, Jorge Horacio. 2004. Las 7 herramientas basicas de la
calidad. 1a ed. San Luis Potosi, México: Universidad Autdbnoma de San Luis Potosi.
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2.1.8.8 Gestion de relaciones cooperativas.
Esta metodologia se sustenta en los valores y principios cooperativos, ya que éstos
representan los postulados fundamentales que permiten construir la identidad “cooperativa” de una

empresa.

El mismo incorpora aspectos relacionados con la comunicacién permanente, la
autogestion, la participacion, y el desarrollo integral de las personas que la componen en base a un

Proyecto Compartido.

Se describe el ambiente de trabajo que se genera en una organizacion en cuanto a lo que
perciben y experimentan sus miembros identificandose cuatro dimensiones claves del clima, que
son: la naturaleza de las relaciones interpersonales (si se comparten ideas, existe confianza o
conflicto, relaciones cooperativas o competitivas; la naturaleza de la jerarquia (si las decisiones
que afectan al trabajo se toman s6lo desde la alta direccion o si existe participacion, si hay espiritu
de trabajo en grupo o individual); la naturaleza del trabajo (si es interesante o aburrido, si es
adaptable a la persona que lo realiza o estd rigidamente definido, si la organizacion dota a los
trabajadores de los recursos necesarios); y por ultimo, el clima se caracteriza por la importancia
del apoyo y las recompensas, que se reconoce al analizar si los objetivos del trabajo y los estdndares

de excelencia son conocidos y compartidos, qué tipo de relacion se fomenta con el cliente, si se
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prefiere el trabajo en cantidad o en calidad, hacia qué objetivos se forma a las personas y qué

dimensiones de los resultados se recompensan.'®

2.1.8.9 Mejoramiento de la productividad.
Es una metodologia que se desarrolla en cuatro aspectos: indicadores financieros, recursos

humanos, sistema de capacitacion y la gestion de procesos.

Los términos "calidad de disefio" y "calidad de conformidad" fueron acufiados por primera
vez por J. M. Juran. La "calidad de disefio" es el nivel de calidad que una empresa planifica
alcanzar para su producto; en general, los costes aumentan al elevar este nivel. La "calidad de
conformidad" es la diferencia entre la calidad real de un producto y la calidad que se ha disenado
(i.e., la calidad que quiere la empresa). Conforme se eleva la calidad de conformidad, se aproxima
a la calidad de disefio; y, si disminuye el nimero de unidades defectuosas, generalmente los costes

disminuyen mientras que la productividad aumenta. °

La medicion es la accion y efecto de medir y medir es. Determinar una cantidad
comparandola con otra. Proporcionar y comparar una cosa con otra, pero, Porque es importante

preocuparse por medir la productividad y la calidad en la empresa.

18 Camison, César, Cruz, Sonia, Gonzalez, Tomas. 2006. Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y
sistemas. Madrid: Editorial Pearson Prentice Hall.
19 Ishikawa, Kaoru.1989. Introduccion al control de calidad. 3* ed. Japén: JUSE Press Ltd.
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Esta pregunta la pudiésemos responder enumerando algunas situaciones.

e La medicion nos permite planificar con mayor certeza y confiabilidad.
e Lamedicidn nos permite discernir con mayor precision las oportunidades de mejora de
un proceso dado.

e La medicion nos permite analizar y explicar como han sucedido los hechos.

Podrias seguir enumerando. Sin embargo, el argumento mas importante y que incluye a los
anteriores, es que la medicion de la calidad y la productividad es necesaria e indispensable para
conocer a fondo los procesos ya sean administrativos o técnicos, de produccion o de apoyo que se

dan en la empresa.?”

2.1.8.10 El método de las 5’S.

Su significado son cinco palabras en idioma japonés que constituyen una buena
organizacion del lugar de trabajo,?! son los cinco pasos para organizar el lugar de trabajo que se
han ido desarrollando a través de una intensa labor en entornos industriales, por el lado de las
empresas que se dedican a los servicios pueden observar que hay circunstancias paralelas en sus
propias “lineas de produccién”, sin importar cobmo comienza la produccion del servicio en

cuestion: una solicitud de oferta comercial, documentacion para participar en una licitacion cierre

20Rodriguez, Francisco Javier, Gomez Bravo, Luis. 1991. Indicadores de calidad y productividad en la empresa,
Venezuela: Editorial nuevos tiempos.

21 Imai, Masaaki. 2012. Gemba Kaizen, un enfoque de sentido comun a una estrategia de mejora continua. 2a ed.
Nueva York: McGraw Hill.
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de un informe financiero o un impreso de solicitud, es decir, informacion que solicita el cliente en

potencia cuando necesita la asistencia o servicio??, comprende las acciones:

» Seiri (clasificar/ordenar): Es decir, distinguir entre elementos que son necesarios ¢
innecesarios en la empresa, desechando los que no son necesarios.

» Seiton (guardar/enderezar): Organizar los elementos que quedan después de clasificar. (Seiri)
de forma ordenada.

» Seiso (limpiar/fregar): Mantener los entornos de trabajo y maquinas limpias.

» Seiketsu (ordenar/sistematizar): Ampliando el concepto de limpieza de uno mismo y
continuamente practicar los pasos anteriores.

» Shitsuke (ser riguroso/estandarizar): Construyendo autodisciplina y hacerlo un habito.

Estas acciones permiten una gestion 6ptima de los talleres, de los espacios de trabajo y del
descanso de los colaboradores. Se trata de organizar mejor los medios profesionales para mejorar

las condiciones de trabajo de los equipos.?

2.1.8.11 Pareto
El diagrama de Pareto es una herramienta gréafica para la clasificacion de causas, de los
mas significativos a los menos significativos. Se basa en el principio de Pareto, defini6 por primera

vez JM Juran. Este principio 80-20 sugiere que el 80 por ciento de los efectos provienen del 20

22 Imai, Masaaki. 2012. Gemba Kaizen, un enfoque de sentido comun a una estrategia mejora continua. 2a ed.
Nueva York: McGraw Hill.

23 Delers, Antoine y Feys, Brigitte. 2016. La Filosofia del Kaizen, pequefios cambios con grandes consecuencias.
Economia y empresa, en 50Minutos.es, recuperado de www.en50Minutos.es


http://www.en50minutos.es/
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por ciento de las posibles causas. El diagrama de Pareto es una de las herramientas bésicas de

resolucion de problemas.?*

Debido a que son limitados los recursos que pueden movilizarse, es esencial que se asignen
prioridades. Una vez que se ha hecho esto, puede desplegarse una lista cada vez mas clara y

especifica de las medidas y planes de accion en los niveles inferiores de la administracion.?

Entre las ventajas del Diagrama de Pareto destacan:

Ayuda a enfocar los esfuerzos en las mejoras que traeran mayores beneficios.

e Ofrece un panorama sencillo y eficaz sobre la prioridad de los problemas.

e Evita que los problemas se hagan mas grandes.

e Es facil de entender y fomenta el deseo de solventar problemas.

e Permite definir las prioridades y enfocarse en conocer las causas de los problemas y
solucionar los mas importantes. Usando esta herramienta se puede tomar decisiones

objetivas con mayor beneficio a la organizacion.

Para elaborar un Diagrama de Pareto se debe realizar los siguientes pasos:

1. Investigar cudl es el problema, recolecta los datos y selecciona los que se analizaran.

2. Clasifica la informacién por orden de prioridad, desde la mayor hasta la menor.

24 Imai, Masaaki. 2012. Gemba Kaizen, un enfoque de sentido comun a una estrategia mejora continua. 2a ed. Nueva
York: McGraw Hill.

25 Imai, Masaaki. 2001. Kaizen, La clave de la ventaja competitiva japonesa. 13a ed. México: Compaiiia editorial
Continental.
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3. Estructurar los datos en una tabla de mayor a menor y calcular el porcentaje de cada uno.

4. Trazar la gréafica. Primero los ejes verticales y horizontales, posteriormente, trazar la linea
vertical izquierda para la frecuencia.

5. Trazar una por cada grupo de mayor a menor.

6. Trazar la linea derecha que representa el porcentaje acumulado.

7. Trazar una curva que una los puntos con el fin de representar el total de cada grupo.

8. Poner en el diagrama los datos correspondientes: titulo, fecha, periodo que abarca, la fuente
de informacidn, etc.

9. Analizar la gréfica y establecer cudles son los puntos vitales y que necesitan ser atendidos

con prioridad.?

2.1.8.12 Diagrama de Ishikawa
El Diagrama Causa-Efecto o llamado también Diagrama de “Ishikawa” porque fue creado
por Kaoru Ishikawa, experto en direccion de empresas, quien a su vez estaba muy interesado en

mejorar el control de la calidad.

Se trata de una herramienta para el analisis de los problemas que representa la relacion

entre un efecto (problema) y todas las causas que lo ocasionan.

También es denominado diagrama de Espina de Pescado por su parecido con el esqueleto

de un pescado.

26 https://www.questionpro.com/blog/es/diagrama-de-pareto/
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Estructura del diagrama Causa-Efecto
El diagrama causa-efecto estd compuesto por un recuadro que constituye la cabeza del
pescado, una linea principal, que constituye su columna, y de 4 a mas lineas apuntando a la linea
principal formando un angulo de unos 70°, que constituyen sus espinas principales. Cada espina
principal tiene a su vez varias espinas y cada una de ellas puede tener a su vez de dos a tres espinas

menores mas. Esquematicamente el diagrama causa-efecto tiene la siguiente forma:

Iustracion 2 - Esquema de un diagrama Ishikawa

Causa Efecto

[ Hombre ][ Maguina ][ Entorno ]

\ N\

7

Froblema

Subcausa

Causa principal

/
[ Material ][ Método ][ Medida ]

.Como se elabora un diagrama de Ishikawa?
Es con diferencia una de las herramientas més sencillas dentro de la mejora continua. Los

pasos para su elaboracion son los siguientes:

1. Constituir un equipo de personas multidisciplinarias.
2. Partir de un diagrama en blanco. Para ir rellendndolo desde cero

3. Escribir de forma concisa el problema o efecto que se esta produciendo.
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4. Identificar graficamente las causas del origen del problema (efecto) en cinco ramas:
medida, material, método, mano de obra y medio.

5. Identificar las causas. Mediante una lluvia de ideas y teniendo en cuenta las categorias
encontradas, el equipo debe ir identificando las diferentes causas para el problema. Por lo
general estas causas seran aspectos especificos, propios de cada categoria, y que al estar
presentes de una u otra forma estan generando el problema. Las causas que se identifiquen
se deberan ubicar en las espinas que fluyen hacia las espinas principales del pescado.

6. Preguntarse el porqué de cada causa (pero no mas de 2 o 3 veces). En este punto el equipo
debe utilizar la técnica de los 5 porqués, o también llamada Causa raiz. El objeto es

averiguar el porqué de cada una de las causas anteriores.

Como resultado se obtendran una serie de sub-causas que constituiran las llamadas espinas

menores. 27

Tras la identificacion de las causas y de los puntos que mejorar, se debe hacer una lista
detallada de la situacion actual (mediante medidas, referencias cifradas, etc.) para poder comparar

con los resultados obtenidos después del cambio.

27 https://www.progressalean.com/diagrama-causa-efecto-diagrama-ishikawa/
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Se debe comprobar que las mejoras aportadas a los procedimientos son efectivas, aunque

la ganancia puede ser a veces minima, puede ser de vital importancia. Segin el objetivo

perseguido, se debe evaluar los siguientes puntos:

La duracion de un procedimiento: Se deberia estudiar el tiempo de fabricacion de un
producto o el plazo de entrega de un articulo o de un servicio.

La cantidad de productos: Su importancia radica en el nimero de productos fabricados el
cual se obtiene mediante intervalos de tiempo muy definidos.

La tasa de satisfaccion: De los colaboradores en su trabajo y los clientes en relacion con
sus pedidos o la de cualquier otro que intervenga en el proceso, medimos la satisfaccion
antes y después del proyecto Kaizen.

Los residuos: Se trata de la tasa de desperdicios o la cantidad de productos que se eliminan
(productos que presentan defectos de fabricacion, que estdn caducados o que se han
estropeado en la fabricacion).

El coste: Se calcula principalmente el precio de coste de un producto, para identificar las
causas que impiden a los miembros de los equipos alcanzar una calidad de cero defectos,

puede ser recomendable utilizar el diagrama de Ishikawa.
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Analisis de causa raiz
No se debe solamente aplicar remedios provisionales o parches correctivos que solo
corrigen en lugar de prevenir, sino que se debe ir a la causa raiz implementando soluciones solidas

y efectivas para prevenir la recurrencia de problemas.?®

Para encontrar la causa raiz del problema no es necesario aplicar tecnologia sofisticada, se
debe preguntar repetidamente ;por qué?, al ir directamente al problema y con observacion

minuciosa haciéndose dicha pregunta usualmente se encontrard la causa raiz.

Para lograr encontrar la causa se debe reconocer el problema, una vez conscientes del

problema se esta a la mitad del camino al éxito.?

2.1.8.13 Grafica de histograma.
Las tablas e histogramas de las distribuciones de frecuencias, como los graficos de control,

son unas herramientas importantes para organizar varias clases de datos, particularmente en control

de calidad.?°

El histograma se usa para ver la distribucion de datos obtenidos por mediciones, al dibujar
el histograma se puede obtener facilmente el cuadro entero de medidas, que es de utilidad practica

para el encargado del control de calidad al facilitarle el estado de los productos o servicios de la

28 Gonzalez, C. 1994.Calidad total. México: Mcgraw-Hill.

29 Imai, Masaaki. 2012. Gemba Kaizen, un enfoque de sentido comun a una estrategia mejora continua. 2a ed.
Nueva York: McGraw Hill.

30 Ishikawa, Kaoru.1989. Introduccion al control de calidad. 3* ed. Japén: JUSE Press Ltd.
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compaifiia. Por medio del histograma se visualizan con la misma facilidad un valor promedio

aproximado lo mismo que una dispersion.

Los histogramas tienen la ventaja de ser facilmente manejables por el personal poco
calificado que al realizarlos comprende los datos con que dispone y puede discernir los mas

importantes.

Por la forma del histograma, se puede saber si el estado de la linea de produccion es normal
cuando es simétrica donde los datos estan distribuidos de manera normal, la media (La desviacién
media es la medida de dispersion que indica, en promedio, la desviacion de cada una de las lecturas
con respecto a la media, matematicamente es la suma de los valores absolutos de las desviaciones
entre el nimero de ellas), mediana (el valor medio cuando un conjunto de datos se ordena de menor
a mayor) y moda (el nimero que se presenta con mas frecuencia en un conjunto de datos) se

localizan al centro o anormal cuando hay un tope en el valor izquierdo del histograma.

Cuando las lineas de tolerancia superior e inferior estan dibujadas en el histograma, se
puede conocer el nimero de articulos defectuosos fuera del rango y esto ayudara a tomar acciones

correctivas al encargado del control de calidad.3!

2.1.8.14 Reporte A3
Este es una herramienta de resolucion de problemas puede ser aplicada a cualquier empresa

0 proceso que se requiera evaluar. Proviene de la empresa Toyota en Japén donde fue denominada

31 Gonzalez, C. 1994.Calidad total. México: Mcgraw-Hill.
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como “A3 Problem-Solving Report” y ésta tiene una estructura concreta que implementar la
gestion del ciclo de Deming (PHVA - Planificar, Hacer, Verificar y Actuar). La utilizacion del
titulo A3 fue debido al tipo de formato de papel definido y el cual era utilizado durante el periodo
de guerra que sufrio Japon y donde el tamafio méaximo de papel permitido en los faxes de la época
para ser impreso el cual era de un tamafio de 30cm X 42c¢m. y donde se debia de explicar de forma

estratégicas, colocando ideas que ayudaran al problema que se tenia en ese momento.

Estructura del reporte A3

El reporte A3, debe ser desarrollado de la siguiente forma, en la parte izquierda de la hoja
se coloca la planificacion y en la parte derecha el Hacer, Verificar, Actuar, tal como lo desarrolla
la metodologia del ciclo de Deming. En la planificacion se estructura la situacion actual con un
analisis de las causas de los problemas actuales y se recomiendan el uso de algunas herramientas
tales como: Mapeo de la Cadena de Valor o “Value Stream Mapping” el cual es 1til para reflejar
la situacion actual, el “Diagrama Causa-Efecto” utilizado para analizar las causas raiz del
problema o los problemas, diagrama de Kano, entre otras segin surja la necesidad. Otros detalles
que se agregan en la hoja seria para el Hacer, Verificar y Actuar, colocando las medidas que sean
de utilidad para lograr un andlisis previo. Para el seguimiento de las medidas que serian tomadas.
Es asi como para mostrar una nueva situacion o futuro del proceso evaluado se volveria a utilizar
el “Value Stream Mapping” utilizando el pensamiento fuera de cualquier dificultad o problema
que puedan ocasionar las ideas futuras, a continuacién, se enumeran otras herramientas que

ayudaran a desarrollar el reporte A3, estos son:
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1. Identificar problematicas.

2. Comprender la situacion actual del proceso analizado.

3. Analizar la causa raice de los problemas planteados.

4. Establecer contramedidas para apoyar a resolver los problemas.

5. Presentar y desarrollar mejoras en conjunto con los equipos a ser formados.

6. Mostar las mejoras de forma general y comprensibles para todos.

Con los aspectos anteriores se buscara reducir el esfuerzo para los colaboradores y que

estos logren entender la metodologia aplicada.

El formato usado del reporte A3, esta seccionado en varias partes con un orden 16gico sobre
cada una de las partes de este, estos seran aplicados segun las necesidades que la organizacion

tenga.

A continuacién, se definen las ocho etapas del reporte A3 a ser utilizado para esta

investigacion estas son:

1. Definicion del problema
Esta sera de utilidad para establecer el objetivo que busca el reporte A3, debera ser descrita
de forma sencilla y precisa utilizando una descripcion del problema, los objetivo y los limites a ser

aplicados en el desarrollo del problema.
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2. Situacion actual
Actualmente la empresa posee problemas en sus procesos, por tal motivo se presenta
detallando el proceso de su entorno y aspectos que identifican problematicas o situaciones fuera

del orden, tal como se produce actualmente.

3. Situacion futura
Esta debe presentarse describiendo la situacion deseada o futura del proceso y las
actividades evaluadas, también se describe por medio de figuras lo que se desea con respecto al
futuro proyectado. De ser posible incluir los mismos indicadores que se presenten en la “situacion

actual”.

4. Analisis de las causas
Se requerira la realizacion de un estudio que presente todas las causas con el objetivo de
ser expresadas con claridad por medio de técnicas y herramientas que ayuden a plasmar las causas,
estas pueden ser 5 porqué, Diagrama Ishikawa, etc. con estas, se esperan llegar a la causa origen
del problema, y con esto poder proponer experimentos para reducir o eliminar los problemas

identificados.

5. Planes de accion
Para esta seccion del reporte A3 se describe tanto el o los problemas y su correspondiente
experimento que se debe realizar para conocer si es posible solucionar el problema o reducirlo,
esto seria factible al momento de identificar las causas y los objetivos para definir las acciones que
se podrian realizar, tomando en consideracion los aspectos que respondan el qué, los como y

cuando, por cada actividad a ser realizada para lograr la reduccién o eliminacion de desperdicios.
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6. Experimentos rapidos.

Con el fin de desarrollar ideas que sean funcionales y las cuales se le den un seguimiento,
sera necesario aplicar experimentos que sean de utilidad para identificar las ideas que se llevaran
a cabo o el tiempo en que se requiere para ser utilizada en el proceso con el fin de mejorar. Es asi
coémo se irdn realizando las ideas en el tiempo que se dispondra para utilizarlas y evaluarlas para

continuar con estas o ser desechadas.

7. Seguimiento/continuidad de las mejoras
Al reporte A3 no le debe faltar una pieza fundamental el cual es el seguimiento, quien
ejecuta la evaluacion y revision constante de las actividades y determina si es posible continuar
con los experimentos o proyectos de mejora, esta casilla mostrara de forma clara qué es lo que se

pretenderd conseguir con las acciones a realizar.

8.- Estado de resultados
Se presentan los avances y logros importantes que se han incluido en el desarrollo de la
realizacion de las actividades de mejoras, los cuales seran mostrados por medio de valores
promedios del alcance y un indice de alcance por medio de porcentajes para mostrar qué se
consiguid, de tal modo que se tenga un registro sencillo pero fiable de todas las resoluciones de

los problemas que se vayan planteando y asi poder extender las conclusiones a otros problemas.

Para finalizar es necesario agregar al formato del reporte A3, una casilla que sea de utilidad
para presentar a los responsables y la aprobacion o firma de los lideres o responsables que apoyaron
a lamejora. Esto es utilizado para mostrar las responsabilidades y la importancia de aplicar mejoras

en la organizacion.
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Distribucion de informacion para el reporte A3.

A continuacion, se muestra la distribucion para ser utilizada del reporte A3, tomar en

cuenta que esta puede variar segun las necesidades que quién la utilizaré.

3 Distribucién para reporte A3

Casilla de responsables y su aprobacion

Elaboracion propia

Beneficios del uso del reporte A3

La utilizacion de este tipo de herramienta puede ser variada segun el uso que se le quiera

dar en el problema a ser evaluado, pero puede mencionarse los beneficios tales como:

>

Ofrece un enfoque sencillo y estructurado para la presentacion de informes y solucion a los
problemas.

Puede ser explicado en un tiempo maximo de diez minutos.

Permite evaluar tanto el proceso actual y el futuro segin las ideas de mejora que este puede
llegar a tener en el proceso.

Muestra las medidas adoptadas para erradicar algiin problema a ser evaluado.

Refleja los beneficios de la implementacion de un método particular, para un problema con
su respectiva justificacion.

Identifica y elimina los desperdicios con el fin de controlar los procesos.
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Aspectos para considerar para la realizacion de reporte A3

El reporte A3 deberd iniciarse desde cero, esto es debido a que cada apartado se basa en

los siguientes puntos:

>

2.1.9

plazo

No se debe reducir el tamafo de letra o graficos solo para adaptar la informacioén en el
reporte A3.

Si no hay espacio suficiente para redactar el problema se debe utilizar imagenes o escribir
solo el problema enfocandose en lo principal e importante.

No sera necesario tener tanta claridad del problema, pero tener claro cudl es y conocer su
existencia y el proceso evaluado.

El proceso debe ser observado de forma personal por los integrantes o quienes realizan el
reporte A3,

La situacion debe plantear un objetivo sin contar con el analisis de las causas.

El reporte A3 se basa en aspectos ocurridos en los procesos a ser evaluados, pero no quiere

decir que no se vaya a evaluar etapa por etapa hasta completar el proceso.

Beneficios de implementar Kaizen
Los directivos occidentales tienden a ser impacientes y a subestimar los beneficios a largo

del Kaizen para cualquier compafiia. En cambio, el Kaizen se centra en los esfuerzos del

personal, su estado de animo, la comunicacioén, la formacion, el trabajo en equipo, la participacion

e implicacion y la autodisciplina: un enfoque de sentido comin y de bajo coste con el fin de

mejorar.
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El Kaizen favorece una manera de pensar que se centra en los procesos porque habra que
mejorar este si se quiere obtener mejores resultados. Si no se consiguen los resultados previstos,
es porque el proceso falla. Los directivos deben identificar y corregir estos errores situados en los
procesos. Kaizen se centra en los esfuerzos humanos: esta orientacion contrasta mucho con la

forma de pensar occidental, que se centra en los resultados.

También se debe poner en practica un enfoque orientado hacia los procesos cuando se
aplican las distintas estrategias Kaizen: el ciclo de planificar-realizar-comprobar-actuar (PDCA);
el ciclo de estandarizar, realizar-comprobar-actuar (SDCA); calidad, coste y entrega (QCD);
gestion total de la calidad (TQM); el just in time (JIT) y mantenimiento productivo total (TPM).
El elemento mas crucial del proceso Kaizen es el compromiso y la implicacion de los altos
directivos. Para garantizar el éxito del proceso Kaizen, la alta direccion debe demostrar que se
siente comprometida con este y que participa en €l desde el primer momento y sin interrupcion, de
manera coherente. Seguir los ciclos de planificar-realizar-comprobar-actuar (PDCA) y de

estandarizar-realizar-comprobar-actuar (SDCA).

El aplicar una metodologia que busca de forma sistematica lograr realizar mejoras en una
organizacion se espera que esta pueda ser de mucho aporte, es asi como a continuacion se presentan

los diferentes beneficios que contiene Kaizen al ser implementado.

» Aumento del compromiso de los colaboradores.
» Reduccion del tiempo de ejecucion de procesos.
» Equipos de trabajo altamente comprometidos.

» Desarrollo y retencion del talento humano.
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» Mejoras en los estandares de calidad.
» Mejora en el servicio al cliente.

» Reduccion de costos.??

2.2 La mejora continuay su importancia en las empresas

La mejora continua es un proceso esencial de la calidad, en las empresas que quieren ser
competitivas, es asi como la importancia de esta técnica gerencial es el de aplicarla en la
debilidades y fortalezas de una organizacion, la cual a través de ésta lograria ser mas productivos
y mejorar su competitividad en el mercado al que pertenece la empresa. Es asi como, el resultado
de aplicar técnicas que pueden desarrollar a las organizaciones con el fin de crecer en su mercado

y hasta llegar a alcanzar su liderazgo.

Por tal razon, la base del éxito del proceso de mejoramiento el cual es establecido y
adaptado en base a politica de calidad, que son definidas por los colaboradores; asi como también

los productos o servicios que se brindan a sus clientes.

2.2.7 Ventajas de la mejora continua.
Son muchas y variadas las ventajas de aplicar mejora continua en las empresas, a
continuacion, se detallan algunas ventajas que pueden ser palpables a la hora de desarrollarla en

las organizaciones:

32 Imai, Masaaki. 2012. Gemba Kaizen, un enfoque de sentido comiin a una estrategia de mejora continua. 2a ed.
Nueva York: McGraw Hill.
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e Concentrar los esfuerzos en ambitos organizativos y de procedimientos puntuales.

e (Conseguir alcanzar mejoras en un corto periodo y con resultados completamente
visibles.

e Al reducir la cantidad de productos defectuosos, trac como consecuencia una
reduccion en los costos, como resultado de un consumo menor de materias primas.

e Incrementa la productividad y dirige a la organizacion hacia la ventaja diferencial,
en el mercado versus otras empresas de similar indole.

e Contribuye en la adaptabilidad de los procesos segun los avances tecnoldgicos.

e Ayuda a incrementar el rendimiento de los equipos utilizados para realizar los
procesos de la organizacion.

e Incrementa la productividad debido a los cambios desarrollados en la empresa.

e Aumenta la motivacion de los colaboradores debido a las mejoras desarrolladas en
la organizacion.

e Contribuye a la creacion de una imagen mas fuerte y competitiva en el mercado.

Mejora continua: El foco de la mejora debe centrarse en las personas y en los procesos que
hacen posible construir un producto y no en mejorar exclusiva y directamente el producto en si.
De esta forma, se mejorard el producto actual y el sistema estara listo para poder crear otros

productos con éxito en el futuro.?3

33 Lasa Gomez, Carmen, Alvarez Garcia, Alonso, de las Heras del Dedo, Rafael. 2018. Métodos agiles scrum,
Kanban, lean. 1a ed. Madrid: Ediciones Anaya Multimedia.
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2.2.8 Principios de los sistemas de gestion de calidad
Han sido varios enfoques utilizados referente a la calidad total, Total Quality Management
(TQM) o en espatfiol gestion de la calidad Total (GCT) o Company Wide Quality control (CWQC)

poco a poco ha evolucionado el concepto, sin embargo, las caracteristicas principales son:

e Abarca todas las actividades que realiza la organizacion.
e Su objetivo es satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos con
producto y servicios sin defectos.

e Aplica mejora continua.

Aunque el término tiene su origen en Estados Unidos fue en Japon donde se dio el empuje,

y se desarrollo la calidad total (GCT).

Uno de los descubrimientos mas importantes del movimiento Japonés de la calidad total es
el descubrimiento de los proveedores como recurso importante de la empresa, con el desarrollo de
nuevos productos, a través del intercambio de informacioén del uso de nuevas tecnologias,
estableciendo acuerdos que beneficien a ambos lados, reduccion de existencias por medio de
entregas oportunas de materiales, o bien, generacion fluida de servicios evitando tiempos de espera
o tiempos muertos, uso de aplicaciones o software en comun que facilite la comunicacion y
generacion de solicitudes y el efectivo control de las operaciones por medio de inspecciones o

auditorias de calidad. 3*

34 Presencia, José. 2004. Calidad total y logistica. Espafia: LogisBook.
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Aspectos que busca el sistema de gestion de calidad
El punto fundamental es la prevencion, luego la aplicacién de mejora continua, el andlisis
de resultados, reforzar los procesos dentro de la empresa, asi como mantener el control de calidad
de los productos y procesos, pues el sistema de gestion de la calidad puede ser visto como proceso

y como estrategia®>.

Uno de los aspectos que busca el sistema de gestion de la calidad es el control estadistico
del proceso, identificar variables aceptables de los procesos de variables que no son aceptadas, en
la produccion se puede ejemplificar como los muchos productos hechos por un mismo operario
pueden tener variaciones en su fabricacion, se debe definir las variaciones aceptadas de las que
pueden generar problemas, de igual maneras se puede adaptar esta forma de trabajo a los servicios,
cuando se brinda un servicio al cliente se puede definir qué variables pueden ser aceptadas, en
cuanto a tiempos de espera o tiempos de respuesta, asignacion de equipos, liberacion de
contenedores, de variables que no pueden ser aceptadas o pueden ser interpretadas como una falla

en los procesos.

Se deben eliminar las causales mas comunes, se puede trabajar con graficos de control para
documentar las mejoras conseguidas, las graficas de control surgen del enfoque estadistico de la
calidad y de alli se han desarrollado técnicas de investigacion y muestreo, analisis de Pareto,

histogramas, diagramas de dispersion, entre otros.>®

35 Camison, C. Cruz, S. Gonzalez, Tomas. 2006. Gestion de la calidad, conceptos, enfoques, modelos y su sistema.
Espaiia: Pearson Prentice Hall.
36 Presencia, José. 2004. Calidad total y logistica. Espafia: LogisBook.
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Medicion de la satisfaccion del cliente
La tasa de satisfaccion ya sea la de los colaboradores en su trabajo, y los clientes en relacion
con sus pedidos o de cualquier otro que intervenga en el proceso, se mide la satisfaccion antes y

después del proyecto Kaizen. 37

Se asume que el 90% de los problemas son generados por los procesos y no por el personal,
por tal motivo la calidad total plantea que la persona que estd mas cerca de la operacion es la que
conoce sobre la misma, por lo que sin la participacion de este personal nunca se podra llevar a

cabo una mejora real.’®

Ilustracion 4 - Matriz de medicion de satisfaccion del

4 N\l ( h

Atributos de rendimiento:

Sorprende, deleita, una dimension, factores de
entusiasma. Atributos de desempefio uni-
impacto: factor entusiasmo, dimensionales. Nos hace
requisitos atractivos felices si lo tenemos,

infelices si no lo tenemos.

\. / |\ J

Pese a que una determinada ( \
funcion ofrezca excelentes Atributos basicos
prestaciones si corresponde esperados: requisitos

a atributos basicos no necesarios. Si lo tiene esta

genera diferencial de bien pero si le falta genera
satisfaccion proporcional a molestia.

ella.
\. /L J

37 Delers, Antoine y Feys, Brigitte. 2016. La Filosofia del Kaizen, pequefios cambios con grandes consecuencias.
Economia y empresa, en 50Minutos.es, recuperado de www.en50Minutos.es
38 Carro Paz, R. Gonzalez Gémez, D. 2020. Administracion de la calidad total. Argentina: Apunte de estudio.
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2.2.9 Kaizen como elemento de la Gestion por calidad total
La metodologia Kaizen se refiere a una importante herramienta, que es poco utilizada y/o
valorada, pero tiene unos enfoques muy importantes para poder lograr una mejora continua en

pequefias cosas que con el tiempo generan grandes cambios.

Kaizen es posible aplicarlo tanto en una cadena de fabricacién como en servicio al cliente,

en su definicion significa cambiar para mejorar y es considerado un método de mejora continua.

Se basa en adaptar las herramientas de forma continua y los procedimientos que
actualmente existen a fin de mejorar los resultados finales. En este método es necesario promover
la participacion de todas las areas de la empresa, estd mas considerado un estado de animo que un
verdadero sistema. Engloba otras herramientas para utilizar conjuntamente como el PDCA, el
TQM o el SMED. Es asi como Kaizen, de origen oriental, rompe con el sistema occidental en el

sentido de que el objetivo son pequeias mejoras, no profundas e innovadoras.

Finalmente, el método se inscribe principalmente en la cultura a la perteneciente de la
empresas, es asi como en Japon las empresas y todos los colaboradores (del director al obrero) se
comprometen a realizar con una maxima perfeccion su trabajo y mejorar continuamente; esta
concepcion del trabajo ha contribuido al enorme ¢€xito de la empresa Toyota; es asi como se
constituye y forma el término de “Toyotismo”, el cual se refiere al método japonés generalizado

para las organizaciones que trabajan inspiradas en la optimizacion de la calidad, a reducir los
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defectos y derroches, iniciando una mejora continua en la empresa. Este tipo de organizacion del

trabajo engloba principalmente el Lean Management y el Kaizen.’

Metodologia de implementacion
Para lograr la implementacién de la metodologia Kaizen, se puede aplicar cuatro etapas

muy importantes las cuales son:

e Primera Etapa. Analisis preliminar.
e Segunda Etapa. La eleccion de los equipos de trabajo y de los circulos de calidad.
e Tercera Etapa. La aplicacion y el calculo de los resultados.

e Cuarta Etapa. El Feedback.

Un proyecto Kaizen es un ciclo de mejora Unico y muy corto que hay que repetir
continuamente cuando el ciclo acabe. La duracion puede variar de varios dias a meses; depende
de la complejidad de las mejoras afectadas y de las aplicaciones. Por ello, todos los proyectos

deben suceder a otro con rapidez y eventualmente, tener lugar al mismo tiempo.

39 Delers, Antoine y Feys, Brigitte. 2016. La filosofia del Kaizen Pequefios cambios con grandes consecuencias.
Economia y empresa, en 50Minutos.es, recuperado de www.en50Minutos.es


http://www.en50minutos.es/
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CAPITULO III - Marco

metodolagico de investigacion y
situacion actual operativa de la

empresa.
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3.1 Marco metodolégico.

La aplicacion de Kaizen como una herramienta de mejora continua es necesario un
desarrollo de calidad en todos los procedimientos del area de importaciones de Agencias Navieras
El Salvador S.A. de C.V. (NAVES); para ello, se debe llevar a cabo un Gemba, es decir, ir al lugar
donde se realizan las labores de operaciones para observar los procesos que se realizan en la labor

de importacion e identificar los lujos de trabajo que requieren ser optimizados.

Una vez identificado el proceso se determina la herramienta més adecuada que produzca
la calidad del trabajo dentro de las operaciones de importacion en la empresa Agencias Navieras

Fl Salvador S.A. de C.V.

3.2 Tipos de investigacion.

La presente investigacion es cuantitativa de tipo descriptiva, debido a que se tomara en
cuenta las variables de medidas numéricamente y cuantitativa de tipo exploratoria; Gemba es una
herramienta util para la recopilacion de datos en la organizacion; es decir, llegar al lugar donde los
hechos ocurren para analizar y evaluar los diferentes escenarios dentro de la empresa; para

determinar las herramientas de Kaizen a décadas en la gestion de la calidad dentro de la empresa

NAVES.

> Segun el Propdsito:
Esta investigacion es aplicada: es decir que se centra en la busqueda de mecanismos o

estrategias que permitan lograr un objetivo concreto, con base a una problematica actual y aplicada,

no busca solo indagar sino mas bien transformar.
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e Se realizo un Gemba Kaizen con el objetivo de obtener un mejor panorama y
conocimiento acerca de todas las areas que intervienen en el estudio.

e Un estudio descriptivo que permite identificar y analizar la situacion actual de
NAVES verificando los procesos y procedimientos efectuados por el area de
operaciones de importacion.

e Utilizando el método aplicativo ya que por medio de la investigacion se obtendran
recomendaciones para aplicar en el area de operaciones de importacion.

e Debido a que la informacion sera recolectada por el grupo de investigacion la

naturaleza de la fuente se considera primaria.

3.3 Tipo de estudio y disefio de investigacion.

Se utilizara el estudio descriptivo de enfoque cuantitativo, debido a que se recolectara los
datos obtenidos de las operaciones de la empresa Agencias Navieras de El Salvador
especificamente en la gestion de planificacion y gestion de los servicios que ofrece la empresa.
Para el disefio de la investigacion se establece que sera de tipo transversal ya que los datos se han

recolectado segin una agenda y tiempo definido.

Las técnicas que se aplicaran serdn de campo, esto debido a que permite lograr observar de

forma directa el objeto planeado que seria estudiado.

Se aplicaré las siguientes herramientas de obtencion de datos para la investigacion:

e Observacion documental.
e Observacion directa.

e Encuestas.

e Registro de datos.
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3.3.1 Encuestas:
Para la realizaciéon de encuestas se hace uso de un cuestionario, donde se plantean las
preguntas sobre el area de operaciones de importacion de la empresa NAVES, en las cuales se

busca determinar herramientas que aporten mejoras o soluciones.

Por medio de Gemba se identificd que era necesario enfocarse en las evaluaciones que la
linea EVERGREEN realiza a NAVES en las cuales el punto peor evaluado es CSD (Customer
Service = servicio al cliente por sus siglas en inglés) asi que se establecieron 28 preguntas para los
empleados por medio de un cuestionario digital y de Gemba se partid para identificar que también
se necesitaba un cuestionario para los empleados, tomando las primeras 4 preguntas que son para
conocer al empleado, sus actividades, su relacion con los clientes y las operaciones de importacion
relacionadas, a partir de la pregunta 5 a la 28 se desarrolla el cuestionario para identificar los

errores y poder desarrollar las oportunidades de mejora.

De igual manera se desarrolld un cuestionario para los clientes, tomando 4 preguntas
referentes a las instalaciones y 12 preguntas relacionadas con el servicio a fin de conocer el area
que se debe mejorar, si tiene que ver con las instalaciones o el servicio brindado durante el proceso

hasta la finalizacidon del servicio.
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3.3.2 Registro de datos
Se recopil6 informacion en Google forms, y luego se trabajé la informacion recopilada por

medio de cuadros de Excel, tabulando y graficando la informacion.

Se observo la labor de atencion al cliente que se realiza en oficina, la cual es casi
exclusivamente atencion a mensajeria de las empresas de los clientes de AGENCIAS NAVIERAS,
el servicio de mensajeria de los clientes deja documentos y pagos en la recepcion donde son
atendidos por dos empleados, se pudo constatar que por horas de la mafana y en dias
especificos(un dia previo al arribo del Buque semanal) se registra saturacion de mensajeros,

mientras que por la tarde y por lo general no se registra movimiento de atencion en oficina.

Debido a la formalidad de las operaciones de importacion se trabaja con instrucciones via
correo electronico, los clientes rara vez fueron contactados via teléfono, pero si los clientes a los
empleados, es por ello por lo que se tomo a consideracion tomar en cuenta los canales de atencion

en los cuestionarios para empleados y clientes.

3.4 Poblacion evaluada.
La empresa investigada cuenta actualmente con una cantidad de colaboradores reducida y
especificas a las actividades que esta realiza, por lo tanto, las encuestas seran distribuidas a todo

el personal que est4 en las operaciones investigadas.

Por otra parte, el beneficio econdomico de NAVES se genera con la cantidad de

contenedores, no por el precio individual de los fletes y cuando son clientes propios (contrato local)
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el beneficio es mayor, es por ello por lo que las encuestas deben ir enfocadas en obtener la opinion

de los clientes.

En cuanto a los clientes es de suma importancia valorar la opiniéon de aquellos clientes
frecuentes para evitar perderlos, que son los que traen al menos un contenedor por mes, es por €so
por lo que se debe conocer el total de clientes y luego identificar los clientes frecuentes (con al

menos 14 contenedores en el periodo 2020 - junio 2021).

Se ha tomado dicho periodo por ser el 2020 un semestre donde se identificd problemas en
la economia a nivel mundial, y luego se ha experimentado crecimiento en las importaciones, y se
toma el ultimo periodo y no periodos anteriores porque se desea conocer los clientes frecuentes

recientes y no clientes frecuentes de afios anteriores.

3.5 Muestra
En la actualidad la empresa Agencias Navieras, posee una cantidad limitada de
colaboradores y como parte de esta investigacion se realizara encuestas al total de empleados para

analizar el estado en las areas investigadas.

Respecto la muestra para clientes, se ha tomado el total de la poblacion (656 clientes) que
entre todos suman un total de 3,645 contenedores importados y se ha separado a los 50 clientes
mas frecuentes que cada uno de ellos ha importado al menos 14 contenedores en el periodo
mencionado, ellos representan un 7.62% de los clientes en total, sin embargo, el volumen de
importaciones de esos 50 clientes representa el 55.28% de las importaciones totales, lo cual es una

muestra mas significativa.
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A continuacion, se detalla la cantidad de encuestas que se deben de desarrollar segun la

investigacion por medio de la formula estadistica para poblacion finita:

N+Z2xPx*Q

"TEAIN_1D 1+ (22 P*Q)

Donde:

N = Total de la poblacion a ser estudiada o universo.

72 = 1.96 al cuadrado (si la confianza es de 95%)

P = Proporcioén de éxito (para este caso 95% = 0.95)

Q = Probabilidad de fracaso 1-P (en este caso 1 - 0.95 = 0.05)

E? = Precision o error maximo (se utilizara 3%)

N = Tamano de la muestra a encontrar

n = 50%1.96%%0.95%0. 05
0.03%%(50—1)+(1.962%0.95%0.05)

=40.26817 =40

Conclusion de la evaluacion de la muestra:
Segun los resultados obtenidos de la formula se realizaron 10 encuestas entre los empleados
de la empresa Agencias Navieras. Esta muestra fue tomada de forma virtual, debido a los aspectos

de bioseguridad de las empresas y el personal que llen6 estas encuestas.

De igual manera fueron realizadas 40 encuestas a los 50 clientes frecuentes y de NAVES,
la muestra fue tomada de igual manera de forma virtual, debido a medidas de bioseguridad y a la

facilidad de acceso al cliente para contestar.
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3.6 Encuestas

Se disefio dos cuestionarios tanto para los colaboradores de la empresa, asi como para los
clientes de la empresa, con el objetivo de aplicar de forma metodoldgica la obtencion de
informacion que seria necesaria para realizar el analisis que permitira establecer los puntos donde

se apoyara la investigacion de este documento.

Para el cuestionario dirigido a los empleados de la empresa en estudio se colocaron 28
preguntas las cuales van de tipo abiertas, cerradas y de opcion multiple, como puede ser observado

en el anexo # 1.

Nota: las preguntas realizadas para conocer al personal no se colocan en el andlisis a

continuacion.

3.6.1 Encuestas a empleados
De las respuestas obtenidas de las preguntas planteadas de la encuesta para los empleados

se detalla a continuacion la informacion obtenida por parte de estos y su respectivo analisis.

Se presenta de cada una de las preguntas los datos, graficos y andlisis especificados de cada

pregunta.
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Pregunta 5: ;Ha detectado errores en el llenado de formularios de parte de los clientes?

SI/NO — (si su respuesta es SI es requerida correccion)

SI 4 40%
NO 6 60%
Total 10 100%

La mayoria de los empleados no ha detectado errores en el llenado de formularios, sin

embargo, los mismos no tienen relacion directa con los formularios que envian los clientes.

mS| mNO
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Pregunta 6: ;Cuales de las siguientes caracteristicas usted cumple en su proceso?

R e Caracteristicas que se cumplen
Cantidad encuestas %

Cortesia 1 10%
Agilidad 2 20%
Confianza 3 30%
Empatia 1 10%
Ofrecer alternativas 3 30%
Total 10 100%

Pregunta 6: ;Cudles de las siguientes
caracteristicas usted cumple en su proceso?

3 3
y
|

Cortesia Agilidad Confianza Empatia Ofrecer
alternativas

Normalmente los empleados se preocupan por ofrecer alternativas a los clientes, generar
confianza y con agilidad en sus procesos, sin embargo, se tiene deficiencia con un servicio integro

que involucre todas las caracteristicas.
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Pregunta 7: ;Qué recursos materiales necesita para realizar sus tareas?

Recursos materiales

necesita

Respuesta .

Cantidad

encuestas
Teléfono/celular 10 100%
ftlln)umstros de oficina (papel, lapiceros, engrapadoras 10 100%
Computadora 10 100%
Otros (agendas, calendarios, libretas, organizador de

oo e 7 70%

escritorio)
Impresora 5 50%
Archivadores y AMPO 3 30%
Total 10 100%

Pregunta 7: ¢ Qué recursos materiales necesita
para realizar sus tareas?

[N
N

=
o

o N B OO

La mayoria de los empleados considera un recurso indispensable el teléfono o teléfono
celular, computadora y suministros de oficina para realizar sus tareas basicas, también las agendas

calendarios y organizadores formaron parte de los recursos que mas se mencionaron.
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Pregunta 8: ;Tiene a disposicion los recursos que necesita para prestar sus servicios de

forma optima?

SI 4 40%
NO 6 60%
Total 10 100%

Pregunta 8: ;Tiene a disposicion los
recursos que necesita para prestar sus
servicios de forma optima?

La mayoria de los empleados considera que no cuenta con los recursos adecuados para
realizar su labor de la mejor manera, todos los recursos se enfocan en las computadoras, su

capacidad de almacenamiento, el procesador, algunos programas ¢ impresores propios.
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Pregunta 9: Dentro de la empresa ;cuenta con un lugar especifico para colocar los

articulos que se usan con poca frecuencia?

Pregunta 9:Dentro de la empresa jcuenta con un lugar
especifico para colocar los articulos que se usan con
poca frecuencia?

SI 4 40%
NO 6 60%
Total 10 100%

Al ser oficinas operativas se cuenta con limitado espacio para almacenamiento dentro de
las instalaciones, los archivos més antiguos son enviados para almacenamiento en las oficinas

administrativas del Grupo Corporativo REMOR en el Plan de la Laguna.
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Pregunta 10: ;Tienen un lugar asignado donde ubicar sus pertenencias personales?

Lugar para objetos personales
Respuesta -
Cantidad encuestas %
SI 8 80%
NO 2 20%
Total 10 100%

Pregunta 10: ;Tienen un lugar asignado donde ubicar
sus pertenencias personales?

La mayoria de los empleados si cuentan con un lugar especifico para guardar sus
pertenencias personales, dentro de su escritorio, sin embargo, se tiene la dificultad que no todos

los escritorios tienen su llave propia.
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Pregunta 11: ;Existe alguna persona encargada de limpiar su area de trabajo?

SI/NO
Respuesta Personal de limpieza
P Cantidad encuestas %
. 10 100%
NO 0 e
Total 10 T00%

Pregunta 11: ;Existe alguna persona encargada de limpiar su area
de trabajo?

12

10 10

SI NO

Todos los empleados opinan que si cuentan con una persona encargada de realizar la

limpieza dentro de su area de trabajo.
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Pregunta 12: ; Alguna vez el equipo que utiliza ha sufrido fallas mientras ofrece el servicio

al cliente?

Equipo con desperfectos

Respuesta
Cantidad encuestas %
SI 6 60%
NO 4 40%
Total 10 100%

Pregunta 12:;Alguna vez el equipo que utiliza ha sufrido
fallas mientras ofrece el servicio al cliente?

La mayoria de los empleados si reporta fallas durante su prestacion de servicios a clientes,

lo cual ha dificultado su labor, retrasa su servicio y se puede traducir en una experiencia no grata

para el cliente que espera prontitud en los servicios e informacion brindada.
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Pregunta 13: ;Existen normas en la empresa?

SI 4 40%
NO 6 60%
Total 10 100%

Pregunta 13: ;Existen normas en la
empresa?

La mayoria de los empleados desconoce documentos como el programa de gestion de
riesgos ocupacionales, manual de puestos, normativas de calidad y comportamiento, los empleados
con contrataciones del 2019 a la fecha no han sido instruidos en su uso y a la mayoria de los
empleados no le han dado una induccion apropiada a la empresa por parte del departamento de

talento humano (recursos humanos).
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Pregunta 14: ;Qué tipo de normas o politicas implementan en la empresa?

Ree Normas que se cumplen

Cantidad encuestas %
Limpieza 3 30%
Mantenimiento 2 20%
Seguridad 1 10%
Todas 2 20%
Ninguna 2 20%
Total 10 100%

Pregunta 14: ;Qué tipo de normas o politicas
implementan en la empresa?

S =N W h
-
!
!
H

Mas importante que identificar las normas que se cumplen dentro de la empresa, es de
recalcar que la menos sefialada es la normativa de seguridad, que si poseen un manual de riesgos
ocupacionales y normativa de seguridad, sin embargo al estar las oficinas dentro de un edificio de
condominios, la mayoria ocupada por otras empresas ajenas a NAVES, es de suma importancia la
coordinacién con las autoridades correspondientes del edificio para tener una adecuada
capacitacion en el manejo de emergencias, identificacion de riesgos ocupacionales y a su vez de

vital importancia la constante capacitacion para todos los empleados.
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Pregunta 15: ;En alguna ocasion el servicio que brinda la empresa ha sufrido retrasos?

SI/NO
Atrasos en el servicio
Respuesta
Cantidad encuestas %
SI 7 70%
NO 3 30%
Total 10 100%

Pregunta 15: ;En alguna ocasion el servicio que
brinda la empresa ha sufrido retrasos?

La mayoria de los empleados ha identificado retrasos en la prestacion de sus servicios.
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Pregunta 16: Si su respuesta fue SI responda la siguiente pregunta: ;Cudles son las

principales causas de retraso en el servicio?

Principales causas de retraso
Respuesta
Cantidad encuestas %
Fallas en el sistema 4 30%
Mala comunicacion 2 20%
Manejo inadecuado de los documentos 3 20%
Otros 1 30%
Total 10 100%

Pregunta 16: ;Cuales son las principales causas de
retraso en el servicio?

FALLAS EN EL MALA MANEJO OTROS
SISTEMA COMUNICACION  INADECUADO DE
LOS DOCUMENTOS

Se identifica las fallas en el sistema y mal manejo de documentos como puntos importantes

en el retraso de los servicios.
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Pregunta 17: ; Tiene usted comunicacion directa con los clientes?

Comunicacion directa
Respuesta
Cantidad encuestas %
SI 6 60%
NO 4 40%
Total 10 100%

Pregunta 17: ;Tiene usted comunicacion
directa con los clientes?

La mayoria de los empleados si tiene comunicacion directa con los clientes, quienes
contestaron NO son el area de gerencias y financiero, que si bien es cierto no tiene una

comunicacién constante con los clientes, si poseen canales para comunicarse con los clientes de

ser necesario.
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Pregunta 18: De ser su respuesta SI, conteste la siguiente pregunta: ;Qué medios utiliza

para comunicarse con el cliente?

Respuesta Medios de comunicacion para los clientes
Cantidad encuestas %
Correo empresarial 6 60%
Teléfono fijo (programa en PC) 2 20%
Encuestas 0 0%
Celular 1 10%
Buzon de sugerencias 0 0%
WhatsApp 1 10%
Otros 0 0%
Total 10 100%

Pregunta 18: ;Qué medios utiliza para comunicarse con
el cliente?
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El correo electronico es el canal mas utilizado por los empleados para comunicarse con los
clientes, seguido del teléfono fijo (se utiliza programa LINKUS programa de computadoras), se
identificd que debido al rubro y que se debe dejar constancia de las decisiones de los clientes por
escrito, se prefiere el correo electronico por su formalidad para comunicarse con el cliente, no hay
encuestas ni buzon de sugerencias y el area operativa solo cuenta con un teléfono celular para que
los clientes se comuniquen por alguna emergencia, por medio de Gemba se pudo identificar por
qué no se toma a consideracion “presencial” en recepcion la comunicacion directa con los clientes,
y es debido que los clientes como empresas naturales o juridicas envian su servicio de mensajeria,
ya sea subcontratado o mensajeria propia para realizar tramites y entrega de documentos, debido
al rubro los clientes no se acercan a hacer tramites, ni llevar documentos a Agencias Navieras El

Salvador.

Pregunta 19: ;Mencione las principales deficiencias que presentan el o los medios

utilizados para comunicarse con sus clientes?

Respuesta D.eﬁciencias en medios
Cantidad encuestas %
Correo sin contestar 1 10%
Llamadas perdidas en teléfono fijo(programa) 5 50%
Es requerido seguimiento por celular, pero no 3 30%
se tiene disponible
Cliente desea contactar por WhatsApp 1 10%
Total 10 100%
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Pregunta 19: ;Mencione las principales deficiencias que presentan
el o los medios utilizados para comunicarse con sus clientes?

[N VS . % o))

1
0 1

Correo sin contestar Llamadas perdidas en
telefono fijo

Es requerido
seguimiento por celular por whatsapp
pero no se tiene
disponible

]

Cliente desea contactar

La problematica mas frecuente en cuanto los medios utilizados para la comunicacién con

el cliente son las llamadas perdidas al teléfono fijo (programa LINKUS), debido a la atencion de

una llamada actual o que se estd atendiendo un cliente en oficina, también se ha identificado la

necesidad de dar seguimiento a algun caso o a carga fuera de horas laborales, pero no se cuenta

con celular de oficina disponible.

Pregunta 20: ;Cuantos clientes atiende en promedio semanalmente?

Cantidad de clientes atendidos

Respuesta
Cantidad encuestas %
DelalO 3 30%
De 11-20 1 10%
De 21 - 30 1 10%
De 30 a mas 5 50%
Total 10 100%
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Pregunta 20: ;Cuantos clientes atiende en promedio

semanalmente?
6
5
4
3
2
1
: B N
DelalO De 11-20 De 21 -30 De 30 a mas

La mayoria de los empleados tiene contacto directo con los clientes, los administrativos
tienen contacto directo dependiendo la situacién o si se presenta un reclamo o una situacion
especial a resolver, por ello la mayoria tiene contacto directo més de 30 clientes semanales, siendo

el “cliente” una empresa especifica a la que se le presta servicio.
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Pregunta 21: ;Alguna vez ha recibido quejas de los clientes?

SI 6 60%
NO 4 40%
Total 10 100%

La mayoria de los empleados confirma haber recibido quejas de parte de los clientes.
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Pregunta 22: Si su respuesta es SI responda la siguiente pregunta: ;Qué tipo de quejas

recibe por parte de los clientes?

Si la respuesta es SI de la pregunta
Respuesta anterior
Cantidad encuestas %
Carga con desperfectos 1 10%
BL extraviado 1 10%
Error en BL 1 10%
Carga mal manifestada 1 10%
Datos erroneos de los clientes 2 20%
Retraso de la carga 3 30%
Otros 1 10%
Total 10 100%

Pregunta 22: ;Qué tipo de quejas recibe por parfe de los

clientes?
2
1 1 1 1 1
Carga con BL Erroren BL  Carga mal datos Retraso de la Otros
desperfectos  extraviado manifestada erroneos de carga
los clientes

La mayoria de las quejas de parte de los clientes es debido al retraso de su carga en el
buque, los retrasos se pueden presentar por problemas mecédnicos en el barco, por situaciones
climaticas adversas o debido a la saturacion en puertos de descarga o puertos previos a la descarga,
ademas la segunda causa que cabe destacar es debido a datos erréneos en los documentos de parte

de los clientes que deben corregir como préstamos de equipo o solicitudes de movimiento.
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Pregunta 23: ;Cuenta con registros de quejas presentadas por el cliente?

SI 1 10%
NO 9 90%
Total 10 100%

Pregunta 23:;Cuenta con registros de quejas
presentadas por el cliente?

Existe una sola persona que lleva registro de las quejas presentadas por los clientes, debido
al tipo de quejas que se recibe, que requieran seguimiento por reclamo a la linea por pérdidas o

dafios a su carga, en ese caso deben ser informadas a la linea via sistema.
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Pregunta 24: ;Qué procedimiento realiza para solucionar las posibles quejas?

Hablar con personas involucradas 1 3.33%
Escalar el problema 1 3.33%
Enviar reporte a Evergreen 1 3.33%
Total 3 10.00%

Enviar
reporte a
Evergr...

Dependiendo del tipo de queja asi es el procedimiento para realizar, pues en caso de ser
una queja respecto al procedimiento interno de la agencia o sobre un agente en especifico se habla
con el empleado involucrado, y de ser necesario se habla con el gerente de linea para exponer el
caso. De existir reclamos relacionados al dafio de mercaderia se debe subir un reporte al sistema

de Evergreen con toda la informacion requerida del incidente.
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Pregunta 25: ;La empresa posee algin manual o documento donde establezca como

proceder ante las quejas de los clientes? Si/No

Se posee manual de atencion de quejas
Respuesta
Cantidad encuestas %
SI 0 0%
NO 10 100%
Total 10 100%

Pregunta 25: ;LLa empresa posee algiin manual o
documento donde establezca como proceder ante
las quejas de los clientes?

100% °
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% ( J
SI NO

No existe un manual donde se tenga establecido el procedimiento ante las quejas o

reclamos de los clientes.
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Pregunta 27: Si su respuesta es No, conteste la pregunta siguiente ;Cree que al tener
documentacion o manuales que proporciones algunas alternativas para solventar quejas, servira de

ayuda para lograr la satisfaccion de los clientes?

,El manual servira para lograr
Respuesta satisfaccion de cliente?
Cantidad encuestas %
SI 10 100%
NO 0 0%
Total 10 100%

Pregunta 27: ;Cree que al tener documentacion o
manuales que proporciones algunas alternativas
para solventar quejas, servira de ayuda para lograr
la satisfaccion de los clientes?

100% °
80%
60%
40%
20%

0% °
SI NO

Todos los empleados consideran que al tener un manual donde se proporcione opciones
para solventar las quejas o reclamos de los clientes aumentaria la satisfaccion de estos a pesar de

la queja o reclamo presentado.
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3.6.2 Encuestas a clientes.
De las respuestas obtenidas de las preguntas planteadas en la encuesta para los clientes se

detalla a continuacion la informacion obtenida y analizada.

Marque con una X segun las consideraciones del caso

.Cual es el grado de satisfaccion que considera con respecto a?: (Instalaciones)

Mu Mu Ninguna
Consideraciones . . y Insatisfecho Satisfecho . y de las Total
insatisfecho satisfecho .
anteriores
1. La limpieza,
iluminacion y
temperatura 4 16 20 0 0 40
de las
instalaciones

La limpieza, iluminaciony temperaturade las
instalaciones

Ninguna de las
anteriores
0%

Muy insatisfecho
10%

Satisfecho
50%

Insatisfecho

Muy satisfecho 20%

0%

En cuanto a limpieza, iluminacion y temperatura de las instalaciones, se puede identificar

un mayor nivel de insatisfaccion de los clientes.
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Mu Mu Ninguna
Consideraciones | . . y Insatisfecho Satisfecho . y de las Total
insatisfecho satisfecho .
anteriores
2. La
rienci
apariencia 0 12 16 12 0 40
del personal
de atencidon

La apariencia del personal de atencion
Muy

insatisfecho
0%
Ninguna de
las

Mu anteriores
Y 0%

satisfecho Insatisfecho
30% RIINZS

Satisfecho
40%

Respecto a la apariencia del personal la mayoria de los clientes menciona encontrarse

satisfechos o muy satisfechos, mientras que solo el 30% menciona sentirse insatisfechos.
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Mu Mu Ninguna
Consideraciones | . . y Insatisfecho Satisfecho . y de las Total
insatisfecho satisfecho .
anteriores
3. Mobiliario
en las 0 12 12 0 16 40
instalaciones
Mobiliario en las instalaciones
Muy
insatisfecho

I

0%

Ninguna de
las anteriores
40%

Muy
satisfecho
0%

La mayoria de los clientes no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho respecto al

mobiliario e instalaciones de NAVES.
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. . Muy . . Muy LI,
Consideraciones insatisfecho Insatisfecho Satisfecho satisfecho de l.as Total
anteriores
4. El aspecto
de los
folletos
informativos
brindados 23 13 3 0 1 40
sobre el
proceso de
servicio

El aspecto de los folletos informatives brindados sobre el
proceso de servicio

Ninguna de las... Muy Sazlsfecho
0%
Satisfecho

8%

A

Insatisfecho
32%

—— ]

La mayoria de los clientes se encuentran insatisfechos con el aspecto de los folletos
informativos brindados sobre el proceso de servicio, esto es porque no hay folletos informativos

sobre el proceso.
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. Cual es el grado de satisfaccion que considera que tiene con los siguientes aspectos?:

(calidad en el servicio)

Mu Mu Ninguna
Consideraciones | . . y Insatisfecho Satisfecho . y de las Total
insatisfecho satisfecho X
anteriores
5. El  tiempo
establecido
por la 8 16 4 8 4 40
empresa
para realizar
la entrega
El tiempo establecido por la empresa
para realizar la entrega
Ninguna de
Muy las anteriores
satisfecho 10%
20%
Insatisfecho
Satisfecho 40%
10%

La mayoria de los clientes esta insatisfecha con los tiempos establecidos por la empresa

para realizar las entregas y liberaciones de carga.
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Mu Mu Ninguna
Consideraciones | . . y Insatisfecho Satisfecho . y de las Total
insatisfecho satisfecho .
anteriores
6. Interés por
resolver 0 16 8 16 0 40
problemas

Muy Interés por resolver problemas
insatisfecho

%
Ningunade
las anteriores
0%

Muy Insatisfecho
satisfecho 40%
40%

Satisfecho
20%

La mayoria de los clientes encuestados se considera satisfecho o muy satisfecho con el

interés de los empleados para resolver los problemas.
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. . Muy . . Muy IO
Consideraciones insatisfecho Insatisfecho | Satisfecho satisfecho de l'as Total
anteriores
7. El
cumplimiento
de lo
acordado o
prometido por 0 12 8 8 12 40
parte la
empresa  al
brindar un
servicio

El cumplimiento de lo acordado o
prometido por parte la empresa al brindar

un servicio
Muy

insatisfecho
0%

Ninguna de las
anteriores
30%

La mayoria de los clientes se considera insatisfecho o ha marcado “ninguna de las
anteriores” al consultarle sobre el cumplimiento de lo prometido por parte de la empresa al brindar
un servicio, en este punto cabe recalcar que en ocasiones quien genera el contrato es el embarcador

en origen, y no el consignatario en destino (El Salvador para el caso de las importaciones).
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Mu Mu Ninguna de
Consideraciones . . y Insatisfecho Satisfecho . y las Total
insatisfecho satisfecho .
anteriores
8. El llenado
rrect
correcto  de 8 4 8 8 12 40
los
formularios

El llenado correcto de los
formularios

Ninguna de
las
anteriores
30%

La mayoria de los clientes indica “ninguna de las anteriores” respecto el llenado correcto
de los formularios, luego la respuesta mas frecuente es muy satisfecho, satisfecho y muy
insatisfecho, por lo que la mayoria aprueba el llenado de formularios, los cuales son enviados

siempre en la notificacion de arribo de cada cliente.
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Mu Mu Ninguna
Consideraciones | . . y Insatisfecho Satisfecho . y de las Total
insatisfecho satisfecho .
anteriores
9. Opinién
sobre el
servicio
desde la 8 12 8 8 4 40
primera vez
que lo
solicita
Opinion sobre el servicio desde la
primera vez que lo solicita
Ninguna de las
Muy satisfecho anteriores
20% 10%

Muy insatisfecho
20%

La mayoria de los clientes se consideran insatisfechos con el servicio desde la primera vez

que lo solicitan.
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Mu Mu Ninguna de
Consideraciones . . Y Insatisfecho Satisfecho . Y las Total
insatisfecho satisfecho .
anteriores
10.  Conocimientos
del personal para 0 8 12 16 4 40

realizar los tramites

Conocimientos del personal para realizar
los tramites

Muy insatisfecho
0%

Ninguna de las
anteriores
10%

La mayoria de los clientes se considera muy satisfechos y satisfechos con el conocimiento

del personal para realizar los tramites.
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. . Muy . . Muy I
Consideraciones | . . Insatisfecho Satisfecho . de las Total
insatisfecho satisfecho R
anteriores

11.  Cortesia

y amabilidad

del personal 8 8 12 4 8 40
que ejecuta el

servicio

Cortesia y amabilidad del personal que
ejecuta el servicio

Ninguna de
las Muy
anteriores insatisfecho

20% 20%

La mayoria de los clientes se encuentra satisfechos con la cortesia y amabilidad del
personal que realiza el servicio, sin embargo, muchos clientes han marcado como insatisfechos y

muy insatisfechos respecto a la cortesia y amabilidad del personal de NAVES.
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Mu Mu Ninguna
Consideraciones | . . y Insatisfecho Satisfecho . y de las Total
insatisfecho satisfecho .
anteriores
12. La
nfianz
conflanza 4 4 12 8 12 40
brindada por
el personal

La confianza brindada por el personal

Ninguna de
las
anteriores
30%

La mayoria de los clientes se encuentran satisfechos o muy satisfechos respecto a la

confianza brindada por el personal de la agencia.

Muy

insatisfecho

10%




101

Mu Mu Ninguna
Consideraciones | . . y Insatisfecho Satisfecho . y de las Total
insatisfecho satisfecho .
anteriores
13.Discrecion 'y
conﬁdenmqhdad 0 16 16 4 4 40
en el manejo de la
informacion

Discrecion y confidencialidady

en el manejo de la informdtigic"

0%

Ninguna
de las
anterior
es

El 40% de los clientes encuestados se encuentra satisfecho de la discrecion y
confidencialidad en el manejo de la informacién por parte del personal de NAVES, mientras que
otro 40% se encuentra insatisfecho, por el restante 20%, el 10% esta muy satisfecho y el otro 10%

ninguna de las anteriores (ni satisfecho, ni insatisfecho).
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Mu Mu Ninguna
Consideraciones | . . y Insatisfecho Satisfecho . y de las Total
insatisfecho satisfecho .
anteriores
14. Horario de
prestacion  del 20 17 13 0 0 40
servicio
Horario de prestacion del servicio
. Ninguna de las
Muy satisfecho anteriores
0%

El 26% de los clientes estan satisfechos con los horarios de atencion al cliente, mientras
que el 74% de los clientes encuestados se encuentra insatisfecho o muy insatisfecho con el horario
de prestacion de servicio, que verificando con el personal de NAVES fue ajustado debido a la

situacion de COVID-19 en 2020 y hasta junio 2021 no ha sido retirada la restriccion de horario de

atencion en oficina el cual es el siguiente:

0%

» Horario normal lunes a jueves de 8:00am a 12:00md y de 1:30pm a 5:30pm y viernes
hasta las 4:30pm

» Horario restringido por COVID-19: lunes a viernes de 9:00am a 3:00pm.
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Mu Mu Ninguna
Consideraciones . . y Insatisfecho Satisfecho . y de las Total
insatisfecho satisfecho .
anteriores
15.  Facilidad
en contactar a 23 9 5 3 0 40

la empresa

Facilidad en contactar a la empresa

Satisfecho

13%

Insatisfecho

22%

Muy
insatisfecho
57%

Ninguna de las
anteriores. ..

El 21% de los clientes aprueba la facilidad de contactar al personal de NAVES, mientras

que el 79% se encuentra insatisfecho o muy insatisfecho con la facilidad de contactar a los agentes

de importacion de NAVES.



104

Mu Mu Ninguna
Consideraciones | . . y Insatisfecho Satisfecho . y de las Total
insatisfecho satisfecho .
anteriores
16. Los
medios de 8 20 4 8 0 40
comunicacion

Los medios de comunicacion

Ninguna de las

anteriores
0%

Muy
satisfecho

Satisfecho

10%

Muy

insatisfecho

20%

Insatisfecho

50%

La mayoria de los clientes se encuentra muy insatisfecho con los medios de comunicacion

utilizados para mantener contacto, enviar solicitudes y consultas a los agentes de importaciones de

NAVES.
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A continuacion, se presenta un resumen de las respuestas obtenidas en la encuesta realizada

a los clientes, organizado por categorias y aspectos evaluados:

Mobiliario en las instalaciones

Categoria Aspecto Evaluado Resultados Principales
Limpieza, iluminacion y temperatura | Mayor nivel de insatisfaccion (40% insatisfechos).
. . Mayoria satisfecha o muy satisfecha (70%), pero
Apariencia del personal de atencion 30% insatisfechos.
Instalaciones Mayoria neutral (40% no satisfechos ni

insatisfechos).

Aspecto de los folletos informativos

Mayoria insatisfecha (90% insatisfechos o muy
insatisfechos), debido a la falta de folletos
informativos.

Calidad en el
Servicio

Tiempo establecido para entregas

Mayoria insatisfecha (60% insatisfechos o muy
insatisfechos).

Interés por resolver problemas

Mayoria satisfecha o muy satisfecha (60%).

Cumplimiento de lo prometido

Mayoria insatisfecha o marcé "ninguna de las
anteriores" (60%).

Llenado correcto de formularios

Mayoria marcé "ninguna de las anteriores" (30%),
seguido de satisfechos y muy satisfechos (40%).

Opinion sobre el servicio desde la
primera vez

Mayoria insatisfecha (50% insatisfechos o muy
insatisfechos).

Atencion al
Cliente

Conocimientos del personal para
realizar tramites

Mayoria satisfecha o muy satisfecha (70%).

Cortesia y amabilidad del personal

Mayoria satisfecha (40%),
insatisfecho o muy insatisfecho.

pero un 40%

Confianza brindada por el personal

Mayoria satisfecha o muy satisfecha (50%).

Discrecion y confidencialidad en el
manejo de la informacion

40% satisfechos, 40% insatisfechos, 10% muy
satisfechos, 10% ninguna de las anteriores.

Horario de prestacion del servicio

74% insatisfechos o muy insatisfechos debido al
horario restringido por COVID-19.

Facilidad para contactar a la empresa

79% insatisfechos o muy insatisfechos.

Medios de comunicacion utilizados

Mayoria muy insatisfecha

insatisfechos).

(50%  muy
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3.6.3 Conclusion de la encuesta

El analisis de las encuestas realizadas a los clientes de NAVES revela una serie de areas

de mejora significativas, especialmente en lo que respecta a la calidad del servicio y la experiencia

del cliente. A continuacion, se destacan los principales hallazgos y recomendaciones:

Instalaciones y Mobiliario:

o

Los clientes muestran un alto nivel de insatisfaccion con la limpieza, iluminacién
y temperatura de las instalaciones. Ademas, el mobiliario no genera una impresion
positiva, ya que la mayoria de los clientes se mantiene neutral al respecto. Se
recomienda mejorar las condiciones fisicas de las instalaciones para aumentar la

satisfaccion general.

Comunicacion y Folletos Informativos:

o

La falta de folletos informativos sobre el proceso de servicio es un punto critico
que genera insatisfaccion en el 90% de los clientes. Es fundamental implementar
materiales informativos claros y accesibles para mejorar la transparencia y la

comprension del servicio.

Tiempos de Entrega y Cumplimiento de Promesas:

o

Los tiempos de entrega y el cumplimiento de lo prometido son aspectos que generan
una alta insatisfaccion entre los clientes. Es necesario revisar y optimizar los
procesos internos para cumplir con los plazos establecidos y mejorar la confianza

de los clientes.
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Atencion al Cliente:

o Aunque la mayoria de los clientes esta satisfecha con el conocimiento y la cortesia
del personal, existe un porcentaje significativo que se siente insatisfecho con la
amabilidad y la facilidad para contactar a la empresa. Se sugiere implementar

capacitaciones adicionales para el personal y mejorar los canales de comunicacion.

Horarios de Atencion:

o Elhorario restringido debido a la pandemia de COVID-19 ha generado un alto nivel
de insatisfaccion (74%). Es recomendable reevaluar los horarios de atencion y
considerar la posibilidad de extenderlos o flexibilizarlos para adaptarse a las

necesidades de los clientes.

Medios de Comunicacion:

o Los medios de comunicacién actuales no son efectivos, ya que la mayoria de los
clientes se siente muy insatisfecha con ellos. Se recomienda implementar
herramientas de comunicaciéon mas eficientes y accesibles, como plataformas

digitales o sistemas de seguimiento en linea.

Segun lo antes descrito que, aunque existen aspectos positivos, como el conocimiento del
personal y la confianza que inspiran, es evidente que la empresa NAVES debe abordar varias areas
criticas para mejorar la satisfaccion del cliente. Es necesario implementar mejoras en la
comunicacion, los tiempos de entrega, las instalaciones y los horarios de atencion podria tener un

impacto significativo en la percepcion general del servicio y en la fidelizacion de los clientes.
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3.7 Antecedentes del entorno de la empresa

Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V. o

NAVES se form6 en el afio 2008. Es una empresa que m@ues

AGENCIAS NAVIERASEL SALVADOR

representa a una linea naviera que estd domiciliada en
Ilustracion 5 - Logo de la empresa
., . . NAVES
Taiwan, que es la naviera Evergreen Marine Corp., es una

linea naviera dedicada al transporte de carga maritima internacional desde y hacia: Norte América,
Sur América, Centroamérica, Oceania, Asia, Europa y Medio Oriente; por lo cual, la operacion de
NAVES es respaldada por la experiencia de mas de 50 afios de Evergreen. Dicha naviera cuenta
con un prestigio a nivel internacional y estandares de calidad, también posee certificaciones
internacionales basadas en las normas ISO, como ISO 45001:2018 sobre el manejo de sistemas de
seguridad y salud, ISO 9001:2015 Sobre el manejo de calidad, ISO 14001:2015 sobre sistemas de
manejo medioambiental, ISO 17712:2013 sobre los sellos de seguridad en los contenedores,
Ademas de certificados por participacion a nivel Internacional como Safety and Enviornmental
(SE) Management System (ABS) sobre seguridad medioambiental, un certificado sobre Aduanas
Estadounidense y proteccion de fronteras por C-TPAT, sobre requerimientos de calidad para
barcos en el siglo 21, por USCG (United States Coast Guard), e insignia como lugar de trabajo

saludable acreditado por AED.

Como representantes de EVERGREEN MARINE CORP, en El Salvador, NAVES debe
mantener el prestigio de la linea que posee a nivel internacional, aunque la misma no posea las

mismas certificaciones y acreditaciones.
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Evergreen Marine Corp (EMC) fue creada por el Dr. Yung-Fa Chang el 1 de septiembre
de 1968, se ha asegurado su lugar en la historia del transporte maritimo. Desde aquellos primeros
dias, no s6lo ha sobrevivido, sino que ha prosperado positivamente gracias al trabajo duro y a la
perseverancia, hasta el dia de hoy cuenta con una flota de mas de 100 buques portacontenedores.
Tanto por la magnitud de su flota como por su capacidad de carga, EMC se encuentra entre las
principales compafiias navieras internacionales del mundo. NAVES por su parte pertenece a la

asociacion ARENEP (Asociacion de Representantes de Empresas Navieras y Portuarias). 4

3.8 Generalidades de la empresa

La empresa Agencias Navieras El Salvador, cuya oficina operativa se encuentra ubicada
en Calle Llama de Bosque, Edificio Avante, Piso 7, Local 701, Urb. Madre Selva, Santa Elena,

Antiguo Cuscatlan, La Libertad, Republica de El Salvador.

Tlustracion 6 - Ubicacion Agencias Navieras Google
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La empresa Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V., la cual se dedica al traslado
terrestre y maritimo de mercaderias dentro de contenedores, posee representacion de la empresa
Evergreen Marine Corp, de origen Taiwén en El Salvador, como representantes de la naviera se
dedican al traslado de mercaderias desde todos los origenes hacia El Salvador (Importacion) con
destino final definido a Acajutla y San Salvador en El Salvador, y Puerto Barrios en Guatemala,
asi mismo el traslado de mercaderias desde Puerto Barrios Guatemala, San Salvador o Acajutla en
El Salvador hacia todos los destinos (exportacion) de todo tipo de mercaderias no reguladas (sin
restriccion) a nivel internacional, acatando las disposiciones y politicas internacionales y

nacionales para la importacion y exportacion.

Contando con la flota de contenedores propios de Evergreen Line, Evergreen Marine Corp

y contenedores en alquiler propios de otras navieras o genéricos.

Sobre el traslado de mercaderia terrestre se cuenta con el apoyo de empresa hermana

Transportes Sebastian para uso exclusivo y pronta asignacion de transporte.*!

3.8.1 Condiciones de trabajo
Fachada de edificio AVANTE, donde se encuentra ubicada la oficina operativa de NAVES,

la oficina se encuentra ubicada dentro del edificio en el séptimo nivel, local No.1.

41 De Rosa, J. 2021. Entrevista
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Recepcion NAVES — Para acceder a la
oficina de NAVES se ingresa por la entrada
principal, donde los visitantes deben dejar un
documento para recibir gafete de visitante,

ingresar el nivel donde visitaran (nivel 7) y

aceptar para que el sistema de ascensor muestre

el nimero de elevador que lo llevara al nivel deseado, el edificio cuenta con 6 elevadores para

visitantes y residentes o empleados de las oficinas, y un elevador de carga al posterior del edificio.

Atencion al cliente: El cliente pasa por
la entrada principal, donde se encuentra con la
recepcion, al ingresar se encuentra un pediluvio
con quimicos para limpiar la suela de los zapatos,

dispensador de alcohol gel y sillas de espera.

Finanzas y administracion: El area de [Ilustracion 8 - Recepcion Agencias Navieras El Salvador

finanzas y administracion se encuentra en la entrada de las oficinas.

Operaciones/Ventas y cobros: El area de operaciones de importacion posee escritorios

alrededor con una amplia area de oficinas con aire acondicionado e iluminacion artificial.

Redes y bodega: La zona de redes de NAVES y GRUPO REMOR se encuentra en las

instalaciones de Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V.
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Gerencia: La cual tiene una vista privilegiada de Antiguo Cuscatlan y el Volcan de San

Salvador.

Tlustracion 9 - Gerencia Agencias Navieras El Salvador

3.8.2 Servicios de Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V.

El servicio ofrecido por la empresa Agencias Navieras El Salvador, es la representacion de
lineas navieras y como representantes de Evergreen se ofrece el servicio de transporte maritimo
internacional bajo todos los incoterms utilizados en transporte maritimo internacional, incluido
servicio desde la bodega del cliente y hasta bodegas en El Salvador via Puerto Acajutla (Door to

Door).

3.8.3 Procesos operativos

Planeacion: Se maneja de manera mensual de acuerdo con las proyecciones de importacion
de los puertos de Guatemala y de El Salvador rumbo norte que es carga que proviene de embarques
que arriban a Puerto Acajutla rumbo norte desde Panamd y sur con carga que proviene de

embarques que arriban a Puerto Acajutla rumbo sur desde México, Manzanillo.
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De acuerdo con la proyeccion se realiza planificacion de pagos a la linea, coordinacion con
transporte para la carga con destino final San Salvador, facturacion y prealerta a los proveedores
en caso sea necesario manejar carga con un volumen distinto al habitual o recibir clientes que

requieren un especial cuidado en las operaciones.*?

3.8.4 Diagnéstico actual
Al cierre de 2022, la carga que recibid el puerto alcanzo 5,264,716.42 toneladas métricas.

Un afio después esa cifra crecio en 231,647.76 toneladas métricas.

La carga en TEU la cual se refiere a la capacidad de carga de un contenedor estandar
(acronimo en inglés que significa Twenty-foot Equivalent Unit) también aument6. En 2023,

Acajutla manej6 256,043 TEUs, 13,753 TEUs mas que en 2022, para un alza interanual del 5.67%.

Las unidades o contenedores (de 20 o 40 pies) que entraron y salieron de El Salvador via

el puerto de Acajutla totalizaron 145,888 el afio pasado, 9,352 mas que en 2022.

Pero, aunque la carga subid, el nimero de buques que atracaron en sus muelles fue menor:
de 584 en 2022 pasaron a 536 en 2023. Los barcos que atracan en sus instalaciones proceden en

su mayoria de paises de la region como Guatemala, Nicaragua, Panamd, Costa Rica y Honduras.

En la actualidad, el puerto de Acajutla maneja carga general, graneles solidos, graneles

liquidos y carga en contenedores. La mayor parte de esta carga es de importacion.*

42 Manual de puestos, importaciones. 2019.

43 Noticia La Prensa Grafica, Rosa Maria Pastran, “La carga en el puerto de Acajutla subié 4.40% en 2023”, 27 DE FEBRERO DE
2024. https://www.laprensagrafica.com/economia/La-carga-en-el-puerto-de- Acajutla-subio-4.40-en-2023-20240226-0068 .html
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Los contenedores de Evergreen arriban a Puerto Acajutla bajo el servicio LAE (Latin
América Express), el cual es un acuerdo entre 4 navieras inicialmente: COSCO (COSCO Y
OOCL) Maersk y Evergreen, actualmente LAE lo operan COSCO, OOCL, Y Evergreen, tiene 4
barcos, 3 operados por COSCO y 1 operado por Evergreen, cada 30 dias aproximadamente cada
barco logra su rotacion completa, pudiendo recalar en 2 ocasiones en Acajutla, una rumbo norte y
la siguiente rumbo sur, los puertos que lo comprenden son Manzanillo, Lazaro Cardenas (México),
Puerto Quetzal (Guatemala), Acajutla (El Salvador), San Lorenzo (Honduras), Corinto

(Nicaragua), Caldera(Costa Rica), Balboa(Panama).

Competencia directa esta considerando introduccion de servicios mas cortos debido a

saturacion en muelles.**

Respecto a la operacion de importaciones de CEPA se cuenta con 2 gruas de Puerto las
cuales operan en muelle C, sin embargo, en los demas muelles se utilizan las grias del barco,

incluso cuando hay disponibilidad de una gria en Puerto Acajutla.

Las deficiencias de operacion hacen que los tiempos de carga, descarga, y permanencia de
contenedores en el puerto de Acajutla sean elevados, generando presiones de capacidad y

ralentizando la operativa de muelle.*

# cuadro de rotacién de servicio marex2 de naviera ONE.

4 Noticia La Prensa Gréafica, Rosa Maria Pastran, “La realidad portuaria de El Salvador: Acajutla, con servicio
deficiente; La  Unién, con muy poca carga’, 22 DE MARZO DE 2024.
https://www.laprensagrafica.com/economia/La-realidad-portuaria-de-El-Salvador-Acajutla-con-servicio-
deficiente-La-Union-con-muy-poca-carga-20240322-0120.html
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3.8.5 Visién
Consolidarnos en una de las opciones mas atractivas de transporte internacional y de
logistica con operaciones a nivel regional, ampliando las alianzas estratégicas locales e

internacionales y buscando continuamente nuevos negocios.

3.8.6 Mision
Proveer de servicio de transporte internacional y de logistica. Comprometidos a satisfacer
las necesidades de nuestros clientes a través del servicio personalizado, ofreciendo a nuestros

clientes transporte maritimo internacional y su logistica para entrega en bodega.
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3.8.7 Valores

1. Actuar con integridad, honestidad y lealtad en todas las relaciones de trabajo, de negocio
y ante la sociedad.

2. Cumplir con responsabilidad las funciones asignadas, desarrollar la vision de negocio y
mantener un desarrollo sostenible.

3. Respeto a Dios, las personas, la comunidad, el medio ambiente y las leyes.

4. Mantener y exigir una conducta ética y respetuosa en nuestras relaciones con accionistas,
directores, colaboradores, clientes, proveedores, competidores, autoridades de gobierno,

comunidad y el medio ambiente.*®

3.8.8 Principios de la organizacion
Como parte de los aspectos que la empresa desarrolla para otorgar un buen servicio se
presenta a continuacion los principios que se interponen para ser promovidos dentro de las

instalaciones de la empresa Agencias Navieras El Salvador en sus instalaciones.

» Calidad: Se cuenta con un equipo y personal altamente capacitado capaz de
proporcionar servicios y soluciones con ética, eficacia y respeto con el medio ambiente,
buscando la satisfaccion y excediendo a las expectativas de los clientes.

» Orientacion a las personas: El principal activo de NAVES son los clientes internos
(empleados), que son de vital importancia para brindar un servicio de calidad al cliente

externo.

46 CODIGO DE ETICA' Y CONDUCTA NAVES, S.A. de C.V.02072015
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» Empoderamiento: Concediendo una gran autonomia a los empleados para conseguir
mayores niveles de compromiso, motivacion y satisfaccion.

» Innovacion: Innovacion de equipos para adaptarse a los requerimientos técnicos de
aduana, con herramientas compatibles que reduzcan el trabajo manual de los empleados.

» Formacion y especializacion constante: Para adaptarse a la demanda de nuevos
mercados acorde a la automatizacién y modernizacion de sistemas de Aduana.

»> Responsabilidad medioambiental: Como representantes de EVERGREEN MARINE
CORP. Se mantiene el compromiso con el medio ambiente para generar pocos residuos
y reciclar en cuanto sea posible realizarlo con las medidas higiénicas y de seguridad
aplicadas.

3.8.9 Politica de calidad
Evergreen Marine Corp. Se encuentra certificada por ISO 9001:2000: Sistemas de Gestion

de Calidad.

Posee un compromiso con la calidad y seguridad de manera continua, por lo tanto, se

trabaja constantemente por la bisqueda de formas de innovar y mejorar los servicios.

La politica de Evergreen Marine Corp se implementd teniendo en cuenta cuatro factores

clave:

Brindar un servicio de alta calidad de manera constante.
Centrarse en los requisitos del cliente.

Garantizar los mas altos niveles de seguridad.

YV V VYV V

Mejorar e innovar continuamente.
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Desde antes de obtener la certificacion ISO 9001:2000. Evergreen ejecutd regularmente

sistemas de control de calidad internos basados en las normas ISO.

La decision de solicitar formalmente la certificacion se tomd en agosto 2002. Todos los

requerimientos y evaluaciones internas y externas fueron satisfechas por la empresa en noviembre

de 2002.

Aunque Agencias Navieras El Salvador es representante de Evergreen Marine Corp, no se
posee certificacion, aunque si trabaja bajo normas de calidad impuestas por Evergreen Marine
Corp. Las cuales son supervisadas y evaluadas de manera mensual, por medio de auditorias
internas, logrando asi poseer una clasificacion C siendo la escala A, B, C, D. F en servicio, donde

se evalta procedimientos en sistema y servicio al cliente.

47 Evergreen Marine Corp. DNV recognises Evergreen's quality management system at ISO award ceremony in Taipei,
https://www.evergreen-marine.com/tufl/jsp/TUF1_Html.jsp?page=TBN1 021218.htm


https://www.evergreen-marine.com/tuf1/jsp/TUF1_Html.jsp?page=TBN1_021218.htm
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3.9 Estructura organizacional actual de Grupo Naviero (Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V./ Agencias Global del Mar

S.A. de C.V.)

Ilustracion 10 - Estructura organizacional.
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3.10 Colaboradores de la empresa

Las empresas hermanas de Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V. son también sus
colaboradores directos, para el area administrativa, contable, legal, de sistemas, para tramites
aduanales en Puertos, servicio de transporte terrestre para la carga con destino final San Salvador

y también servicio de almacenaje de contenedores.

Ademés, es de tomar en cuenta que los servicios como agua y luz son facturados

directamente por el edificio AVANTE, asi como el mantenimiento.

Al estar dentro de un edificio de condominios las normativas, equipos de seguridad, asi
como las brigadas de primeros auxilios y evacuacion son coordinados por medio de Ia
administracion del edificio a través de las brigadas correspondientes dentro de la oficina, el edificio
cuenta ademas con un convenio con una empresa que brinda servicio de ambulancia en caso de

alguna emergencia. *®

Ademéds, otro colaborador externo de la empresa que presta sus servicios es CEPA
(Comision Ejecutiva Portuaria Auténoma), que brinda sus servicios en Puerto Acajutla, los
muelles en dicho Puerto tienen el siguiente calado: muelle C del Puerto de Acajutla tiene un calado

de 12.5 metros en marea baja. El muelle C tiene 256 metros de largo.*

4 Tobar, de los Angeles. 2021. Entrevista

4 CEPA, Ing. Manuel Alberto Morales, Supervisor de Proyectos de inversion, 25 de julio de 2021, “Profundidades
de Muelles en Puerto de Acajutla”. https://www.cepa.gob.sv/download/profundidades-de-muelles-en-puerto-de-
acajutla/
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3.11 Clientes mas importantes

Se tiene una cartera de clientes internacionales, manejando franquicias en destinos como
Walmart (Operadora del Sur) y grandes azucareras como grupo CASSA (Compainia Azucarera
Salvadorefia), gubernamentales como el Ministerio de Agricultura y Ganaderia, Ministerio de
Salud, con recepciones importantes de paquetes alimentarios del gobierno via Acajutla, equipo
médico y hospitalario proveniente de América y Asia utilizado en los hospitales durante la crisis

sanitaria de COVID-19.

3.12 Elementos que intervienen en el servicio
Proveedores:
Proveedores varios: Para los productos de papeleria y limpieza se hace cotizacion y se
utiliza servicio delivery de las empresas para recibir los productos directamente en oficina, se
hacen pedidos mensuales para evitar la acumulacién de producto o almacenaje de productos

cerrados.

Toda la labor administrativa es vista desde el grupo corporativo REMOR, desde los encargados

del area contable, sistemas o DTI y departamento legal de la empresa.

Tramites y agente aduanal:

El Servicio de trdmites y agente aduanal opera con la empresa hermana OMARSA con
sede en Puerto Acajutla y Santo Tomas de Castilla (Guatemala) estos ultimos para llevar las
operaciones de importacion en Puerto Santo Tomas de Castilla y Puerto Barrios en Guatemala,
estos agentes son los encargados de colaborar con la elaboracion y entrega de documentos para

liberar la carga en Puertos.
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Consolidadores:

El servicio de consolidacion de carga se presta por medio de la empresa hermana
TRANSEBASTIAN CONSOLIDADORES, que por medio de sus agentes brindan servicio de
transporte maritimo de carga consolidada, este agente consolidador es el encargado de reunir la
carga de distintos clientes finales y agregarla a un solo contenedor a su nombre por medio de
manifiestos hijos, en el pais de destino desconsolida la carga para entrega a los distintos clientes

que han contratado (parcial) el servicio de transporte maritimo en el contenedor consolidado.

Transporte:

El Servicio de transporte terrestre nacional e internacional opera con la empresa hermana
TRANSPORTES SEBASTIAN SA DE CV, lo cual permite brindar un mejor y mas completo
servicio de transporte de mercaderia, transportes Sebastian cuenta con una flota de mas de 100
cabezales y chasis para el manejo de todo tipo de contenedores, y los pilotos contratados cuentan
con permisos para transportar carga IMO aunque cuando no hay disponibilidad de transporte por
equipos o personal, TRANSPORTES SEBASTIAN subcontrata con otros transportistas el
movimiento, y ellos pagan directamente al servicio subcontratado. 3° Las empresas de transporte
terrestre son las encargadas de mover los contenedores desde Puerto hasta el destino final

contratado por los clientes.

50 Manual de puestos, importaciones. 2019.
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Toda carga que es transportada por vehiculos de transporte de carga que circule por las vias
terrestres de El Salvador, se clasifican de conformidad a la Codificaciéon Internacional de

Mercancias Peligrosas, (IMDG) de la siguiente manera:

a) Clase I: Explosivos;

b) Clase 2: Gases;

c) Clase 3: Liquidos inflamables y Liquidos combustibles;
d) Clase 4: Solidos inflamables;

e) Clase 5: Oxidantes y peroxidos organicos;

f) Clase 6: Toxicos y agentes infecciosos;

g) Clase 7: Radiactivos;

h) Clase 8: Corrosivos; vy,

i) Clase 9.- Varios o miscelaneas.>!

51 Articulo 25, Clases de mercancias peligrosas. Reglamento de transporte terrestre de carga. Capitulo 3 Vehiculos
de transporte de mercancias peligrosas
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Clientes:
Consolidadores y cliente final: se refiere a la persona natural y juridica que se dedique a
importar mercaderia hacia El Salvador, principalmente proveniente de Asia, Norte y Sur América
en contenedores secos, en El Salvador no se manejan contenedores refrigerados de Evergreen,

mejor conocidos como Reefer container.

Los consolidadores son clientes cuya labor es traer carga para diferentes clientes finales en
un solo contenedor, para optimizar el espacio dentro del contenedor, ya en bodegas separan la
carga para los distintos clientes finales y entregan su facturacion acorde, en el caso del cliente final
es el cliente que no utiliza intermediarios para traer su carga, sino que cada empresa trae sus

contenedores completos con carga completa a bordo directo a sus bodegas para su uso.

3.13 Mapa de procesos
La empresa no contaba con sus procesos diagramados, por tal motivo se presenta a

continuacion el mapa de procesos de la organizacion, segun la investigacion.

El mapa expuesto se compone con las siguientes partes:



Tlustracion 11 - Flujograma del proceso de servicio
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3.13.1 Paso a paso del proceso de servicio

RECIBIR.

PASO 1 - LISTADO DE IMPORTACION. Se reciben listados de importacion de

Evergreen en Manzanillo, México.

Tiempo: con 7 dias previas al arribo.
Ejecutor: Encargado de Importacion.
Accion:
e Actualizacion de datos con la gerencia.
e Enviar correo interno a todas dependencias involucradas, tales como importacion,
finanzas, gerencia.
Falta de accion:
e No se actualizan los presupuestos mensuales y los reportes de ingresos.

Departamentos Involucrados:

Gerencia. Genera listado para reporte a la presidencia.

IT. Soporte técnico en fallas informéticas.
PROCESAR.

PASO 2 —- PREPARACION DE NOTIFICACION. Se genera bloc de notas manifiesto
de carga fletado, manifiesto de carga sin flete, copias no negociables del BL en PDF y cobros en

PDF a los clientes.

Tiempo: con 7 dias previas al arribo.

Ejecutor: Encargado de Importacion, encargado de cobros.
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Accion:
e Descarga del sistema de Evergreen de Manifiesto fletado de carga para elaboracion
de cobros.
e Descarga del sistema de Evergreen de Manifiesto sin flete.
e Elaboracion de cobros en Excel, y plantilla en Microsoft Word.
Falta de accion:
e No se podria notificar al cliente el arribo.
Departamentos Involucrados:

e Operaciones de importaciones (Cobros, importaciones)

PASO 3 — NOTIFICACION A CLIENTES. Se envia notificacion de arribo formal al

cliente con formularios,

Tiempo: 6 dias previas al arribo.
Ejecutor: Encargado de importaciones.
Accion:
e Se busca los correos que corresponden a cada cliente.
e Se crea un nuevo Correo.
e Se crea un nuevo asunto con la leyenda “NOTIFICACION ARRIBO ACJ” seguido
de DLY: SS (San Salvador) o ACJ(Acajutla), se agrega el nombre del cliente
(consignatario 6 Notify Party), méas contenedor, nimero de BL, nombre del barco y

viaje de la carga.
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e Se adjuntan los archivos de prealerta con ETA a la fecha, formularios en Excel de
préstamo de equipo o solicitud de movimiento, formularios de conocimiento de
cliente (ley de lavado de dinero y otros activos), bloc de notas de manifiesto de carga
sin flete y se brinda 24 horas para dar respuesta al correo, detallando uso de la carga,
para responder si sera vaciado en Puerto Acajutla, si solicita algin cambio en la
informacioén o si detallard el tipo de embalaje que trae la carga.

e Se envia el correo al cliente con copia al departamento de importaciones,
departamento de cobros y oficinas de OMARSA en Puerto Acajutla.

Falta de accion:

e Los clientes no tendrian conocimiento de la carga que arribard proximamente a
Puerto Acajutla, por lo cual no podrian coordinar su plan de trabajo.

e El cliente no podria estimar adecuadamente sus espacios en bodega

e Ni coordinar con recurso humano y maquinaria necesaria para realizar las descargas
en las distintas bodegas

e Tampoco tendrian conocimiento de los requisitos de la naviera ni los costos

e No podrian informar los detalles de su carga y estarian sujetos a multas.

Departamentos Involucrados:

Departamento de importaciones.

PASO 4 - TRANSMISION A ADUANA: Se transmite manifiesto electronico a sistema
Sidunea World de Aduana.

Tiempo: mas de 48 horas previas al arribo.
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Ejecutor: Encargado de importaciones o asistente.
Accidn:
e Se abre el archivo manifiesto de carga fletado del barco en el sistema AURORA.
e Se abre el archivo pesos por contenedor en el sistema AURORA.
e Desde AURORA se ejecuta el comando cargar, para cargar el listado por cada barco de
manifiesto electronico al sistema SIDUNEA WOLRD.
e Seabre SIDUNEA WOLRD y se modifica pesos totales, viaje correcto y se verifica que
el namero de contenedores y BL coincidan con los esperados en el barco.
e Se hace cierre de informaciéon en SIDUNEA WORLD y se genera el manifiesto

electronico que se compartira a los clientes.

Falta de accion: De no manifestar antes de 48 horas previas al arribo se generan multas a
la linea desde $50.00 hasta $1,500.00 segtin lo determine el administrador de aduanas.
Departamentos Involucrados:

Departamento de importaciones.

PASO 5- COBROS Y ENVIO DE MANIFIESTO: Se envian los cobros ¢ indicaciones
de pago, a la vez se envia manifiesto electronico a clientes.
Tiempo: 24 a 48 horas previas al arribo
Ejecutor: Encargado de cobros y asistente de importaciones.
Accion:
e Se crean los recibos y facturacion de clientes.

e Se escanean los cobros.
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e Se envia correo dentro de cada seguimiento con indicaciones de pago y los
comprobantes a pagar como adjuntos.

e En el correo a enviar se actualiza el ETA de la carga y se envia manifiesto electronico
y linea de manifiesto a clientes que han entregado BL en oficina.

Falta de accion:

e Los consolidadores no pueden desconsolidar si no tienen el manifiesto electronico y
linea correctos.

e FEl cliente no puede pagar impuestos.

e Los clientes no pueden sacar su carga.

Departamentos Involucrados: Departamento de cobros e importaciones.

PASO 6 - DOCUMENTOS Y PAGOS COMPLETOS: Se colecta de cliente solicitud
de préstamo de equipo/solicitud de movimiento, BL original y pagos, destino final San Salvador
deben entregar orden de levante.

Tiempo: Desde 48 horas previas al arribo hasta lo que el consignatario requiera para liberar
su carga.

Ejecutor: Encargado de cobros y asistente de importaciones.

Accion:
e Se recibe pagos del consignatario.
e Se revisa el ingreso del pago con administracion o con finanzas.

e Se liquidan los recibos y facturacion.
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e Se archiva facturacion pagada via electronica.
e Se recibe solicitud de movimiento o solicitud de préstamo de equipo.
e Se validan que todos los campos estén llenos, debidamente firmados y sellados.
e Para DLY San Salvador se recibe orden de levante.
e Transitos DLY San Salvador, se recibe cuadricula.
e Se agrega BL al archivo y se pasa archivo completo a operaciones.
e Operaciones libera el BL en el sistema de Evergreen
Falta de accion:
e No es brindada la liberacion en Puerto del contenedor.
e No se solicita movimiento hacia San Salvador.
e No se pueden coordinar las revisiones en Puerto de la carga.
Departamentos Involucrados:

Finanzas, operaciones de importacion y cobros.
LIBERAR

PASO 7 - LIBERACION DE CONTENEDOR/CARGA: Se libera la carga destino final
DLY (delivery) Acajutla, mientras que destino final San Salvador se solicita asignacion de
cabezal/chasis a transporte.
Tiempo: 2 horas para liberacion y hasta 48 horas para asignacion de transporte.
Ejecutor: encargado de importaciones.

Accion:
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e Encaso DLY Acajutla, operaciones envia correo de liberacion a Oficinas de OMARSA
en Acajutla con fechas libres de parqueos y demoras.

e DLY Acajutla OMARSA entrega al piloto o encargado los ARIVU.

e En caso DLY San Salvador se solicita a transporte la asignacion de cabezal/chasis y
piloto.

e DLY San Salvador operaciones coordina con consignatario las revisiones o retenciones
por autoridades y transporte hasta la liberacion de la carga.

Falta de accion:

No se puede coordinar el movimiento desde Acajutla a destino final San Salvador.

El cliente no puede retirar el contenedor del Puerto Acajutla para su descarga en bodega.

Departamentos Involucrados: Operaciones de importacion.

PASO 8 — CUSTODIO Y DESCARGA: Para carga destino final San Salvador se
coordina con el cliente el movimiento, el seguimiento con el servicio de seguridad (custodio de
carga) y la descarga con bodega de cliente.

Tiempo: dentro de 48 horas después de ingresada la solicitud de movimiento.
Ejecutor: Encargado de operaciones de importacion.
Accion:
e DLY San Salvador operaciones sigue el estatus del contenedor desde la asignacion del
transporte hasta la entrega del contenedor vacio en el predio.
e Se coordina con transporte y con el consignatario la asignacion del servicio de seguridad

(custodio de carga) con la empresa encargada segun el cliente solicite.
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e Se coordina con el cliente y su bodega la recepcion y descarga del contenedor con el
transportista.
e Se organiza la entrega de contenedor vacio en Predio de contenedores.
Falta de accion:
e No seria posible la rapida descarga con el cliente, pues no sabria cudndo y en qué
condiciones llegaria su carga a bodega.
e La carga del cliente y el contenedor tendria riesgo de robo.
Departamentos Involucrados:

Operaciones de importacion.

PASO 9 — VERIFICACION DE PENDIENTES: Se verifica si cliente no tiene pagos

pendientes al momento de recibir vacios, de tener pagos adicionales/pendientes se colecta cobro

para recibir contenedor vacio.

Tiempo: 15 minutos.

Ejecutor: Encargado de cobros y asistente de importaciones.

Accion:
Se recibe correo del deposito de contenedores (predio) informando sobre la llegada de
contenedor vacio.
Se revisa en control de vapores el tiempo libre del contenedor.
Se pasa a cobro la solicitud de facturacidon en caso de ser necesario, se informa de todos los
cargos que se han incurrido a la fecha.

Se emite y envia cobro a cliente con indicaciones de pago.
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En caso de ser un cliente con crédito se recibe contenedor contra confirmaciéon de pago.
e Se espera a recibir pago de cargos adicionales.

e Se revisa pago realizado por cliente con finanzas.

e Se envia correo al deposito para que reciban contenedor vacio.

Falta de accion:

e Se generaria cargos adicionales que no serian pagados.

CEPA generaria cargos que no podrian ser cubiertos por la agencia.
e Evergreen generaria cargos que no serian cobrados a los clientes.
Departamentos Involucrados: Departamento de cobros e importaciones, finanzas y

administracion.

ARCHIVAR

PASO 10 — ARCHIVAR: Se archiva cada cliente de forma fisica por BL y luego por
vapor/viaje, mes y afo.
Tiempo: 20 minutos.
Ejecutor: Encargado de cobros y asistente de importaciones.
Accion:
e Se ordena de atrés hacia adelante: Copia fletada de BL, BL original 1 de 3 6 fotocopia
de recibido 1 de 1 BL original, solicitud de préstamo de equipo o solicitud de
movimiento y asignacion de transporte.
e Se ordena en un cartapacio por barco/viaje y fecha, colocando cada archivo de cliente

en orden DLY San Salvador y atrds DLY Acajutla, al frente de cada barco se coloca el
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nombre del barco, viaje, y un listado de todos los contenedores/BL y clientes que
contiene el barco.
e Se guarda los cartapacios en bodega de almacenamiento desde 3 meses hacia atrds, se deja en
escritorio unicamente los 3 meses mas recientes.
Falta de accion:

e Al necesitar revisar un caso antiguo seria muy dificil encontrar el caso en particular.

e Demoraria muchisimo mas tiempo encontrar un archivo antiguo de no tener en orden
los registros.

e Facilidad de organizar los expedientes de clientes.

Departamentos Involucrados: Departamento de cobros e importaciones.

3.13.2 Actividades y proceso de los colaboradores internos

Alta gerencia (Director y accionista mayoritario)
Son encargados de validar y aprobar diferentes acciones de tipo estratégica que tengan que

ver con las mejoras que se realizarian en la empresa.

Departamento contable (Grupo REMOR):
Este departamento es externo de NAVES, se encargan de enviar comprobantes de crédito
fiscal, facturas de consumidor final y facturas de exportacion para su elaboracion para los clientes
por parte de cobros y facturacion de Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V., adicional de

llevar el registro contable de la agencia.
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Departamento legal/RRHH — Grupo REMOR
Es un departamento externo de NAVES se encargan de la parte legal de AGENCIAS
NAVIERAS y las demas empresas que componen GRUPO REMOR, ademas de encargarse de la

auditoria y cumplimiento de la ley de lavado de dinero y revision de solicitudes de créditos.

Departamento de sistemas informaticos DTI — Grupo REMOR
Este departamento se encarga de mantenimiento, redes, sistemas informaticos, generacion

de 6rdenes de compra de tecnologia, equipos, contratacion de programas y sistemas de telefonia.

Administracion y finanzas
Este proceso se encarga de revisar y cuadrar los pagos por parte de la naviera, transporte y
demas de los proveedores, ademas de llevar caja chica, programacion y aprobacion de compras
para el mantenimiento de la oficina, como papeleria, aprobacion de érdenes de compra de equipo
y programas informaticos, compras en supermercados de equipo de limpieza, a proveedores para

el uso interno como café.

Gerente general grupo Naviero
Persona encargada de dirigir, organizar y planificar la actividad de cada una de las areas
operativas de la empresa, gestionar los recursos, revisar politicas y planes de la empresa de acuerdo

con cada gerencia de linea.
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Gerente de linea

Esta actividad se encarga de dirigir a los colaboradores que se tiene a cargo y a su vez
responde al gerente general, ademas de recibir y analizar los resultados de la evaluacion enviada
periddicamente por Evergreen para evaluar la labor de la agencia como representante de
Evergreen, recibir la calificacion y aspectos evaluados por la linea segiin cada categoria, y hablar
con cada unidad operativa en caso de existir bajas en las calificaciones o calificaciones deficientes
en cada pantalla para revisar el motivo de la misma con cada unidad, y luego revisar con la linea
en caso de existir problemas en la forma en que se ha recibido la evaluacion por algn caso especial

que requiera un proceso distinto.

Encargado de importaciones Puerto Barrios/ventas
Se encarga de llegar las ventas, realizar contratos y de los contratos por cada cliente toma
ordenes de movimiento tomando en cuenta mercaderia, peso, tamafio de contenedor, ruta maritima
y ofrece transporte terrestre en caso de ser necesario adicionando fletes extras segun corresponde,
los fletes los puede brindar destino final Acajutla o San Salvador, a la vez es el encargado de
realizar los movimientos y liberaciones de carga para contenedores de importacion descargados
en Puerto Barrios con destino final San Salvador, solicitar a transporte movimiento y coordinar el

mismo.

Ademds ejecuta y opera pantallas de liberacion de carga en sistema para toda la
importacion, con la autorizacion previa de cobros y facturacion, las pantallas de liberacion son
evaluadas por Evergreen en sistema, de forma que si no se ejecutan en el orden correcto (reportar

pago y después realizar liberacion) entonces se reducen los puntos de la evaluacion, también debe
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ejecutar correctamente el reporte en sistema del arribo de cada barco y por contenedor, detallando
hora de arribo, atraque e inicio de operaciones de cada barco de importacion segin reportes de

cada operador/capitan del Buque.

Departamento de importaciones y cobros Evergreen
Este departamento se encarga de llevar las facturaciones y cobros, a su vez se encarga de
realizar los movimientos y liberaciones de carga para contenedores de importacion descargados
en Puerto Acajutla con destino final San Salvador y Acajutla, solicitar a transporte movimiento y

coordinar el mismo.

También autoriza la liberacion por parte de cobros de los clientes segun BL y verifica que
el cliente tenga todos los documentos en orden(BL, solicitud de préstamo de equipo o solicitud de
movimiento) antes de pasar el archivo por BL para liberacion, las pantallas de liberacion son
evaluadas por Evergreen en sistema de forma que si no se ejecutan en el orden correcto (reportar
pago y después realizar liberacion) entonces se reducen los puntos de la evaluacion, lleva registro
de todos los créditos que lleva la empresa y pasa al departamento legal a revision de documentos
para crédito luego se envia y recibe solicitudes de clientes que desean crédito o facilidades de pago
con la empresa para su aprobacion, a su vez realiza pantallas referentes a la importacion
verificando las alertas que genera el sistema ante la recepciéon de carga peligrosa IMO o

sobrepesos, se debe aceptar la alerta en tiempo.
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Para hacer constar a la linea que se tiene conocimiento de la carga especial y que la misma
debe recibirse y moverse bajo los protocolos de seguridad que corresponda, también lleva registro
de los contenedores recibidos con dafio en Puerto y se verifica que los mismos no afecten la carga
del cliente, estibandose de forma adecuada segun el dafo del contenedor, en caso que CEPA no
permita salida del Puerto del contenedor se informa al cliente y se procede segin decision sugerida
a la gerencia, en caso de necesitar reparacion de los contenedores se debe informar a la gerencia,

cotizar con el predio SMU en Acajutla, informar a la linea para esperar la autorizacion.

También es la persona encargada de llevar registro de los reclamos, solicitar todos los
documentos y cartas requeridas por la naviera, subir al sistema el reclamo e informar via correo a
la linea y la gerencia, también es el medio de comunicacion entre el cliente y la naviera mientras
el reclamo es aceptado y se comienza a procesar por parte de la linea, para procesar el reclamo es
importante identificar que el mismo no haya sido reclamado también con la empresa aseguradora

del cliente.

Cobros y facturacion
Este departamento se encarga de enviar cobros y recibir pagos en oficina y via correo,
también de llevar reportes de ventas y facturacion, recibir documentos de los clientes, pasarlos a
liberacion al tener documentos y pagos completos, aplicar tiempo libre adicional segiin sistema

para demoras de contenedor.
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Encargado de exportaciones Evergreen
Este personal se encarga de realizar los bookings para los clientes, de revisar inventario
digital de contenedores en predios y evacuar contenedores vacios del pais, ademds de entregar
contenedores 6ptimos a los clientes de exportacion, revisar en sistema el reporte de arribo, inicio
de operaciones, finalizacion de operaciones y zarpe de forma correcta y reportarlo a la linea en un

tiempo no superior a 24 horas habiles.

3.14 Analisis FODA para el proceso de importacion de la empresa NAVES

A continuacidn, se presenta la Matriz FODA desarrollada para la empresa Agencias
Navieras El Salvador, esta permitird mostrar la realidad interna, asi como la externa de esta, se
determinara una serie de factores que servirdn para encaminar las estrategias a tomar en cuenta

para la gestion de calidad en el proceso de operaciones de importacion en dicha organizacion.
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3.14.1 FODA para el proceso de importacion de Agencias Navieras El Salvador S.A de C.V.

Ilustracion 12 - Matriz FODA
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3.14.2 Conclusion FODA para el proceso de importacion de la empresa NAVES

El analisis FODA permite identificar de manera clara las principales Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas que enfrenta Agencias Navieras El Salvador
S.A. de C.V. en sus operaciones de importacion. Este ejercicio proporciona un panorama
integral de la situacion actual de la empresa, destacando los aspectos a reforzar y las areas

a mejorar.

Fortalezas: Las fortalezas de la empresa son elementos clave que respaldan su
crecimiento y competitividad. Es esencial mantener y potenciar estas cualidades para
asegurar un desarrollo continuo y sostenible en el tiempo.

Oportunidades: Las oportunidades representan posibilidades estratégicas para
mejorar y expandir las operaciones de importacion. Identificarlas y ejecutar planes que
permitan aprovecharlas al maximo serd fundamental para garantizar el crecimiento y
fortalecer la posicion de la empresa en el mercado.

Debilidades Las debilidades actuales afectan la calidad de las importaciones, lo
que limita el desempeno de la empresa. Estas deben ser abordadas con acciones concretas
para minimizar su impacto y optimizar los resultados. La propuesta incluye identificar,
eliminar o controlar estas limitaciones para mejorar los procesos de manera efectiva.

Amenazas Las amenazas externas, aunque inevitables, requieren atencion
constante para mitigar riesgos que puedan afectar el desarrollo de la empresa. Una gestion
adecuada permitird reducir su influencia negativa y proteger los intereses de la

organizacion.
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3.15 Evaluacion de problemas

Durante la investigacion se lograron identificar tres problemas de los cuales se
consideran que son aquellos que ocasionan las mayores dificultados y su eliminacion
reduciria la brecha que tiene la empresa para lograr mejoras significativas.

Es asi como por medio de la aplicacion del diagrama Ishikawa o causa raiz se
fueron evaluando dichos problemas y se presentan a continuacion.

3.15.1 Problemas de comunicacion interno.

Debido al equipo tecnoldgico que se posee actualmente genera problemas en la
red del proveedor, esto debido a que en el caso de esta investigacion para la empresa Claro
la cual es el servidor de internet principal de Agencias Navieras El Salvador, luego por
problemas del servidor de internet y ademas debido al uso de programa para la recepcion
de llamadas en la computadora (LINKUS), el cual por medio de GEMBA se confirmé que
presenta deficiencias como un canal de comunicacion, pues depende del sistema de
internet que poseen y debido a una mala estrategia de contratacion de servicio el internet
es deficiente respecto a los requerimientos técnicos para que LINKUS opere de dptima
manera, por lo que frecuentemente se sufre de desconexiones o limitada conexion e

inestabilidad en las llamadas.
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3.15.1.1 Diagrama de Ishikawa aplicado — Problema 1
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3.15.1.2  Analisis problema # 1
El diagrama de Ishikawa revela que la ineficiencia en la red, equipos y comunicacioén en
NAVES es un problema multifactorial, con causas que abarcan desde la falta de recursos
tecnoldgicos adecuados hasta la carencia de procesos estructurados y personal especializado. Las
principales areas de mejora identificadas son:
e Mejora de la infraestructura tecnoldgica: Es necesario actualizar las computadoras y el
sistema de internet para que sean acordes a la demanda actual.
e Optimizacion de procesos: Implementar un sistema de medicion de resultados y un plan de
mantenimiento preventivo de los equipos.
e (apacitacion y retroalimentacion: Establecer un flujo constante de retroalimentacion entre el
personal de NAVES y DTI para identificar y resolver problemas de manera proactiva.
e Autonomia y recursos: Contar con un técnico permanente en NAVES y mayor autonomia en

la contratacion de servicios y adquisicion de equipos.
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3.15.2 Problema de comunicacion con el cliente

Problemas en la comunicacion con los clientes debido al personal con nula capacitacion en
servicio al cliente, falta de empatia de parte de los empleados y deficiencias en la capacitacion en el
manejo especifico de las quejas o reclamos, también se ha identificado que los clientes se quejan de
la dificultad de contactar a los empleados y del horario restringido de atencién al cliente debido a
situacion de COVID-19 Que es de lunes a viernes de 09:00am a 3:00pm siendo los horarios

habituales de lunes a viernes de 8:00am a 12:00md y de 1:30pm a 5:00pm.

Respecto a los métodos que intervienen en la comunicacion con el cliente se encuentra la
carencia de un buzén de sugerencias, falta de un sistema de medicion de la satisfaccion del cliente
respecto al servicio, la falta de manual de procedimientos ante las quejas mas frecuentes y la falta

de una lista de los problemas mas frecuentes con los clientes.

A continuacion, se presenta el desarrollo del diagrama Ishikawa aplicado al problema

principal.



Iustracion 13 - Diagrama Ishikawa aplicado

3.15.2.1 Diagrama de Ishikawa aplicado — Problema 2.
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3.15.2.2  Analisis problema # 2

El diagrama de Ishikawa revela que los problemas de comunicacion y atencion al cliente en

NAVES son multifactoriales, con causas que abarcan desde la falta de capacitacion del

personal hasta la carencia de recursos tecnoldgicos adecuados. Las principales areas de mejora

identificadas son:

Capacitacion del personal: Es necesario brindar capacitacion en servicio al cliente y manejo
de quejas para mejorar la empatia y la calidad del servicio.

Mejora de la infraestructura tecnologica: Adquirir equipos de computadoras adecuados y
un internet de alta capacidad para satisfacer la demanda.

Implementacion de procesos: Establecer un sistema de medicion de la satisfaccion del
cliente, un manual de procedimientos para manejar quejas y una lista de problemas
frecuentes.

Recursos de comunicacion: Aumentar el nimero de teléfonos fijos y celulares para mejorar
la capacidad de atencion al cliente.

Buzon de sugerencias: Implementar un buzén de sugerencias para recopilar feedback de

los clientes.
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3.15.3 Referente a los materiales.

Debido al equipo tecnolégico de comunicaciones que se posee actualmente genera
problemas en la red del proveedor, esto debido a que segln lo investigado en este caso la empresa
Claro la cual por medio de un servidor de internet principal el cual otorga a la empresa Agencias
Navieras El Salvador, y del cual el servidor de internet y el uso de programa para la recepcion de
llamadas en las computadoras (LINKUS), el cual por medio de un GEMBA se confirm6 que
presenta deficiencias como un canal de comunicacion, debido a que se depende del sistema de
internet que se poseen y debido a una mala estrategia de contratacion de servicio el internet es
deficiente respecto a los requerimientos técnicos para que LINKUS opere de manera 6ptima, por
lo que frecuentemente se sufre de desconexiones o limitada conexidén e inestabilidad en las

llamadas.

Ademas de falta de equipos de computadoras con la capacidad necesaria, la carencia de un
internet de alta capacidad para satisfacer la demanda en oficina de todos los equipos, la falta de
teléfonos fijos fisicos al manejar las llamadas por medio de computadora (programa LINKUS) y

que solo se cuenta con un celular para atencion al cliente.



3.15.3.1 Diagrama de Ishikawa aplicado — Problema 3
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Ilustracién 14 - Diagrama Ishikawa aplicado
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3.15.3.2 Analisis problema # 3.
El diagrama de Ishikawa revela que los problemas de equipos, tecnologia y procesos en
NAVES son multifactoriales, con causas que abarcan desde la falta de capacitacion del personal
hasta la carencia de recursos tecnoldgicos adecuados. Las principales areas de mejora identificadas

son:

e C(Capacitacion del personal: Es necesario brindar capacitaciones regulares sobre el uso de

equipos y programas.

e Megjora de la infraestructura tecnologica: Adquirir equipos de computadoras modernos,

software actualizado y equipo especializado como headsets con micréfono.

e Implementacion de procesos: Establecer un sistema de medicion de resultados, un programa
de compra de nuevos equipos y un sistema de depreciacion para programar nuevas

adquisiciones.

e Recursos de comunicacion: Aumentar el nimero de teléfonos adecuados y equipos moviles

para todos los agentes de NAVES.

e Técnico especifico: Contratar un técnico dedicado exclusivamente a NAVES para resolver

problemas relacionados con equipos y tecnologia.



3.16 Diagrama de Pareto aplicada la empresa NAVES

Tabla 1 - Diagrama de Pareto aplicado
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ID Posicion real (Causas y datos ordenados) Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulada acumulado

Pl Problemas en laC Egr?::nlcamon con el 10 10 16% 16%

P2 Falta de reglstrociiiz rclltléejas de parte del 9 19 149% 30%

P3 Falta Qe cang,les para medlr la 9 78 14% 449
satisfaccion del cliente

P4 Falta de cort'efsm y empa}tlg en la 2 36 13% 56%
prestacion del servicio

P5 Retrasos en la prestacion de servicios | 7 43 11% 67%

P6 Falta de recursos para prestar servicios 6 49 9% 77%
por parte del empleado

P7 Falta de mantenlmlgnto adecuado de 6 55 9% 6%

los equipos

P3 Falta Qe normativas y reglamentos 6 61 9% 95%
internos en la empresa

P9 Retraso en entrega de carga 3 64 5% 100%
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3.16.1 Analisis de Diagrama de Pareto aplicado

Tlustracion 15 - Diagrama de Pareto aplicado
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Seglin datos obtenidos con la aplicacion del diagrama de Pareto se ha logrado detectar que
el principal problema se genera en la comunicacion con el cliente, luego la falta de registros de
quejas del cliente y falta de canales para medir la satisfaccion con el cliente, seguido de falta
de cortesia y empatia en el servicio al cliente todo lo anterior se encuentra relacionado con el
area de servicio al cliente, dicha drea es de suma importancia debido al rubro, pues el mayor
contacto que se tiene con los clientes no es presencial en oficina, sino por medio de canales de
comunicacién como correo electronico y telefonico, a la vez se encuentra consistencia con la
evaluacion KPI que realiza Evergreen para el primer trimestre 2021, donde Customer Services
(servicio al cliente/CSD) es el area peor evaluada de Agencias Navieras El Salvador, por tal motivo
se decidi6 realizar también un diagrama de Ishikawa o causa raiz para poder obtener las causas y

posterior soluciones.

3.17  Problemas especificos de la empresa

» De acuerdo con la ultima evaluacion KPI 2021 realizada por EVERGREEN MARINE CORP.,
NAVES tiene clasificacion C y lo que disminuy6 la clasificacion es la nota obtenida en el
sistema de revision de servicio al cliente (CSD Customer Service en inglés). Lo que nos
permite identificar de manera clara el aspecto principal de mejora de la agencia. >

» CSD o servicio al cliente es evaluado por la linea por medio de procedimientos que garantizan
el orden sistematico de los procedimientos de manera que al existir un procedimiento que no

coincida con el debido orden el sistema genera un error, de igual manera al no existir

procedimientos que se deben realizar con los contenedores en sistema de Evergreen, de

52 Ver ANEXO: KPI tablas: Evaluacion NAVES de Evergreen Marine Corp primer trimestre 2021.
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manera que estos errores son directamente contabilizados a final de mes y se traducen en la
calificacion trimestral de la agencia.

» Las agencias peor evaluadas pierden beneficios econémicos, incentivos de mercadeo (como
la asignacion de presupuesto para agendas o calendarios para los clientes) y en casos mas
extremos pierden la representacion de la linea en el pais correspondiente.

» Otro de los problemas de la empresa es la rotacion de barcos en el servicio LAE, el cual tiene
cuatro barcos en total, tres operados por COSCO y 1 operado por Evergreen, cada 30 dias
aproximadamente cada barco logra su rotacién completa, pudiendo recalar en 2 ocasiones en
Acajutla, una rumbo norte y la siguiente rumbo sur, sin embargo debido a la saturacion en
puertos de conexion, en este caso Acajutla el servicio LAE se ve limitado a una recalada por
rotacion pata evitar retrasos en el itinerario. Las saturaciones se deben a que en rada se
encuentren multiples barcos queriendo atracar simultineamente, sobrepasando la operabilidad
del Puerto ya sea por el limitado grupo de descarga, falta de gruas operando, el clima, la
programacion de muelles deficiente, reparacion de muelles o multiples factores relacionados

y externos.

>3 Manual de puestos, importaciones. 2019.
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3.18 Herramientas Basicas para la Administracion de la Calidad

Por medio de KPI la linea establece procedimientos basicos a nivel del sistema de
Evergreen para asegurarse que NAVES y demas agencias a nivel mundial estén realizando sus
procesos y brindando un 6ptimo servicio al cliente, una vez establecidas las pantallas en sistema
donde se puede establecer una medicion, Evergreen genera un reporte mensual en la que dichas
métricas son evaluadas para generar un puntaje respecto al cual se puede clasificar las agencias,
las agencias mejor evaluadas mantienen su representacion, mientras que obtener malas
evaluaciones de manera reiterada puede provocar la pérdida de representacion o una amonestacion

de parte de la linea.>*

3.18.1 Sistema de gestion de calidad

Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V., aplica su gestion de calidad posterior a recibir
la evaluacion mensual de la linea, se verifican las secciones donde se esta fallando, se copia la
cantidad de errores por pantalla y se envia a los involucrados para que trasladen sus comentarios

en caso de tener justificacion cada error generado.>>

Es asi como el sistema de gestion de la calidad se aplica a una organizacion ejecutando su
gestion empresarial con un enfoque en la calidad. En términos generales, la estructura
organizacional en conjunto con la documentacion, procesos y recursos que esta emplea para

alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con los requisitos del cliente.

54 Manual de puestos, importaciones. 2019.
55 Manual de puestos, importaciones. 2019.
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Para que un sistema de gestion de la calidad sea funcional se debe evaluar como se hacen
las cosas y sus razones, dejando por escrito la manera de hacer las actividades y detallando a nivel

de registros los resultados.

3.18.2 Indicadores de calidad
Aunque Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V. es representante de Evergreen Marine
Corp, no se posee certificacion, aunque si trabaja bajo normas de calidad impuestas por Evergreen

Marine Corp. Las cuales son supervisadas y evaluadas de manera mensual.

Actualmente Agencias Navieras El Salvador posee clasificacion B siendo la escala A, B,
C, D, E en servicio, donde A es Excelente (>90), y E es por debajo del promedio (<60) se evalua

procedimientos en sistema y servicio al cliente.®

La empresa utiliza como indicador de calidad los KPI, donde se puede evaluar y comparar
los niveles de mejoras que se estdn obteniendo o si se tiene que mejorar en algun aspecto en
particular, la evaluacion se realiza a nivel de nuevas contrataciones o clientes (en su mayoria
exportacion), servicio al cliente segiin reportes de sistema, servicios suplementarios como el

empapelado de contenedor, reparaciones de equipos para su uso de exportacion, etc.

%6 Evergreen Marine Corp. DNV recognises Evergreen's quality management system at ISO Award ceremony in
Taipei, https://www.evergreen-marine.com/tufl/jsp/TUF1_Html jsp?page=TBN1 021218 htm


https://www.evergreen-marine.com/tuf1/jsp/TUF1_Html.jsp?page=TBN1_021218.htm
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El uso de intermodales como servicios adicionales a manera de fletes inland, es decir,
transportes terrestres en combinacion con los maritimos para transportar el mismo contenedor por
diferentes medios de forma mas precisa, como en ferrocarril, el cabezal y chasis, el barco y en
avion, el buen uso de los marchamos de la linea para asegurar a los clientes que la carga no ha sido

dafiada o alterada de alguna manera.>’

3.18.3 Métricas o metas que utilizan

Como parte de los requisitos mensuales que la empresa Agencias Navieras El Salvador
S.A. de C.V. es evaluada por su representante Evergreen Marine Corp., por medio del sistema de
medicion de la linea, se revisa la ejecucion y correcto procesamiento de diferentes pantallas en

sistema tales como:

MTC1D040 — Este se refiere a las actividades correctas y secuenciales de los contenedores,
esto asegura la liberacion dentro de tiempo de los contenedores, la correcta aplicacion de pagos de

los clientes y pagos a proveedores de servicio como CEPA.

MTC1D626 — Verifica el justificativo que un contenedor sea entregado vacio en el
deposito o predio correspondiente, esto podria ayudar en la reduccion de costos por traslados a
Puerto y liberaciones adecuadas de contenedores que han entrado de importacion para liberarlos

para un uso de exportacion para un cliente.

57 Tobar, de los Angeles. 2021. Entrevista.
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MTC1D133 — Se refiere al ingreso de un justificativo para contenedores a la espera de
posicionamiento, en esta pantalla aparece una alerta cuando un contenedor esta en Puerto por mas
de 5 dias y no se ha movido, esto sirve pues al tener actividades de no movimiento o movimientos
inusuales de contenedores genera una alerta y se puede ubicar a los clientes con tiempo para
consultarles el motivo del movimiento extrafio o bien de la falta de movimiento de los equipos

(contenedores).

Adicional cuando entran los contenedores de importacion vacios posterior a la entrega del
contenedor de parte del cliente, se deben evacuar a la brevedad pues los contenedores tienen un
permiso de estadia de 90 dias desde su arribo hasta su reembarque(ARIVU), por lo tanto se debe
programar la oportuna exportacion, ya sea colocarlos para el departamento de exportacién o para
evacuacion de contenedor vacio, esta pantalla indica el tiempo sin mover de los contenedores, por

lo que sirve de alerta para evitar multas por vencimiento de ARIVU.

MTC1DO031 — Este se presenta cuando hay un error secuencial en la informacion de la
pantalla de movimientos de contenedores (MTC1D040) en esta pantalla se genera una alerta o
error que se debe corregir, esto se debe a errores secuenciales de actividades en los contenedores,
puede ser producto de error humano a la hora de ingresar fechas/dias/horas en las actividades,
como el ingreso de actividades es ingresado por OMARSA (En Puerto) para actividades relativas
al Puerto, por SMU/Acajutla para actividades relativas al deposito de contenedores (en predio) y
por nuestra oficina y departamento de operaciones es normal que se puedan generar errores,

entonces se debe revisar esta pantalla a diario.
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MDB1D375 — Para este caso las correcciones solicitadas en sistema para BL, pueden ser
COD, es decir Change of Destination o cambio de destino por sus siglas en inglés, un cambio en
nombre de consignatario o notificante, o cualquier otra informacion dentro del BL, estos cambios
son solicitados por oficinas de origen y deben ser aprobados por oficina de destino, esto es una
medida de seguridad adicional para evitar hacer cambios sin que la otra oficina involucrada se dé

cuenta del cambio.

MSL1D161 — Aparecen errores de sistema al encontrarse un error en la numeracion de

alglin marchamo (sello) en los contenedores.

3.18.4 Evaluacion actual de las métricas

Actualmente la empresa es evaluada por medio de Indicador clave de rendimiento (KPI),
a través del sistema de Evergreen Marine Corp. y la agencia realiza una gestion por medio de la
herramienta de ciclo de Deming (Planear -Hacer — Revisar — Actuar), el cual mes a mes se recibe

una evaluacion para identificar y tratar de corregir los puntos de mejora permisibles.

El gerente de linea es quien recibe los resultados de la evaluacion realizada por la linea
cada mes y segun sea los puntos donde haya salido mal evaluada la empresa, asi pasa el reporte a

cada unidad para que envien sus comentarios respecto a cada falla identificada.

58 Manual de puestos, importaciones. 2019.
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3.19 Value Stream Map actual

Value Stream Mapping Proceso : Gestion de requerimientos para la AGENCIAS NAVIERAS EL SALVADOR FECHA : Agosto 2024
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Como se puede observar el VSM actual se le asignaron los tiempos promedios obtenido
del proceso general evaluado para cada actividad. Los cuales para mejora lectura se presenta en el

siguiente cuadro.

Informacion del VSM Actual

Actividad Tiempo de proceso (min) | Tiempo de espera (min)

Cliente en Destino

Cliente recibe documentos en destino 10 5
Cliente realiza tramites 20 10
Facturacion y pasos a CEPA 15
Tamaiio del requerimiento 10
Familia de contenido 10
Descarga de contenidos en bodega 30 10

Exportadores en Destino

Notificacion de arribo a cliente y cobros 10 5
Cliente entrega informacion la Naviera 15 5

Secuencia de estados de importacion 20 10
Generacion de manifiesto de carga 15 5
Generacion de estados flexivos 10 5
Reporte de manifiesto 10 5

Manifestacion a aduana 20 10
Creacion de clientes proveedores 15 5
Recepcion de contenidos 10 5

Total 220 95

Tomando en consideracion estos tiempos lo que se espera en la propuesta es mejorar los

siguientes puntos:

e Automatizacién de tramites: Reduccion del tiempo en tramites manuales.

e Eliminacion de pasos redundantes: Por ejemplo, combinar "Generacion de manifiesto"
y "Reporte de manifiesto".

e Optimizacion de la comunicacion: Reduccion del tiempo de espera entre actividades.
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3.20 Formato A3 aplicado a NAVES y la problematica
Tomando de referencia la teoria para crear un formato A3, a continuacion, se presenta dicha

herramienta enfocada a la problematica general que sufre la empresa Naves.

Casilla 1. Razon de la Mejora

[Plataforma Quemante: \
Implementar Kaizen en una agencia naviera puede traer multiples beneficios,
al optimizar los procesos, se pueden reducir significativamente los costos
operativos, minimizando los errores en la documentacion y agilizar los tramites
aduaneros, se evitan retrasos y multas. Ademas, la mejora en la eficiencia de los
procesos permite atender a un mayor numero de clientes y reducir los tiempos
de espera.

\_ J

Enunciado del problema: \
Identificar las demoras excesivas en la emision de guias aéreas, considerando
los tiempos de emision de solicitudes de los clientes y su retraso al gestionar las
actividades necesarias para lograr la entrega de los productos superando las
24 horas el plazo establecido, generando retrasos en las exportaciones y
\afectando la satisfaccion del cliente. /

Alcance: Gestion administrativa
Desde: Requerimiento del cliente.

Hasta: Entrega de fecha de entrega de la solicitud.
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Casilla 2: Estado Inicial.

ESTADO ACTUAL:

% de defectos en los requisitos de la solicitud del cliente.

® % de mala comunicacion del cliente hacia la empresa Naves ocasionado discrepancia
en los requerimientos al finalizar la gestion.

e Falta de Indicadores Claves dentro de la gestion de solicitudes.

e Tiempos innecesarios en gestionar requerimientos que el cliente no ha solicitado.

e % de bueno a la primera para los clientes nuevos.

e No s¢ ha aplicado ningln tipo de herramienta para la mejora continua de la gestion.

e Falta de Estandares en sus procesos.

Casilla 3. Estado Futuro.

ESTADO FUTURO:

e Precision en los requisitos del cliente.

e Mejora de la comunicacion con el cliente.

e Mejora de la atencidn a los clientes nuevos.

e Definicion e implementacion de Indicadores Clave de Desempetio (KPI)
e Adherencia y cumplimientos de trabajos estandares.

e Implementacion de herramientas de Mejora continua.

e (apacitacion del personal.

e Cultura de mejora continua
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Casilla 4. Analisis de Brechas

Problema JPor qué? JPor qué? JPor qué? JPor qué? | ;Por qué? Causa Raiz
Fal
4 ta. ’de e Falta de Falta de un
coordinacion entre | Incumplimiento Problemas o e .
o visibilidad sistema de
Retrasos en la entrega de los distintos de los plazos de | aduanerosy en el estion de
mercancia actores de la entrega por parte tramites .. g
[ seguimiento transporte
cadena de de proveedores. | burocraticos. .
- de la carga. eficiente.
suministro.
. . Falta de
Manipulacion Condiciones estandares de
Pérdida o daiio de la Embalaje incorrecta o Robo o .
, . climaticas calidad en el
mercancia inadecuado. durante el hurto. .
adversas. embalaje y
transporte.
transporte.
. Cambios Falta de
Falta de Sistemas Procesos constantes e,
Errores en la o . - digitalizacion y
. capacitacion del informaticos manuales y en la o
documentacion " . automatizacion de
personal. obsoletos. burocraticos. | normativa
los procesos.
aduanera.
Falta de un
.. Retrasos en la Disputas Problemas . sistema de
Incumplimiento de los . . Facturacion .y
entrega de la comerciales con | financieros de | . gestion de
plazos de pago . . . Incorrecta.
mercancia. los clientes. los clientes. cobranzas
eficiente.
Falta de Falta de una
Quejas por parte de los Demoras en la informacion Dafios en la | Pérdida de la .
. -, . . . cultura orientada
clientes atencion al cliente. | sobre el estado mercancia. mercancia. .
al cliente.
de la carga.




Causa Raiz

Casilla 5. Hipétesis de Solucion (Si --- Entonces).

Posible solucion Sl
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Entonces

Falta de un sistema de
gestion de transporte
eficiente.

Implementar un sistema de gestion visual (5S) para
visualizar el flujo de la carga y detectar cuellos de
botella. Establecer estandares de tiempo para cada
etapa del proceso (Trabajo estandar). Utilizar KPIs
como tiempo de ciclo y porcentaje de entregas a
tiempo para medir la mejora.

Se reduciran los tiempos de entrega,
aumentara la predictibilidad y se mejorara
la satisfaccion del cliente.

Falta de estandares de
calidad en el embalaje y
transporte.

Establecer estandares de embalaje y utilizar listas
de verificacion (5S) para asegurar que se cumplan.
Implementar capacitaciones regulares al personal
sobre las técnicas de embalaje correctas (Kaizen).

Se reducira el nimero de incidencias por
dafios en la mercancia, disminuyendo los
costos asociados a reclamaciones y
reenvios.

Falta de digitalizacion y
automatizacion de los
procesos.

Crear un manual de procedimientos estandar para
la documentacion (Trabajo estandar). Implementar
capacitaciones continuas y evaluaciones de
desempefio.

Se reducira el numero de errores en la
documentacion, mejorando la eficiencia de
los procesos y evitando retrasos en las
aduanas.

Falta de un sistema de
gestion de cobranzas
eficiente.

Utilizar herramientas de gestion del tiempo como
el diagrama de Gantt para programar las
actividades y reducir los tiempos de espera.
Implementar un sistema de alertas para los plazos
de entrega criticos (Kaizen).

Se reduciran los dias de cuentas por cobrar
y se mejorard la liquidez de la empresa.

Falta de una cultura
orientada al cliente.

Implementar un sistema de seguimiento en tiempo
real de la carga y proporcionar a los clientes acceso
a esta informacion a través de un portal en linea o
una aplicacion movil. Establecer un proceso de
gestion de quejas y sugerencias (Kaizen).

Aumentara la satisfaccion del cliente, se
fortalecera la relacion con los clientes y se
reduciré el numero de quejas.




Casilla 6. Experimentos
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Realizar un analisis de las
Establecer . . .
, ) actividades, identificar las causas )
estandares de calidad : .. Reducir los costos de
raiz y establecer limites de .
para el proceso : . L reproceso y mejorar la | NAVES
., tolerancia para cada caracteristica de i ., :
gestion de : ) satisfaccion del cliente
.. calidad. Implementar un sistema de
requerimientos
control
Mapear el flujo de valor del
. . proceso de pedido, identificar los | Mejorar la eficiencia
educir el tiempo de llos de botell tabl del Y
. cuellos de botella y establecer el proceso y cumplir
transito de los ) , Y p y P NAVES
tiempos estandar para cada etapa. con los plazos de
contenedores. .
Implementar un sistema de entrega
seguimiento en tiempo real.
Realizar una auditoria de los
procesos de estiba y desestiba. Reducir las
Reducir el Implementar un sistema de reclamaciones por
porcentaje de carga inspeccion de la carga antes y dafos y mejorar la | NAVES
dafiada. después del transporte. Capacitar reputacion de la
al personal en las técnicas de empresa.
estiba adecuadas.
Implementar un sistema de
. , gestion documental electronico. .
Reducir el nimero } ) ., Evitar retrasos en los
Establecer listas de verificacion y
de errores en la . , despachos aduaneros y
., procedimientos estandar para la . NAVES
documentacion de ., reducir los costos
elaboracion de documentos. .
embarque. ; asociados a errores.
Capacitar al personal en el uso
del sistema.
Analizar las rutas de transporte y
buscar alternativas mas
. eficientes. Consolidar las cargas Reducir los costos
Reducir los costos , . .
para aprovechar las economias de | operativos y mejorar la | NAVES
de transporte. : . . -
escala. Negociar mejores tarifas rentabilidad.
con los proveedores de
transporte.




Casilla 7. Plan de Accion

Accion

Responsable

Inicio
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Cierre Estatus Real

Capacitacion a los
1 Colaboradores con las
5’s

A confirmar

A confirmar

A confirmar

Entrenamiento de
Trabajos Estandares

A confirmar

A confirmar

A confirmar

Implementacion de
Indicadores KPI's

A confirmar

A confirmar

A confirmar

4 | Implementacion de 5S.

A confirmar

A confirmar

A confirmar
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CAPITULO 1V - Propuesta de la
Metodologia Kaizen aplicada a la gestion
de calidad en el proceso de operaciones de

Naves
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4.1 Planteamiento de la propuesta

En la actualidad las organizaciones deben tomarse un tiempo para desarrollar e
implementar programas de mejora continua que permitan realizar acciones correctivas necesarias
para lograr un aumento sustancial en procesos administrativos, asi como productivos. Es asi como
es necesario aplicar una metodologia que permita mejorar en su conjunto las actividades que se
realizan para intervenir en el desarrollo de la organizacion y cuyos beneficios son para un entorno

interno y externo de la misma.

En el caso de la metodologia Kaizen la cual es un método destinado a la mejora continua,
por lo tanto, la propuesta presentada en este documento se basa en la deteccion de los principales
problemas identificados durante la investigacion en el area enfocada y el desarrollo de alternativas
especificas serviran para mejorar las actividades en el area y ayudar a los colaboradores a realizar
y solventar las problematicas detectadas. Esto requerira la cooperacion de todos los colaboradores

y el esfuerzo de crear una cultura de mejora.

En fin, la metodologia Kaizen utiliza herramientas ttiles para intervenir en los problemas
encontrados permitiendo asi ayudar en el andlisis y lograr que la confianza, motivacion y eficiencia

en el area de trabajo sea mas acogida para los colabores de la empresa.

4.1.1 Enfoque de la propuesta

La siguiente propuesta de esta investigacion pretende ofrecer soluciones efectivas a los
problemas identificados en el proceso administrativo de la empresa naviera NAVES en su area de
servicios, contribuyendo asi a incrementar la productividad y reducir las fallas de las actividades

y de los procesos ofrecidos por la empresa. Se plantea la utilizacion del método Kaizen y sus
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herramientas, que no solo permitan mejorar ya que se espera la disminucion al maximo de los

desperdicios o mudas detectadas en el area investigada.

4.1.2 Importancia de la propuesta

El método Kaizen permitird identificar errores y estandarizar las actividades del area
administrativa, buscando reducir las pérdidas de tiempo y obstaculos que faciliten la ejecucion
eficaz y eficiente de las actividades. Los empleados se sentirdn motivados por las acciones

ejecutadas y esto les ayudard a comprometerse con la organizacion.

Es asi como la mejora continua forma parte del trabajo diario de todas las organizaciones, asi
como la formacién de los colaboradores en cuanto a la ejecucion de las tareas que se desarrollan

en el area administrativa investigada.

4.2 Desarrollo de la propuesta de metodologia KAIZEN
4.2.1 Plan de cumplimiento

De los objetivos que se busca cumplir en el tiempo es la atencion de cada archivo, el cual trata
de reducir los tiempos mediante la aplicacion de herramientas tales como el de un diagrama
analitico de procesos, este apoyara en la realizacion de observaciones antes y después y obtener
beneficios. Se deberd realizar Gemba, e ir al lugar de los hechos para reunirse con la gerencia y
posteriormente con los encargados de cada area, enlistando en orden cronoldgico el proceso de las
operaciones de importacion, realizando una medicion de tiempos de esta, presentando los
resultados al equipo de trabajo, con el fin de analizar cada uno de los procesos y estimar cuéles

son los tiempos que se pueden reducir de dicho proceso, la primera medicion se realizo en el mes

de marzo, 2024.
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4.2.1.1 Matriz de planificacion de actividades iniciales para el desarrollo de la propuesta.

Actividades

Responsable

Recursos

Procedimientos

Levantamiento de la
informacion en las
instalaciones (visita de campo)

o El especialista
e Gerencia
e Colaboradores

e Cuaderno de apuntes
¢ Guia
e Camara fotografica

Coordinacién con el gerente del area la vista de campo.
Captura de informacion necesaria para entender el proceso y
sus actividades

Observacion directa en el area y recoleccion de datos en
campo.

Toma de fotografias.

Generar un cronograma de
trabajo

o El especialista
e Colaboradores

e Cuaderno de apuntes
e Computador

Programar los eventos y reuniones a realizar durante el
desarrollo del método para reunirse con los encargados de cada
actividad

Establecer tiempos de ejecucion

Reunién para toma de tiempos

o El especialista
e Colaboradores

e Cuaderno de apuntes

e Computador

e Celular para toma de
tiempos

Explicacion de procedimientos con cada encargado
Toma de tiempos con cada colaborador
Registro de informacion

Levantamiento de informacion

¢ El especialista
e Equipo Kaizen

e Cuaderno de apuntes
e Computador

Llenado de informacion
Analisis de operaciones
Identificacion de tiempos muertos

Disefiar el plan de accion o
mejoras

o El especialista
e Gerencia

e Cuaderno de apuntes

e Computador

e Resultados de
medicion de tiempos

El equipo de investigacion, en conjunto con la gerencia, por
medio de la técnica de lluvia de ideas, determinara las
actividades que se pueden eliminar, 0 mejorar
Anotar las mejoras acordadas por la gerencia.

Tabla 2 - Matriz de actividades: Elaboracién propia.
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4.3 Evaluacion de procesos y posibles soluciones

La realizacion de un mapa de procesos sera necesario con el fin de ser parte de la documentacion
de la oficina de operadores de la empresa Agencias Navieras de El Salvador, las cuales son muy
importantes para establecer cada paso segun las estrategias, el apoyo y las operaciones a realizar
para lograr los objetivos identificados. Para desarrollar un proceso como solucion técnica que sea
de utilidad para los colaboradores perteneciente a las areas de las oficinas de la empresa, se deben
considerar 3 puntos importantes los cuales son: los procesos estratégicos, los procesos de apoyo y
los procesos operativos, considerando que la oficina no cuenta con un mapa de procesos, pero el

cual se desarroll6 en este documento como parte de las propuestas.

4.3.1 Diagrama analitico de proceso de operaciones de importacion
Con el fin de verificar un antes y después de los procesos evaluados, se realizard un diagrama
de andlisis de procesos que serda de utilidad para observar los procesos y a las mejoras que

permitirdn reducir tanto operaciones, asi como los tiempos.

Para este punto se verifico la secuencia de los procesos que se maneja internamente
considerando las demoras y tiempos muertos en cuanto a la atencion de los documentos. Lo antes
descrito logrado por medio del uso primeramente de la carta de curso analitico del proceso

analizado, con el cual se identifican las actividades y frecuencia de estos.

A continuacion, se presenta la carta de cursograma con datos obtenidos del proceso analizado,

CARTA DE CURSO GRAMA ANALITICO DEL PROCESO

HOJA: 1 METODO: ACTUAL
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NIVEL ADMINISTRATIVO
ACTIVIDADES SIMBOLO CANTIDAD
OPERACION . 43
TRANSPORTE # 2
DEMORA . 18
INSPECCION - 3
ALMACENAJE \ 4 3
TOTAL 69
Simbologia
Ne Descripcion T(min) ‘ » . -
1 Se reciben los listados de importacion. Smin | X
2 Actualizacion de datos con la gerencia. I5min | X
Enviar correo interno a todas dependencias
3 involucradas, tales como importacion, finanzas, 5 min X
gerencia.
4 Descarga del sistema de Evergreen de Manifiesto 30min | X
fletado de carga para elaboracion de cobros.
5 Descarga del sistema de Evergreen de Manifiesto sin 30min | X
flete.
Elaboracion de cobros en Excel, y plantilla en
6 Microsoft Word. 2 hrs X
7 Trasladar los cobros de as.istente a encargado de cobros 6 hrs X
para enviar a cliente.
8 Se busca los correos que corresponden a cada cliente. 4 hrs X
Simbologia
N° Descripcion T(min) ‘ » . -
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Se crea un nuevo correo.

1 hr

10

Se crea un nuevo asunto con la leyenda
“NOTIFICACION ARRIBO ACJ” seguido de DLY:
SS (San Salvador) o ACJ(Acajutla), se agrega el
nombre del cliente (consignatario 6 Notify Party), mas
contenedor, nimero de BL, nombre del barco y viaje
de la carga.

3 hrs

11

Se adjuntan los archivos de prealerta con ETA ala
fecha, formularios de préstamo de equipo o solicitud de
movimiento, formularios de conocimiento de cliente
(ley de lavado de dinero y otros activos), manifiesto de
carga sin flete y se brinda 24 horas para dar respuesta
al correo, detallando uso de la carga, para responder si
sera vaciado en Puerto Acajutla, si solicita algin
cambio en la informacion o si detallar el tipo de
embalaje que trae la carga.

4 hrs

12

Recopilacion de informacion para manifiesto.

24 hrs

13

Se envia el correo al cliente con copia al departamento
de importaciones, departamento de cobros y oficinas de
OMARSA en Puerto Acajutla.

30 min

14

Se abre el archivo manifiesto de carga fletado del barco
en el sistema AURORA.

15 min

15

Se abre el archivo pesos por contenedor en el sistema
AURORA.

15 min

16

Desde AURORA se ejecuta el comando cargar, para
cargar el listado por cada barco de manifiesto
electronico al sistema SIDUNEA WOLRD.

2 min

17

Se abre SIDUNEA WOLRD y se modifica pesos
totales, viaje correcto y se verifica que el numero de
contenedores y BL coincidan con los esperados en el

barco.

1 hr

18

Se hace cierre de informacion en SIDUNEA WORLD
y se genera el manifiesto electronico que se compartira
a los clientes.

1 hr
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Simbologia
N°e Descripcion T(min) » . -
19 Se crean los recibos y facturacion de clientes. 6 hrs
20 Se escanean los cobros. ! hr 43
min
21 Se archivan los cobros. 15 min
Se envia correo dentro de cada seguimiento con
22 | indicaciones de pago y los comprobantes a pagar como | 2 hrs
adjuntos.
En el correo a enviar se actualiza el ETA de la carga 'y
23 | seenvia manifiesto electronico y linea de manifiesto a 2 hrs
clientes que han entregado BL en oficina.
24 Se recibe pagos del consignatario. 15 min
25 Se espera disponibilidad de administracion para revisar | 1 hr 40 X
pagos. min
2% Se revisa el ingreso del pago con administracion o con 20 min x
finanzas.
27 Se liquidan los recibos y facturacion. 1 hr
28 Se ingresa pagos a reporte de ventas I hrg
) 45 min
29 Se archiva documentos liquidados. 15 min
. , .. . 1 hr 45
30 Se espera que cliente envie solicitud de movimiento. min X
Se recibe solicitud de movimiento o solicitud de .
31 , . 15 min
préstamo de equipo.
Se validan que todos los campos estén llenos, .
32 debidamente firmados y sellados. > min X
33 Se imprime solicitud. 1 min
34 Tiempo muerto en retiro de documentos. 54 min X
35 Para DLY San Salvador se recibe orden de levante. 30 min
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Simbologia
Ne Descripcion T(min) » . - v
36 Transitos DLY San Salvador, se recibe cuadricula. 30 min
37 Tiempo muerto en revision de archivo. 55 min X
38 Se pasa archivo completo a operaciones. 5 min X
39 | Tiempo muerto en recibir el archivo para liberacion. 3 }rl;?nm X
40 | Operaciones libera el BL en el sistema de Evergreen. 20 min
41 Tiempo muerto en envio de correo de liberacion. ! 1:;?;10 X
En caso DLY Acajutla, operaciones envia correo de
42 liberacion a Oficinas de OMARSA en Acajutla con 20 min
fechas libres de parqueos y demoras.
43 Cliente retira ARIVU en oficinas. 3 Irl;?n‘m X
DLY Acajutla OMARSA entrega al piloto o encargado .
44 los ARIVU. 20 min
En caso DLY San Salvador se solicita a transporte la .
45 . - . . 10 min
asignacion de cabezal/chasis y piloto.
. . . . 23 hrs,
46 Tiempo de espera para asignacion promedio. 50 min X
DLY San Salvador operaciones coordina con
47 consignatario las revisiones o retenciones por 1 hr
autoridades y transporte hasta la liberacion de la carga.
DLY San Salvador operaciones sigue el estatus del
48 | contenedor desde la asignacion del transporte hasta la 36 hrs X
entrega del contenedor vacio en el predio.
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Simbologia
Ne Descripcion T(min) ' . -
Se coordina con transporte y con el consignatario la
asignacion del servicio de seguridad (custodio de .
49 , . 20 min
carga) con la empresa encargada segun el cliente
solicite.
. . . . : 1hr 40
50 | Tiempo muerto en asignacion de custodio (cliente). min X
Se coordina con el cliente y su bodega la recepcion
51 . 1 hr
y descarga del contenedor con el transportista.
52 | Tiempo muerto en contactar a cliente y bodega. 1 hr X
Se organiza la entrega de contenedor vacio en predio
53 2 hrs
de contenedores.
Se recibe correo del deposito de contenedores
54 | (predio) informando sobre la llegada de contenedor | 15 min
vacio.
Se revisa en control de vapores el tiempo libre del
55 1 hr
contenedor.
Se pasa a cobro la solicitud de facturacion en caso
56 | de ser necesario, se informa de todos los cargos que 1 hr
se han incurrido a la fecha.
57 Se emite y envia cobro a cliente con indicaciones de 30 min
pago.
En caso de ser un cliente con crédito se recibe .
58 15 min

contenedor contra confirmacion de pago.
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Tabla 3 - Flujograma del proceso investigado

Simbologia

N° Descripcion T(min) . » . - v
59 | Se espera a recibir pago de cargos adicionales. 2 hrs X
60 Se espera disponibilidad de administracion para | 1 hr 40 X

revisar pagos. min
61 Se revisa pago realizado por cliente con finanzas. 20 min X
62 Se envia correo al depdsito para que reciban 30min X

contenedor vacio.
63 Tiempo muerto en recopilar los archivos de | 1hr30 X

movimientos cerrados. min

Se ordena de atras hacia adelante: Copia fletada de

BL, BL original 1 de 3 6 fotocopia de recibido 1 de .
64 1 BL original, solicitud de préstamo de equipo o 30min | X

solicitud de movimiento y asignacion de transporte.

. . 1hr 30

65 | Tiempo muerto archivando cada caso por BL. min X

Se ordena en un cartapacio por barco/viaje y fecha,

colocando cada archivo de cliente en orden DLY

San Salvador y atras DLY Acajutla, al frente de cada .
66 . 30min | X

barco se coloca el nombre del barco, viaje, y un

listado de todos los contenedores/BL y clientes que

contiene el barco.

Diagrama de procesos: Elaboracion propia.

Como parte de la primera medicion de actividades del proceso donde se identificé un total de
9792 minutos de procesos para todo el personal involucrado en la operacion de importaciones,
estas operaciones no son necesariamente lineales, es decir, que pueden estar operando 2 o mas
procesos al mismo tiempo, pero se trata de operaciones que en conjunto deben ser realizadas para
el trabajo de importacion de contenedores, tanto destino final Acajutla como San Salvador, de esos
9792 minutos en total, 7009 minutos corresponden a demoras, es decir, un 71.58% del tiempo total

lo corresponden demoras o tiempos muertos.
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4.4Metodologia KAIZEN aplicada a la gestion de calidad

El método Kaizen es un sistema de gestion organizacional que tiene el objetivo de implementar
la mejora continua para ser ejecutado en los procesos o departamentos que se requieren. Siendo
asi que el objetivo de la metodologia KAIZEN es maximizar la produccion mediante la mejora,
reduciendo las ineficiencias para aumentar los aspectos de la competitividad de la empresa que

pretende aplicarlos y con esto lograr entrar en el mercado que se desea.

Es una palabra compuesta de dos palabras japonesas, la primera es «KAI» que significa
cambio o reforma y «ZEN» es la sabiduria o bondad, recordando que su creacion fue en Japon,
en la década de los 50 y fue la respuesta que Japon dio al mundo para iniciar la reconstruccion

después de la Segunda Guerra Mundial.

4.4.1 Aplicar el método Kaizen en NAVES
Con el objetivo de sistematizar un método que podra ser utilizado por la empresa investigada

se presenta a continuacion los pasos a seguir para injertar KAIZEN a NAVES.

La metodologia consta de ciertas caracteristicas tales como:
e Mejorar poco a poco.
e No aplicar grandes inversiones para la mejora.
e Buscar la participacion de todos los integrantes de la organizacion.

e Implementar mejoras rapidas en los procesos donde se requiera.
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4.4.2 Primicias de la metodologia KAIZEN

Toda metodologia trata de establecer pasos sistemdticos para llevar a cabo alguna actividad
o procedimientos, pero de igual manera también se debe tener en cuenta algunos aspectos que
apoyaran a la realizacion de forma clara y sencilla para la organizacidon, es asi como a

continuacion se define los principios que pueden ser aplicados para este proyecto.

» Buscar un alto compromiso por parte de quienes dirigen a la empresa.

» Desarrollar la receptividad y perspectiva con respecto a los nuevos puntos de vista y
aportes de todos los miembros de la organizacion.

» Alta disposicion para realizar implementaciones o cambios en la empresa.

» Mantener una actitud receptiva hacia los errores e identificarlos durante los procesos a
ser evaluados.

» Valorar a los recursos humanos.

» Disponer, proponer y de elaborar estandares en todos los procesos que sean posible.

4.5 Gestion de la calidad en NAVES
Actualmente para la empresa NAVES, no tiene documentacion estandarizada ni normalizada
para la ejecucion de las actividades de todos los colaboradores, esta situacion no ocasiona que la

calidad posea deficiencia, pero tampoco satisface a los clientes de la empresa.

La gestion de la calidad busca el compromiso de toda la organizacion estableciendo aspectos
para examinar de forma metddica y simplificada los procesos y actividades con que cuenta la
organizacion, es decir que se pueden trabajar métodos estadisticos o diagramas de flujo, para

apoyar el andlisis y diagnosticar alternativas para la mejora.
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Los principios que posee una gestion de la calidad son:

> Enfoque al cliente
Este principio se enfoca en la primicia que las empresas dependen de sus clientes y por este
motivo se debe comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, con el fin de

satisfacer todos los requisitos que estos deseen.

» Liderazgo

Es fundamental que la empresa cree y mantenga un ambiente interno donde los
colaboradores se puedan involucrar de forma total para conseguir los objetivos que pretende
alcanzar la organizacion. Con lo dicho anteriormente se deja entre dicho que el liderazgo es una
cadena que afecta a todos los miembros de la gerencia de la empresa y de los cuales tiene

personal a su cargo.

» Compromiso de las personas
El personal es lo esencial para cualquier empresa y de este depende su total compromiso
para el uso de sus habilidades en beneficio de la empresa, por lo que es tan importante la

generacion de empoderamiento en los empleados.

> Enfoque a los procesos
La eficiencia de las actividades y los recursos que se relacionan en la gestion de los procesos
es muy importante con el fin de ver las dificultades o mejoras que pueden llevarse a cabo en

beneficio del cliente.
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» Mejora continua
En la bisqueda del desempefio general de la empresa se debe tener el objetivo permanente y
buscar mejorar constantemente haciendo uso del ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y

Actuar), y otros tipos de herramienta que ayuden al crecimiento de toda la organizacion.

» Toma de decisiones basada en la evidencia
Las decisiones se basan en el andlisis de los datos y la informacion que se logre obtener del
entorno que se desea mejorar, buscando medir los aspectos que sean necesarios a nivel
organizacional para que los datos sean de utilidad y lograr controlar lo mas que se pueda para ser

de beneficio en la empresa.

» Gestion de las relaciones con el proveedor

Todas las empresas poseen proveedores los cuales ayudan a desarrollar una organizacion para
que esta pueda ofrecer sus bienes o servicios, en el caso de Agencias Navieras El Salvador el
mayor proveedor es la empresa hermana Transportes Sebastian, con quienes se debera negociar
prioridad de asignacion de cabezales/chasis para el transporte terrestre de contenedores, de manera
que se pueda realizar una gestion de asignacion de transporte mas pronta y oportuna para la
cantidad de contenedores que se necesite movilizar, tener un plazo maximo de 24 horas para la
asignacion de los contenedores solicitados y de no tener cabezal y chasis necesario se trabaje por
medio de transporte agregado (otra empresa, contratada directamente por Transportes Sebastian
para realizar el movimiento) ya que actualmente se trabaja con un tiempo de asignacion de 72

horas y no se suele priorizar el transporte agregado.
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Beneficios y ventajas de la aplicacion de Kaizen en la gestion de calidad

Con el objetivo de obtener una aceptacion y recalcar aspectos vitales e importancia en la
empresa, implicando que al conocer los beneficios y ventajas que se lograran con la aplicacion
de Kaizen, serd de utilidad para buscar la aprobacion de este método para la empresa NAVES

tales como:

» La empresa poseera una vision clara del significado de calidad, el cual facilitard su
aplicacion al momento de ofrecer un buen servicio al cliente.

» Los colaboradores tendran un ambiente idoneo que ayudara a realizar sus actividades
mediante la implementacion de herramientas de Kaizen que sean de utilidad por ejemplo
Las 5’S, Kanban, Orientacion al cliente, Cero defectos, etc.

» Permitird que los colaboradores conozcan mejor el proceso de servicio al cliente y
asuman con responsabilidad su participacion dentro del mismo.

» Proporcionara mayor motivacion a los colaboradores con el fin de realizar bien su

trabajo por medio de la implementacion de un alglin sistema de ayuda o incentivos.

No se debe olvidar de las ventajas de aplicar Kaizen en la organizacion tales como:
» Contar con herramientas técnicas que facilitaran a la identificacion y solucion de los
problemas en los procesos de servicio al cliente.
» La ejecucion buscara resultados a corto plazo, ademads incluye una vision a largo plazo

lo que puede significar la subsistencia en un mercado tan competitivo como el actual.
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4.6 Fases de integracion Kaizen al sistema de gestion de calidad

Para aplicar Kaizen en la empresa NAVES, se iniciard la implementacion de las diferentes
herramientas técnicas que KAIZEN aplica, por lo que se estarian utilizando: Orientacion al cliente,
Control total de la calidad, Circulo de calidad, Sistema de sugerencias, Kanban, Gemba y

Actividad en grupo pequefios.

4.7 Capacitacion en procedimientos de atencion al cliente.

El personal de importaciones brinda un servicio al cliente con los contacto de los clientes desde
el arribo de los contenedores al Puerto Acajutla, hasta la entrega del mismo contenedor vacio en
el predio asignado, considerando la carga con destino final a Acajutla la cual es movilizada por el
cliente con su transporte y la carga con destino final a San Salvador la cual es movilizada por
agentes de importaciones con el transporte interno asignado, por lo general haciendo uso del
servicio de la empresa hermana Transportes Sebastian, o bien con transporte agregado, en
ocasiones el contacto con el cliente se debe hacer semanas previas al arribo debido a cambios en
los sellos o marchamos ocasionados por alguna revision de carga realizada en algin Puerto de

transbordo.

Es asi como el servicio al cliente debe de realizar los siguientes métodos:

e Presencial: en oficina, donde se reciben pagos por medio de cheque y documentos como
BL, o solicitudes de préstamo de equipo/solicitud de movimiento que los clientes envian

por medio de su mensajeria o lo realizan de forma directa en la recepcion.
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e Via correo electronico: Debido al tipo de actividades de servicio se pide soporte via correo
de las actividades que se realizan, las indicaciones que brindan los clientes y algunos
documentos con el fin de evitar malentendidos con los clientes respecto al servicio
brindado.

e Via telefonica: Utilizado para aclarar dudas o ayudarle al cliente respecto a alguna

terminologia, pago a CEPA o tramite que debe realizar.

Debido al tipo de servicio que se esta brindando es de vital importancia que se capacite al

personal en procedimientos de servicio al cliente.

4.7.1 Estableciendo el modelo de servicio al cliente mejorado.

La empresa NAVES, busca alternativas para mejorar su desempefio a niveles econémico y
desarrollo organizacional buscando un proceso de mejoramiento enfocado hacia la calidad. Es
asi como para alcanzar los procesos, es necesario que cada empresa tome en cuenta los

siguientes puntos:

e Tener un deseo de aplicar un modelo de mejora continua.

e Los miembros de la empresa deben participar de manera activa en el cumplimiento de las
actividades a ser desarrolladas para la mejora.

e No se debe ver a las personas como quienes realizan el problema.

e Generar un compromiso con los objetivos que se formulen en corto y largo plazo.

e Buscar opciones para prevenir las fallas que existan en los procesos.
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e Adoptar el concepto del cliente enfocado como un elemento importante para la ejecucion
de los procesos.

e La participacion de los colaboradores debe ser activa y de manera grupal e individual.

¢ Planificar la implementacion del modelo de mejora continua por medio de Kaizen en la

gestion de calidad actual.

4.7.2 Etapas propuestas en la aplicacion de Kaizen en la empresa
Implementar Kaizen en las organizaciones no es algo que se hace a la ligera, esta posee etapas
que se debe utilizar para llevarse a cabo y aplicar en el entorno de la organizacion que lo desee, es
asi como a continuacion las etapas de esta se desarrollan enfocadas en el tipo de organizacion y

necesidades que esta tenga.

Primera etapa: Obtener el compromiso de la alta direccion
En esta primera etapa se debe de utilizar Kaizen para desarrollar una cultura organizacional que
la empresa adopte y desarrollo en reuniones con todos los colaboradores, especificamente los del

nivel superior de la empresa NAVES.

Al realizar reuniones se debe presentar la forma de aplicar e identificar los indicadores que
serian utilizados en los procesos, los cuales buscan como resultado implementar, dirigir hasta
reducir los plazos de entrega del servicio, tiempo de respuesta a inquietudes que tengan los clientes,
el nimero de quejas, las causas de quejas, incrementar el nivel de ventas, el nimero de clientes

frecuentes, convertir en eficiente el servicio y lograr la eficacia en este.
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Los miembros deberan de dar comentario acerca del funcionamiento de la empresa, para

aportar ideas que aplican aspectos de mejora y estar de acuerdo que se implementen desde los

jefes hasta los colaboradores de servicio.

Para establecer la secuencia para lograr lo antes mencionado se detalla a continuacion los pasos

para su logro.

vV VvV Vv VvV V¥V V V VY V

PASO # 1: Realizar reuniones con los miembros de la alta direccion.

En la reunion se debe buscar aclarar interrogantes como las siguientes:

(Qué interés muestran los miembros de la alta direccién por mejorar la calidad en el
servicio ofrecido a sus clientes?

(Qué tan buena es la participacion de los empleados?

(Qué tan buena es la cooperacion de los departamentos?

(Qué tan bueno es el servicio que brindamos?

(Qué tanto le preocupa a la empresa la calidad en el trabajo?

(Qué tanto les preocupa a los empleados la calidad en el trabajo?

(Qué tan buena es la organizacion de la empresa?

(Qué tan buena es la comunicacion entre los empleados?

(Qué tan buena es la comunicacion entre las diferentes areas de la empresa?

(Qué tan eficiente es el servicio brindado por los proveedores de transporte que

colaboran con Agencias Navieras El Salvador?
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» (Qué tan bueno y eficiente es el equipo de comunicaciones utilizado para contactarse
con el cliente?

» (Es eficiente el departamento de sistemas a la hora de detectar una falla en los sistemas?

Serd de importancia las respuestas del gerente de linea y gerente general para decidir si es
funcional la aplicacion del modelo y de ser asi comprometerse con su aplicacion y pedir la

integracion a nivel cultural para la organizacion en la empresa.

PASO # 2: Formacion de comité de gestion de calidad

Este comité debe tener la habilidad de influir en las actividades que realizan los colaboradores,
también motivandolos e inspirandolos a conseguir los objetivos establecidos por medio de una
confianza que facilite la participacion de éstos en las actividades que sean necesarias para la

gestion de calidad.

Para dejar establecido las funciones del comité de gestion se detalla a continuacidon algunos

aspectos los cuales ésta debe cumplir.

Planificar las actividades para la mejora continua.

Priorizar los problemas segln se la necesidad de la organizacion.

>
>
» Dar los recursos necesarios a los grupos de cada area de trabajo que los necesite.
» Coordinar las actividades de los grupos de trabajo.

>

Centralizar y distribuir la informacién de las actividades a los distintos grupos de trabajo

de la empresa.
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» Realizar reunion de presentacion de los resultados obtenidos a los grupos de trabajo.
» Evaluar las actividades de cada grupo con el fin de estar detras de las mejoras.
» Estar pendiente de la adaptacion que muestre la empresa con respecto a la cultura

organizacional la cual estaria siendo enfocada en la calidad en el servicio al cliente.

Importancia del comité

El comité de KAIZEN es un grupo de personas encargadas de liderar, promover y supervisar
la implementacion de la filosofia y metodologia KAIZEN en una organizacion. Este comité es
fundamental para asegurar que los principios de mejora continua se integren en la cultura

organizacional y que los procesos se optimicen de manera constante.

Para establecer los responsables de este comité se pueden definir a los siguientes

participantes como propuesta para la esta investigacion:

» Gerente de linca
» Gerente general.
» Facilitador de la mejora continua. (Experto de Kaizen)
» Representante de cada area que esté vinculado con el proceso de servicio al cliente.
» Talento o recursos humanos.
Funciones clave del comité de KAIZEN:

e Identificar oportunidades de mejora en los procesos.

o Planificar y ejecutar proyectos KAIZEN.

e Capacitar a los empleados en metodologias de mejora continua.
e Medir y evaluar el impacto de las mejoras implementadas.

e Celebrar los logros y reconocer el esfuerzo de los empleados.
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PASO # 3: Nombrar a un facilitador de la mejora continua.
La funcioén deberd ser desempefiada por un colaborador de la empresa o apoyandose en la

contratacion de servicios profesionales externos.

Funciones del facilitador:

Las funciones que debe tener este integrante seran:

» Ensefiar y promover la cultura de trabajo en equipo y de servicio al cliente.

» Capacitar a los colaboradores en programas de mejora continua y conocimientos de servicio
al cliente.

» Planificar y gestionar implantaciones de la mejora continua dentro de la organizacion,

tomando en cuenta al personal actual.

Caracteristicas del facilitador:
Para dejar claridad con el perfil de este facilitador cabe mencionar que deberia tener las
siguientes caracteristicas que serian de ayuda para desenvolverse en la empresa y lograr obtener

buenos resultados al estar ejerciendo sus labores, estas caracteristicas serian:

» Estar convencido que la mejora continua dentro de la empresa puede ser un detonante que
mejore todos los aspectos que esta desee.

» Poseer habilidad para la comunicacion y entendimiento de los conocimientos que poseen
los colaboradores.

» Aceptar que el personal posee capacidad para colaborar en los proyectos de mejora y
lograr los resultados esperados.

» No buscar el protagonismo propio, sino que el de los demas.
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»  Ser respetado tanto por la alta gerencia o direccion como por los futuros miembros de los
grupos de trabajo.

» Poseer la capacidad para influir en los demas y tener personalidad de lider.

» De preferencia que sus estudios sean con titulo superior o postgrado en areas
administrativas.

» Debera tener experiencia laborando en la empresa privada o publica por lo menos en un

periodo de 5 afios.

PASO #4: Establecer las politicas de calidad

Como primera actividad se debe realizar por parte del comité de gestion de la mejora
continua, la formulacion de politicas de calidad, las cuales debe redactarse de manera que pueda
ser aplicadas a las actividades de cualquier colaborador que tenga el perfil interno de servicio

al cliente.

PASO 5: Requisitos para definir una politica de calidad
Definir la politica de calidad para el cumplimiento de éstas, pueden ser establecidas como

se muestra en el siguiente cuadro.

Tabla 4 - Requisitos para definir politica de calidad

N°e Requisitos
1 Deben ser concisas y aplicables a todos los colaboradores de la empresa.
) Debe dejar claro que el cliente es lo mas importante y de este depende la paga de
nuestro trabajo.
3 Debe ofrecer a los clientes un mayor reintegro de su inversion por la preferencia

sobre la competencia.

4 Cubrir todos los aspectos de la calidad.

Debera ser aprobado, autorizada y firmada por la alta gerencia o la gente de la
empresa.
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PASO # 6: Realizar un sondeo de deteccion de mejoras
Con el compromiso puesto en marcha en base a la aplicacion de metodologias de mejora
continua o Kaizen en este caso, se realizaria un sondeo a los colaboradores con el objetivo de
determinar un punto de partida de los procesos que se estarian midiendo para facilitar la
identificacion de causas y proporcionar mejoras. Seria de establecer de forma estandarizada que
los sondeos en las areas requeridas serian de forma descrita y por separado, estableciendo una

periodicidad para determinar si se han tenido cambios en la empresa.

Para la realizacion de dicho sondeo debera de tomar en consideracion los siguientes aspectos:

e Buscar la satisfaccion de los colaboradores de la empresa.

e [Establecer los limites del puesto a ser evaluado.

e Conocer detalles del salario del colaborador.

e Conocer cudl es el estado de la administracion u organizacion del puesto dentro de la
empresa.

e Buscar informacion sobre el entorno laboral.

e Adicionar aspectos como sugerencias, quejas o fallas declaradas o no por los clientes.

Con el fin de establecer un formato adaptado a los fines de la organizacion se presenta a

continuacion uno el cual incluye aspectos antes mencionados.
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Formato para identificacion de mejoras
El siguiente formato puede ser mejorado o actualizado por la empresa segun las necesidades que este llegue a adquirir en el tiempo,

considerando el crecimiento y cambio del personal a lo largo del tiempo.

Tabla 5 - Formato de sondeo de mejoras

Sondeo de deteccion de causas de mejora

Aspectos para calificar Muy

Muy Insatisfecho | Insatisfecho Neutro Satisfecho .
Satisfecho

(Como califica en general la empresa NAVES?

(Coémo se siente en su trabajo?

(Ha adquirido algtn beneficio empresarial? (bono, horas
extras, incentivos, etc.)

(Como califica su trabajo tomando en cuenta las tareas y
responsabilidades?

(Cual es el grado de satisfaccion que le pondria a su jefe
inmediato?

(La comunicacion con su jefe es de inmediato o adecuada?

(El equipo y materiales de su uso para el cumplimiento de sus
actividades cumple para lograr sus tareas?

(Como se siente con el apoyo brindado por la empresa?

(Cual es la calificacion a nivel de satisfaccion respecto a sus
herramientas para comunicarse con el cliente?

Elaboracion propia
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Con el objetivo que los resultados tengan alguna validez estas deben ser aseguradas y de forma

andénima o confidencial de los mismos.

También debe realizarse una retroalimentacion por parte del o los gerentes que sea orientada
hacia los colaboradores, ya que estos deben conocer los resultados y establecer los beneficios de
los mismo. Este sondeo otorgara a los gerentes la oportunidad de examinar aspectos que no habian
considerado y representara un excelente medio para recibir ideas y sugerencias que sea de ayuda
a lo enfocado en este proyecto. Ademas, permitird a los colaboradores observar la aplicacion de
sus sugerencias, participar en la mejora continua y desarrollando la gestion de calidad en el trabajo

o en actividades.

PASO # 7 Involucramiento y participacion individual
Con el fin de lograr que los colaboradores de toda 1a empresa estén al tanto de 1a mejora continua
y aplicando aspectos de calidad, es necesario que se tome en cuenta la opinion de estos. Por lo
tanto, se deben establecer los pasos secuenciales que serian de ayuda para lograr obtener ideas de

todos los involucrados. Estos serian:

e Participacion de los colaboradores: El facilitador de la mejora continua deberé poner en
practica en la empresa la participacion de los colaboradores en los procesos de servicio al
cliente, con el fin de construir pertenencia en la empresa.

e Elaboracion de manuales y descripciones de puestos: La documentacion establecida
para realizar las actividades de la mejor manera posible debe estar por escrito y
fundamentada, con el objetivo de establecer estandares que permitan mostrar las

deficiencias u oportunidades de mejora.
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e Realizacion de evaluaciones de desempeiio al personal: A pesar de que los
colaboradores muestren que hacen un buen trabajo es aconsejable realizar evaluaciones
pertinentes con el fin de indicar que estos ejecutan sus actividades de la mejor manera y
buscando el tener una buena relacidon entre el colaborador y su respectivo gerente sera
necesario realizar evaluaciones en cortos periodos de tiempo. Como base dos veces por

ano.

Tomando en consideracion los aspectos anteriormente descritos, se presenta un formato de
ejemplo para evaluar el desempefio en cierta medida aplicando el método de lista de verificacion
y utilizando valores para establecer una medida de cada puesto operativo en el servicio al cliente

y para ser realizado de forma individual, a los miembros que sea necesario.

A continuacion, se presenta un ejemplo de evaluacion de desempefio mediante el método de
Check list de verificacion con valores para el puesto gerencial de operaciones, este método no
es el unico método existente, pero es el que mas se aplica cuando la evaluacion se requiere de

forma individual.

Instrucciones para la evaluacion por fases

El resultado obtenido en la evaluacion serd transferido al encargado de la mejora continua
para ubicar a las personas en una distribucion de escala por parametros, para que de esta forma
la informacion se organice de manera sistematica con el fin de visualizar los niveles bajos y

altos que el personal tiene.



Tabla 6 - Criterios de evaluacion

Criterio de evaluacion
Criterio N° de representacion
Responsabilidad 2,6
Iniciativa 7,10,14
Interés 4,5,15
Capacidad 3,8,9,13
Disponibilidad 1,11,12

Tabla 7 - parametros de ubicacion de colaboradores

Parametros de ubicacion de colaboradores
Escala de medicion Rango de evaluacion (puntos)
Deficiente 1-2
Regular 34
Bueno 5-6
Muy bueno 7-8
Excelente 9-10
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Definicion de la escala

» Deficiente: Los colaboradores se encuentran bajo el nivel minimo de requerimientos para el
puesto y requiere de capacitacion.

» Regular: Los colaboradores que se encuentran realizando un esfuerzo por desempefarse de
forma adecuada, seglin sus habilidades y conocimientos necesitando mas esfuerzo.

» Bueno: Los colaboradores de esta etapa son los colaboradores que realizan sus actividades y
aportan a la empresa solo a los que la limitan.

» bueno: Esta calificacion de colaboradores se encuentra mas alla de la fase de aprendizaje y
logran resultados satisfactorios. (Requieren crecimiento en el trabajo que desempefian.)

» Excelente: Esta etapa se encuentran los colaboradores que no solo logran resultados y retinen
las expectativas en forma consistente, sino que también tienen alto desempeno que excede los

requerimientos definidos.



4.8 Formato de evaluacion para NAVES

Formato de evaluacion de desempefio
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NRPES

AGENCIAS NAVIERASEL SALVADOR

Fecha de evaluacion

Nombre del evaluador:

Cargo de evaluador:

Fecha de revision

Indicaciones

El evaluador debe senalar con una "X" las frases que bajo su criterio considera que son

parte del desempeiio diario que debe tener cada empleado, en el cumplimiento de las

labores y luego debera realizar la sumatoria del valor asignado a cada frase marcada.

Evaluacion de fases

Nota: La puntuacion que tiene cada fase fue definida por las politicas establecidas en la

empresa y de acuerdo con la importancia que para ésta tienen en el desempefio.

Puntuacion | N° Fase sujeta a evaluacion Marque
05 1 Realiza tiempo extraordinario, cuando se le
' solicita
1.0 2 Cumple con el horario de trabajo
1.0 3 Es discreto, con la informacion que maneja
Mantiene su espacio de trabajo en aseado y
0.5 4
ordenado
0.5 5 Muestra interés por el desarrollo de su cargo
Asume su responsabilidad cuando ha tenido algin
1.0 6
fallo
05 7 Planea las acciones a ejecutar antes de llevarlas a
) cabo
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0.75 8 | Tiene capacidad de sinergia en su grupo de trabajo
0.25 9 Logra los resultados esperados

1.0 10 Asume el mando de la situacion si es necesario

0.5 11 Disfruta de los retos presentados

1.0 12 Disfruta de la autoridad y el liderazgo

05 13 Es cordial y arnNistoso con los‘clientes y

compaiieros de trabajo

0.25 14 Es emprendedor en el desarrollo de las labores X
0.75 15 Es proactivo y visionario en todo momento
10.00 Total 6.5

Nota: La escala de evaluacion se ha realizado acorde a la labor adecuada y el aporte que la

empresa se limita a desarrollar.

Revisado por:

Autorizado:
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Implementar un proceso de clasificacion, organizacion y limpieza

La implementacion de un proceso de clasificacion, organizacion y limpieza para las areas de
trabajo permitira crear un mejor ambiente dentro de la empresa y lograr una imagen accesible
ante los clientes; ademas brindando seguridad a los colaboradores, eliminando elementos
innecesarios y manteniendo la limpieza del equipo. Es asi como se estaria utilizando las
herramientas de 5°S como una alternativa que estaria siendo de ayuda para lograr reflejar lo

anteriormente descrito.

Enfoque de grupos de accion para eliminar desperdicios

Con el fin de desarrollar la metodologia Kaizen en la organizacion es necesario utilizar
algunas herramientas de apoyo, en este caso la utilizacion de las 5°S, sera de utilidad para
aplicar Kaizen en la empresa NAVES, es asi como a continuacion se desarrolla la metodologia

de las 5°S, la cual debe considerar los siguientes puntos:

Niveles de desperdicio en la empresa (segun las observaciones realizadas).
Mapa de la cadena de valor de la empresa.

Diagnostico y evaluacion de procesos.

Sistema de calidad adaptado.

Tropicalizacion de la metodologia Kaizen en la empresa.

Etapas del sistema de gestion de calidad para la empresa.

Implementacion del método Kaizen en el proceso seleccionado.

Elaboracion del plan de desarrollo del método Kaizen y la gestion de calidad.

vV Vv YV VY ¥V VvV V V V

Presentacion de proyecto de mejora del area.



201

» Induccion de la metodologia a los implicados.
» Formacion de equipos de trabajo.
» Posibles resultado o expectativas de la implementacion en el proceso.

» Costo beneficios de la implementacion.

4.7.3 Herramientas de apoyo para mejora de la gestion de calidad aplicando KAIZEN
Al tener claridad sobre la situacion actual de la empresa, se presenta la siguiente propuesta que
apoyandose en la aplicacion de Kaizen, buscara eliminar deficiencias anteriormente mencionadas
con el fin de eliminarlas adoptando la mejora continua de tal manera que determine donde se

encuentran las causas que provocan las dificultades encontradas en el proceso.

A continuacion, se presentan las causas y sus alternativas tomando de base, la aplicacion de

Kaizen para la empresa NAVES.

Alternativas de solucion de las principales causas

Tabla 8 - Alternativas de solucion de las principales causas

Causas Alternativas de solucion

Falta de aplicacion de las
metodologias en las actividades
laborales.

Implementacion de herramientas de apoyo
Kaizen, 5°S, Planificacion de control, Kanban.

Medicion de trabajo — Tiempo estandar, lead

Tiempos no productivos. ) ..
p p time de actividades.

Implementacion de herramientas de apoyo
Supervision tardia. Kaizen — Control visual, formatos de
evaluacion de personal.

o .. Implementacion de herramientas de apoyo
Falta de capacitacion en servicio al ) o, o
lient Kaizen. Capacitacion de procedimiento
cliente.

estandar.

Elaboracion propia



202

4.7.4 Implementacion de las herramientas del método Kaizen

Para aplicar Kaizen en una empresa donde la calidad no ha sido un salto para ser desarrollado
en todos los aspectos necesario de la empresa NAVES, se ha considerado como una primera
fase utilizar la metodologia del reporte A3, el cual se utilizara para planificar y desarrollar a
futuro las medidas que seran de utilidad para implementar un sistema de gestion de calidad en

el area especificamente de servicio al cliente.

Esta herramienta permite establecer objetivos de un proyecto de forma sistematica y objetiva
en una sola hoja de analisis, donde se colocara las causas y soluciones que sean de utilidad para

la empresa.

Los pasos iniciales para la implementacion del reporte A3, se detallan a continuacion:
1. Definir el problema, escuchar opiniones del personal y recopilar informacién
fundamental que ayude en la solucion del problema.
2. Plantear la situacion actual la cual describe como se encuentra el area a ser evaluada,
visualizando todo lo que esta utilizando la empresa por el momento.
3. Pensar en un estado futuro ideal sin tomar ninguna dificultad.
4. Analizar las causas que puede generar el problema a ser evaluado.
5. Plantear un objetivo el cual se desee alcanzar.
6. Establecer planes de accion tomando de referencias el desempeio y gestion de la mejora
que se ha definido para el servicio al cliente.
7. Seré necesario definir la supervision y la forma de verificacion del proceso a ser evaluado con

el fin de mantener las mejoras hasta que el proceso las asimile como actividades basicas.
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8. Se deberd de evidenciar todos los aspectos de mejoras, las dificultades y como fueron

resueltas, con el fin de mantener un récord de los resultados.

4.8 Reporte A3 para la problematica de la empresa NAVES

El reporte A3 a ser utilizado en la presente propuesta de aplicacion de KAIZEN para la empresa
NAVES, se establecieron utilizando ocho partes las cuales se desarrollan de forma secuencial
segun la metodologia del reporte A3 y en apoyo de algunos integrantes de la empresa a ser
evaluada. Esto se realizd de tal manera que el porcentaje de la informacion a presentar en el reporte
aplica al 20% de palabras textuales con un 80% de dibujos y graficos los cuales apoyaran al
enfoque visual de los colaboradores y quienes presentaran el proyecto de mejora segun el reporte
A3 y metodologia Kaizen, por lo tanto, a continuacién se detalla cada parte desarrollada para
generar un reporte A3, aplicada la probleméatica mencionada del servicio al cliente para la empresa

en investigacion estas son las siguientes:

1. Definicion del problema

Se presentard para la primera casilla del reporte A3, su presentacion serd aplicada bajo dos
aspectos fundamentales los cuales son: Planteamiento del problema y el alcance de la situacion.
Con los puntos antes mencionados se declara el problema a ser evaluado y el cual se le buscara

una solucion.

El método para construir esta casilla es utilizar una lluvia de ideas por medio de un equipo
multidisciplinario que este compuesto con miembros de los equipos directos del proceso a ser

evaluado y estos podran plasmar sus ideas de mejora sin pensar en restricciones para luego pasar
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a la revision de estas y dejar las mas posibles como parte de la mejora a disefiar. Para esta parte

del reporte A3 se establecera el Quién, Qué, Cuando, Dénde, Porqué, Como y Cudntos.

2. Situacion inicial

Para presentar como se encuentra la empresa y en especifico el proceso a ser evaluado, sera
necesario considerar presentar las métricas que estarian siendo revisadas y evaluadas para lograr
mejorar el proceso, es asi como estariamos utilizando la informacion como son el talento

humano, calidad del proceso, servicio y entorno de la mejora.

También serd necesario detallar por medio de descripciones las diferentes situaciones que
son el dia a dia del proceso evaluado, este se presentaria por medio de varias descripciones de
las situaciones mas relevantes seglin lo que se espera mejorar en la propuesta. Y para finalizar
se colocara una parte visual donde se represente por medio de imagenes o graficos aspectos de
la situacion que se han descrito con el fin de ser interpretado por todo el equipo de forma facil

y sencilla, para estar al tanto de lo que actualmente ocurre en el proceso investigado.

3. Situacion futura

Para esta parte del reporte A3, se enfoca en el estado ideal del proceso a ser estudiado
utilizando los mismos aspectos que presentd la situacion actual, pero toméandolo desde un
aspecto positivo y llevandolos al futuro proximo o inmediato. Serd necesario aplicar las
métricas u objetivos de la mejora, descripcion de la mejora y graficas o imdagenes

representativas al futuro.
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4. Analisis de las causas

Con el objetivo de no perder de vista los aspectos mas importantes de los problemas que se
ven al realizar la investigacion del proceso, serd necesario ordenar y priorizar dichos problemas,
es decir utilizar métodos o herramientas de calidad que sirvan para buscar respuestas hacia los

problemas presentados.

5. Experimentos rapidos
Con el objetivo de mejorar lo mas pronto posible o establecer un tiempo adecuado para poner
en marcha estas mismas, para esta parte del reporte A3 se colocaron todos los experimentos o ideas
de mejora al proceso, de forma que se priorizaran aquellas que son para ser ejecutadas en el menor
tiempo posible o con una baja dificultad para su realizacion, a su vez se establecen los responsables
con nombre, se pasa a ejecutarla y el tiempo de cudndo deberia ser entregado para ponerse en

practica.

6. Planes de accion

Es un cuadro donde se depositara los responsables de algunos experimentos que quedaron
pendientes o de algunos puntos que deben ser subsanados con el fin de lograr mejorar el proceso
o sus actividades de forma secuencial o con un tiempo determinado, éste debe ser revisado por el
supervisor o jefe autorizado para monitorear la mejora y asi hacer presion a lograr su ejecucion y

permitir la observacion de la idea para identificar si es factible o no de realizar o continuarla.
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7. Seguimiento / Continuidad de las mejoras

Con el objetivo de buscar la utilidad del reporte A3 a lo largo de las mejoras, las cuales deben
ser realizadas por el personal de la empresa, sera necesario utilizar esta parte de dicho reporte
para visualizar y reportar los avances que han tenido los experimentos de mejora en el proceso
evaluado, por tal motivo se estaria presentando de ser posible de forma semanal, mensual o
trimestral a la gerencia, con el fin de mantener la mejora continua en el proceso y que este rinda

frutos positivos.

8. Estado de resultados.

Siendo la ultima parte para utilizar del reporte A3, €ésta nos dice si el proyecto de mejora o
las actividades que permitirian que las mejoras se logren llegando a alcanzar el estado meta o
futuro, habiendo cumplido y presentan los resultados de las mejoras a realizar en la empresa.
Tomando como finalizacidon que si esta parte menciona que se logré el estado futuro se cerraria
el proyecto para iniciar uno nuevo con otros objetivos o metas. A continuacion, se presenta el
reporte A3, aplicado a la problematica del servicio al cliente que posee la empresa NAVES, el

cual se realizé en conjunto con lideres y colaboradores de dicha empresa.

Tomando en consideracion los puntos anteriores se presenta el formato A3 para apoyarse en

la busqueda de soluciones a los problemas de la empresa NAVES.



4.8.1 Propuesta del reporte A3 para la empresa NAVES

NRIES

|
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Ip eIq

el servi

Descripcién de la mejora: Modelo de atencion al cliente Lider de evento: Lugar: Revision:
| Gerente del Proceso Numero correlativo: Supervisado por:
Plantamiento del problema Analisis de Causas Seguimiento
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Aspectos que ocaciona altos costos al clietes.

- 100%
por mal servicio
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*Propuestas de un nuevo
modelo de servicio al cliente
ajustable a las necesidades de

Realizacion de un Listado de actividades del
icio al clien ) )
proceso de servicio al cliente para separar |Adherencia al trabajo T-oct:21 Formato de trabajo estandar para establecer la lineas de trabajo En la empresa
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entre los equipos de apoyo
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$
Realizacion o actualizacion de manuales de procedimientos Adeiir Adefiic
Presentacion de mejoras a gerencia Adefic Adefnc
Estatus Estado Futuro Plan de accion
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4.9Propuesta de implementacion

Para este tipo de investigacion se realizo una propuesta de implementacion de la metodologia
Kaizen para la empresa Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V., que permitird definir
algunas mejoras continuas desde un punto de vista analitico determinando las dificultadas

previamente mencionadas en este capitulo.

Como bien se ha mencionado Kaizen tiene efectos positivos en la empresa que la aplica
logrado cambiar para mejorar, siendo los mismos colaboradores los que deben adoptar
diferentes filosofias y herramientas que permitan mejorar la calidad del servicio y productividad

en las instalaciones de la empresa investigada.

4.9.1 Fundamentos de la propuesta
De acuerdo con los analisis obtenidos después de haber realizado las encuestas al personal
de operadores y las entrevistas de 3 directivos, se ha llegado a la conclusion que los problemas

encontrados son los siguientes:

e Los problemas de comunicacion.
e Los problemas de comunicacion con los clientes.

e Referente a los materiales

Habiendo definido los principales problemas se continua la propuesta de implementacion de

Kaizen con la eleccidon de las soluciones.
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4.10 Seleccion de alternativas de solucion

Para la presente investigacion, se propone una propuesta de la metodologia Kaizen, la cual
surge a través de una identificacion de los problemas que se suscitan en la empresa, es asi como
con la informacién recopilada fue introducida en una matriz que permita identificar otros

problemas.

Proceso para identificar problemas
Inicialmente se ha establecido una matriz, para la parte del diagnostico en la cual se
identificaron diferentes problemas de las cuales se ha hecho un andlisis para seleccionar los
problemas en especifico, para esta investigacion se buscan formas para solucionarlos y al final se

establece un problema general o de raiz que identifique los problemas.

Luego se continta con la matriz y al tener el problema general, se establecid 4 alternativas de
solucion, de las cuales se evalia y asignd un porcentaje como ponderacion en una escala del 1 al
5, este procedimiento se dio para identificar la solucion que mas se adapte a los problemas
encontrados y para finalizar, al encontrar la propuesta que se habra evaluado y teniendo los
problemas identificados al inicio de la matriz, se proponen objetivos de los cuales permitiran
encontrar las soluciones que se necesita para solucionar el problema en las instalaciones de la

empresa Agencias Navieras El Salvador.



4.11 Matriz de propuestas de solucion

210

La aplicacion de metodologias de mejora continua, como KAIZEN, en areas administrativas de

una empresa puede ser fundamental para optimizar procesos, mejorar la comunicacion y

aumentar la eficiencia en la gestion de tareas. La siguiente matriz presenta un diagndstico

cualitativo de una empresa que enfrenta diversos problemas, como la falta de comunicacion, la

duplicidad de tareas, la sobrecarga de trabajo en puntos criticos y dificultades en la asignacion

de recursos. Estos problemas generan retrasos en los plazos de entrega y afectan la eficiencia

general de la empresa.

Tabla 9 - Matriz de evaluacion y diagndstico de solucion

Consolidacion del
problema

. . Priorizacion de
Diagnostico
problemas
e Falta de comunicacion
o con los implicados.
Y | o Poco trabajo en .,
,g ) J Falta de comunicacion en
equipo. .
= d p ) los diferentes procesos de
= | e Duplicidad de tareas
&) ] la empresa.
asignadas generan
retrasos en las labores
actuales.
Duplicidad de tareas y
roceso a nivel general en
e Sobrecarga de tareas P .. 8
2 . las actividades d en la
= en puntos criticas del . :
= empresa investigada.
= proceso.
S | o Dificultad en la | Dificultad en el
< asignacion de | cumplimiento de los
recursos. plazos de entrega de
documentacion aduanal y
registros de envios.

Dentro de la empresa se ha
observado varias
problematicas de las
cuales se identificaron que
el incumplimiento de los
plazos establecidos para la
entrega de productos en
proceso de almacenaje no
se logra despachar vy
Adicionalmente no se
reconoce las actividades
adicionales realizadas por
el personal .

Fuente propia
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4.11.1 Objetivos de la propuesta
Con el fin de aplicar la metodologia Kaizen para esta investigacion segin la metodologia se
debe de establecer los objetivos que llevaria la propuesta para la empresa los cuales son los

siguientes:

e Definir y establecer un plan de comunicacion interna para mejorar la relacion del personal
con los procesos de apoyo y la alta gerencia.

e Megjorar los procesos internos y eliminar la duplicacion de actividades o tareas.

e FElaborar una propuesta para cumplir con los plazos establecidos en la entrega de
requerimientos por parte de los clientes a nivel de documentos internos y tiempos de
entrega.

4.11.2Justificacion de la propuesta

En la actualidad las empresas poseen muchos problemas a nivel administrativo y operativo
dentro de ella, es por esto por lo que para el presente trabajo de investigacion que trata sobre el
problema de comunicacion, atencion al cliente y uso de los recursos actuales. Es asi como se
escogiod a nivel de propuesta de solucion, la implementacion de la metodologia Kaizen que es un
sistema de gestion de calidad que se enfoca en la mejora continua de los diferentes procesos

teniendo de enfoque el ciclo de Deming.

Kaizen es una metodologia muy utilizada e a nivel mundial, teniendo una relevancia muy
importante para las empresas, ésta tiene como origen el pais de Japon donde nacio, debido a la
necesidad de superar los problemas generados por la segunda guerra mundial el cual dicho suceso

perjudicé completamente en dicho pais.



212

Por tanto, Kaizen se puede utilizar en los procesos y actividades, pero antes de observar los
resultados esperados, es asi como al ser implementado bajo un sistema preventivo podria dar
buenos resultados, de igual manera se considera una forma efectiva para contraponer alguna
problematica encontrando asi la raiz aplicando algunas acciones, esto dependera del tipo de
proceso evaluado o analizado que la empresa realice, pero sin que interrumpa la labor diaria del

colaborador.

Kaizen contiene en su estructura el ciclo de Deming, el cual a raiz de un problema se puede
establecer planes de mejora continua y desarrollados paso a paso siendo esto muy importante
para la productividad de la oficina y las actividades que ésta realiza para cumplir con sus

funciones y lograr una calidad de servicio que llene las expectativas.

Al aplicar el ciclo de Deming para ser implementado en la empresa se debe de considerar de
la siguiente manera: para la “planeacion” siendo fundamental para la recoleccion de datos con
el fin de realizar un plan a corto y largo plazo, para “hacer” se refiere a la ejecucion de las
acciones planificadas, “controlar o verificar” define las acciones que se estdn realizando y por
ultimo tenemos “actuar” que es la ejecucion de la solucidn a raiz de los datos recolectados de

los procesos antes mencionados.

Para esta propuesta no es necesaria una gran inversion, debido a que se utilizarian los
recursos actuales que tiene la empresa dentro de la oficina, es asi como al ponerla en practica
se incrementaria la productividad, la calidad de los servicios que se brinda, se eliminaran los
procesos o desperdicios que generan cuellos de botellas e implementaran las mejoras que se

desea para el bien de la empresa y de los colaboradores.
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4.11.3 Formatos de apoyo para la implementacion Kaizen

Con el fin de desarrollar una metodologia eficiente para la empresa Agencias Navieras El

Salvador, se debe de utilizar los siguientes formatos de apoyo, los cuales se utilizarian en el inicio

y desarrollo de una implementacion.

NRPES

AGENCIAS NAVIERAS EL SALVADOR

Area de trabajo:

Plan de accion N°:

Fecha de elaboracion:

Objetivos de la mejora

Areas en donde se realizardn las mejoras

6

7

8

9

DN DWW (N[ —

10

Facilitadores

Documentos de referencia

AW |—

DN D[N [—

5

Fuente propia
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NFRPES

AGENCIAS NAVIERASEL SALVADOR

Agenda de identificacion de acciones de mejora

Fecha Hora Hora Area/departamento Reunién con

Aprobado por:

Nombre y firma del gerente o responsable del proyecto.

Fuente propia.
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11

12.

13.
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Instrucciones del formato de implementacion

Instructivo para el llenado del formato KAIZEN

. Nombre del area de trabajo.

Numero del plan de mejora — trazabilidad de seguimiento del proceso.
Fecha de la elaboracion del plan de mejora.

Objetivo de la mejora

Areas identificadas para el plan de mejora.

Nombre del responsable del area donde se realizara la mejora.
Documentos para tomar como referencia para la elaboracion de la mejora.
Fecha que iniciard la recoleccion de datos.

Hora de inicio de la recoleccion de datos.

Hora que se tiene planeado finalizar las acciones iniciadas.

. Area en la cual se realizara las acciones de mejora.

Responsable asignado por area para la recoleccion de datos.

Firma de aprobacion por el Gerente General o responsable del proyecto.
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4.12 Expectativas y resultados esperados

La propuesta planteada para esta investigacion esta destinada a permitir ayudar a la gestion
administrativa dentro de la oficina de operadores de la empresa Agencias Navieras El Salvador,
desarrollando el control de sus procesos los cuales involucran a toda la parte de documentacion,
comunicacion y calidad de servicio que se maneja a nivel interno y parte externa, de igual manera

se ha considerado la excesiva carga laboral.

A continuacion, se presenta cuadro comparativo estableciendo un antes y un después de la

implementacion del Kaizen segiin consideraciones de la empresa.

Tabla 10 - Indicadores de la propuesta

Descripcion Antes % Después %

Comunicacioén
int t | .
fntena entre ¢ Muy poco 20% Fluido 90% - 98%
personal

administrativo

Proceso sobre
distribucion Excesivo 90% Reducido 40% - 45%
documentaria

Duplicacion de
tareas

Excesivo 80% Reducido 20% - 10%

Trabajo en
equipo
Atencion de
solicitudes
Eficacia del
personal

Poco 10% Habitual 95% - 98%

Lento 30% Répido 90% - 95%

Regular 70% Bueno 90% - 95%

Fuente propia
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Comunicacion interna entre el personal administrativo

Respecto a las comunicaciones internas entre el personal y la alta gerencia, se observa que
es muy poco y a nivel porcentual se representa en un 20%. La expectativa de alcance es de llegar
a 90% hasta 98% de forma fluida referida a las comunicaciones, provocando una buena
interrelacion personal entre los involucrados. Para lograr dicho objetivo se establecera un plan de

comunicacion interna.

Proceso sobre distribucion documentaria

La disminucioén de los procesos en cuanto a la documentaria se refiere, actualmente se considera
establecer una cantidad especifica, haciendo un 80% de tiempo utilizado para asignar la
documentacion, por lo tanto, se pretende reducir al 40% o 45% los pasos que corresponden a la
distribucion de los documentos. Para lograr la reduccion de los procesos se implementara el ciclo

de Deming a dicho proceso entre otras herramientas.

Duplicacion de tareas

La duplicacion de tareas o actividades dentro de las operaciones que se realizan en la oficina de
la empresa Naviera se observo que es excesivo encontrandose con un 80% de las labores cotidianas
las cuales se duplican. Es por esto por lo que se desea reducir el problema desde un 10% o 20%
aplicando los diferentes sistemas de control interno, capacitaciones y la elaboracion de un mapa
de procesos el cual esta incluido en este documento como apoyo para reducir o eliminar dicho

factor.
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Trabajo en equipo

Se observo que el 10% de los colaboradores que trabajan actualmente en la empresa investigada
lo realizan de manera conjunta con otros equipos. Es por esto por lo que se pretende aumentar y
fomentar el trabajo en equipo a partir de un 95% o 98%, esto para ofrecer un compromiso de parte

de los colaboradores a las diferentes actividades realizadas por la empresa.

Atencion de solicitudes

Los procesos de atencion de cada solicitud requerida por los clientes, se definido que la
atencion es muy lenta ya que solamente el 30% en promedio logra avanzar de forma inmediata
en cuanto a la culminacion de los documentos, pero es asi como con la metodologia Kaizen se
pretende aumentar estas actividades a un 90% o 95%, esto se dard con la elaboracion de
medicién de tiempos y aplicacion de herramientas Kaizen que permita la reduccion de los

tiempos de atencion de cada documentacion.

Eficacia del personal
La eficacia de los colaboradores que actualmente es de 70%, se pretende llegar a alcanzar
un 90% o 95%, para esto se realizara una evaluacion de los documentos atendidos cada mes

como meta para iniciar este proceso y lograr su mejora.
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4.13 Desarrollo de la propuesta

Para la siguiente propuesta se consider6 la realizacion de un “plan de comunicacion interna”
que ayude a la buena relacion del personal con la alta direccion con el fin de lograr una relacion
mas profesional y adaptativa entre los colaboradores en relacion con los objetivos que posee la
organizacion. Esta seria una estrategia que permitird coordinar las acciones de comunicacion

interna que poseen un efecto positivo y de flujo continuo.

En este punto se propondra una ficha de encuesta de la comunicacion interna para dar un

seguimiento a las actividades y opiniones con respecto a las situaciones que ocurran.

Objetivo de la propuesta
Elaborar un plan de comunicacién interna para mejorar la relacion del personal con la alta

direccion.

Plan de actividades
La creacion de un plan de comunicacion sera referida al personal de RRHH quien asignard un
encargado en las evaluaciones de comunicacidn interna. Este plan se ha disefiado para lograr
evaluar diferentes actividades que se deberian realizar para lograr un buen mensaje considerando

la identificacion del problema.
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4.13.1Plan de comunicacion interna
El siguiente plan tiene como objetivo establecer un sistema de comunicacion interna eficiente,
transparente y participativo que impulse la mejora continua (KAIZEN) en todos los niveles de la

organizacion.

Objetivos del Plan de Comunicacion

o Fomentar la transparencia para garantizar que toda la informacion relevante llegue a todos

los colaboradores.

e Promover la participacion por medio de incentivar a los empleados a compartir ideas,

sugerencias y feedback.

o Facilitar la mejora continua estableciendo mecanismos para que las propuestas de mejora

se comuniquen y se implementen rapidamente.

e Optimizar tiempos reduciendo la saturacion de informacion y asegurar que los mensajes

sean claros y concisos.

Estrategias y Acciones

Canales de Comunicacion

o Utilizacion de Intranet o Plataforma Digital para crear un espacio centralizado para

compartir informacion, noticias, documentos y actualizaciones.

e Boletin Semanal/Mensual Enviar un resumen de novedades, logros y préximos objetivos.
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e Reuniones periddicas cortas con un tiempo de 15 a 20 minutos diarios o semanales para

alinear prioridades y resolver dudas.

e Buzdén de Sugerencias KAIZEN permite habilitar un buzon fisico o digital para que los

empleados propongan mejoras.

e Redes Sociales Internas como Correo institucional, Teams o WhatsApp para facilitar la

comunicacién rapida entre equipos.

Contenidos

A continuacion, se detallas las propuestas del contendio a ser aplicado en la comunicacion:

e Informaciéon Corporativa: Objetivos de la empresa, resultados, cambios
organizacionales.

e Reconocimientos: Destacar logros individuales y de equipo.

e Proyectos KAIZEN: Compartir avances y resultados de las iniciativas de mejora
continua.

e Formacion: Informar sobre capacitaciones, talleres y oportunidades de desarrollo.

Cultura de Participacion
e Talleres KAIZEN: Realizar sesiones de trabajo para identificar areas de mejora y

proponer soluciones.

e Feedback Continuo: Establecer un sistema de retroalimentacién bidireccional (jefes-

empleados y viceversa).
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e Gamificacion: Crear concursos o reconocimientos para quienes propongan las mejores

ideas de mejora.

Responsables del plan de comunicacion

e Equipo de Comunicacién Interna: Designar un equipo o persona encargada de gestionar

y supervisar el plan.

o Lideres de Equipo: Responsables de asegurar que la informacion fluya correctamente en

sus areas.

o Empleados: Participar activamente en la comunicacion y en las iniciativas KAIZEN.

Cronograma
El tiempo estimado para la ejecucion del plan de comunicacion se presenta a continuacion,

este se considerd segun los conocimientos de los colaboradores

Semana 1-2: Diagnostico y disefio del plan.

Semana 3-4: Implementacion de canales y herramientas.

Mes 2: Lanzamiento oficial del plan y capacitacion a los empleados.

e Mes 3 en adelante: Monitoreo, ajustes y mejora continua.
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4.14 Solucion técnica # 1

Con el fin de cumplir a la realizacion de las diferentes actividades serd necesario utilizar
formatos para la obtencion de datos y establecer una buena comunicacion entre los involucrados.
Los formatos permitirdn apoyar en que la comunicacion interna sea flexible y fluida sin olvidar la

identificacion de los hechos y poder realizar acciones preventivas.

Modelo de formato de captacion de informacion

AGENGCIAS NAVIERAS EL SALVADOR

Ficha de plan de comunicacion

Area: Fecha:

Responsable: Email:

Nombre de la actividad:

Para la elaboracion del plan de comunicacion se recomienda la identificacion de los siguientes puntos:

1. Objetivo de la comunicacion (lo que se quiere lograr pero que sea medible)

2 Publico al que se dirige la informacion (Perfil del receptor)

3. Mensaje o contenido (tipo de mensaje)

4. Medio de comunicacion (por el cual se difundira)

5. Estrategias de comunicacion (Como se llegara al objetivo)

6. Acciones de comunicacion (desarrollo de las acciones que se realizaran)

7. Tiempo de aplicacion de las acciones (registro, fecha de inicio y fin)

8. Indicadores de evaluacion (medible)

9. Cronograma de actividades (Gantt)

10. Presupuesto tentativo

Fuente propia
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Aplicando una metodologia Kaizen se requiere de establecer ciertos pasos con el fin de

obtener los resultados esperados, estas son los siguientes:

Pasos de 1a metodologia

1. Desarrollo de objetivos a medir: Mayor contacto entre las diferentes areas y
colaboradores.

2. Capacitacion al personal: Informar a los colaboradores sobre el desarrollo del plan y los
aspectos a obtener de éste en su ejecucion.

3. Elaboracion del contenido de la comunicacion a informar: Representacion de la
comunicacion a nivel grafico dentro de la empresa.

4. Seleccion de los medios de comunicacion a utilizar: Utilizar diferentes medios de
comunicacion que serian manejados en la empresa (Ej. correo, boletines, intranet, revistas,

reuniones, etc.).

A continuacién, se presenta los formatos propuestos para la implementacion considerando

los puntos anteriormente mencionados.



4.15 Modelo de encuesta exploratoria

Tlustracion 16 - Modelo de encuesta exploratoria.

NRPES

AGENCIAS NAVIERAS EL SALVADOR

Encuesta de comunicacion interna

Fecha:

Tiempo en el area de trabajo.

a) menos de 2 afos.

b) de 2 a 10 afios.

¢) mas de 10 afios.

Instrucciones: Valore de 1 a 10 las siguientes afirmaciones, marcando con una X (considerar que 1
es totalmente en desacuerdo y 10 totalmente de acuerdo).

Descripcion

Las funciones y responsabilidades estan bien definidas.

10

En la empresa se utiliza internet, correo electronico,
redes sociales, paginas web, como medio de
comunicacion.

10

Se ha comunicado a tiempo la informacion para el
correcto desempefio de mi trabajo (tipo de actividad,
tiempo, cronograma de actividades).

10

Recibe informacion directamente de la linea de mando
frecuentemente.

10

Se informa sobre la utilidad y relevancia de mi trabajo
en la organizacion.

Valoracion
5161|7
5161|7
5161|7
5161|7
5161|7

10
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Tiene una idea general de las funciones de cada taller o
departamento, asi como quiénes son los representantes
de cada unidad de trabajo (taller-departamento).
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10

El equipo al que pertenece valora las propuestas de
todos los colaboradores.

10

En el area de trabajo tengo formalizado la
comunicacion interna.

10

Al tener incorporacion de un nuevo integrante en el
area, el responsable de ésta informa al resto sobre
cuales son sus funciones y responsabilidades.

10

El jefe inmediato le ayuda y brinda informacion
relevante a lo que sucede en la empresa.

10

Considera que los mandos medios se encuentran
adecuadamente informados por el equipo de alta
gerencia.

10

Las reuniones son productivas (Utiles y bien
aprovechadas).

10

Conoce de forma clara y oportuna las actividades y/o
eventos que se llevan a cabo en el centro de trabajo
(campafias de educacion, donacion de sangre, eventos
sociales, etc.).

10

Fuente propia
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Ejemplo de Comunicados via correo electrénico

Ilustracion 17 - Ejemplo de presentacion de correo institucional

Cumpleafieros mes de Diciembre

« :
IR Lorena Ramos g S n

Para B Comunicados; Bl Comunicados CAM lunes 2/12/2024 15:47

CELEBRAR TU CUMPLEANOS ES UNA BENDICION ESPECIAL Y DAMOS GRACIAS A DIOS PORQUE INICIAS UN ANO MAS DE VIDA. DESEAMOS QUE SIEMPRE
HAYA PROSPERIDAD EN TU VIDA Y QUE EL ABUNDANTE AMOR DEL SENOR LLENE TU CORAZON, ;FELIZ CUMPLEANOS!! ........... iiiilSON LOS DESEOS DE TU
FAMILIA GRUPO REMOR!!!!

4.15.1 Indicadores

Con el objetivo de mantener un nivel de evaluacion de cada propuesta se ha considerado realizar
una medicion del proceso para este caso debido a la falta de reconocimiento de las actividades
laborales de los colaboradores se definieron indicadores que seria de utilidad para los responsables

de las areas evaluadas.

Tabla 11 - Matriz de indicadores para la propuesta

Indicador Formula Valor actual | Valor esperado

Colaboradores
satisfechos sobre
Encuestas del clima sus relaciones

organizacional interpersonales.
Total de

colaboradores

10% 98%
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Correo enviado

Actividad
Labores realizadas gstcll\l]ﬁiz 70% 90% - 98%
programada
Comunicacion efectiva Correo recibido 80% 95% - 98%

Solucion administrativa

Las posibles soluciones ante los problemas que se poseen con respecto a las actividades

realizadas por los colaboradores las cuales no son reconocidas por la alta direccion, se ha

considerado elaborar un plan de comunicacion interna, el cual determinara puntos estratégicos

a seguir con el fin de que la comunicacion entre los colaboradores y los responsables de estos

siendo un factor el beneficio que obtendré cada parte.

Con la revision del clima organizacional de NAVES se pretende mejorar la comunicacion y

las relaciones interpersonales, lo cual ayudaria significativamente a mejorar el ambiente laboral

y la satisfaccion del cliente interno en la empresa.

Los beneficios que nos puede traer una buena comunicacion interna pueden ser:

e (QGenerar buenas relaciones.

e Mantener un buen clima de confianza entre los colaboradores y los responsables.

e La actitud y conducta de los colaboradores ante las dificultades.

e Mejorar la productividad, el intercambio de informacion entre los involucrados sin

burocracias es eficiente.
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e Los colaboradores deberan estar al tanto de los objetivos y metas de la empresa, las cuales
buscan contribuir al cumplimiento de este.

e Uso de los diferentes medios de comunicacion interna (tecnologicos, escritos, etc.) permite
a los colaboradores estar enterados de los acontecimientos y mejoras que suceden
internamente en la empresa.

e Una buena comunicacion entre los colaboradores y su responsable inmediato facilita que
el primero se adapte a los cambios que se van surgiendo ya sea por una crisis interna o
posibles mejoras.

e Motivar a los colaboradores con el fin de seguir avanzando y esforzandose por lograr las

metas de la empresa permitiendo que el esfuerzo sea recompensado.

A continuacion, se presenta el cronograma para la realizacion de la propuesta de aplicacion de

Kaizen en la empresa
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4.16 Cronograma de la propuesta

CRONOGRAMA

PROCESO SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 4
LISTADO DE ACTIVIDADES
1 3 1412|341 2 |3]4|12]|3 4

Hacer un diagndstico del problema

Plantear los objetivos

Definir a que personas esta dirigido

Elaboracion del tipo de mensaje

Planificacion de estrategias A.rea _
Administrativa

Definir los medios de comunicacion

Elaboracion de cuadro de tiempos para el
desarrollo de las acciones a tomar
Realizacion de un cronograma de

actividades

Evaluacion de los resultados

Elaboracion del presupuesto tentativo

Fuente: Elaboracion propia
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4.17 Propuesta de mejora en los procesos

Este objetivo se debe realizar como parte de un plan de actividades que se le dara seguimiento
por medio de un responsable del area donde se llevar a cabo, el cual debera de realizar un informe
de manera recurrente para el seguimiento y desarrollo de la propuesta. Para el caso de la solucion
técnica se aplicara el ciclo de Deming paso a paso, a la vez se implementaran diferentes formatos
que permitirdn ayudar a mejorar los procesos o eliminar la duplicacion de las actividades. Para

este mismo punto se implementaran propuestas de formatos para la auditoria y seguimiento.

Plan de actividades
A continuacion, se presenta el plan de actividades realizadas en la oficina de operadores de la

empresa, por lo tanto, se presenta un listado del plan de reduccion de actividades:

Tlustracion 18 - Plan de actividades de la propuesta

Plan de actividades

Actividad o tarea Responsable | Tiempo de accion

1. Hacer un listado de problemas internos RRHH 1 semana

2. Identificar los cuellos de botella en el

RRHH 1 semana
proceso
3. Investigar el motivo por el cual los usuarios
no ingresan todos los documentos RRHH 4 semanas

solicitados

4. Orientar a los colaboradores sobre | Encargado

Lo ; , 1 semana
indicadores internos del area
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4.17.1 Solucion # 2

Como una posible solucion con el fin de mejorar los procesos y eliminar la duplicacion de
las actividades, se aplicara el ciclo de Deming y se elaborara un mapa de procesos, el cual al
ser implementado en conjunto con el Ciclo de Deming podra mejorar siendo este un sistema de

calidad que ayudard a identificar los problemas y encontrar asi las posibles soluciones esperadas

que permitan mejorar y a su vez establecer un control administrativo.

A continuacion, se detalla los pasos a seguir segun la metodologia del Ciclo de Deming y

aplicando Kaizen en el proceso.

Actividad o tarea Responsable | Tiempo de accion
5. Organizar capacitaciones internas para | Encargado
. 3 semana
el personal sobre los nuevos procesos. del area
6. Evaluar los procesos de asignacion | Encargado
X , 2 semana
documentaria. del area
. . . Encargado
7. Evaluar los tiempos por cada asignacion. £ 1 semana
del area
.. Encargado
8. Evaluar la productividad 8 2 semana
del area
9. Hacer seguimiento constante para ver si | Encargado
. . . 1 semana
es necesario hacer correcciones. del area
16 semanas
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Numeral Acciones Descripcion de actividades

e Identificar la situacion actual de la empresa
e Recopilar datos

1

Planear e Analisis de los datos obtenidos

e Elaborar un plan de accion
e Implementar un plan de acciones

2 Hacer e Elaborar un DOP
e Implementar capacitaciones

3 Verificar e Elaborar ficha de verificacion

4 Actuar * Auditorias
e Seguimientos

4.17.2 Aplicando el Ciclo de Deming

Aspectos concretos

Planear

Para lograr identificar el problema se utilizé la herramienta de 5 por qué + 1H, la cual apoy¢ a
responder varias preguntas con el fin de llegar al problema de raiz y de esa manera desarrollar las

acciones correctivas.

A continuacion, se presenta el analisis de la herramienta y su desarrollo para dejar constancia

del uso de dicha herramienta.

Propuesta de herramienta SW + 1H
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Tabla 12 - Herramienta propuesta SW + 1H

5W+1H Preguntas establecidas

oQué? (Qué ocurri6?
.Quién? (Quién detecto el problema?
.Donde? Donde ocurri6 el problema?
,Cuando? (Cuando ocurri6 el problema?
(Por qué? (Por qué ocurrio el problema?
.Como? (Como ocurrié el problema?

La
recoleccion de datos se obtuvo por medio de encuestas cortas, realizado por los colaboradores
del area buscando que estos no se sientan presionados y tengan libertad de contestar las

preguntas sin definir nombres de los encuestados.

Tlustracion 19 - Propuesta de encuesta

Encuesta
Oficina:
Fecha:
Se solicita que marque la respuesta considerada correcta
ftem Preguntas Si No | Sugerencias
1 (Considera que hay duplicacion de actividades?
2 (Considera que hay exceso de procesos internos?
3 (Hay alguna orientacion sobre los procesos internos?

(Considera que la cantidad de trabajos internos genera la
duplicidad de la tarea?

[V, N N

(Hay trabajo en equipo?

Fuente: propia
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Al tener los datos, se realizard el analisis de la informacion para ser presentados con la gerencia
a fin de mostrar el andlisis y las posibles soluciones de mejora que se estableceran y que estén al

tanto los altos mandos.

A raiz de los datos recopilados se realizara un plan de accién que ayude a mejorar la situacion

actual.

Hacer

En este proceso se realizaria una planificacion inicial, siguiendo los pasos para que todo resulte
de acuerdo con lo planeado, cada proceso debera ser verificado y se anotara para comprobar la

realizacion de lo indicado.

Se pretende proveer de una capacitacion para el personal con el fin de mejorar los procesos y

los tiempos que se deberia tener para lograr las metas establecidas.

Tabla 13 - Alternativas de plan de accién

Causas Solucion alterna

Elaboracion de un diagrama de

Procesos lentos O
analisis de procesos

Colaboradores sin nula o nada Buscar capacitar a los
de capacitacion colaboradores
Falta de trabajo en equipo Formar grupos de trabajo

Elaborar un plan de comunicacion

Falta de comunicacion )
mterna
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4.17.3 Propuesta de la ficha de plan de accion general
El siguiente formato es propuesto como una forma de escribir los planes de accidon que serian
utilizados para la generacion de propuesta de mejora o planes de accion para dar mantenimiento a

la propuesta, estos se generan en base a los conocimientos de los miembros de la organizacion.

Tlustracion 20 - Ficha plan de acciones

NRPES

AGENCIAS NAVIERAS EL SALVADOR

Ficha de plan de acciones
Datos generales

Plan de accion:
Descripcion del plan:

Accion para desarrollar

Descripcion:
Plazo de ejecucion de la accion:

Recursos necesarios:

Indicadores de medicion

Desarrollo:

Elaboracion propia
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Propuesta de flujo de actividades evaluadas

Definicion del nroblema

-
Conformacioén de equipo de trabajo Diagrama
TSHIK AW A
4 N
muall Obtencion y analisis de datos recolectados Recoleccion
de datos
NO Identificacion del cuello de botella SWelH

¥

Se detecta el
problema

Plan de acciones correctivas

Seguimiento y evaluacion

Estandarizacion y expansion de las correcciones

U

Fuente propia
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Flujograma del proceso considerando un suceso imprevisto.

Presentacion de documentacion urgente B T

Documento llega a jefatura

(Hay
colaboradores
disponibles?

Se solicita a
gerencia apoyo

Se evaliia la documentacion ingresada

Se notifica
al usuario

Se emite resolucion de respuesta en un tiempo estandar

Se registra en el sistema

Se comunica con el usuario
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Verificar
Luego de realizar los pasos anteriores descritos se procede a verificar si los procesos han
sufrido alguna mejora, logrando asi recolectar datos mediante una ficha de verificacion y control

para ser analizados y asi realizar una comparacion de un antes y un después.

La elaboracion de la ficha de verificacion o lista de chequeo de los procesos servira para lograr
una implementacion adecuada la cual sea justificada y concluya en el cumplimiento de los

acuerdos establecidos en lo planificado.

[lustracion 21 - Lista de chequeos

NRPES

AGENCIAS NAVIERASEL SALVADOR

Lista de verificacion

Objetivos Actividades y acciones | Fecha | Lugar | Responsabilidad | Recursos | Observaciones

Elaboracion propia



Propuesta de la hoja de inspeccion o verificacion

[ustracion 22 - Hoja de inspeccion propuesta

NRPES

AGENCIAS NAVIERAS EL SALVADOR

HOJA DE INSPECCION

FECHA:
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RESPONSABLE:

Descripcion de las actividades laborales:

Calificacion .
Aspectos Para Evaluar Observacion
Bueno Regular Malo

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

Conclusiones:

Elaboracién propia
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Debido a los resultados obtenidos en las fases anteriores, se procedera a realizar lo

planificado, solo que surja algun inconveniente, en dado caso se volveria a la primera fase

“planificar” para ajustar detalles que permitan que el flujo del proceso funcione.

Auditorias

NRPES

AGENCIAS NAVIERAS EL SALVADOR

Proceso:

Ficha de auditoria:

Hora inicio:

Hora fin:

Desarrollo

Objetivo de la auditoria:

Alcance de la auditoria:

Zona de la auditoria:

Documentos para evaluar:

[V, N SN LUS R NS R

Encargado del area auditada

Auditores:

Nombre:

Registro: Firma:
Nombre:

Registro: Firma:

Fuente propia
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Para la realizacion de las auditorias internas se realizara una ficha que permita ayudar a llevar
un control de los procedimientos a nivel interno y verificar que los documentos estén en regla

logrando evitar algiin inconveniente.

Seguimiento

Siendo apoyado del sistema interno se realizaria un seguimiento semanal de actividades que
realizan los colaboradores, con lo que se podra evaluar el proceso, si esta implementado y da
los resultados esperados. Como apoyo se adaptara una ficha para considerar los datos necesarios

que ayudara a realizar la medicion.

Tlustracion 23 - Ficha de seguimiento

NRPES

AGENCIAS NAVIERASEL SALVADOR

FICHA DE SEGUIMIENTO

Oficina:

Fecha:

Hora:

Cantidad

Ne Especialista o encargado | Total de expedientes | Cantidad atendida .
pendiente.

AN | B (W [

TOTAL

Fuente: propia
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Indicadores
A continuacién, se presenta los indicadores que se tomaran para mantener la propuesta

presentada:

Tabla 14 - Matriz de indicadores

Valor Valor

Indicador Formula
actual esperado

; Resultados alcanzados
Eficacia %100
Resultados esperados 75% 90%

Tiempo utilizado ¥ Costo previsto

Eficiencia Tiempo previsto costo real 80% 90%
Eficacia X Eficiencia 0 0

Efectividad f f 60% 81%

Productividad Eficacia X Eficiencia 60% 81%

Solucion administrativa

Considerado el objetivo establecido para esta problematica a nivel de los procesos y la
duplicacion de actividades, se aplico el ciclo de Deming que nos da varias pautas para encontrar
el problema y establecer posibles soluciones, se ha considerado también desarrollar acciones

preventivas para ello se implementara un modelo de plan de procesos.
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Con este formato se espera identificar y registrar las mejoras que se cumplan dentro de los

procesos como parte de una metodologia Kaizen que permita seguir mejorando en el tiempo a

pesar de tener buenos resultados.

Tlustracion 24 - formato de informe de procesos

NRJES

AGENCIAS NAVIERASEL SALVADOR

Informe de mejoras de procesos.

Informe No.

Datos

De:

A:

Asunto:

Referencia:

Fecha:

Antecedentes

1. Planificacién de la demora del proceso:

2.Evaluacion de la situacion actual:

3. Analisis de causa raiz:

4. Identificacion de soluciones:

5. Implementacién de mejoras:

6. Evaluacion de los resultados obtenidos:

7. Estandarizacion de procesos:

8. Conclusion y recomendaciones:

9. Anexos:

Fuente propia
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Propuesta del formato de plan de implementacion de procesos

Tustracion 25 - Modelo de plan de implementacion de procesos.

Plan de implementacion de procesos

Z
°

LISTADO DE Area a

ACTIVIDADES

Afio
C Responsable | Plazo | Estado
argo Enero | Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre

o (0 X ([N h W N -

[S=Y
<

Fuente propia



Cronograma de la propuesta

Tustracion 26 - Diagrama Gantt propuesto de actividades de solucion

246

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
LISTADO DE ACTIVIDADES | LUGAR = e e = = -
1[2]3]4)1]23]4][1]2]3]4]1] 2|3 [4]1]2][3]4]1]2]3]4
Reconocimiento del problema
Hacer un 11§tado de problemas RRUH
internos
Identificar los cuellos de botellas RRHH
Identificar los motivos por la Area de
cual los usuarios no ingresan los | atencion al
documentos solicitados cliente
Capacitaciones
Orientar sqbre los indicadores RRHH
internos
Organizar capacitaciones internas
para los trabajadores sobre RRHH
mejoras de procesos
Evaluacion
Evaluar los procesos de Responsable
asignacion documentaria del area
Evaluar los tiempos por cada | Responsable
actividad del area
Evaluar la productividad Respm;sable
del area

Fuente propia
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Documentacion de evidencia de mejoras

Ilustracion 27 - Ficha de seguimiento

NRJES

AGENCIAS NAVIERASEL SALVADOR

FICHA DE SEGUIMIENTO

Oficina :
Fecha:
Hora:

Especialista encargado|Total expedientes |Cantidad atendida|Cantidad pendiente

:Sxooo\loxm.nww»—zo

[a—
\S]

Total

Fuente propia
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Al implementar Kaizen se podria considerar diferentes mejoras en los procesos, es asi como a

continuacion se desarrolla las mejoras en los procesos, eliminacion de actividades y mejora de

tiempos.
Simbologia
Ne Descripcion T(min) » . J v

1 | Se reciben los listados de importacion. 5 min

2 | Actualizacion de datos con la gerencia. 15 min
Enviar correo interno a todas dependencias

3 | involucradas, tales como importacion, finanzas, | 5 min
gerencia.
Descarga del sistema de Evergreen de Manifiesto .

4 o 20 min
fletado de carga para elaboracion de cobros.

5 Descarga del sistema de Evergreen de Manifiesto sin 20 min
flete.

6 Elaboracion de cobros en Excel, y plantilla en 2 hrs
Microsoft Word.

7 Traslado de cobros de asistente a encargado de cobros 3 hrs
para envio.

8 | Se busca los correos que corresponden a cada cliente. 2 hrs

9 | Se crea un nuevo correo. 1 hrs
Se crea un nuevo asunto con la leyenda
“NOTIFICACION ARRIBO ACJ” seguido de DLY:

10 SS (San Salvador) o ACIJ(Acajutla), se agrega el 2 hrs

nombre del cliente (consignatario 6 Notify Party), mas
contenedor, niimero de BL, nombre del barco y viaje
de la carga.
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NO

Descripcion

T(min)

Simbologia

=

11

Se adjuntan los archivos de prealerta con ETA a la
fecha, formularios de préstamo de equipo o solicitud
de movimiento, formularios de conocimiento de
cliente (ley de lavado de dinero y otros activos),
manifiesto de carga sin flete y se brinda 24 horas para
dar respuesta al correo, detallando uso de la carga, para
responder si ser vaciado en Puerto Acajutla, si solicita
alglin cambio en la informacion o si detallar el tipo de
embalaje que trae la carga.

4 hrs

12

Recopilacion de informacion para manifiesto.

24 hrs

13

Se envia el correo al cliente con copia al departamento
de importaciones, departamento de cobros y oficinas
de OMARSA en Puerto Acajutla.

15 min

14

Se abre el archivo manifiesto de carga fletado del barco
en el sistema AURORA.

10 min

15

Se abre el archivo pesos por contenedor en el sistema
AURORA.

10 min

16

Desde AURORA se ejecuta el comando cargar, para
cargar el listado por cada barco de manifiesto
electronico al sistema SIDUNEA WOLRD.

2 min

17

Se abre SIDUNEA WOLRD vy se modifica pesos
totales, viaje correcto y se verifica que el ntimero de
contenedores y BL coincidan con los esperados en el
barco.

1 hr

18

Se hace cierre de informacion en SIDUNEA WORLD
y se genera el manifiesto electronico que se compartira
a los clientes.

1 hr

19

Se crean los recibos y facturacion de clientes.

6 hrs
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Simbologia
Ne Descripcion T(min) » . J v
20 | Se escanean los cobros. 40 min
21 | Se archivan los cobros. 20 min
Se envia correo dentro de cada seguimiento con
22 | indicaciones de pago y los comprobantes a pagar como 1 hr
adjuntos.
En el correo a enviar se actualiza el ETA de la carga 'y
23 | se envia manifiesto electronico y linea de manifiesto a 1 hr
clientes que han entregado BL en oficina.
24 | Se recibe pagos del consignatario. 15 min
75 Se espera disponibilidad de administracion pararevisar | 1 hr 40 x
pagos. min
26 Se revisa el ingreso del pago con administracion o con 20 min X
finanzas.
27 | Se liquidan los recibos y facturacion. 1 hr
28 | Se ingresa pagos a reporte de ventas. 45 min
29 | Se archiva documentos liquidados. 15 min
. , . . 1 hr 45
30 | Se espera que cliente envie solicitud de movimiento. min X
Se recibe solicitud de movimiento o solicitud de .
31 , . 15 min
préstamo de equipo.
Se validan que todos los campos estén Ilenos, .
32 debidamente firmados y sellados. > min X
33 | Se imprime solicitud. 1 min
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Simbologia
Ne Descripcion T(min) » . J v
34 | Tiempo muerto en retiro de documentos. 24 min X
35 | Para DLY San Salvador se recibe orden de levante. 30 min
36 | Transitos DLY San Salvador, se recibe cuadricula. 30 min
37 | Tiempo muerto en revision de archivo. 55 min X
38 | Se pasa archivo completo a operaciones. 5 min X
39 | Tiempo muerto en recibir el archivo para liberacion. 40 min X
40 | Operaciones libera el BL en el sistema de Evergreen. | 20 min
41 | Tiempo muerto en envio de correo de liberacion. 40 min X
En caso DLY Acajutla, operaciones envia correo de
42 | liberacion a Oficinas de OMARSA en Acajutla con | 20 min
fechas libres de parqueos y demoras.
43 | Cliente retira ARIVU en oficinas. 3 hrg X
40 min
DLY Acajutla OMARSA entrega al piloto o .
44 encargado los ARIVU. 20 min
En caso DLY San Salvador se solicita a transporte la .
45 . ., . . 10 min
asignacion de cabezal/chasis y piloto.
. . ., . 11 hrs,
46 | Tiempo de espera para asignacion promedio. 50 min X
DLY San Salvador operaciones coordina con
47 | consignatario las revisiones o retenciones por 1 hr
autoridades y transporte hasta la liberacion de la carga.
DLY San Salvador operaciones sigue el estatus del
48 | contenedor desde la asignacion del transporte hastala | 36 hrs X
entrega del contenedor vacio en el predio.
Se coordina con transporte y con el consignatario la
asignacion del servicio de seguridad (custodio de .
49 , . 20 min
carga) con la empresa encargada segin el cliente
solicite.
. . . . . 1hr 40
50 | Tiempo muerto en asignacion de custodio (cliente). . X

min
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Simbologia
Ne Descripcion T(min) l . = v
Se coordina con el cliente y su bodega la recepcion y
51 . 1 hr
descarga del contenedor con el transportista.
52 Tiempo muerto en contactar a cliente y bodega. 1 hr X
Se organiza la entrega de contenedor vacio en predio
53 2 hrs
de contenedores.
Se recibe correo del deposito de contenedores
54 | (predio) informando sobre la llegada de contenedor 15 min
vacio.
Se revisa en control de vapores el tiempo libre del
55 1 hr
contenedor.
Se pasa a cobro la solicitud de facturacion en caso de
56 | ser necesario, se informa de todos los cargos que se 1 hr
han incurrido a la fecha.
Se emite y envia cobro a cliente con indicaciones de .
57 30 min
pago.
En caso de ser un cliente con crédito se recibe .
58 . 15 min
contenedor contra confirmacion de pago.
59 Se espera a recibir pago de cargos adicionales. 2 hrs X
60 Se espera disponibilidad de administracion para 1 hr 40 X
revisar pagos. min
61 Se revisa pago realizado por cliente con finanzas. 20 min X
62 Se envia correo al deposito para que reciban 30min
contenedor vacio.
63 Tiempo muerto en recopilar los archivos de 1hr 30 x
movimientos cerrados. min
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Simbologia
Ne Descripcion T(min) » . J v
Se ordena de atrés hacia adelante: Copia fletada de
64 BL, BL original 1 de 3 6 fotocopia de recibido 1 de 1 30 min
BL original, solicitud de préstamo de equipo o
solicitud de movimiento y asignacion de transporte.
. . 1hr 30
65 Tiempo muerto archivando cada caso por BL. min X
Se ordena en un cartapacio por barco/viaje y fecha,
colocando cada archivo de cliente en orden DLY San
Salvadory atras DLY Acajutla, al frente de cada .
66 . 30 min
barco se coloca el nombre del barco, viaje, y un
listado de todos los contenedores/BL y clientes que
contiene el barco.
. . 1 hrs
67 | Tiempo muerto en traslado de cartapacios a bodega. . X
25 min
63 Se traslada el cartapacio ordenado por barco y fecha a 15 min X
bodega.
Se guarda los cartapacios en bodega de
69 | almacenamiento desde 3 meses hacia atras, se dejaen | 20 min X
escritorio unicamente los 3 meses mas recientes.

Luego de la reunion con la gerencia en el que se sugirieron reduccion o/y anulacioén de tiempos

muertos, se implementd nuevamente la herramienta lead time, donde se verifico que el nuevo

tiempo total son 8037 minutos, teniendo una reduccion del 17.92% en tiempo total y el nuevo

tiempo de demoras se redujo en un 18.40% en tiempos muertos, no es una anulacion de tiempos

muertos pues la gerencia ha determinado que hay ciertos tiempos que son estrictamente necesarios
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como la recopilacion de informacion para manifestar, asi como otros tiempos muertos que
dependen del cliente o los proveedores, como el tiempo de espera en asignacion de transporte,

coordinacion de descarga con bodega de cliente, etc.

La reduccion de tiempos es importante, pues la ganancia de las navieras radica en el
movimiento constante de contenedores, entre mas rapido sea liberado un contenedor por un
cliente de importacion y sea entregado vacio, mas rapido el contenedor podra ser utilizado para
una exportaciébn, o podra ser reposicionado vacio para utilizarse en una importacion

nuevamente a disposicion de la linea.

4.18 Consideraciones finales para la empresa

La propuesta al ser implementada podra ser de ayuda a la oficina debido a que por la falta
de mejoras en sus procesos y con la ayuda de las diferentes herramientas que se adaptaron a
nivel de formatos los cuales se presentan en este documento y seran utilizados por los miembros

de la oficina de la empresa NAVES.

En el caso del equipo de trabajo estos deben dar seguimiento a los nuevos procesos
implementados, estos deben de realizar los informes necesarios para que la jefatura pueda

realizar las acciones de nivel preventivo considerando las mejoras realizadas.

Es asi como se puede decir que cada colaborador debe participar en las propuestas de mejora
y debido a las capacitaciones estos tendran el conocimiento necesario para cumplir de la mejor

manera cada una de sus actividades.
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4.18.1 Analisis Costo beneficio

A continuacion, se establecera un presupuesto determinado para ser ejecuto por la empresa
NAVES, la cual seria ejercido para desarrollar una metodologia de Kaizen aplicada al sistema
de gestion de calidad para ser ejecutado en el proceso operaciones, siendo el valor de
presupuesto total de $3,000.00 dolares el cual debera de ser aprobado por la gerencia y comprende

de los siguientes recursos:

Tabla 15 - Matriz de costos de implementacion

Costo de recursos para la implementacion
Cant. Descripcion Costo
1 Cronometro $25.00
1 Laptop HP 15" Core i5 8GB $1,500.00
1 Impresora Multifuncional Canon $500.00
10 Hojas A3 $1.20
10 Lapiceros $1.20
10 Resaltadores $5.00
1 Cinta scotch $0.50
1 Alquiler de salon de eventos AVANTE $50.00
1 Alquiler de proyector en saléon de eventos $50.00
EDIFICIO AVANTE
Total $2,132.90

Nota: Los costos presentados de los recursos fueron cotizados por diferentes lugares

considerado el mantener en un periodo de 6 meses a partir del mes de febrero del afio 2025.
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Adicional a los recursos antes descrito, sera necesario consideran los siguiente como parte

de la implementacion, considerando a 10 colaborares.

Recursos Humanos
Descripcion Costo
Capacitaciones (Causa y solucion) $500.00
Refrigerio (Almuerzo, brunch, jugo y café) $75.00
Total $575.00

Nota: La cotizacion de la capacitacion se encuentra en anexos
En funciéon de los dantos anteriores se presenta el estimado de costos total por lograr

imprenta la propuesta.

PRESUPUESTO TOTAL
Recursos materiales $2132.90
Recursos humanos $575.00
Total $2,957.90

Elaboracion propia

Debido a la cantidad de empleados de NAVES no se logra aplicar al recurso de INCAF a
nivel de las capacitaciones, por lo tanto, seran consideradas realizarla por consultoras privadas,
por medio del Lic. Julio Velasquez, formador de talento humano y consultor empresarial, se
dividira al personal en 2 sesiones de 8 horas cada sesion, (de 8:00am a 12:30pm y de 1:30pm a

5:00pm) en el salon de Eventos de AVANTE.

Se enviard el resumen de llamadas de forma quincenal a los gerentes de linea planeando una

reunion mensual con los colaboradores para evaluar resultados y corregir.
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Se deberé evaluar el servicio al cliente recibido luego de cada recepcion de contenedores vacios,
se enviard una encuesta por seguimiento de cliente via correo donde el cliente debera evaluar el
servicio recibido, para definir los beneficios econdmicos se debera evaluar los incrementos
econdmicos anuales del 2023 respecto a 2024, identificar el crecimiento mensual por afio y luego
el excedente del crecimiento mensual deducirlo del presupuesto de $2,957.90 dolares, se espera
generar ganancias en un afio de operacion, incrementando las respuestas de forma positivas en su

primer afio de incorporada la herramienta.

A continuacion, se presenta el beneficio que se lograria al implementar KAIZEN y herramientas
como 58, Trabajo Estandar y Control Visual para la empresa investigada la cual puede generar
beneficios significativos en términos de eficiencia, reduccion de errores, ahorro de costos y mejora
en la satisfaccion del cliente. A continuacion, te detallo los beneficios y un estimado del valor en

doélares que podrias lograr en un periodo determinado siendo para 12 meses.

1. Beneficios de implementar 5S (Organizacion y orden)

Reduccion de tiempos de busqueda de documentos: Al organizar el espacio de trabajo y
eliminar lo innecesario, se reduce el tiempo que los empleados dedican a buscar documentos o

informacion.

Mejora en la productividad: Un ambiente ordenado y limpio aumenta la eficiencia del

personal.

Reduccion de errores: Menos probabilidad de perder documentos o cometer errores por

desorganizacion.
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Valor estimado:
Ahorro de tiempo: Si se reduce 1 hora diaria de busqueda de documentos por empleado, y

hay 20 empleados con un costo promedio de $15/hora, el ahorro seria:

1 hora/empleado/dia x 20 empleados x 15/hora x 250 dias laborables = $75,000

(@)

anuales.

2. Beneficios del Trabajo Estandar (Procesos estandarizados)

o Reduccion de variabilidad en los procesos: Al estandarizar los tramites
aduanales, se minimizan los errores y se asegura que todos los empleados sigan los

mismos pasos.

o Mayor eficiencia: Los procesos estandarizados reducen el tiempo de ejecucion de

cada tramite.

o Mejora en la calidad del servicio: Menos errores significan menos reclamos y

devoluciones.

Valor estimado:
Si se reduce un 10% el tiempo de procesamiento de tramites y la empresa procesa 10,000

tramites al ano con un costo promedio de $50 por tramite:

o 10,000 tramites x $50 x 1,050 anuales.
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Reduccion de errores: Si se evitan 100 errores al afio que cuestan $200 cada uno en

correcciones: 100 errores x 200= $20,000 anuales.

3. Beneficios del Control Visual (Gestion visual)

e Mejora en la comunicacion: Herramientas visuales como tableros de gestion permiten

identificar rapidamente el estado de los tramites y tomar decisiones agiles.

e Reduccion de retrasos: Al visualizar los cuellos de botella, se pueden resolver problemas

mas rapido.

e Mayor transparencia: Los empleados y clientes tienen claridad sobre el estado de los

tramites.

Valor estimado:

Si se reduce un 5% el tiempo de resolucion de problemas y se ahorran 500 horas al afio con un

costo de $20/hora: 500 horas x 20 = $10,000 anuales.

Mejora en la satisfaccion del cliente: Si se retienen 10 clientes al afio que generan $5,000 cada

uno: 10 clientes x $5,000 $50,000 anuales.

Resumen de beneficios en dolares (en 12 meses):
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Beneficio Valor estimado
Abhorro por reduccion de tiempos (5S) $75,000
Abhorro por eficiencia en procesos $50,000
Abhorro por reduccion de errores $20,000
Ahorro por mejora en resolucion de problemas $10,000
Ingresos adicionales por retencion de clientes $50,000
Total estimado $205,000

Analisis Costo-Beneficio
Considerando los valores anteriormente presentados se desarrolla a continuacion el costo

beneficio de implementar Kaizen en la empresa.

Costos de implementacion
e Costo de implementacion de KAIZEN: $2,957.90 (incluye capacitacion, herramientas, y

cambios iniciales).

Beneficios estimados
e Beneficios totales en 12 meses: $205,000 (ahorros y mejoras en eficiencia, reduccion de

errores, y retencion de clientes).

Calculo del Beneficio Neto
(Beneficio Neto = Beneficios Totales — Costo de Implementacion)

e Beneficio Neto = $205,000 — $2,957.90 = $202,042.10

Relacion Costo-Beneficio (RCB)
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La relacién costo-beneficio se calcula dividiendo los beneficios totales entre el costo de
implementacién: RCB = Beneficios Totales / Costo de Implementacion
RCB = $205,000 / $2,957.90 = 69.31
Esto significa que por cada dolar invertido en la implementacion de KAIZEN, se obtendrian

$69.31 en beneficios.

Retorno de la Inversion (ROI)

El retorno de la inversion se calcula como:

ROI = (Beneficio Neto / Costo de Implementacion) x 100

ROI = (§202,042.10/ $2,957.90) x 100 = 6,831%

Esto indica que la implementacion de KAIZEN generaria un retorno del 6,831% en 12 meses.

Considerando lo antes descrito para la implementacion de KAIZEN en la empresa es altamente
rentable, ya que el costo de implementacion es relativamente bajo en comparacion con los

beneficios esperados.

La relacion costo-beneficio de 69.31 indica que la inversion es muy eficiente y el ROI del
6,831% en 12 meses es extremadamente atractivo, lo que sugiere que la implementacion de estas

herramientas generaria un impacto financiero positivo significativo.
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Adicional a lo antes descrito se considera la aplicacion de métricas como método de

seguimiento y evaluacion de la propuesta.

Meétricas (KPI) metodologia de implementacion

e Evaluar: Se debera evaluar los resultados positivos en las encuestas de servicio al
cliente, agregando una escala donde el cliente pueda colocar qué tan satisfecho se
encuentra con el servicio y con la rapidez de resolucion, para evaluar ambos aspectos y

poder dar seguimiento a los resultados de las capacitaciones.

En una escala del 1 al 5 donde 1 es insatisfecho y 5 es muy satisfecho, ;Como se siente

respecto al servicio al cliente recibido por nuestros agentes?

En una escala del 1 al 5 donde 1 es insatisfecho y 5 es muy satisfecho, ;Cémo se siente

respecto la rapidez de las gestiones realizadas por nuestros agentes?

e Resultados economicos: Se¢ espera obtener un 200% la inversion de $3,000.00 dolares

realizada en un periodo de un afio, debido que la importacion es fluctuante segliin las
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temporadas anuales se espera medir en un periodo equivalente de enero a diciembre, por lo
que los $6,000.00 dolares se esperan al final del periodo mencionado.

e Actividades primarias: Hacer el cambio respectivo de las unidades telefonicas. De igual
forma la mejora de la velocidad del internet a 200 MB/s, para mayor eficiencia y rapidez en

la atencion.

Las capacitaciones ayudaran a que el personal logre identificar y solucionar de mejor manera

las situaciones problematicas que surjan.

Por ultimo las mejoras en las computadoras con procesadores Core i7 de 20 ntcleos, permitira
una mejor accesibilidad y velocidad del uso de estos durante el proceso para no tener largos

tiempos de espera.

Conclusiones
e (Como resultado de la investigacion se ha logrado obtener la forma ideal de aplicacion de
Kaizen a la gestion de calidad en el proceso de operaciones identificando los puntos de
mejora y aplicando de una forma sistematica y medible.
e Se ha identificado los aspectos de mejora dentro de Agencias Navieras El Salvador, para
lograr obtener mejora continua en los procesos de operaciones de importacion en NAVES.
e Se ha obtenido una propuesta aplicando Kaizen tomando en cuenta la maximizacion de la

productividad, mejora continua, aumento de clientes, fidelizacion de clientes, tomando en
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cuenta la situacion especifica de localizacion de Agencias Navieras El Salvador dentro de
un edificio de condominios.

Se ha observado que el empoderamiento y capacitacion continua de los empleados es de
vital importancia para la mejora continua de la empresa.

Se identificd que a pesar de que Agencias Navieras El Salvador son representantes en El
Salvador de Evergreen Marine Corp. La Naviera internacional posee certificacion
internacional y capacitaciones, sin embargo, Agencias Navieras El Salvador como
representante de la linea no le es requerida ninguna certificacion ni capacitacion para sus
empleados.

Se ha identificado que el servicio Linkus para atencion telefonica no es el adecuado para
Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V. pues atin no cumplen con los requerimientos
técnicos ni de internet y equipos requeridos.

Se identifico que el horario restringido de atencion debido a COVID-19 es un aspecto que
limita la atencion al servicio a los clientes en la recepcion, también atencion telefonica y
via correo electronico.

Se ha identificado el punto de mejora mas significativo en el area de servicio al cliente que
se tiene en Agencias Navieras El Salvador S.A. de C.V.

Se debe implementar una propuesta adecuada que posea un conciso proceso de medicion,
pues al ser el servicio al cliente el punto mas significativo a mejorar, se debe tomar una
propuesta cuyo plan de accion se integre correctamente al area y obtener asi una certera

medicion de avances y resultados.
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Se posee nulos sistemas de medicion respecto al servicio al cliente, al igual que las
capacitaciones en dicha area, por lo que es preciso aplicar una propuesta en la que se pueda
obtener los resultados de las acciones realizadas, al igual que la aceptacion de los
empleados a las propuestas presentadas.

Dentro del area de servicio al cliente, el cliente interno y colaboradores son de vital
importancia, asi como su capacitacion y conocimientos para poder brindar un mejor

servicio a los clientes externos de la empresa.

Recomendaciones
Se recomienda implementar 5°S como una actividad que ayude a desarrollar la disciplina
en la organizacion, apoyando a simplificar la metodologia de KAIZEN en esta.
Se recomienda establecer un area piloto para realizar, comprobar y probar la factibilidad
de la metodologia a los colaboradores.
Se debe de realizar evaluaciones de costo beneficio que apoyen a mostrar los beneficios de
KAIZEN para la organizacion, logrando con este mayor apoyo de los asociados.
Se debe tomar en cuenta que la empresa considere los planes de accion que sean sugeridos
con el fin de desarrollar la mejora continua.
Se debe evaluar las funciones de los trabajadores para obtener optimizacion de las

operaciones de importaciones.
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Se debe capacitar a los empleados y colaboradores de Agencias Navieras El Salvador S.A.
de C.V.

Se recomienda realizar certificacion en gestion de la calidad y realizar capacitaciones a los
empleados y colaboradores en atencion al cliente, temas de logistica y legislacion aduanera
y a los gerentes en gerencia empresarial.

Se recomienda evaluar contratar servicio de telefonia regular para atencion telefonica y dar
de baja al servicio Link para atencion telefonica.

Se debe retirar el horario restringido de servicio en el area de operaciones.

Se debera implementar un sistema de medicion de satisfaccion de servicio al cliente, por
medio de un buzon de sugerencias, pero lo mas importante es crear un formulario que se
envie via correo al finalizar el movimiento del contenedor por el cliente al dar por
finalizado el servicio para retroalimentar las mejoras realizadas y las acciones ejecutadas.

Brindar incentivos a los empleados y colaboradores de Agencias Navieras El Salvador
segun las llamadas tomadas y la calificacion recibida en los formularios obtenidos de la
retroalimentacion con los clientes, los incentivos se recomiendan realizarse de forma
mensual como incentivo no monetario, como una tarde libre del empleado mejor evaluado,
y el empleado mejor evaluado por afo brindarle un incentivo monetario como una tarjeta

del supermercado de $150.00 ddlares.
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Anexo

Anexo 1. — Cuestionario para empleados
Cuestionario para empleados

Objetivo: Recolectar informacion sobre el servicio que ofrece la empresa Agencias Navieras
El Salvador S.A. de C.V., con la finalidad de realizar mejoras en el proceso de sus operaciones.

Los datos que sean proporcionados seran usados en la elaboracion de un modelo de gestion
de calidad para el mejoramiento de sus operaciones, por lo que anticipadamente se agradece de
la ayuda que pueda proporcionar.
1. ;Cuél es el nombre de la unidad o departamento al que pertenece?
2. (Cudl es el nombre del puesto que ocupa?

3. (Mencione las actividades que realiza dentro del proceso donde se encuentra?
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4. ;Mencione la actividad a la que dedica mas tiempo?

5. (Ha detectado errores en el llenado de formularios de parte de los clientes?

SI/NO — (si su respuesta es SI es requerida correccion)

6. (Cudles de las siguientes caracteristicas usted cumple en su proceso?

Cortesia - Agilidad - Confianza — Empatia - Ofrecer alternativas

7. (Qué recursos materiales necesita para realizar sus tareas?

8. (Tiene a disposicion los recursos que necesita para prestar sus servicios de forma dptima?

SI/NO — Explicacion:

9. (Dentro de la empresa cuenta con un lugar especifico para colocar los articulos que se usan
con poca frecuencia?

SI/NO — Explicacion:

10. ;Tienen un lugar asignado donde ubicar sus pertenencias personales?

SI/NO — Explicacion:

11. ;Existe alguna persona encargada de limpiar su area de trabajo?

SI/NO

12. ;Alguna vez el equipo que utiliza ha sufrido fallas mientras ofrece el servicio al cliente?

SI/NO — Explique

13. ;Existen normas en la empresa?

SI/NO - Explique

14. ;Qué tipo de normas o politicas implementan en la empresa?

Limpieza — Mantenimiento — Seguridad — Todas — ninguna

15. (En alguna ocasion el servicio que brinda la empresa ha sufrido retrasos?
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SI/NO
16. Si su respuesta Fue SI responda la siguiente pregunta: ;Cudles son las principales causas de
retraso en el servicio?

Fallas en el sistema — Mala comunicacion — Manejo inadecuado de los documentos — Otros:

17. ; Tiene usted comunicacion directa con los clientes?

SI/NO

18. De ser su respuesta SI, conteste la siguiente pregunta: ;Qué medios utiliza para comunicarse
con el cliente?

Teléfono fijo (Programa LINKUS) — Celular -. WhatsApp - Correo empresarial — Encuestas —
Buzon de sugerencias — Otros:

19. (Mencione las principales deficiencias que presentan el o los medios utilizados para
comunicarse con sus clientes?

20. ;Cuantos clientes atiende en promedio semanalmente?

1-10 /11-20/21-30/300 mas

21. ;Alguna vez ha recibido quejas de los clientes? SI/NO

22. Si su respuesta es SI responda la siguiente pregunta: ;Qué tipo de quejas recibe por parte de
los clientes?

Carga con desperfectos - BL extraviado - Error en BL — Carga mal manifestada — Datos
erroneos de los clientes — Retraso de la carga — Otros:

23. ;Cuenta con registros de quejas presentadas por el cliente?

24. ;Qué procedimiento realiza para solucionar las posibles quejas?
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26.

27.

28.
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(La empresa posee algin manual o documento donde establezca como proceder ante las
quejas de los clientes? Si/No

Si su respuesta es SI, conteste la siguiente pregunta: ;Considera que el manual o
documentacion le es de ayuda para solventar las quejas del cliente?

Si su respuesta es No, conteste la pregunta siguiente ;Cree que al tener documentacion o
manuales que proporcionen algunas alternativas para solventar quejas, servira de ayuda para
lograr la satisfaccion de los clientes?

(Como considera usted que se puede mejorar el proceso de servicio al cliente?
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OBJETIVO: Recolectar informacion que sea de utilidad para satisfacer al cliente con respecto al servicio que brinda la empresa

Agencias Navieras de El Salvador SA de CV, con la finalidad de responder mejor a las necesidades de sus clientes.

Los datos que nos proporcione seran utilizados en la elaboracion de un modelo de gestion de calidad, por lo que se agradece la

ayuda que pueda brindar.
Responda tomando en cuenta las ultimas veces donde la empresa naviera le brindo sus servicios.
Marque con una X segun las consideraciones del caso

.Cual es el grado de satisfaccion que considera con respecto a?: (Instalaciones)

16 Cuestionario para clientes/Instalaciones.

M M
) . uy Insatisfecho Satisfecho . vy
insatisfecho satisfecho

Ninguna de
las anteriores

1. Lalimpieza, iluminacion y
temperatura de las instalaciones

2. La apariencia del personal de atencion

Mobiliario en las instalaciones

4. El aspecto de los folletos informativos
brindados sobre el proceso de servicio




(Cual es el grado de satisfaccion que considera que tiene con los siguientes aspectos?: (calidad en el servicio)
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Muy Insatisfecho Satisfecho Muy Ninguna de las
insatisfecho satisfecho anteriores
5. El tiempo establecido por la
empresa para realizar la entrega
6. Interés por resolver problemas
7. El cumplimiento de lo acordado
o prometido por parte la
empresa al brindar un servicio
8. El llenado correcto de los
formularios
9. Opinidén sobre el servicio desde
la primera vez que lo solicita
10. Conocimientos del personal
para realizar los tramites
11. Cortesia y amabilidad del
personal que ejecuta el servicio
12. La confianza brindada por el

personal
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13

. Discrecion y confidencialidad

en el manejo de la informacion

14.

Horario de prestacion del

servicio

15.

Facilidad en contactar a la

empresa

16.

Los medios de comunicacion

17 Cuestionario para clientes / Servicio.
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Anexo 3. - Tipos de contenedores:

Los clientes pueden mover su carga en los siguientes tipos
28 tipo de contenedor

de contenedor:

Contenedores secos:

» 40’HC= 40' Hi-Cube Steel Dry Cargo Container | EVEAGHEEN

29 tipo de contenedor 20'SD

» 20’SD= 20' Steel Dry Cargo Container

30 tipo de contenedor

| mk:ll 7

» 40°SD= 40’ Dry Cargo Container

31 tipo de contenedor Open .
Y contenedores especiales/secos como:

» 20' Full Height Open Top Container

» 40' Full Height Open Top Container




Anexo 4. — Reporte de KPI

KPI 2019.

KPI 2019-2021:

SUMMARY OF CONTAINER LOLO EXPENSE IN EL SALVADOR 2019

(A) (B) (€) =(A)-(B) [(A)/(B)]-1
MONTH ACTUAL BUDGET BALANCE %
JAN US$8,371.23 US$8,403.00 (US$31.77) -0.38%
FEB US$7,516.70 US$7,485.00 US$31.70 0.42%
MAR US$7,378.72 US$7,379.00 (US$0.28) 0.00%
APR US$9,303.44 US$9,019.00 US$284.44 3.15%
MAY US$8,076.24 US$4,241.00 US$3,835.24 90.43%
JUN US$9,310.44 US$4,720.00 US$4,590.44 97.26%
JUL US$5,509.88 US$3,971.00 US$1,538.88 38.75%
AUG US$9,686.00 (US$9,686.00) -100.00%
SEP US$6,126.00 (US$6,126.00) -100.00%
OCT US$6,126.00 (US$6,126.00) -100.00%
NOV US$6,126.00 (US$6,126.00) -100.00%
DEC US$6,126.00 (US$6,126.00) -100.00%
GRAND TOTAL |US$55,466.65 US$79,408.00 (US$23,941.35)
424 1ift on /off movements in SVAGRD. Cost of LOLO is related to empty import containers
Remark received and RPO out

18 KPI NAVES 2019

SUMMARY OF CONTAINER STORAGE EXPENSE IN EL SALVADOR 2019
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(4) (B) (Q) =(A)-(B) [(A)/(B)]-1
MONTH ACTUAL BUDGET BALANCE %
JAN US$4,082.06 US$3,833.00 US$249.06 6.50%
FEB US$3,118.67 US$3,061.00 US$57.67 1.88%
MAR US$2,796.14 US$2,796.00 US$0.14 0.01%
APR US$3,297.50 US$3,298.00 (US$0.50) -0.02%
MAY US$5,988.29 US$327.00 US$5,661.29 1731.28%
JUN US$7,155.03 US$327.00 US$6,828.03 2088.08%
JUL US$5,530.28 US$327.00 US$5,203.28 1591.22%
AUG US$327.00 (US$327.00) -100.00%
SEP US$400.00 (US$400.00) -100.00%
OCT US$400.00 (US$400.00) -100.00%
NOV US$400.00 (US$400.00) -100.00%
DEC US$400.00 (US$400.00) -100.00%
GRAND TOTAL |US$31,967.97 US$15,896.00 US$16,071.97
Remark We have more than 430 empty containers in SVAGRD. Depot grants 45 free days of storage

In July 195 empty containers dispatched generated storage charges
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SUMMARY OF CONTAINER SHUNTING EXPENSE IN SALVADOR 2019

(A) (B) (Q) =(A)-(B) [(A)/(B)]-1
MONTH ACTUAL BUDGET BALANCE %
JAN US$2,610.43 US$1,631.00 US$979.43 60.05%
FEB US$1,822.70 US$1,533.00 US$289.70 18.90%
MAR US$2,201.25 US$2,416.00 (US$214.75) -8.89%
APR US$2,441.94 US$2,442.00 (US$0.06) 0.00%
MAY US$3,028.42 US$1,030.00 US$1,998.42 194.02%
JUN US$4,568.04 US$1,675.00 US$2,893.04 172.72%
JUL US$2,992.24 US$487.00 US$2,505.24 514.42%
AUG US$1,500.00 (US$1,500.00) -100.00%
SEP US$1,221.00 (US$1,221.00) -100.00%
oCT US$1,221.00 (US$1,221.00) -100.00%
NOV US$1,221.00 (US$1,221.00) -100.00%
DEC US$1,221.00 (US$1,221.00) -100.00%
GRAND TOTAL _[US$19,665.02 US$17,598.00 US$2,067.02
Cost of shunting 18 related to empty containers RPO out
Remark
Evaluacion NAVES de Evergreen Marine Corp primer trimestre 2021.
EVERGREEN AGENCY EVALUATION RESULT OF 2021 Q1 (Published)
Area a|Agent 1| BIzZ -| cspD[~| suPp[-| iMD [~| ECD [-| MAR [v| Grade |~
CAMERICA _[ISL B D B B B B C
Evaluacion NAVES de Evergreen Marine Corp en 2023.
AGENCY EVALUATION 2023
AGENT COUNTRY NAME BIZ| CSD|SUP|IMD| ECD | MAR | SCORE
CRE CURACAO A |B B A B A A
ECO COLOMBIA A |A |A |A A A A
EMX MEXICO A |A |A |A A A A
TRINIDAD AND
ISL TOBAGO B |B B B B A B
LNM JAMAICA A |B B A A B B
DOMINICAN
MCD REPUBLIC A A B A B A A
MIS COSTA RICA A |B A |A B A A
NAV EL SALVADOR A A |A |A B B A




282

PRIS PUERTO RICO A |B B A A A

SMS HAITI B A A A B B B

SNP GUATEMALA A |A A A B A A

UMsS PANAMA A |A A A A A A

UNI HONDURAS A |A A A A A A

Horas promedio de trabajo de los barcos en servicio LAE en 2023.
LAE PFM COMPARE WITH AVERAGE NUMBERS 2023.

Average MXMZO MXLZC SVAGR CRCAL PABBA NICPK HNSLO
Wait hrs 21.10 8.90 40.70 22.20 12.50 23.00 32.90
Port stay 60.50 7.30 20.50 19.10 19.80 18.30 42.00

Comparacion de horas promedio de trabajo en servicio LAE en 2022 y 2023.

2022 2023
AVERAGE WAIT AVERAGE WAIT
VOYAGES | HRS VOYAGES | HRS
MXLZC 6 4.4 10 8.9 51%
MXMZO 4 19.4 10 21.1 8%
GTZNJ 9 13.9 10 11.8 -18%
SVAGR 7 19.2 10 40.7 53%
CRCAL 9 24.5 8 22.2 -10%
PABBA 6 152.2 8 12.5 -1118%
NICPK 4 20.3 8 23 12%
HNSLO 6 214 9 32.9 35%

*PABBA 2022 M.V. LEOPARD REPAIR.
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Anexo 5. — Formato de la Conformacion del equipo KAIZEN

Nombre del

Inscripcion d equipos KAIZEN

Lider:

Asesor:
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Anexo 6. — Formato de Analisis de causas raiz

Analisis de Causas raiz

Metodologia para utilizar

Detalle del analisis v gestion
Método de los S porque

Problema

Descripcion

‘




A

Guardados

S

Recientes

Anexo 7. — Informacién sobre quejas visualizadas en Google Maps

Servicio de envios

Ordenar por v

Grupo Naviero

3.0 Ak %k 2

Servicio de envios - Calle Llama del
Bosque, Local 701

Cerrado - Abre a las 09:00 del lun -
2239 4300

Sitioweb  Indicaciones

Servicios en el lugar - Citas en linea

Polanco Express
No hay opiniones
Servicio de mensajeria

Sitioweb  Indicaciones
Abierto las 24 horas - 7783 1279
Urgente Express
47 (1)
Servicio de envios - Col Jardines de La Indicaciones

Libertad. Cll Comasagua N 19-F. Atras de
Freund Merliot
Cerrado - Abre a las 08:00 del lun - 7605 6499

A tu servicio

No hay opiniones

Servicio de envios - Calle El Pedregal casa 154 |ngicaciones
Abierto - Cierra a las 23:00 - 7761 5565

CONFORT EXPRESS EL SALVADOR
No hay opiniones

Qomitatiadaamlon A

[0 Actualizar resultados cuando se mueva el mapa
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T ia y 2
on U“l}E;‘N'Z‘C.'rO'; e vwge S Express La Gran Via Q B2 >
oras v E 3£ Todos los filtros - o Vivero Café’El Ar,coo itu"
rzcanmoppyo- Merliot Q ') a = LA SULTANA Benitu .
= ) Hermes s ADECY L la” e
: 4 S 1< cale &N LUMAS DE
Grupo Naviero X A Ciunag z SAN FRANCISCO
\L (33 "””guoc |- -- g{ Calk
Uscatlap Parque Central a
! Transporte  Pasy deAntiguo | 3 (44'
dog | Veronica Flores Ejectrtivo MYM Cuscatlan i (’04@ )
pany Local Guide - 526 opiniones 2
p Jardin Botanico Rodas Express SV RS i\
Hace 3 afios Plan de la Laguna B % Siper Selectos » L
o ) %
Pésimo servicio, en especial el de Alejandro Payes 4 % ¢
a h
parece que no tiene vocacion de atencion al cliente deja RES"’ENC'AL La Despr
mucho que desear en la forma de tratar a los clientes es % 2160 Q ¥ etz APAQ EBEN EZER Don Juan |1
un pesado que por todo y nada quiere hacer cobros A o SOMA Plaza Q TERIND
abusivos, adicional a esto tiene el costo mas alto de Calle Als® ALTOS Y \:
almacenaje 20 mds iva cuando las otras navieras andan ANTIGUO C. Conchag®® 4, DE LAC
o 3 : Madreselva o CUSCATLAN %
qef de10a15diarios, cobran hasta por solicitar cambio en PriceSmart o, T ’4,
porf  facturas y no pagan el muellaje en Cepa el cliente final T 'Grupo Naviero s
debe pagarlo no los recomiendo para nada es mejor 4 Jlanca Rotonda Libertad o
buscar otro lugar para traer cargas, ni en teléfono L...a Elena 9 Pales de Expresion Blvr. Ly 7S ; éz‘
atienden pues no definitivamente muy mal servicio. 9 e W
COLONI
VILANO'
of D1 < Compartir
alvador o
9 Respuesta del propietario Hace 3 afios 9 Glass Mountain BPO Cadejo Brewing
| ; Company | Montaria
/ Veronica (et
al s o _ t cusc® Q“k A
Iy Lamento la mala percepcion en el servicio recibido. 2 e £1 AORVENIR \9&@9
Le comento que los cobros locales y las tarifas son 8 Baping ::\‘5
\‘ establecidos por la linea naviera, no por Alejandro, el
[ solo cumple con realizar los cobros. Efectivamente el
C.4 muellaje es un costo del cliente final y es el l
: responsable de pagarlo directamente a CEPA. W e
En cuanto a la atencion al cliente, me disculpo, y le / \
i confirmo que trabajaremos en mejorarlo. \ -
§ Google A §
© QuINTAsDE. W Cancha Florencia d e e e e e e e Sy L 2 :

Fuente: Google Maps
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Anexo 8. — BL original de Evergreen

:¥; EVERGREEN LINE BILL OF LADING

A Joind Servics o
e m——— ORIGINAL
(2) Shgpee/Eaporter (complele zame ond oddreas| {5) Decument No
INGDAO ZHONGY! JIAYUAN IMPORT AND 140104066763
RT CO. (6] Export Relerences

RMB0S,8/F HJ‘KUANG MANSION, NO.32
HONG KONG MIDDLE ROAD QI INGDAO CHINA

13} Comignesimsios sess sl sdbmel/lotsns provaded charmin sn gt To Ooder wanns % Outer of Shgpect | (7] Forwaeding Agent
SOLUCIONES IDGISTICAS DE
CENTROAMERICA, S.A. v

AMERICAN PARK FREE zouz; KM 36.5
CARRETERA PANAMERICANA A’ SANTA ANA

% "P" CIUDAD ARCE, LA
| b &e . o ) | (8) Poine end Coustry of Origin lfor the Marchant’s reference anly)

GENERAL DOLLAR SOURCING INC.

AV. BALBOA, EDIFICIO PH ART & ART () Also Notily Porty lcomplate nome ond oddrens)
& YOO, 2 CORREGIMIENTO DE

BELLA VISTA 0801 PANAMA

PHONE NO 507 263-9355

ONE
TAX ID. 2119623 -1-760069

112] Pra-carrioge by 1131 Moce of Raceipt/Date

Wheued
, & s
QINGDAO, CHINA ,ﬁ b Shaagtesn iR sfa) B g
|14] Ocean Vessal/¥oy No 115] Porr o Lleadisg | Vst 14 ..H... .IN".Y',

which aie comvaced wpisely by
Mashanty awirely o thais ane snomed ool cuk)

uiain‘...v'.’ ::I E.ml.uua,.;l e an Moce of Dlivery

ACAIUTLA SAN m“’iu’.‘wﬂ:‘q fumisked by the Merchant

TR Gaae Mo And Sed e T Cwawty And "
Marhy & Poes Kind ol Puthognt (20} Dwacripticn of Goods

CONTAINER MO FSEAL NO,

Lavaan (|
Wby (€03 )

66.2400 CD(
| 8,381.000

gxstmu911/40u/mcx§zgzc‘s‘1n/! 2713 CTNS (HI-CUBE)

N/M }ngﬁk OF PRINTED DESIGN COTTON OVEN
2PK EXTRA LARGE RECTANGULAR POT HOLDERS

*PHONE NO,: + 503 2522-4400
TAX ID/NIT ID: 0614-160715-102-9

"OCEAN mmm‘ OOLLICT A
& COUNT

‘ SHIPPER'S LOAD
122) TOTAL NUMBER OF 2713 CARTONS
CONTANEIRS OF PACKAGES |
{IN WORDS) Q!(l) CONT: ONLY
124) FREIGHT & CHARGES | Reverue Tom Fate Por ] Propaisd Collect LI
O.F. 1.000000/40 USD3, 300. oo USD3,300.00
1506¢ 1.000000/40 USD300.00 USD300.00
THC/L 1.000000/40 msso .00 RMB930.00
RMBS30, 00 USD3,600. 00
(24} B/L NO. [27) Namber of Original Bls)/L 129} Prapaid at {30 Collect ab
| ITHREER (8L lnoe/Date 131) Excharge Rete
wm"]m&ﬁﬁi@rw JAN. 02,2022
FCL/FCL 0/D | ga. 02,2022 s
As agant for i
| X1 !mc PU_144E v o Joaue e oS
LU QI CH : 2
O‘Im‘l S OF BLE OF LATUNG ANE CONTINUSD ON THE MUK HERECF AND

FORANO "0’10"‘0’ ENLARGED VERSION OF HACK CLALSE 1S AVAULAIRE ON www enirgreen dee conf




Anexo 9. — BL original de Evergreen con anotaciones.

-¥; EVERGREEN LINE BILL OF LADING

A Joird Service Agresmen! | INEA NAVIERA \‘l\l(nl\ \‘
12} Shgpee/Esporter (complete rame ond oddeens| EMBARCADOR {5] Decument No
INGDAO ZHONGY! JIAYUAN IMPORT AND 140104066763
{8] Export Rafecences

RT CO.
RMB05,8/F - LAUKUANG MANSION, NO.32
HONG KONG MIDDLE ROAD QINGDAO CHINA

(71 Formarding Agent

13] Convigrmstusies sose snd cdbwal/labn posidet choivin. 3 conrgs T Ovler monss % Onder of Shiume
SOLUCIONES LOGISTICAS DE
ENTROAMERI! S.A. DE C.V
mxcm PARK FREE ZON! KM 36.5 CONSIGNATARIO
RICANA A SANTA ANA

CARRETERA PANAME
m "P" CIUDAD ARCE, LA
| o (ea . w -'m |(8) 901;-;‘:9_':_':.;_'"—'_;‘ Origin [fer the Marchort's refermnce only]

1121 Fra-carsioge by

T15) Pors o Leadieg g g
N--.l.“n. el l- vl ------ wevmew weed sk}

|14] Ocean Vessal/Vor. No

171 Moce of Delivery

1161 Porr aof Discharge

GENERAL DOL SOURCING INC.
AV. BALBOA, EDIFICIO PH ART & ART (¥) Also Notity Party |complaw none and oddress)
& YOO, LOCAL co IMIENTO DE
BELLA VIS‘I’A 08 1 P
PH N ~9355
TAX ID. 2119623 1 760069
113) Tiete-of Racaip!/Doty h L ml the crdaced bubalf of the Casvier ard
AEhy atated "1 3‘& o toses ead dnte,

h are corvadied wparsely by

: arsculon fumisked by the Merchant
b = ke W oo Pk 120} Descripton of Goods a1
COMIARER NO./SEAL NO, |
66.2400 CEM
| INFORMACION SOBRE LA CARGA 8,381,000 XGS
EISU9184911/40H/EMCKSE6261/ 2713 CTNS  (HI-CUBE)
N/M !}I;%gk OF PRINTED DESIGN COTTON OVEN
| 2PK EXTRA LARGE RECTANGULAR POT HOLDERS
PHONE NO.: + 503 2522-4400
'mx ID/NIT ID: 0614-160715-102-9
‘ "OCEAN FREIGHT COLLECT"
SHIPPER'S LOAD & COUNT
122} TOIAL NUMBER OF 2713 CARTONS wnmin el saln o Gesds
CONTANIRS OF PACKAGES wd gy b oppleshe od >aw
N WosDS) OME (1) CONTAINER ONLY .
|24) FREIGHT B CHARGES | Revarue Tars Rate Por | Propad Collec! T
O.F, 1.000000/40 UsSD3,300.00 USsD3, 300.00
150CC 1.000000/40 USDH300.00 USD300.00
THC/L 1.000000/40 RMB930.00 RMB930. 00
RMB930. 00 UsSD3, 600. DO
DETALLE DE RLETES
(35] B/L NO (27) Nanber of Origiral a|.|,'( 129) Prepaid <t (33) Callsct at
’m ol(BY/L luve/Dute 131} Escharge katw

_Lfm [munum CUSCATLAN JAN. 02,2022
AGENCIAS NAVIERAS EL SALVADOR SA D

A apeat for lla Coasvind and the Vessel Trovides

rans “Mvwrgrees L™ ¢

FCL/FCL O/D JAN 02,2022
N YANG PU 144E g
Illw.. ?IW L OF BHILL OF LADING ARE CONTINUED ON THE BACK HERECE AND
FORMNO COCI0NDT 133 436D VERSION OF RACK CLAUSE 1 AVAILATELT ON wwwessrgrmm-dne o

FIRMAS SELLOS
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Anexo 10. — Cotizacion de Causa y solucion.

C & S Aplicaciéon de Kaizen basico.

c &s Centro de Negocios Expertha 51 y 85 Av. Sur calle Cuscatlan, N 133
Colonia Escalon, San Salvador, El Salvador. Teléfono (503) 25113005/
70450437/ 79873217

Oferta economica:

Con el fin de continuar fortaleciendo lazos comercial al formar parte de su grupo de
proveedores de servicio, la oferta econémica para un grupo cerrado de su empresa es:

INVERSION = $500 délares exactos (NO INCLUYE IVA)

Esta oferta incluve:

e De 10 colaboradores.

e 2sesiones de 8 horas.

e Modalidad Presencial.

e Kitacadémico digital, presentacion es y complementos académicos
e Diploma para los participantes.

Sera una satisfaccion desarrollar historias de éxito y aprendizaje con su empresa.

Atentamente,

Marlene Cordero
Gerente Administrativo

Causa & Solucién

CAUSA & SOLUCION
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Glosario

ARIVU: Autorizacion para el Régimen de Importacion Temporal de Vehiculos Usados, ya
sea de chasis, plataforma o contenedor.

Atraque: Maniobra que consiste en remolcar el buque desde el area de fondeo hasta el
costado del muelle para iniciar operaciones.

Barco/Vapor/Buque: Embarcacién con el fondo céncavo y con cubierta, con capacidad
para llevar contenedores de carga a bordo.

BL 6 Bill of Lading: Es uno de los documentos mdas importantes en una transaccion
internacional. Sea el exportador o el importador y se trate de un envio de transporte
maritimo o aéreo, el Bill of Lading funciona como un contrato de transporte, siendo el
documento legal de la carga, funciona a su vez como una factura de la linea.

Bootcamp: Es un programa de estudio intensivo enfocado en una especializacion con alta
demanda en el mercado laboral, puede utilizarse para dar un enfoque practico y profundizar
en conocimientos tedricos previos o para dar un giro en la carrera profesional de una
persona.

Burocracia: Un sistema organizativo que se encarga de administrar y gestionar
determinados asuntos, siguiendo un conjunto de reglas y procedimientos especificos.
CALADO: Distancia vertical medida desde la parte sumergida mas baja de un barco hasta
la superficie del agua (linea de flotacién). En un puerto es la altura que alcanza la superficie

del agua sobre el fondo.
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Carga IMO: Las mercancias IMO se deben a las siglas International Maritime Organization
y engloban todos aquellos productos y materiales transportables que por sus caracteristicas
representan un riesgo para la seguridad y la salud de las personas.

CC (Control de Calidad). De acuerdo con la definicion de los Japoneses Industrial
Standards (Z8101-1981), el control de calidad es un “sistema de medios para producir
econdmicamente bienes o servicios que satisfagan los requisitos del cliente”.

COD o Change of Destiny: Por sus siglas en inglés se define como cambio de destino para
el BL.

Consignatario. Es la persona que, de acuerdo con los documentos de transporte, es el duefio
de la carga y es quien tiene derecho a reclamar la carga en el pais de destino.

Contenedor: Recipiente de carga para el transporte maritimo o fluvial, total o consolidado,
los contenedores pueden utilizarse para transportar objetos voluminosos, pequefios o
mercaderia en pallets.

CSD: Customer Service Department o departamento de servicio al cliente en sus siglas en
inglés.

ETA: Tiempo estimado de arribo por sus siglas en inglés: Estimated time of arrival.
Feedback: o retroalimentacion, ofrece informacion sobre un resultado, se da en
evaluaciones, comentarios, y pretende aportar informacion para futuras mejoras.

FODA: El analisis FODA, también conocido como analisis DAFO, es una herramienta de
estudio de la situacion de una empresa, institucion, proyecto o persona, analizando sus

caracteristicas internas y su situacion externa en una matriz cuadrada.
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Gemba y Genchi Gembutsu: Este concepto es algo que deben realizar TODOS los
miembros del equipo (EOM): Ir al sitio donde se presenta el problema a resolver.

Gemba: El lugar de los hechos, donde se genera la accion/operacion.

IA: Inteligencia artificial (artificial intelligence o Al en inglés): es un campo de la ciencia
de la computacion que busca resolver problemas cognitivos asociados a la inteligencia
humana.

Incoterms: Son términos, de tres letras cada uno, que reflejan las normas de aceptacion
voluntaria por las partes en un contrato de compraventa internacional de mercaderias
acerca de las condiciones de entrega de las mercancias

ISO 9001. 2000: Especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que
pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o con
fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para dar
cumplimiento a los requisitos del cliente.

KPI: Siglas en inglés, de Key Performance Indicator, cuyo significado en castellano
vendria a ser Indicador Clave de Desempefio o Medidor de Desempeiio, son métricas que
se utilizan para sintetizar la informacién sobre la eficacia y productividad de las acciones
que se lleven a cabo en un negocio con el fin de poder tomar decisiones.

NAVES: Abreviacion legal con que se puede sustituir el nombre Agencias Navieras El
Salvador S.A. de C.V.

OMARSA: Empresa hermana de NAVES de nombre Operaciones Maritimas, con
operacion en Puertos Santo Tomas de Castilla, Puerto Barrios (Guatemala) y Acajutla (El

Salvador).
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Pallets: Son plataformas rigidas portatiles que se usan para consolidar envios permitiendo
el facil traslado de la carga, los palles estan hechos de madera o plastico y pueden pesar
entre 9 a 31 kilogramos.

PDCA: El nombre del ciclo PDCA viene de las siglas de las palabras en inglés: Plan, Do,
Check, Act, que en espainol es PHVA: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, también
conocido como ciclo de mejora continua o circulo de Deming.

ROB: Rolle on Board o rotacion de contenedores a bordo del barco para un reacomodo de
posiciones en el barco.

SMED: Single Minute Exchange of Die, o cambio de matriz en menos de 10 minutos es
una técnica que permite grandes reducciones en los tiempos de set up (tiempo entre ultima
pieza buena de lote anterior y primera buena del siguiente), permitiendo trabajar en lotes
mas pequenos.

SMU/Acajutla: Empresa hermana de NAVES llamada Servicios Maritimos Unidos con
sede en Acajutla.

Toyotismo: El toyotismo es una relacion en el entorno de la produccion industrial que fue
pilar importante en el sistema de procedimiento industrial japonés y que después de la crisis
del petrdleo de 1973 comenzd a reemplazar al fordismo como modelo referencial en la
produccion en cadena.

TQM: Total Quality Management o Gestion de la calidad total es una estrategia de gestion

respecto al control de la calidad.
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Transbordo: Traslado o transferencia de mercancia o contenedores de un medio de
transporte a otro, en el caso del transporte maritimo de contenedores es el traslado de
contenedores de un barco a otro en un Puerto principal.

Viaje: Numero asignado al arribo segun la rotacion rumbo Norte o Sur que tiene el barco.



