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RESUMEN

Ecuador actualmente es uno de los mayores exportadores de flores en el mundo, la
calidad de las mismas es aln inalcanzable por el resto de sus competidores, sin
embargo requiere especial atencion por ser un perecible de corta duracion.

La Empresa Martinair Holland N.V es la aerolinea de carga mas grande en el pais,
cuenta con una participacion en el mercado mayor al 50% y exporta mas de 12
millones de toneladas anuales solo de flores hacia Europa. Con lo antes
mencionado, esta tesis de Maestria se enfoca en la mejora del Proceso de
Recepcion de Carga de la empresa Martinair Holland N.V, mediante la Metodologia
del Ciclo de Deming, con el proposito de presentar una propuesta de mejoramiento
para ayudar tanto a la empresa con procesos mas eficientes y rentables, al igual

que a la industria floricola para ser mas competitivo en el mercado.

De esta manera la informacion general de la empresa, los problemas que enfrenta,
los objetivos de esta investigacion, y fa hipdtesis a comprobarse se encuentran en

el primer capitulo

El segundo capitulo, del Marco teorico, sustenta la investigacion realizada
fundamentada en la mejora continua, los principios de gestion de calidad, los pilares
de la calidad total, mejora en procesos y principalmente el PHVA o ciclo de Deming,
conjuntamente con las herramientas para analisis y formas de medicion de cada

etapa.



Una vez con todos los materiales necesarios para la elaboracion de esta
investigacion, el capitulo 3 detalla un analisis del casc de estudio, necesario para
tener un punto de partida y poder realizar una Planificacion para el cambio, seguido
en el capitulo 4, donde la etapa de Hacer, sugerida por Deming es ampliada y
presentada a través de diferentes propuestas para los problemas hallados:

¢ Definicién de la Situacién Actual de la empresa
¢ Propuesta de Definicién de Producto

e Propuesta de Mapa de Procesos

¢ Propuesta de Mejora de los Procesos

¢ Propuesta de Plan de Servicio al Cliente

e Propuesta de disminucion de tiempos muertos del Proceso de Recepcién
de Carga.

s Propuesta de Mejora de la Productividad
e Propuesta de Sistema de Maximizacion de Espacios

¢ Propuesta de Reduccion de Gastos

De la misma manera en el capitulo 4 se realiza la implementacion del Cambio y se
obtienen las mediciones de los datos de los cambios para de esta forma proceder a
la Verificacion en el capitulo 5, Resultados y Discusiones, y proceder a emitir
Conclusiones y Recomendaciones de los hallazgos encontrados en el capitulo 6 del

presente estudio.
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ABSTRACT

Now a day, Ecuador is one of the biggest flower exporters in the world. The high
quality of our flowers is almost unreachable for the rest of competitors, but also they
require special care as this is a short life perishable.

Martinair Holland N.V. is the biggest cargo airline in the country; it has more than
50% of the market share and carries more than 12 million fons of roses a year only
to Europe. With the above, this MBA Thesis will focus in the improvement of the
Cargo Reception Duty of Martinair Holland N.V through Deming Cycle Methodology,
in order to provide an improving proposal for both, the company with more efficient
and profitable processes and the flower industry to be more competitive.

Thereby, all the company information, the probiems they are facing, the research
objectives and the hypothesis to be cheeked are compiled in the Chapter 1.

In the second chapter, the Theoretical Framework supports all the research based
on the principles of Quality Management, Total Quality, improvement in procedures
and most important the PDCA or Deming Cycle; along with the tools for analysis and

measurement techniques for each stage.

Once having all the material we will need for the development of this research,
Chapter 3 illustrates the analysis of the current situation of the company, basic to
start planning changes, wherein the stage “Do”, suggested by Deming is enlarged
through different proposals in Chapter 4.
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e Description of the current situation of the company.
e Product Definition Proposal

e Map Process Proposal

e Process Improvement Proposal

e Customer Service Plan Proposal

e Cargo Reception downtime reduction Proposal

e Productivity improvement Proposal

¢ Space Maximizing System Proposal

e Cost Reduction Proposal

Also in Chapter 4, the appliance of the proposals are done and measured thus to
proceed to the “Check” Stage in Chapter 5, Results and Discussions. Therefore all
the Conclusions and Recommendations of the findings will be presented on Chapter
6.



CAPITULO 1.- INTRODUCCION

Actualmente los procesos de recepcion de carga para Martiniair Cargo son
procesos delimitados por la experiencia, no se encuentran establecidos
procedimientos y simplemente se basan en el "Know How” de las personas que por
tanto tiempo han trabajado en la misma. Esta propuesta trata de dar una solucion a
aguellos complicaciones que se evidencian en el dia a dia de las operaciones o
cual produce contratiempos con los clientes.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Martinair Cargo es una aerolinea de carga radicada en Amsterdam que cuenta con
sucursales alrededor del mundo. En Quito — Ecuador, el servicio de transporie de
carga aéreo esta dirigido principaimente al mercado de flores, siendo éstas el

producto gue ocupa un 99% de los espacios en los vuelos.

Martinair Holland NV., inici6 sus operaciones en 1958, es conocido por su servicio
personalizado vy flexibilidad. Su compromiso y envolvimienio de sus trabajadores se
enfocan en cumplir con los requerimientos de carga y mantenimiento operacional de

sus clientes.

Martinair Cargo ha establecido una reputécién a nivel internacional como el mayor
transportista aéreo de perecibles, principalmente flores, vegetales y frutas. El
contro! de temperatura dentro de los aviones asegura que las flores llegaran a su
destino en perfectas condiciones. Cuentan con una flota de aviones MD-11 y B747
que ofrecen servicios de Amsterdam a América del Norte y del Sur, Medio Oriente y

Africa.



El proceso de transporte de flores en Quito comienza cuando los clientes en Europa
y Asia realizan sus pedidos a la agencia de carga en Ecuador, los mismos que
proceden a realizar la compra de la flor solicitada a las fincas para su posterior

envio a fravés de la aerolinea.

En el departamento de ventas de Martinair Cargo se coordina con el CRM (Cargo
Revenue Managment) el espacio (allocation) disponible para cada estacion de
acuerdo con la ruta del vuelo. Martinair tiene contratos anuales con las agencias de
carga para espacios en cada vuelo, estipulados en base a records historicos.
Durante la mafiana las agencias de carga llaman a confirmar, cancelar sus espacios
0 solicitar adicionales. Al final del dia el departamento comercial envia un resumen
{(briefing) de las guias que deberan ser recibidas durante la noche con su respectivo

peso maximo de cada cliente al departamento de Operaciones.

Una vez recibido el briefing, el Departamento de Operaciones comienza la
recepcion de carga. Durante la noche llegan aproximadamente 40 camiones con
cajas de flores, las cuales son recibidas por 8 muelles, escaneadas y pesadas de
una en una para ser paletizadas (Estibados en pallets) de acuerdo a la
configuracion del avion. La recepcion se realiza de acuerdo a la orden de liegada de

ios camiones y de la misma forma la recepcion de las cajas de flores.

Los tiempos de espera de los camiones para la entrega de la carga han ascendido
hasta 12 horas dependiendo de! dia, ademas existen principalmente cuatro
clasificaciones para cajas de flores: cuartillos, full, super full y jumbos; las mismas
gue tienen infinidad de diversos tamafios, volimenes y pesos dependiendo de la

variedad de flor a transportar.



La importancia del mejoramiento del proceso de recepcién es fundamental ya gue
éste determina la utilidad y margen de ganancia para la empresa. Si bien este
proceso ha sido funcional, no es el 6ptimo ya que cumple simplemente con recibir la
carga sin una metodologia para la optimizacién de espacio lo que hace que la
aerolinea pierda diariamente; ademas la falta de una sistematizacion en el proceso
produce tiempos de espera de los camiones génerando malestar en los clientes que
a su vez dependen de este proceso para continuar con sus fases de exportacion,
generando demoras tanto para la aerolinea como para sus clientes.

1.2 FORMULACION Y SISTEMATIZACION

1.2.1 FORMULACION

¢ De qué forma se podrian mejorar los tiempos del proceso de recepcion de carga
de tal manera que permita optimizar el espacio disponible en los aviones Modelo
MD11, reduciendo gastos operacionales y aumentando la satisfaccion del cliente”?

1.2.2 SISTEMATIZACION

¢ En qué consisten los procesos de entrega de carga de los proveedores?

¢ Como aumentar la satisfaccion de los clientes?

. Como optimizar el tiempo de espera de entrega de carga?

¢ Como redistribuir el personal necesario para el proceso de recepcion de carga?
;De qué forma se puede maximizar el espacio en pallets?

¢ Como se pueden realizar mediciones de efectividad en el proceso de recepcion de

carga?

¢ De qué manera se pueden reducir gastos en el proceso?



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar y proponer un plan de implementacion para la mejora del sistema de
recepcién de carga, -a través del ciclo de Deming, reduciendo tiempos del ciclo,
maximizando espacios, reduciendo gastos operacionales y mejorando la

satisfaccion del cliente.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analizar los procesos de entrega de carga de las Agencias Consolidadoras.
2. Disefiar un plan de servicio al Cliente.

3. Disminuir tiempos muertos durante el proceso de recepcion de carga.

4. Analizar la productividad.

5. Disefiar un sistema de maximizacion de espacios.

6. Implementar un sistema de mejora continua en el proceso de recepcion de

carga.

1.4 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

1.4.1 JUSTIFICACION PRACTICA

En el caso de “Martinair Holland NV”, se han detectado problemas en su proceso de
recepcion de carga, realidad que se puede enfrentar utilizando la metodologia del

Ciclo de Deming.



“El ciclo Deming tiene cuatro etapas. Brevemente, la empresa planifica un cambio,
lo realiza, verifica los resultados y, segun los resultados, actda para normalizar el
cambio o para comenzar el ciclo de mejoramiento nuevamente con nueva
informacion”. (Walton, 2004, pag.18) A través de esta metodologia buscamos
generar un conocimiento valido y confiable para implementar en el proceso de
recepcion de carga de la empresa Martinair Holland, para lo cual es necesario una
investigacion y observacion del proceso en referencia gue es lo que se plantea en

este proyecto.

Actualmente el proceso de recepcion de carga de la empresa Martinair Holland NV
constituye el corazon del negocio y presenta varios inconvenientes para la misma,
fal como ia insatisfaccion del cliente ya que sus camiones reportan altos tiempos de
espera generando demoras en sus procesos de exportacion. Por otra parte este
mismo problema genera costos adicionales por el pago de horas extras a sus
frabajadores, que adicionaimente, al cabo de un determinado tiempo comienzan a

disminuir su productividad.

Por ofra parte la diversidad de cajas y la falta de una metodologia para la
optimizaciéon de espacio, hace que la aerolinea pierda diariamente por problemas
de volumen. Estas son las causas por las que este proyecto ayudara a liegar a
conclusiones logicas para solucionar los problemas planteados de la empress,

mediante el analisis de los hechos que lo constituyen.

El trabajo cubre desde la recopilacion de informacion hasta las primeras fases de la

implementacion y verificacion de la propuesta de mejora del proceso. Se busca
demostrar los conocimientos adquiridos durante los estudios académicos realizados
en la Escuela Politécnica Nacional, en la aplicacion del presente trabajo que

permitira eliminar el problema al cual se ve avocada la empresa.



CAPITULO 2.- MARCO TEORICO

2.1 LA MEJORA CONTINUA

La mejora continua del desempeno global de la organizacién deberia ser un
objetivo permanente de ésta. El objetivo de la mejora continua del sistema de
gestion de la calidad es incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccién de
tos clientes y ofras partes interesadas.( Lopez,2006 , p.42).

Segtin Migdonia (2006):

La busqueda del mejoramiento continuo en las organizaciones ha pasado por
varios estadios, todo con el fin de lograr la calidad total. Se inicié hablando
de control de calidad y esta basada en las técnicas de inspeccion aplicadas a
la produccién. Posteriormente nace el aseguramiento de la calidad, fase cuyo
objetivo es garantizar el nivel continuo de la calidad del producto o servicio
proporcionado. Finalmente se llega a la calidad fotal, un sistema de gestion
empresarial intimamente ligado con el concepto de mejora continua.

La calidad iotal es responsabilidad de todo el talento humano de la

organizacion y se cenfra en la satisfaccion del cliente.

Lo que busca la empresa que involucra la gestion de ia calidad total es
adquirir ventajas competitivas y mayor rentabilidad para sobrevivir en un
mundo globalizado, respondiendo a las necesidades del cliente que cada vez

son mas exigentes.



La implantacion de la calidad total es un proceso largo y complicado, supone cambiar
la filosofia de la empresa y los modos de gestion de sus responsables; se debe elegir
un problema concreto, y analizar el punto en donde esté fallando la empresa.

2.1.1 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD
Los principios de gestion de la calidad total son:

e El sistema parte de la bisqueda de la satisfaccion del cliente, en todos sus
aspectos.

s Un primer paso es la bsqueda de la calidad de los productos/servicios.

e Pero habra que tener en claro que el producto/servicio ya no sera el punto

principal de calidad.
Los principios elementales son los siguientes:

e De poco sirve imponer de forma auforitaria la mejora en cada puesto de
trabajo.

« La calidad ia produce el dltimo eslabdn que termina el producto 6 que esta en
contacto con el cliente pero nunca el director general.

e El directivo tiene que estar convencido de la necesidad de la calidad.

Migdonia (2006) define a la calidad total: el como hacer todas las actividades de
todos los procesos bien, a través de procesos continuos y estructurados para
reducir los defectos en productos, servicios y procesos, utilizandose también para
mejorar los resultados que no se consideren deficientes pero que sin embargo,
ofrecen una oportunidad de mejora, con el fin de conseguir un producto y un
servicio que satisfaga al cliente fomentando la mejora continua en ia organizacion e

involucra a todos sus miembros. Con esto se busca:



¢ Mayor rentabilidad.

» Mayor retencion de clientes.

e Menos quejas y reclamos de garantias por parte del cliente.

e Reduccion dé costos debido a una menor cantidad de pérdidas.
e Mayor participacién en el mercado.

e Mayor compromiso y satisfaccién de los empleados.

e Mayor capacidad para atraer nuevos clientes.

2.1.2 PILARES DE LA CALIDAD TOTAL

Los clientes son lo mas importante para toda empresa u organizacién, sin ellos no
hay razon de ser, sin clientes la empresa no tendria ingresos, participacion en el
mercado, ni ganancias. La gerencia de la Calidad Total permite conocer de una
manera mas amplia a los clientes siendo su proposito conservarlos con productos y
servicios de calidad que satisfagan sus necesidades, que ademas tengan valores
agregados como disefio, precio, la entrega oportuna, seguridad en su uso y servicio
efectivo. Por todo lo expuesto la Calidad Total exige actividades coordinadas en

todas las areas de la empresa.

l.a Calidad Total se asienta sobre tres pilares; Cuitura de la Calidad, Sistemas y
Recursos Humanos, y utilizacion de la estadistica. Si en una organizacion falia
alguno de estos tres pilares, sera dificil introducir la gestién de calidad total.



1. La cultura de la empresa respecto a la calidad total es un pilar esencial, en ia
actualidad los directivos estan de acuerdo en que la calidad es lo mas importante
pero sus hechos no concuerdan con sus palabras. Es fundamental que los
propietarios o la alta direccion se involucren en la introduccion de esta cultura de la

calidad en sus empresas.

Dicha cultura empieza por reconocer que la calidad viene definida por las
necesidades y expectativas del cliente, y no por consideraciones internas de los
departamentos de la empresa. La idea fundamental es que los productos y servicios
deben cumplir siempre las especificaciones del cliente e incluso sorprender al
mismo con prestaciones en las que ni tan siquiera habia pensado. Es esta calidad
la que puede captar nuevos usuarios y ampliar la cuota de mercado de la
organizacién que sea capaz de fabricar este tipo de productos.

Cuando se habla de cliente, hay que tener en cuenta que nos referimos, tanio a
clientes externos o destinatario final de los productos o servicios, como al cliente
interno. En este sentido es importante tener presente que toda unidad operativa
dentro de la empresa se caracteriza por tener proveedores del proceso anterior, y
clientes del Siguiente proceso para realizar operaciones propias de la unidad. Todo
proceso debe intentar satisfacer las expectativas del proceso que le sigue, e

intentar no crearle problemas o inconvenientes.

La Calidad se mejora Unicamente mejorando todos 10s procesos de la organizacion.
La mejora constante de la calidad es responsabilidad de todo el personal, de hecho
podria decirse que en cualquier descripcién de funciones de un puesto de trabajo
deberia figurar la de mejorarlo constantemente. (Prat Bariés, Tort-Martorell, Grima
Cintas & Pozueta Fernandez, 1998 , p.22)
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2. Los sistemas v recursos humanos se deben basar en el liderazgo de la alta

direccién, todo el personal debe estar involucrado en los procesos de mejora, asi
mismo se debe tener en cuenta proveedores y vendedores para la toma de
decisiones y la mejora continua, y sobre todo no perder la mira en la educacion y
entrenamiento permanente y continuo del personal, basado en una educacién para

ia calidad.

Segin Walton (2004):

Los gerentes, de arriba hacia abajo, deben adquirir una comprension basica
de la mejora de los procesos y de las habilidades de equipo antes de
pedirlesa  ofros que sirvan en los equipos humanos y tirabajen en
procesos. [...] Los gerentes tienen que convertirse en lideres. En palabras
de W. Edward Deming, “el objetivo del liderazgo debe ser mejorar el
desempefio del hombre y de la maquina, mejorar la calidad, aumentar la
produccion y, simultaneamente, infundir al personai un sentimiento de orgulio
por el trabajo. Dicho de manera negativa, el objetivo de los lideres no es
simplemente encontrar y anotar los defectos de los hombres, sino eliminar
las causas de los defectos: ayudarle al personal a hacer un trabajo mejor con
menos esfuerzo®. Junto con los alios gerentes, los primeros que deben
recibir instruccién son el director de calidad y el grupo inicial de facilitadores
0 asesores gue guiaran a los equipos. [...] La instruccion comienza en la
cima y va bajando por todos los niveles hasta los trabajadores de primera
linea. Cada departamento tendra que pasar por el mismo proceso de
incubacion por el que pasd Ia alta administracién, y definir su misién, su

vision, sus metas.”

3. Finalmente el tercer pilar lo constituye la utilizacion masiva del método cientifico y
mas concreto de |a estadistica. Como decia Bill Hunter, no se trata de un pequefio
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porcentaje utilice métodos estadisticos complejos sino de que en toda la
organizacion se utilicen datos fiables para la toma de decisiones a todos los niveles.
Si una organizacién desea mejorar sus niveles actuales de calidad y productividad
debe tomar decisiones; para tomar decisiones es necesario disponer de buena
informacién vy, la estadistica es la disciplina esp_eciaiizada en convertir datos en

informacion.

2.1.3 MEJORA CONTINUA EN PROCESOS

2.1.3.1 Teoria de Procesos

2.1.3.1.1 Definiciones

Existen varias definiciones de lo que es un proceso.

Segun Chang (1996), proceso es “Una serie de tareas de valor agregado que se
vinculan entre si para transformar un insumo en un producto (mercaderia o

servicio)”

Segun Harrington (1993), proceso es “cualguier actividad o grupo de actividades
que emplee un insumo, le agregue valor a éste y suministre un producto a un cliente
externo o interno. Los procesos utilizan los recursos de una organizacion para

suministrar resultados definitivos”

La Norma ISO 9000:2008 define a un proceso como “Conjuntc de actividades
mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de
entrada en resuliados”
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Marifio Navarrete (2002) sugiere la definicion de proceso como: “Sistema
interrelacionado de causas que entregan salidas, resultados, bienes o servicios a
unos clientes que los demandan, transformando entradas o insumos suministrados

por unos proveedores y agregando valor a la transformacion.”

2.1.3.1.2 Elementos de un Proceso

Un proceso esta formado de los siguientes elementos:

+ Entradas, se dividen en recursos e insumos. Los recursos proporcionan las
herramientas para realizar las tareas o actividades del proceso y éstas
pueden ser tangibles o intangibles. Los insumos son los bienes materiales

gue van a ser procesados.

e Subprocesos, actividades u Operaciones, son procesos de menor
jerarquia que se encuentran produciéndose de manera simultanea y
atendera a los clientes internos a excepcién del ultimo subproceso gue

atendera al cliente final.

o Salidas, resultados o productos, pueden ser servicios consumados,
bienes tangibles o intangibles que a su vez puede ser un producto final para
un cliente externo o a su vez ser una entrada para ofro proceso destinado a

otro cliente interno.

s Clientes, las salidas o outputs se dirigen para personas o aéreas Yy
procesos, es decir a quien usa o se beneficia del bien o servicio resultante
del proceso. Es por esto que tenemos clientes internos, si forman parte de

los procesos 6 clientes externos, el consumidor final.

¢ Sistema de monitoreo, control y evaluacién, monitoreo para estar al
tanto de lo que sucede, medir, es el control para ajustar y corregir posibles
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imegularidades y evaluar, el resultado y poder extraer conclusiones

relevantes del impacto generado.

« Responsablies, de la ejecucién del proceso, son personas, areas o grupos
involucrados en el cumplimiento de los objetivos, actividades, acciones,

correccion y evaluacion del proceso.
2.1.3.1.3 Jerarquia del Proceso

Harrington (1993) establece la necesidad de jerarquizar los procesos de la siguiente

manersa:

¢ Macro procesos, son las actividades claves que se requieren para manejar
y/o dirigir una organizacion. (p.33)

¢ Subprocesos, son las actividades secuenciales que contribuyen a la mision
del macro proceso (p.33). Generalmente los macro procesos se dividen en
varios subprocesos con el fin de reducir el tiempo para mejorar el macro

proceso.

o Actividades, todos los macro procesos y subprocesos estan compuestos por
actividades. Las actividades son las acciones que se requieren para generar

un determinado resuitado. (p.34)

e Tareas, de la misma manera, las actividades constan de un determinado
nameroc de tareas. Las tareas son acciones de menor jerarquia que se

encargan hasta de la micro visibn mas pequefa del proceso.
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2.1.3.2 Herramientas fitiles para la Mejora Continua en Procesos

Segiin Kume (1993), las herramientas son métodos eficaces para obtener
informacién confiable, de tal manera que ayude a mejorar el proceso de produccioén

y reducir sus defectos.

Walton (2004), por ofra parte, sefiala que las siguientes herramientas son (tiles
para la mejora de la calidad y deben ser conocidas y utilizadas por todo el personal
dentro de la empresa. Estas sencillas herramientas bien utilizadas pueden permitir
solucionar alrededor de 90% de los problemas de calidad.

2.1.3.2.1 Histogramas

Los Histogramas segun Walton (2004), sirven para medir la frecuencia con que
ocurre algo. Cuando se trata de analizar la dispersién que presentan unos datos, la
representacion grafica mas adecuada es el histograma. Para realizar un histograma
se marcan una serie de intervalos sobre un eje horizontal y sobre cada intervalo se
coloca un rectangulo de altura proporcional al numero de observaciones que caen

en dicho intervalo, tal como se observa en el Grafico 1:

Grifico 1. Histograma
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2.1.3.2.2 Diagrama de Pareto

lL.os Diagramas o cuadros de Pareto son cuadros de barra sencillos que se utilizan
después de haber reunido datos para calificar las causas, de modo que se pueda
asignar un orden de prioridades Kaume (2003). l.a construccion de estos diagramas
puede realizarse colocando un eje horizontal dividido en tantas partes como causas
y dos ejes verticales. El eje de la izquierda se marca desde 0 hasta el total y el eje
de la derecha se marca del 0 al 100%. Para construir el diagrama de barras, la
altura de cada barra debe corresponder al nimero de observaciones
correspondientes a cada causa. El Grafico 2 es un ejemplo del Diagrama de

Pareto, en el cual se observa un ejemplo del mismo.

Grifico 2. Diagrama de Paretfo

2.1.3.2.3 Diagrama Causa Efecto

Los Diagramas de Causa y Efecto se conocen también como diagramas de espina
de pescado, por su forma. Se lo utiliza para representar las causas de cierto
problema y agruparlas en categorias evitando confundir la solucion del problema
con la eliminacién de los efectos producidos. En el diagrama las casusas de
presentan de forma jerarquizada y agrupadas en unos cuatro a seis grandes grupos
denominados causas primarias, las cuales suelen ser mano de obra, maquinaria,

materiales, métodos, medio ambiente y mantenimiento. Cada causa primaria esta
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integrada por varias secundarias, estas Ultimas por terciarias y asi sucesivamente
(Kume, 2003), esto se puede observar en el Grafico 3

Manarngia

Seburiaon

FAEFDRES CRURNLAS

Grafico 3. Diagrama Causa y Efecto

2.1.3.2.4 Diagrama de Dispersion

Walton (2004), ilustra la relacion entre dos variables a través de los Diagramas de
Dispersion. La construcciéon de un diagrama de dispersion puede realizarse de la

siguiente forma:

¢ Reunir pares de datos de las variables cuya relacion se desea investigar.
Con menos de 30 pares es dificil sacar conclusiones.

e Trazar los ejes. Decidir las escalas de forma que ambos ejes tengan

aproximadamente la misma longitud. Marcar los ejes.

o Situar los puntos en el grafico. Si dos 0 mas puntos coinciden, se sefala

marcando circuios concéntricos.

e Incorporar toda la informacion pertinente que ayude a interpretar el gréfico.
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A continuacién se presenta al grafico 4 como muestra del Diagrama de Dispersion

antes mencionado:

Wriadale A

Vagfabila %

Grifico 4. Diagrama de Dispersion

2.1.3.2.5 Diagrama de Flujo

Los diagramas de flujo del proceso son la representacion visual de los pasos de un

proceso empleando graficos simbodlicos. Son especiaimente Utiles para industrias de

servicios, en las cuales generalmente existen pasos invisibles dentro de los

procesos (Harrington, 1993). Muchas veces las personas que laboran en varias

empresas, tienen imagenes idealizadas de los procesos para la elaboracion de

productos y servicios ya que no estan directamente involucradas y pocas veces

coinciden con la realidad. La creacién de diagramas de flujo agregan valor en la

empresa, debido a que el proceso que representa puede ser analizado por todas las

partes interesadas y no solo por el personal que lo realiza, quienes a su vez pueden

ayudar con nuevas ideas para cambiarlo y mejorario.

Seguin Harrington, existen varios tipos de Diagramas:

e Diagrama de flujo estandar de la ANSI

» Diagrama de flujo simple para el proceso de la empresa



o Diagrama de flujo funcionai

e Diagrama de flujo funcional de la linea de tiempo

¢ Diagrama de flujo geografico.
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El Instituto Nacional de Normalizacion Estadounidense —ANSI por sus siglas en
inglés- ha desarrollado una simbologia con el propésito de representar los flujos de
informacion, la cual se muestra a continuacion en el Grafico 5 y un ejemplo basico

de su uso en el Grafico 6.

Simbolo y Nombre

JPara qué se utiliza?

g

Inicio / Fin

Indica el inicio y el final del
diagrama de fiujo.

Operacion / Actiidad

Simbolo de proceso,
representa la realizacién de
una operacion o actiidad
relativas a un procedimiento.

[

Documento

Representa cualquier tipo de
documento gue entra, se
utilice, se genere o salga del
procedimiento.

[ ]

Datos

Indica la salida y entrada de
datos.

-

Almacenamiento / Archivo

Indica el depbsito pemrmanente
de un documento o
informacion dentro de un
archivo,

254 Nev
Bifn

Decision

Indica un punto dentro del fiujo
en que son posibles varios
caminos altemativos.

§ NICIO §

%,

b raainn i

{onector

gt

/ieci&zié&
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ey
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l Proceso i

{ Datosde
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Grifico 5. Elementos de un Diagrama de Flujo
{Mideplan, 2009)

Griéfico 6. Diagrama de Flujo
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2.1.3.2.6 Cuadro de Tendencia

Walton (2004), indicé que los cuadros de tendencia muestran graficamente los
resultados de un proceso dentro de un cierto periodo de tiempo, y por ultimo los
cuadros de control se usan para expresar las variaciones de un sistema. Estos
cuadros deben tener limites infericres y superiores determinados estadisticamente,
dentro de los cuales se deberan encontrar los datos del proceso, a esto se llamara
que el proceso se encuentra en control. Si existe algin dato que se encuentre fuera
de este rango o “fuera de control’, se lo debe investigar ya que constituye una
causa especial. En este caso se presenta el Grafico 7 como un ejemplo de un
Cuadro de Tenencia:

MEDIDA

TIEMPO

Grafico 7. Cuadro de Tendencia

2.1.3.2.7 Diagrama de Blogque

El diagrama de bloque, es la forma de representacion grafica de diferentes
procesos representados en bloques y unidos por flechas. Se diferencia del
diagrama de flujo ya que aqui se visualizara la interaccion de diversos procesos de
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forma mas simple, mientras el diagrama de flujo, muestra mas detalladamente los

procedimientos de cada proceso (Kume, 2003).

El Gréfico 8 presenta detaliadamente un ejemplc de Diagrama de Bloque:

_ Grafico 8. Diagrama de Bloque
2.1.3.2.8 Cadena de Valor

Segln Tobon y Escobar (2007), la Cadena de valor es una herramienta que permite
describir las actividades especificas de una organizacion para la creacién de valor
para su cliente. La cadena de valor esta compuesta por actividades de valor y el
margen. Dentro de las actividades de valor se encueniran las actividades primarias
y las actividades de apoyo. El margen por su parte es la diferencia entre el valor

total y el costo de realizar esas actividades, a continuacion muestra de ello es el

Grafico 9;
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Grafico 9. Cadena de Valor
(Tobdn y Escobar, 2007)
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Se puede definir al Valor Agregado como la diferencia enfre el Output menos el

Input, es decir es el valor después del procesamiento menos el valor antes del

procesamiento. El andlisis del Valor Agregado determinara si la actividad descrita

genera un valor agregado real, para la empresa o no genera valor. Harrington
(1993), presenta la siguiente Matriz de Evaluacion de Valor Agregado:

AUTIVIBAD

No

8
———.—-I Necesarlo peragenerar Gutput?

’_.._

iContribuye & los
reguerinientes del Ciente?

¥

s

Si

b

iContribuye a fa funciones

L i

de la empresa’

NG

¥

walor Agregado Reat

Valor Agregado para fa
empresa

Sin Valor Agregado

Grifico 10. Matriz de Evaluacion Valor Agregado

2.1.3.2.10 Tabla del Tiempo del Ciclo

{Harrington, 1993)

Segun Harrigton (1993), “El tiempo del ciclo es la cantidad total de tiempo que se
requiere para completar el proceso.” (p.138). Para el desarrollo de la tabla del
Tiempo del Ciclo se necesita calcular el tiempo real del ciclo que es el tiempo total
en gue se realiza la actividad y el tiempo de procesamiento que es el tiempo del
esfuerzo del trabajo real. Generalmente el tiempo de procesamienio es menor al 1%
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del tiempo del ciclo. Un ejemplo para tabla antes descrita se encuentra detallada en
la Tabla 1 del presente documento:

Tabla 1. Tabla de Tiempo del Ciclo

" Actividad Tiempo de Procesamiento (horas). Tiempo real del ciclo-(Horas).
Actividad 1 ' 0,2 02 '
Actividad 2 0,1 12
Actividad 3 0,3 26
Actividad 4 0.1 0.3
Actividad 5 0,2 12

Total 0.9 50,5

2.1.3.2.11 Tabla de Tiempo de Ciclo y Costos

Con el fin de determinar cuanto cuestan los sub procesos principales, la tabla de
Tiempo de Ciclo y Costo es una herramienta muy util. Para esto es necesario:

¢ |dentificar los principales subprocesos o actividades.
¢ Calcule el fiempo del ciclo para cada subproceso.

s Estime el costo de cada actividad

Tabla 2. Tabla de Tiempo del Ciclo - Costo

Tiempo del Ci
0.2 0.2 0.4 30 - 30
0.1 12 121 56 " 56
6.3 26 26.3 28 30 58
G.1 0.3 0.4 175 - 175
.2 12 122 58 38 96
0.9 Min 50.5 Min 51.4 Min 347 USD 68 USD 415 USD
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2.2 CICLO DE DEMING

La mejora continua no es otra cosa que el desarrollo de métodos cada vez mejores,
basandose en la construccion de cimientos tan fuertes como el trabajo en equipo y

el uso de datos fiables en vez del individualismo y el instinto.

Edward Deming (1989), sugiere que la transformacién de la calidad tiene sus

etapas:

e La decision de adoptar: el proceso de transformacion debe estar dirigida por

la alta administracion. Los altos mandos deben aceptar la idea que se
necesitan cambios fundamentales ya sea porque el fracaso es inminente, no
se vislumbra un futuro muy prometedor o tan sélo el ideal de una mejora ya

sea dentro de la empresa o en los resultados.

e Incubacion: Una vez asumida la idea de que se necesita mejorar la calidad
en la empresa se crean consejos de calidad entre los dirigentes y siempre
presidido por el presidente ejecutivo. En esta etapa todos los integrantes
debe instruirse en pro de la mejora de la calidad para posteriormente

declarar la vision y la mision.

¢ Planificacion y Promocién: Con el conocimiento adquirido, la administracion

debe iniciar el proceso de transformacion. El director de calidad ayudara a
desarroliar el plan, introducirla en la organizacién y difundirla promoviéndola
durante un periodo de tiempo. Se podria observar resistencia o escepticismo

en los trabajadores, sin embargo con acciones se lo puede combatir.

e FEducacién: La comprensiéon de la mejora en los procesos y las habilidades
de equipo se debe dar de arriba hacia abajo, capacitado cada nivel hasta
legar a los frabajadores de primera linea en ambas cosas. Los gerentes
deben convertirse en lideres en el cual su objetivo no es detectar defectos de
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los empleados, sino eliminar las causas de los mismos y ayudar al personal a
hacer un {rabajo mejor con menos esfuerzo.

¢ Meijora incesante: Si al comienzo la calidad era mision de una organizacion,

en esta parte ahora la calidad forma parte integral de todos los cargos.
Independientemente de si los equipos creados fueron permanentes o de
corta duracion, la mejora de la calidad debera ser parte diaria de las labores
y funciones del empleado.

Walton (1992), cito a Deming, quien dijo: “Es esencial hacer los mejores esfuerzos
posibles. Lamentablemente, la gente que se lanza por aqui y por alla sin la guia de
unos principios, pueden hacer mucho mal. Piénsese en el caos que sobrevendria si
cada uno hiciera lo mejor posible sin saber qué es lo que tiene que hacer”.

Muchas organizaciones, incluso en la actualidad, contintan viendo los proyectos en
forma lineal, con un punto de inicio y un final, para luego pasar al siguiente. Sin
embargo la mejora continua exige una modalidad circular por lo gue Deming
presentd el ciclo Planifique, Haga, Verifique y Actué, al que se lo conoce con su

nombre o también como ciclo Shewhart.

El ciclo PHVA representa mas trabajo en procesos que en problemas especificos,
ya que por su naturaleza los procesos no pueden resolverse sino mejorarse aungue

a lo largo de las mejoras muchas veces se resuelven problemas.

Las cuatro etapas del ciclo PHVA como lo denotdé Deming en sus conferencias,
pedia a la gente que planificara un cambio, reuniendo y analizando sobre los
motivos para el cambio. Esta etapa comprende entre otras actividades la definicién
de los objetivos a alcanzar, definicién de medidas que permitan saber en un
momento dado el nivel de cumplimiento de sus objetivos, definicion del equipo
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responsable de la mejora, definicion de los recursos y medios necesarios para

alcanzar los objetivos propuestos.

En la fase Haga se lleva a cabo el Plan y se ejecutan las acciones necesarias para
lograr la mejora, por lo que es importante considerar la necesidad de educar y
entrenar a todo el personal acerca de las actividades que se estan realizando y los
objetivos a conseguir para lograr una concientizacién real y compromiso de los
empleados, ya que muchas veces la omisién de esta actividad puede generar un
rechazo y hasta el fracaso del proyecto. En el Libro “Deming en la Practica” de Mary
Walton (1992), indica que el mismo Deming en una de sus conferencias proponia

que esta fase se haga en una escala pequenha.

Siguiendo con la fase de Verificacién o Evaluacion, se debe verificar los resultados

de la implementacion de la mejora, cofnparéndo!os con los objetivos propuestos,
para averiguar si, en la practica, con el cambio se habia logrado lo planificado. “Es
importante aclarar en este punto que, en general, no es suficiente eva!uar los
resultados finales. En efecto, si fuese cierto aigo del tipo: Si se aplica la solucién Y
deberia obtenerse el resultado X, no se trataria de verificar si se ha obtenido X sino
también si se ha aplicado la solucion Y.” (Prat, Tort-Martorell, Grima, Pozueta, 1898,
p.20)

Por uitimo en la fase Actie, se decide si el cambio se lo va a conservar, refinar o si
alguna ofra medida era necesaria para la mejora. Basandose en la etapa de
verificacion, se obtiene la necesidad de corregir los aspectos que hayan tenido una
evaluacion negativa. L.a fase de Actuacion puede implicar mejorar el plan, fijar
nuevos objetivos, mejorar la comunicacion o capacitacion al personal o modificando

la asignacion de recursos entre otros.

“En resumen buscamos planificar para mejorar, instituir las mejoras, verificar los
resultados y actuar para seguir mejorando. Esto nos ayuda a conservar el rumbo



26

mientras resolvemos problemas y efectuamos mejoras continuas.(...) La meta aqui
no es simplemente hacer las mejores reparaciones después de un dario, sino ver el
futuro dafio y evitarlo. (...) Las cosas que no se estén haciendo o que no esién
terminadas deben reconocerse sinceramente. Esto demuestra que hay conciencia

de los puntos flacos de la empresa”. (Walion, 1992, p.60)

“La gerencia ha arruinado la capacidad de los empleados para generar un output
libre de errores, abrumandolos con los procesos de la empresa obsoletos,
dispendiosos y cargados de burocracia. Démosles ahora, a nuestros colaboradores
una justa oportunidad de iniciar las actividades de mejoramiento de los procesos de

ta empresa.” (Harrington, 1993 , p. XV}

2.2.1 ETAPA DE PLANIFICACION

La planificacion consiste en establecer las metas y los medios necesarios para

alcanzar esas metas.

La Seleccion del proceso a mejorar debe ser un proceso que sea decisivo para los
logros de los objetivos en la empresa y que a su vez ayude a satisfacer los
requerimientos de la empresa. La seleccion de un proceso equivocado puede no
agregar valor y causar desperdicio de tiempo y recursos de la empresa, es por esto

que es sumamente importante la definicion del mismo.

Es necesario comenzar creando un equipo ejecutivo de mejoramiento y el
nombramiento de un jefe del equipo para asegurar el éxito del proyecto mediante el
establecimiento de liderazgo, comprensiéon y compromiso. A pesar de no ser
indispensable la presencia del presidente ejecutivo dentro del equipo, es

indispensable el apoyo de la alta gerencia.
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Una vez conformado el equipo, se seleccionara el proceso correcto a mejorar en
base a los requerimientos claves para los clientes principales tanto los internos
como los externos. “Los clientes, tanto internos como externos, dictan como usted

debe llevar a cabo sus responsabilidades en el trabajo”. (Chang, 1994, p.31)

La comprensién de la dimension del actual proceso es indispensable para la
planificacion, por o que éste se o debe documentar tal como esta y establecer las

mediciones necesarias del proceso.

Para documentar el proceso se deben realizar tanto el levantamiento del proceso
actual y la diagramacion de flujo para proceder a disefiar la propuesta de Mejora a

través de los siguientes documentos:

# Caracterizacion del Proceso
¢ Mapa SIHPOC
e Analisis AVA

¢ Diagrama de Flujo

2.2.1.1 Caracterizacion del Proceso

Segln Fontalvo& Vergara (2010) la caracterizaciébn de procesos son una
herramienta muy facil y sencilla de utilizar para el analisis y representacion de los
procesos importante para la planificacién de la calidad y el mejoramiento continuo

de los procesos.

Los elementos de la caracterizacion del proceso son:
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Mision: La mision debe determinar claramente su tarea, ésta debe ser corta,
definir el alcance de las actividades, indicar que se va a hacer y en ciertos
casos incluir objetivos de desempefio y fechas de finalizacion.

Duefio del Proceso: es la persona a la cual se le asignd la responsabilidad
de gerenciar el proceso. Este puede ser el gerente o supervisor de alguna de

las areas en las que esta inmerso el proceso.

Limites del Proceso: es decir, donde comienza y donde se termina el
proceso. En base a la mision se definiran los limites del proceso y los
mismos deben compararse con las actividades especificadas en la ella. Los
fimites del proceso deberan definir que incluye el proceso y que no, cuales
son los inputs y oufputs y qué departémentos estan involucrados.

Clientes: Segln Harrington (1993) los define de la siguiente manera:

o Clientes primarios. Son los que reciben directamente el output del

proceso. (p.80)

o Clienfes secundarios. Es una organizacion que esta por fuera de los
limites del proceso y que recibe el output del proceso, pero que no es
necesaria directamente para respaldar la misiéon primaria del proceso.

(p.80)

o Clientes indirectos. Son los que, estando dentro de la organizacion, no
reciben directamente el output del proceso pero salen afectados si el

output del proceso es erréneo o retardado. (p. 81)

o Clientes externos. Ellos son los clientes externos de la empresa que

reciben el producto o servicio final. (p.81)

o Consumidores. Ellos son con frecuencia clientes externos indirectos.
(p.81)

Productos: Son outputs del proceso
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e Subprocesos: son las actividades secuenciales que contribuyen a la misién
del macroproceso (Harrinton (1993). p.33)

¢ Insumos: Los insumos son los bienes materiales que van a ser

procesados.

¢ Proveedores: Son las personas, organizaciones o areas de uha

organizacion gue son los encargados de entregar los inputs.

e Base Documental: Son todos los documentos ya sea manuales,
reglamentacion legal, o escritos que se necesitan para garantizar que los
productos resultantes cumplan con los requisitos del cliente, del sector y los
entes gubernamentales.

¢ indicadores: Son mediciones que indican el nivel de desempefio de un

proceso.

» Recursos: Se refiere a los equipos, maquinaria, software, hardware,

materiales de oficina entre otros que se requieren para realizar el proceso.

Antes de continuar a establecer las medidas necesarias del proceso es importante
analizar las actividades que generan y no valor agregado y si éstas son necesarias
0 no en el proceso.

2.2.1.2 Valor Agregado

Valor agregado se define como el valor adicional que adquiere un input durante un
proceso productivo, de ahi que la meta de la organizacion es asegurarse de que
cada actividad aporte con valor agregado hasta donde sea posible. Las actividades
que general valor agregado son aquellas que vistas por el cliente generan el output
esperado por ellos, las actividades que no contribuyan a satisfacer las necesidades
de los clientes se deberan evaluar para asegurarse si pueden eliminarse o

reducirse.
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Para realizar el Analisis de Valor Agregado (AVA), se utiliza el Mapa de Evaluacion
de Valor Agregado descrito en el sub capitulo 2.1.3.2.9, del presente documento.

2.2.1.3 Medidas del Proceso

Una vez definido el proceso y sus partes debemos preguntarnos ¢ Qué es lo que se
debe mejorar. Para esto debemos establecer medidas y objetivos para los outputs,
entre las medidas principales tenemos medidas de efectividad, eficiencia y
adaptabilidad

2.2.1.3.1 Medidas de Efectividad

Son el grado hasta el cual los outputs del proceso o subproceso satisfacen las
necesidades y expectativas de sus clientes. Un sinénimo de efectividad es calidad.
Segun Harrington, “Efectividad es tener el output apropiado en el lugar apropiado y
a precio apropiado”, lo que genera un impacto sobre el cliente. Para definir las
medidas de efectividad primero se deben definir las necesidades y expectativas del
cliente luego de lo cual se debera describir esas necesidades en terminos
mesurables y por ultimo definir la forma para emplear los datos de medicion.
Algunas de las expectativas del cliente suelen ser: apariencia, puntualidad,
confiabilidad, durabilidad, costos, entre otros. De la misma manera algunas técnicas
que se utilizan para medir la satisfaccion al cliente son: hojas de verificacion
completadas por el cliente, retroalimentacion suministrada por muestras de clientes
sobre nuevos productos o servicios, auto inspeccion, encuestas y focusgroups.

2.2.1.3.2 Medidas de Eficiencia
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Harrington (1993) explica la eficiencia como el punto hasta el cual los recursos se
minimizan y se elimina el desperdicio en la blusqueda de efectividad, siendo la
productividad un ejemplo de medida de é&ficiencia. Los requerimientos de la
eficiencia se concentran en el uso del dinero, tiempo y recursos. Entre algunas
formas de medir la eficiencia tenemos: Tiempo del ciclo del proceso, Recursos
gastados por unidad, Costo de la actividad, Costo del Valor agregado por unidad,
Porcentaje de tiempo con valor agregado, Costo de la mala calidad, Cantidad de

pérdida de clientes, Tiempo de espera por unidad.

Se considera importante definir ciertos términos que seran Utiles para el desarrollo

de la presente tesis:

¢ Tiempo del ciclo: Lapso necesario para transformar un input en output.
{Harrington, 1993, ».128)

o (Costo: Los gastos correspondientes a la totalidad del proceso. Harrington,
1993, p.128)

La importancia de definir estos términos radica en que el tiempo del ciclo si bien es
una medida de eficiencia, genera un gran impactc sobre los clientes llegando hasta
a establecer la diferencia entre el éxito o fracaso. La reduccion del tiempo del ciclo
libera recursos, reduce costos, mejora la calidad y puede aumentar las ventas. A
partir de esto se debe calcular el tiempo real del ciclo de su proceso, Harrington
(1993) define que existen cuatro formas de reunir esta informacion:

e Medidas finales: generalmente los presentan los procesos repetitivos que
inician con un input fechado y escrito, y terminan cuando se enirega el output
requerido. Con ésto dispondriamos de numerosos incidentes, fechas de
iniciacion y de finalizacion que pueden correlacionarse e informacion que se
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puede obtener del sistema actual de datos, revisando registros o haciendo un

muestreo al finalizar el proceso.

e Experimentos controlados: Cuando no es posible obtener medidas finales
con el sistema actual, los experimentos controlados pueden ser Utiles, y
éstos abarcan los siguientes aspectos: Seleccion de una muestra,
introduccién de la muestra controlada dentro del proceso, y recoleccion de
los datos relacionados con la muestra. Cabe recalcar que los experimentos
controlados sélo son apropiados para procesos repetitivos con tiempos de

ciclo entre breves e intermedios.

e Investigacion histérica: en casos como el lanzamiento del un nuevo producto,
los procesos no se repiten con frecuencia pero la medicion del tiempo del
ciclo es importante. En estos casos es importante remitirse a investigacion
histérica para la obtencién de datos tales como fechas de inicio y finalizacion

del proceso.

e Andlisis Cientifico. Este abarca la tarea de separar el proceso en sub
procesos o actividades para luego estimar el tiempo de ciclo para cada uno.
Se sugiere utilizar el diagrama de flujo para evaluar si hay actividades que
pueden ser medidas a través de medidas finales o experimentos conirolados,
caso contratio se podria utilizar el conocimiento de las personas que realizan
el frabajo. La suma de todos los datos nos dara el tiempo del ciclo.

El tiempo del proceso consume valiosos recursos por lo que el objetivo para la
mejora de los procesos es reducirio. Generalmente se debe prestar atencion en fas
actividades que tengan tiempos de ciclo prolongados y aquellas gue hacen lento al
proceso. Segun Harrington (1993) algunas formas de reducir los tiempos del ciclo

son:
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e Actividades en serie vs actividades paralelas: con frecuencia, las actividades
que se realizan en serie pueden efectuarse en forma paralela reduciendo el

tiempo del ciclo hasta en un 80%.

e Cambiar la secuencia de las actividades: en esta etapa se examina la
secuencia de actividades para determinar si un cambio reduciria el tiempo

del ciclo.

e Reduccion de interrupciones: las actividades criticas del proceso deben tener
pricridad, con frecuencia las interrupciones menos importantes las retardan,
por ejemplo llamadas gue pueden ser atendidas por otras personas.

o Mejorar la regulacién del tiempo: analice la forma como se utiliza el output
para ver como podria reducirse el tiempo del ciclo. La adecuada regulacion
del tiempo puede implicar el ahorro de mucho mas tiempo total del ciclo.

e Reduzca el movimiento del output: geograficamente analizar si es necesario
el movimiento del output o se puede mejorar la ubicacién de las partes para

reducir su movimiento.,

e Andlisis de locacion: cuando una actividad se efectua fisicamente puede
generar un impacto importante sobre muchos factores como el tiempo del
ciclo, costos de la mano de obra, relaciones con el cliente, controles y
regulaciones gubernamentales, costos del transporte y niveles de aptitudes

de los empleados.
2.2.1.3.3 Medidas de Adaptabilidad

La adaptabilidad trata de dirigir el proceso para satisfacer las necesidades
especiales del cliente en el presente y adelantar sus requerimientos del futuro
mejorando continuamente para mantenerse delante de la competencia y
proporcionando actividades con valor agregado, haciéndolo mas favorable y
reduciendo costos de procesamiento (Harrignton, 1993, p.83). Segun Harrington
(1993) algunas formas validas para medir la adaptabilidad son:
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o Tiempo promedio que se necesita para procesar la solicitud especial

de un cliente en comparacion con los procedimientos estandar.

o El porcentaje de solicitudes especiales que se devueive.

2.2.1.3.4 Medicion del Proceso

Segiin Chang (1994) se debe medir el proceso para establecer un nivel inicial de
referencia sobre los resultados y después continuar midiéndolos. (p.65) Si un
proceso no se puede medir, no se lo puede controlar; y si no se lo puede controlar,

no se lo puede manejar.

Seglin Harrington (1993), el hecho de realizar mediciones en si son un desperdicio
de tiempo y dinero si no existe la debida retroalimentacion de la misma que genere
un sentimiento de logro. Las mediciones son fundamentales, pero es necesario
establecer puntos de medida aproximados a cada actividad de manera que las
personas que lo realizan puedan recibir la retroalimentacion. Las mediciones se
deben realizar tan pronto se termine la actividad ya que posponer las mediciones
contribuye a que se cometan errores adicionales. Todo trabajo y actividad puede y

debe evaluarse en términos de eficiencia, eficacia y adaptabilidad.

Medir el proceso comprende de dos pasos, recopilar datos de referencia sobre
resultados e identificar las deficiencias en los resuitados del proceso. A medida que
se establece un sistema de mediciones se debe trabajar con dos tipos de datos:

o Datos de Atributos: que se cuentan pero no se miden y generalmente

requieren tamafios de muestras grandes para que tengan utilidad. Este tipo



35

de datos son Utiles cuando necesita respuesta de si o no, aceptar o rechazar
o proceder y no proceder.

e Datos variables: dan una historia mas detallada de los procesos de la
empresa, abarca la recoleccion de valores numéricos de muestras de menor
tamafio.

Los procesos deben mejorarse con el propédsito de que su organizacion alcance el
nivel de la competencia y se mantenga por encima de ésta. Esto puede lograrse
desarrollando un sistema de medicion y retroalimentacion. Estableciendo los
requerimientos de efectividad y eficiencia para el proceso se sabra el nivel de
desempefio de proceso que esta basada en las exigencias tanto del cliente interno
como del cliente externo. Posteriormente se establece un sistema de medicion y de
retroalimentacion en el proceso para lo cual se deben centrar los esfuerzos en los
subprocesos, actividades y departamentos que contribuyen al proceso ya que si
ellos no operan eficiente y efectivamente el proceso en si tampoco lo hara.

Segin Marifio Navarrete (2002), para poder controlar, mejorar o comparar cuaiquier
proceso y conocer qué esta sucediendo en él se debe instituir indicadores que
midan el nivel de desempefio de dicho proceso.

2.2.1.4 indicadores del Proceso

Heredia Alvarado (2001) define a los indicadores como una medida utilizada para

cuantificar la eficiencia y/o eficacia de una actividad o proceso. (p.54)

Algunos de los propédsitos de los indicadores son:

1. Evaluar el desempefio del proceso vs las metas de mejoramiento.



36

Definir si las causas detras de los resultados son comunes y especiales para

definir el tipo de mejoramiento.

Fijar niveles de desempefio para tener puntos de referencia para una

posterior comparacion.

Mostrar fendencias, evaluar efectividad y proveer sefiales oportunas de

alerta.

Establecer bases sélidas para la identificacion de problemas y oportunidades

de mejora
Proveer medios para evaluar las medidas correctivas y preventivas
Facilitar la comunicacion entre las personas relacionadas con el proceso.

Establecer si el grado de mejoramiento es suficientemente competitivo.

Los indicadores deben ser medibles, deben fener significado y deben ser
controlables. Medibles ya que se desea medir, ya sea en términos del grado o
frecuencia de la cantidad. Un indicador debe ser de facil utilizacion por las personas

involucradas en el proceso, por lo que es importante que tenga significado,

descripcién o breve definicion sobre gue es, y que se desea medir. Debe ser

controlable. Los indicadores son una excelente herramienta para la toma de

decisiones, es importante tener solo los suficientes para controlar, mejorar y

manejar el proceso. Entre algunos ejemplos de indicadores tenemos: Costo total de

la calidad, Numero de empleados, Rotacién de personal, entre otros.

Un indicador puede ser de procesos y de resultados:

]

indicadores de resultado: Estos indicadores miden el grado de satisfaccion
del cliente con respecto a un producto. Los clientes definen la calidad en
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términos de dimensiones o caracteristicas de la calidad como el precio, ia

atencion y actitud en el servicio, entre otras.

e Indicadores de procesos: Después de documentar el proceso es necesario
establecer puntos de control dentro del proceso para su seguimiento y
evaluacion. Se diferencian de los indicadores de resultado en que miden la

variacion existente del proceso.

Marifio Navarrete (2002) sugiere que para la construccion de Indicadores se debe

fener en cuenta:

o Identificar e! objeto de medicién, ya que los indicadores deben proporcional

informacién acerca de dicho objeto.

o Identificar cual es el aspecto especifico que interesa evaluar del objeto en

referencia.

e Definir las variables gue lo conforman y la relacion entre ellas, asignandoles
un sentido claro con el objeto de evitar ambigtiedades por lo que deben
estan claramente definidas, el responsable del mismo y la fuente de

informacion.
¢ Seleccionar los indicadores.

e Definir los atributos importantes del indicador, para esto se puede utilizar una
lluvia de ideas después de lo cual por consenso se seleccionaran los mas

apropiados.

e Evaluacion de los indicadores propuestos. Todos de la seleccidn se evalia la
validez y practicidad de los mismos. Los indicadores deben ser validos para
la toma de decisiones, deben ser faciles de crear, mantener y usar. Ademas
es importante analizar si la informacion para la generacion de los mismos es
facil de conseguir y manipular, asi como si se cuenta con el conocimiento

para producir un analisis.
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e Comparacion contra el conjunto de medidores o indicadores actuales para
evitar la redundancia y duplicidad.

Adicionalmente Dane (2009), sefiala diversos criterios de seleccion de indicadores:

e Pertinencia: que responde a la pregunta ¢ El indicador expresa que se quiere
medir de forma clara y precisa?, siendo su objetivo el buscar el indicador que
permita describir fa situacion o fenémeno determinado, objeto de la accion.

e Funcionalidad: que responde a la pregunta ¢El indicador es monitoreable?,
siendo su objetivo el verificar que el indicador sea medible, operable y

sensible a los cambios registrados en la situacién inicial.

s Disponibilidad: responde a la pregunta ¢la informacién del indicador esta
disponible?, ya que los indicadores deben ser construidos a partir de
variables sobre las cuales exista informacion estadistica de {al manera que

puedan ser consultados cuando sea necesario.

« Confiabilidad: responde a la pregunta ¢De donde provienen los datos? Ya
aque estos deben ser medidos siempre bajo cierfos estandares y la
informacién requerida debe poseer atributos de calidad estadistica.

o Utilidad: debe responder a la pregunta ;El indicador es relevante con lo que
se quiere medir?, para que los resultados y analisis permitan tomar.

decisiones.

2.2.1.5 Definicion de Metas u Objetivos

La meta / objetivo es el fin, accion o un plan, es el a donde queremos llegar. ks
importante fijar metas de mejoramiento, satisfacerlas y fijar nuevas metas,

mejorando continuamente la manera en que se efectla el trabajo.
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Es por esto que una vez recopilada toda la informacion de ia situacion actual del
proceso, el equipo de mejoramiento debera definir claramente las metas a aicanzar.

Hay que tener presente que las metas / objetivos deben ser SM.A.R.T (en ingles):
Especificos, Medibles, Alcanzables, Realistas y deben establecer un Tiempo.

2.2.1.6 Definicién de Recursos

Los recursos es fodo aquello que nos ayudara a realizar una actividad como medio
para lograr un objetivo. Existen varios tipos de recursos como lo son el humano,

natural, tecnolégicos, econdémicos, financieros, materiales entre otros.

En el proceso de planificaciéon para la mejora del proceso, es necesario identificar
gue recursos necesitaremos para realizar nuestras actividades.

2.2.2 ETAPA HACER

Segun Chang (1994), una vez obtenidos los datos de la empresa 1al como esta, se
ha elegido un procesc a ser analizado, se han fijado las metas, podremos
desarrollar y poner en practica la mejora confinua en un proceso sobre una base de

ensayo.

Los datos y observaciones recopilados en la primera fase son de gran utilidad para
el desarrollo e implementacion de mejoras. Algunas de las actividades claves para

el desarrollo e implementacién de mejoras en el proceso son:

« |dentificar la Causa de los Problemas del Proceso, si se es posible identificar
la causa del problema se podra direccionar los esfuerzos para mejoramiento

en esa area.
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e ldentificar y priorizar oportunidades para simplificar y mejorar el proceso, un
proceso es mas facil cuando se le simplifican las actividades. Es posible
simplificar eliminando o reduciendo las actividades dentro de los pasos del

problema.

e Elegir las mejores soluciones para el mejoramiento de! proceso, tenga en
cuenta gque no todas las soluciones son igualmente capaces de producir los

resultados esperados.

Con toda la informacién previamente obtenida, la transformacion de la organizacion
comienza con la planeacion para el cambio, el cual delimitara y dara orientacion a la
organizacion. Segin Tobén y Escobar (2007) para ello se debe comenzar con el
Direccionamiento Estratégico, seguido por la definicion del producto y la

construccion de la cadena de valor.

2.2.2.1 Direccionamiento Estratégico

Tobon y Escobar (2007) sugieren gue lo primero que se debe hacer es conocer a
fondo la organizacion, cuales son sus lineamientos, su razén de ser para lo cual se
debe establecer un _Difeccionamiento Estratégico. La empresa debe conocer su
entorno, su ubicacién, el mercado ¢ pretende cubrir, sus competidores, sus

debilidades y fortalezas.
Algunas de las herramientas Utiles para la obtencién de esta informacion son:
s Analisis PESTEL (Politico, Econémico, Social, Tecnolégico, Ecoldgico, Legal)

o Barreras de Porter (Competidores, Proveedores, Clientes, Sustitutos,

Rivalida entre empresas)

¢ Analisis de la Demanda.
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2.2.2.2 Servicio al Cliente

Albretch (1994), define al servicio al cliente como: “el conjunto de actitudes que
determinan comportamientos orientados a satisfacer el cliente en relacion con sus
intereses, expectativas, necesidades y anhelos que originan una serie de procesos
para satisfacer una necesidad, realizando diferentes funciones que el cliente no
desea ejecutar y que esta dispuesto a pagar a quien lo reemplace, este alguien
analiza como satisfacer, en qué oportunidad, lugar y elementos, y con qué

personas’

2.2.2.2.1 Elaboracion de un plan de Servicio al Cliente

En su libro Calidad y Servicio, Conceptos y Herramientas, de Vargas & Aldana
(2006) proponen que para realizar un plan de servicio al cliente, es necesario

realizar las siguientes acciones:

1. ldentificar las necesidades de los clientes.
2. Definicién de una Estrategia
3. Elaboracion de un Plan de Accidn

4. Capacitacion de los conceptos y actividades que desarrollan, en cuanto al
cumplimiento de  sus objetivos, su aporte a la organizacién, y su propio

desarrolio, al personal de Ventas y Servicio al Cliente.

2.2.2.3 Productividad

Productividad puede definirse como la diferencia entre las salidas y las entradas, es
decir la relacion entre los bienes © servicios producidos sobre los recursos

utilizados. Por tal razon se lo puede representar como:
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Salidas

Productividad = ————
roquctivt Y Recursos

La productividad en términos de empleados es sinénimo a rendimiento.

Segun Marx (1994), “la productividad del trabajo es el proceso de trabajo y el

proceso de valoracion”

Los indices de productividad laboral determinan la relacién entre la produccién y el
factor trabajo. Es importante la medicion de la productividad ya gue permite
conocer el rendimiento de los trabajadores, y el margen de maniobra para aumentar
salarios sin tener que influir en los precios, debido a que una mejora implica mas

rentabilidad para la empresa.

Algunos indices basicos para la medicién de productividad laboral son:

e Indice de volumen de la produccién. Se obtiene mediante la division del

valor de la produccién en un periodo con el valor de ia produccién del afio

base, el resultado se multiplica por cien.

¢ indice de horas hombre trabajadas. Se obtiene mediante la division del

namero de horas hombre trabajadas en un periodo sobre el nimero de
horas hombre trabajadas en un afio base, el resultado se lo multiplica por

cien.

¢ Indice de personal ocupado. Se obtiene mediante la division del nimero de

personal ocupado en un periodo sobre el nimero de personal ocupado en
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un afio base, el resultado se lo multiplica por cien.

A su vez, los indices derivados son el resultado de relacionar los indices basicos:

» [ndice de produccion por hora hombre

¢ Indice de produccion por persona ocupada

e [ndice de remuneraciones reales por hora hombre

¢ Indice de remuneraciones reales por persona ocupada

e Indice de costo labor unitario

2.2.2.4 Redisefio de la Organizacion

En su libro Gestion por Procesos, Tobdn y Escobar (2007) sefialan que es
indispensable determinar cual es la estructura y tipo de organizacién gue le

permitira a la empresa el logro de objetivos.
Para ello se debe:
e Disefiar los procesos
e Nombrar a los duefios de los Procesos
s Conformar equipos de trabajo de ser necesario.

e Involucrar a los clientes y proveedores en el disefio y ejecucién de los

pProcesos.

s Informar el cambio a la organizacion.

2.2.2.5 Implementacion del Cambio
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Una vez definidas las propuestas para el cambio, es necesario incluir a todos los
involucrados con el fin de hacerles conocer acerca de lo que se plantea y con que
objetivo se lo propone para que lo puedan desarrollar de mejor manera, para o que
se definiran planes de accion concretos para el cumplimiento de los objetivos
estratégicos. Para esto es necesario la Socializacidn de las propuestas y

capacitacion del personal.

2.2.3 ETAPA VERIFICAR

La etapa de verificacion es la responsable de medir los resultados de la

implementacion de la mejora.

Se sugiere:

o Ensayar en pequefia escala soluciones de mejoramiento, una buen ejemplo
es regresando al diagrama de flujo, y realizar los cambios planteados para

tener una idea de como estos cambios afectaran al proceso.

¢ Recopilar datos sobre todas las mediciones claves del proceso, una vez mas
se recopilaran datos suficientes que nos permita decidir si se continta o no

con los cambios.

Asi mismo, no se sabra si un cambio habra tenido éxito 0 no a menos que se tenga
una retroalimentacion del mismo. Para esto Chang (1994) sugiere determinar el
impacto de las mejoras del proceso para asegurar si las mejoras del proceso han

reducido, eliminado o minimizado las causas de problemas definidos.

Es importante que solicite el feedback del cliente para evaluar realmente el impacto
de las mejoras ya que uno de los objetivos principales es satisfacer sus

necesidades. Por otra parte reexaminar, determinar y verificar si los datos
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realmente estan relacionados con los objetivos, si el problema se ha reducido o
eliminado y que los resuitados del proceso hayan sido confirmados es

indispensable para la evaluacion del impacto.

224 ETAPA ACTUAR

Una vez definidos los procesos a mejorar, se ha planificado, determinados los
puntos criticos, implementado soluciones de mejora, es momento de actuar, es
decir volver analizar si los resuitados son los esperados para lo que el siguiente
paso sera Estandarizar el proceso y verificar las mejoras en curso, caso contrario
debemos volver a analizar los puntos criticos y nuevamente realizar todo el proceso

para conseguir una mejora.

Tal como se indicé anteriormente, cuando se ha tenido éxito en lograr los objetivos,
es necesario cerciorarse de que el proceso mejorado no se revertird. Chang (1994)
en su libro “Mejora Continua de Procesos” sugiere un proceso de estandarizacion

para que los cambios realizados tengan éxito que consta de los siguientes pasos:

e Comunicar el flujo del proceso mejorado y las pautas de operacion, es
necesario dejar por sentado este procedimiento, no solo verbalmente sino
también a través de manuales de la organizacion o pautas de operacién. Se
debe comunicar a toda la organizacion todo lo que se ha realizado como

ejemplo para siguientes planes de mejora.

¢ Impartir ensefianza sobre el proceso de mejoramiento, todos los miembros
de la organizacién deben estar involucrados en el proceso de mejora, y para
lograr ésto es indispensable brindar ensefianza adicional. Por otra parte no
todos los cambios son exitosos es por eso que si se necesita instruccion

adicional, ésta debe ser proporcionada por la empresa.
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Recopile y proporcione feedback actual del cliente y el proveedor, tal como
se lo menciond anteriormente en la seccion 2.2.1.3, sin una retroalimentacion
de lo realizado, no se conseguira el sentimiento de logro por parte del
empleado que genere una actitud positiva frente a la mejora por lo que es
posible que se pierda el interés por el mismo. El cliente debe apreciar como
van las cosas y si los cambios son correctos. Por su parte tambien es
importante conocer el feedback de los proveedores para determinar si las
demandas son razonables ya que el objetivo no es desfavorecerlo.

Mantenga y mejore continuamente los beneficios de los resultados del
proceso. Las necesidades de los clientes son cambiantes, su nivel de
satisfaccion es cada vez mas alto y por ésto es necesario seguir mejorando
continuamente. A lo largo del proceso se identificaron metas que tienen que
ser re-establecidos cada vez que sea necesaric para no perder

competitividad.
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CAPITULO 3.- ANALISIS DEL CASO DE ESTUDIO

Una vez que se han expuesto las fases para realizar este estudio y las herramientas
necesarias para su realizacion y analisis, en este capitulo se realizara el analisis
del caso de estudio: Martinair Holland N.V, con el fin de realizar la debida

planeacién para el cambio.

Para la planeacion para el cambio es importante la creacion de un comité de mejora
continua ya que lo que se busca es mejorar los actuales procesos y ser mas

proactivos frente a futuros problemas.

Liderado por el Stefanie Vasquez (Autora del presente documento), conjuntamente
con un delegado departamental: Ing. Gonzalo Mogolldn (Gerente General), Richard
Jacome (Gerente Financiero), Juan Carlos Drouet (Gerente de Operaciones),
Rubén Solis (Supervisor del Dpto de Trafico), fue creado el Equipo Ejecutivo de

Mejoramiento de la empresa Martinair Cargo (EEMMP).

Una vez establecido el EEMMP, se realizé un enfoque ponderado como se muestra
en la Tabla 3 y una matriz de Prioridades de los procesos como lo sefiala el grafico
11, donde se resolvid que el presente estudio estaria basado en el Proceso de
Recepcion de Carga ya que es el proceso con mayor impacto en el cliente y en a
empresa, ademas de que la oportunidad de mejoramiento también es aita

otorgandole una prioridad maxima al mismo.
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Impacto en el | ‘Susceptibilidad | - - | Impactoenia | toraL |
PROCESO Clerte | alCambio | De%emPeio. | "Empresa | TOTAL
Reservas 4 3 4 4 15
Recepcion de
Carga 5 3 4 5 17
Documentacidn 4 2 3 3 12
Atencion al Vuelo 4 2 4 5 15

Gran Impacto

Bajo Impacto

5
4
3ilmpacto Medio
2
i

Mo hay Impacto

Impacte Medic - Alto

iduy Facil cambiar
Facil Cambiar
Se puede cambiar
Dificil cambiar
Muy Dificil cambiar |

Grafico 11.- Matriz de Prioridades de los Procesos de Martinair Cargo.

IMPACTOQ EN EL CLIENTE

ALTO

MEDIO

BAJO

BAJO

OPORTUNIDAD DE MEJORARIENTO

 Atencién at Vuelo

Reservas

Documentacitn

MERIO

ALTO

Posteriormente en este capitulo se realiza el levantamiento de informacion actual de

la empresa para que apoyandonos en el ANEXO 1: Levantamiento de Procesos

Actuales de para la Recepciéon de Carga de Martinair Holland N.V; ANEXQO 2:

Levantamiento de Procesos Actuales de para la Entrega de Carga de la empresa
Panatlantic: ANEXO 3: Resultados ENCUESTATICK, del presente documento se
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realice un analisis actual de los siguientes parametros y de esta manera presentar

diferentes soluciones para el cumplimiento de los objetivos propuestos.

3.1 PROCESOS DE ENTREGA DE CARGA.

La logistica para la entrega de carga comienza desde las fincas, cuando una vez
realizado el pedido por parte del cliente final se realiza la seleccion de las flores y el
armado de las cajas para su distribucion a las diferentes agencias de carga.

Segin la pagina oficial de Exploflores, actualmente en el Ecuador se encuentran
registradas mas de 530 fincas, de la misma manera segun la revista EKOS edicion
2012 existen mas de 40 Agencias consoclidadoras de carga de las cuales Martinair

Cargo solo trabaja con 15.

Para el presente estudio se ha realizado el analisis del proceso de entrega de carga
de la Agencia de Carga Panatlantic, ya que ésta es la agencia que mas
inconvenientes ha presentado para et proceso de recepcion de la empresa Martinair
Cargo.

En el Anexo 2 se encuentra descrito el levantamiento de proceso actual para la
entrega de Carga de la Empresa Panatlantic, del cual se determind el siguiente

analisis:

El proceso actual para la entrega de Carga de la Empresa Panatlantic, cuenta con
dos principales sub — procesos: Coordinador de Camiones y Recepcion de Cajas. El
coordinador de camiones es la persona encargada del registro de los camiones de
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las fincas, les asigha un turno e ingresa toda la informacién de las fincas en el
sistema, como el ndmero de cajas, nombre de la finca, cliente, contenido, guia
aérea asignada Al llegar su turno, cada camion, debera ingresar al muelle asignado
por el coordinador de camiones, quien se encargara de la coordinacion de la entra y
salida de los camiones con el fin de agilizar el descargue de los productos, evitando
perder la cadena de frio y el colapso vehicular. Por otra parte un estibador sera el
encargado del subproceso de recepcion de la cajas, él es quien recibe cada caja
una por una, una vez q el camion es descargado. E! estibador luego de recibir ias
cajas las clasificara por cliente y palletizaré para facilitar el traslado de las mismas.
Una vez completos los embarques el estibador etiquetara cada caja para la entrega
a la aerolinea. Finalmente el estibador cargara el camién con los embarques por

aerolinea para proceder con la entrega de carga de la misma.

Durante el andlisis del proceso se observé un prominente cuelio de botella al
Panatlantic contar con dos instalaciones separadas, asignadas por zona geografica
del destino final, ocasionando gue un mismo camion tenga que salir de un muelle
para ingresar a otro y poder entregar la carga, generando tiempos de espera altos,

congestién en los muelles.

Por otra parte el espacio de maniobras designado para los camiones es muy
pequefio teniendo en cuenta que muchas veces trailer tienen que maniobrar en este
espacio para parquearse y asi mismo salir, generando congestion y malestar entre

las fincas.

La cantidad de fincas existentes en el mercado ecuatoriano genera dificultades al
momento de completar los embarques generando demoras para la entrega de

carga a la aerolinea.
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3.2 ESTUDIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE.

Para el analisis de la Satisfaccion del Cliente se realizé una encuesta andénima a
través de la pagina de ECUESTATICK para el total de la poblacion de los clientes
primarios, es decir las 15 Agencias Consolidadoras de Carga con las que Martinair
Cargo trabaja. Las encuesfas realizadas se encuenfran adjuntas en el Anexo 3:

Encuestas a Agencias de Carga, del presente documento.

Posteriormente se realizd entrevistas personalizadas con los gerentes de cada
agencia con el fin de obtener un feedback personalizado de los criterios de cada

uno y en conjunto con las entrevistas se determinaron los siguientes punfos:

o La apreciacion general de la empresa Martinair Cargo es positiva, las
evaluaciones demuestran que el grado de satisfaccion si bien no es
completamente satisfechos, el 93% de las Agencias muestran que se

encuentran satisfechos con respecto a la empresa.

e Adicionalmente el 86% de ia poblacién total considera que la empresa
Martinair Cargo es mejor que la compeiencia.

o Los aspectos mas importantes para los clientes son: calidad en el servicio,
tarifa e informacion oportuna, los cuales estan calificados como: Calidad en
el servicio, satisfechos; Tarifa, Insatisfechos; Informacion Oportuna, a pesar
de que el 80% de los encuestados se encuentran entre satisfechos vy
compietamente satisfechos, existe un porcentaje del 20% que se encuentra

insatisfecho.

o Los tiempos de espera segin los encuestados son mas tardados en relacion

gue el resto de aerolineas (60%).

¢« Con respecto al Proceso de Recepcion de Carga, los aspectos mas
importantes y su grado de satisfaccion frente a los mismos para los
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encuestados son: Tiempo de Espera (Satisfecho), Veracidad de los
Warehouse (Satisfecho), Cadena de Frio (Satisfecho), Manejo de Carga
(Satisfecho) y Personal Capacitado (Satisfecho), sin embargo es necesario
tener en cuenta que a su vez, si bien la mayoria de los encuestados califican
como satisfechos del servicio, aun hay clientes que se consideran
insatisfechos.

3.3 PRODUCTIVIDAD.

Actualmente la Empresa Martinair Cargo no cuenta con indices ni calculos de
productividad entre sus procesos, por otra parte es necesario tener en cuenta que
se trata de una empresa de servicios.

Para el analisis de la productividad sélo se consider6 el proceso de Recepcion de
Carga y sus subprocesos, aunque cabe recalcar que los subprocesos: Gestion
Vehicular, Revision de Carga, Pesaje de Carga, Estibaje de Carga y Soporte de

Recepcion son subprocesos terciarizados.

MAS Cargo, empresa encargada de los los subprocesos terciarizados tampoco
cuenta con analisis de productividad de sus empleados ya que el factor humano
como lo explica el Capitan Suarez, Generente General de la empresa, es totalmente
variable ya que depende de factores desde médico ocupacional, hasta cambio de
clima (comunicacion personal, 18 de Septiembre del 2009) .

No obstante, basados en experiencia histérica, actualmente MAS Cargo cuenta con

una medida de calculo para determinar el nimero de personas necesarias para la
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operacion diaria, en relacion de 20 personas por cada 70 toneladas recibidas de la

siguiente manera:

_ 70tons
20 personas

P = 3500kgs por persona

Es decir que el nimero de personal es determinado en base a una programacion
previa en la que se determina el total de kilos a recibir y por cada 3500kgs de carga,

una persona sera llamada para cumplir con el turno.

Es por esto que uno de los problemas que actualmente enfrentan los directivos es
la inestabilidad diaria que se genera debido a una planificacion de personal basada
en funcién de kilos por persona, ya que como se menciond anteriormente, no se
trata de maquinaria la productora del servicio, sino de factor humano que al tener
una alta rotacion o ausencias por enfermedad debido a las propias condiciones de
puesto, crea mas carga de trabajo para el resto del personal generando demoras en

el proceso.

3.4 COSTOS DEL PROCESO DE RECEPCION DE CARGA.

‘Debido a que la mayor parte del proceso de carga se encuentra terciarizado, para la
empresa Martinair Cargo los costos del proceso en su mayoria seran reflejados en
el costo que la empresa MAS Cargo cobra por el manipuleo de carga por kilo (0.045
USD por kilo). Para efectos de presente andlisis de costos, se realizara la medicion
del proceso de Recepcion de Carga basados en el promedio mensual de kilos
enviados en el primer semestre del presente afio (Tabla 10: Total de toneladas
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enviadas por aerolinea), gque indica qgue en un semestre se enviaron
12,004 .442kilos equivalente a 2,015.740kilos mensuales.

Adicional el sueldo promedio de un Agente de Trafico, en turno de Supervision de
Recepcion, incluyendo horario nocturno es de 1600 USD, y materiales de oficina,
internet, electricidad entre otros se estima un costo de 35 USD mensuales. Todo

esto se puede ver reflejado a continuacion en la Tabla 8:

Tabla 4.- Costos del Proceso de Recepeion

f',rﬁC_édi_go . Sub Proceso : . Cantidad Valor Unitario "Va"l_or Tot'a_l_‘ ;

..1 | Supenision de Recepcion |1 Agente de Trafico 1600 USD 1600 .‘ |

A22 Gestién Vehicular

A2.3 Revision de Carga

A2.4 Pesaje de Carga 2;: iis:’:;zgs 0.045 USD/KG |  90,708.30 USD

A25 Estibaje de Carga

AZ2B Sapotte de Recepcién

Otros . 35 USD 35USD

TOTAL 92343.30 USD

Teniendo en cuenta los datos antes expuestos el costo total mensual estimado del
proceso de recepcion de carga es de 92343.30 USD, en relacién a 10 vuelos
semanales, referencialmente el costo estimado por vuelo es de 2308.58 USD.
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CAPITULO 4 - IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

4.1 PROCESO DE IMPLEMENTACION

4.1.1 PLANEACION PARA EL CAMBIO

Responsabilizada la Planeacion para el Cambio por el Gerente General, el Ing.
Gonzalo Mogolion conjuntamente con el EEMMP, una vez analizada la situacion
actual en el capitulo 3, se realizan reuniones semanales con de las cuales se

determinaron las siguientes propuestas:

4.1.1.1 Andalisis de Situacion Actual

4.1.1.1.1 Andlisis Pestel

Analisis Politico:

Hace unos 6 afos el pais se encontraba inmerso en una situacion politica inestable,
dado los diferentes cambios de gobierno, lo que ocasiond una gran inseguridad en
el normal desenvolvimiento de las operaciones de la Martinair Cargo, reflejandose

directamente en los envios de mercaderia de los clientes.

Con la entrada en operacion del Nuevo Aeropuerto en Tababela, se espera que en
un futuro existan cambios, tanto en el fraslado de nuestras instalaciones vy
contingente humano, generando un gran impacto en varias aspectos, como en el

cumplimiento de ciertas disposiciones Municipales.
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Anélisis Econdmico:

En la actualidad el factor que incide directamente en la actuacion de Martinair
Cargo, son las leyes impuestas por el Estado relacionadas con los impuestos a la
salida de capitales, la restriccion a las importaciones yel incremento de aranceles
aeroportuarios que muchas veces se presentan de manera imprevista, prbvocando
el malestar en nuestros clientes, este hecho sumado al incremento en el precio del

petrdleo, hace que los costos del servicio también suban.

Anélisis Social:

Martinair Cargo consciente de la ayuda social, desde sus inicios se ha
comprometido con crear plazas laborales para personas con capacidades
especiales, asi como brindar ayuda econémica a la fundacién Hermano Miguel.

Uno de los puntos fuertes en Martinair Cargo es la constante capacitacion a su
personal, especialmente en temas de indole social, y de seguridad industrial para
proteger la integridad de sus empleados, promoviendo un buen nivel de vida con

unos salarios justos.

Anélisis Tecnolégico:

Martinair Cargo actualmente tiene 6 aeronaves llegando a Ecuador tipo MD-11
cuya mayor parte de ellas tienen mas de 20 afios de uso. Se estima que con el
nuevo aeropuerto comiencen a llegar aeronaves tipo B777 para satisfacer la

demanda actual.

Para ir acorde con el avance tecnolégico que ha surgido en los Gltimos afios
Martinair Cargo ha realizado fuertes inversiones en nueva tecnologia para control

de temperaturas y estricto cumplimiento de la cadena de frio.

Martinair Cargo ha establecido un sistema de comunicacién satelital interna con
tecnologia de punta con el fin de mejorar el rastreo de las aeronaves y el

seguimiento de las mismas para facilitar el manejo de informacion tanto para



57

tripulacién como para el resto del personal para tener la datos y horas exactas y

facilitar esta informacion a los clientes.

Analisis Ecologico

Cumplimiento de normas aeroportuarias ambientales, Martinair Cargo esta
implementando campafas de reciclaje, clasificacién de la basura creando en sus
trabajadores conciencia ambiental. Ademas todos los desperdicios generados por la
aerolinea son tratados de acuerdo a los procedimientos y las reglamentaciones
internas del aeropuerto y de medio ambiente para la eliminacion de desechos

foxicos.

Se ha realizado la ozonificacion del aire en las diferentes oficinas con el fin de

generar un ambiente con aire mas puro.

Anélisis Legal

Martinair Cargo operaba en el Ecuador con un Representante de venfas y
operaciones, Martin Aviation Group hasta el afio 2000 y SISALOGISTIC hasta el
2008. Desde el afio 2004 decidid operar directamenie como Martinair Cargo
Ecuador con sus propios permisos de Direccién de Aviacion Civil (parqueo aviones),
Policia Nacional, Bomberos, Ministerio de Comercio, Ministerio de Agricultura,
Banco Central, Antinarcoticos, Corporacion Aduanera Ecuatoriana, bajo la
representacion legal de SISALOGISTIC.

Martinair Cargo tiene la obligacion de operar bajo las leyes del Municipio de Quito,
CORPAQ, QUIPORT, ARLAE y DGAC.

A demas de la obligacion de cumplir con las leyes del Ecuador en lo que
corresponde a su operacion en el pais, Martinair Cargo debe cumplir con la
reglamentacion internacional de Aviacion y permisos de circulacion por los paises

en ruta.
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Por otra parte la fusion de esta empresa con el grupo KLM, mejorara la gestion
operativa, por lo que se espera obtener una buena rentabilidad econémica con la

formacion del grupo Air France-KILLM-Martinair Cargo.

4.1.1.1.2 Barreras de Porter

Competidores

Martinair Cargo es lider y pionero en el transporte de flores y perecibles, sin
embargo en el Gltimo afio ha enfrentado fa aparicién de nuevos competidores como
lo son: Centurion, Cargo Lux, Lan Chile y Lufthansa, como los principales, tal como
se puede observar en la Tabla 5: Tabla de participacion de Mercado Jul 2011- Jun

2012:

Tabla 5 ~ Tabla de Participacion de Mercado Jul 2011 - Jun 2012
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Proveedores

Algunos de los proveedores de Martinair Cargo son:

@

EMSA empresa encargada del groundhandlingservice.

Long Port empresa encargada de seguridad aeroportuaria.
Aronem empresa encargada de la manipulacion de la carga.

Repsol encargada del abastecimiento de combustible.

DGAC, QUIPORT, CORPAC empresas prestadoras de servicios de

aeropuerto.
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Todas estas empresas si bien en su mayoria son empresas (inicas proveedoras del
servicio requerido, generan un bajo poder de negociacién frente a los proveedores.

Clientes

Frente a los clientes, Martinair Cargo tiene un alto poder de negociacion al poseer
un servicio constante con 10 vuelos a la semana con capacidad maxima de 80

Toneladas cada uno.

» Clientes Primarios: se constituyen basicamente por agencias consolidadoras
de carga, las cuales son varias siendo las principales: Transinternacional,
Panatlantic, Deijl Cargo, Ecucarga, Opeiflor, Kuehne + Nagel, Sierra Cargo,
Pacific Air Cargo, G Y G Cargo, Royal Cargo, Value, EBF y FreshlLogistic

entre otras.
s Clientes Externos : Florerias

e Consumidores: Poblacién de Rusia y Europa

Sustitutos

Martinair Cargo al ser un aerolinea que maneja productos perecibles a largas
distancias no posee muchos sustitutos, ya que por otros medios de transporte los

embarques representarian pérdidas totales.

Rivalidad entre empresas

En el mercado ecuatoriano actualmente se ha incrementado la capacidad de la
competencia de las empresas rivales, refiriéndonos a manejo de volimenes y
capacidades en los aviones, sin embargo la continuidad de vuelos no ha variado,
creando una ventaja frente a competencia tarifaria que si afecta el porcentaje de

participaciéon del mercado.
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4.1.1.1.3 Demanda de Espacio en Martinair Cargo

Actualmente Martinair Cargo cuenta con 10 vdeios semanales cada uno capaz de
fransportar hasta 80 Toneladas de carga. La empresa se maneja a través de
contratos anuales con las agencias de carga de cada vuelo, en el cual ya se
encuentra estipulado el espacio en base a records historicos, es por esto que la
capacidad de los vuelos esta vendida con un afo de anticipacion.

Segln se observa en la Tabla 6: Total de toneladas enviadas por aerolinea de Jul
2011 a Jun 2012, desde Julio del 2011 a Junio del 2012, se enviaron un total de
61.000 toneladas de Flores de Ecuador a Europa y Rusia de las cuales Martinair

Cargo transporié 26.000 toneladas anuales

Tabla 6.- Total de toneladas enviadas por Aerolinea de Jul 2011 a Jun 2012

Aerolinea 2081 2012 TOTAL
ATLAS AIR 82.910 82.910
CARGOLUX 2.607.238] 4.092.672 6.09%.910
CENTURION 3.566.404 3.398.586 6.963.880
DELTA 4,911 4.911
KLM 1.0£3.302 §84.112 1.727.414
LAN CHILE 6.029.276 5.327.0381 11.356.314
LUFTHANSA 4.201.193 3.853.769 7.754.962
MARTINAIR 14.276.234F 12,084,442 26.370.676
SANTA BARBARA 175.531 175.531
WPS 172.608 172.609
Total general 31.723.647; 29.587.580 61.311.227
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4.1.1.2 Propuesta de Definicion del Producto

Teniendo en cuenta la propuesta de Direccionamiento Estratégico mencionado en
la seccion 4.1.1.1 del presente documento, se presenta la siguiente definicion del

Servicio como Propuesta de Valor:

“Transporte aéreo internacional de carga tanto de Exportaciones como
Importaciones con las siguientes caracteristicas: mantencién de la cadena de frio,
variedad de conexiones disponibles, tiempos de fransito cortos, suministro de
informacion rapida y oportuna, cumplimiento en los tiempos de entrega y calidad en

el servicio”.

4.1.1.3 Propuesta de Mapa de Procesos

A continuacion el EEMP procedié a realizar una propuesta de Mapa de Procesos
para la empresa Martinair Cargo, el cual se lo puede apreciar en el Grafico 12
donde se defini6 como procesos de operaciéon al proceso de exporiacion e
importacion ya que es lo gue son los procesos por los cuales estaria dispuesto a

pagar el cliente.
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Grafico 12. Mapa de Procesos Propuestos

CLENTE

ATISFACCION

Los graficos 13 y 14 se muestran el detalle de los procesos derivados de la cadena
de valor, de esta manera el grafico 13 sefiala el Proceso Mejorado de
Exportaciones, el Grafico 14 sefiala el Proceso Mejorado de Importaciones y
finalmente el grafico 15 sefiala el detalle de los Procesos de Apoyo Mejorados. Para
ver de manera mas organizada la Tabla 7, corresponde al inventario del Proceso
Mejorado de Exportaciones.



Grafico 13. Proceso de Operaciones: Recepcion y Reservas

¢ A.1.1 Coordinacion de Espacios
+ A, 1.2 Actualizacion de Reservas

¢ A.2.1 Supervision de Recepcion

e A 2.2 Gestion Vehicular (Terciorizado)

* A.2.3 Revision de Carga {Terciarizado)

¢ A 2.4 Pesaje de Carga (Terciarizado)

® A.2.5 Estibaje de Cargo (Terciarizado)

¢ A.2.6 Soporte de Recepcidn (Terciarizado)

Grifico 14. Proceso de Operaciones: Transporte

* B.1.1 Documentacidn para Exportacion
¢ B.1.2 Envio de Informacidn {Terciarizado)

e B.2.1 Planificacion de Vuelo
e B.2.2 Coordinacién de Vuelo
» B.2.3 Atencion ol Yuelo

¢ B.3.1 Documentacidon para Importacion
¢ B.3.2 Coordinacion de Entrega
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Grafico 15, Procesos de Apoyo

Tabla 7. Inventario de Procesos Propuestos

PROCESQS CODIGO PROCESOS cHDIGO
fecepcidn y Reservas A Envio de Informacion (Terciarizado) 8.1.2
Gestion de Reservas Al Despacho de Aeronaves B.2
Coordingcion de Espacios A1l Planificacion de Yuelo B.2.1
Actualizacion de Reservas AL2 Coordinacién de Vuelo B.2.2
Recepcion de Carga A2 Atencion al Vuelo B.2.3
Supervision de Reception A.2.1 importaciones B.2
Gestion Vehicular (Teeciarizado) A.2.2 Documentacion para importacion 8.3.1
Revisicn de Carga {Terciarizado} A3 Coordinacion de Enteega B8.3.2
Pesaje de Carga (Terciarizado)} A28 Planificacion Qrganizacional €
Estibaje de Carga {Terciarizado} A25 Administracion de Recursos Humanos D
Soporte de Recepcion (Terciorizado} A2.6 Sistema interactivo de Comercio Exterior E
Transporte B Administracion F
Documertacion del Vuelo 2.1 Geastién Financiera G
Documentacion para Exporiacion B.1.1 Soporte de Gerencia H
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4.1.2.5.5 Obtencion de la Solucion mediante Programa Computacional (TORA)

Al ingresar el modelo de programacion lineal en el Sistema Tora se obtiene el

siguiente resultado, tal como se muestra en el grafico 16:

Grafico 16: Resolucion Tora del Modelo de Programacion Lineal MP

Como se aprecia en el grafico 23, para el modelo de programacidn lineal propuesto
puede presentar varias soluciones, sin embargo se analizara una de ellas:

= 90 H=126
B =09 I =7
C=0 J = 49
D=72 K=20

4.1.2.6 Propuesta de Reduccion de Gastos Operacionales

Dado gue para el proceso de Recepcion de Carga, existen los subprocesos de
Supervision de Recepcion y Soporte de Recepcion, se propone la unificacion de los
mismos a cargo de la empresa Aronem, ya que ambos se basan en la supervision
de los demas subprocesos y el continuo monitoreo de los espacios a las agencias.
Existeh tareas especificas del Supervisor de Recepcién que pueden ser absorbidas
tanto por el encargado del Documentacion para exportacion como el encargado de
Coordinacién de Espacios, reduciendo el gasto de salario de una persona mas los
gastos como seguro y beneficios adicionales de ley.
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4.1.2 RESIDENO DE LA ORGANIZACION

4.1.2.1 Propuesta de Mejora del Proceso

En el presente trabajo de investigacion, se propone el siguiente Disefio del Proceso
adjunto en el Anexo 4, en el cual se incluye Diagrama de Flujo, Caracterizacion de
Proceso, Mapa SIPOC y Analisis AVA por cada Sub Proceso detallado en el
Inventario de Procesos de la Tabla 11.

Adicional a continuacion se listan los procesos tratados con el mejoramiento
propuesto evidenciando los cambios realizados, cabe recalcar que adicional a los
cambios propuestos, todos los procesos fueron reestructurados en subprocesos

para una mejor organizacion de los mismos.

4.1.2.1.1 Coordinacion de Espacios

A diferencia del Proceso Actual se propone:

e Eliminar las actividades de Verificacién de Conexiones, Verificacion de Guias
no confirmadas, realizandolo un vez obtenidos los cierres ya que se

duplicaban estas actividades.

s La Elaboracion de Briefing se realizara al final del proceso con datos finales y
no al inicio ya que genera actividades adicionales como verificacion y

actualizacion.

4.]1.2.1.2 Actualizacion de Reservas

A diferencia del Proceso Actual se propone:
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e Simplificar la actualizacion de cobros, proponiendo una unica forma de
descuento a través de facturacion y no a través de notas de credito.

4.1.2.1.3 Supervision de la Recepcion

A diferencia del Proceso Actual se propone:

e Cambiar la confirmacién de informacién de vuelo y con CSO por la

planificacién de la Recepcidn.

4.1.2.1.4 Gestion Vehicular

A diferencia del Proceso Actual se propone:

e [ncluir un filtro adicional de revision de documentos antes de entrar al muslie
ya que en caso de haber algun faltante, se perdera tiempo al momento de

entregar y revisar la carga.

4.1.2.1.5 Revision de Carga

A diferencia del Proceso Actual se propone:

e Que la revision de documentos para la entrega se realizara en el sub proceso
A.2.2 Gestién Vehicular.

4.1.2.1.6 Estibaje de Carga

A diferencia del Proceso Actual se propone:
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e Que las mismas personas encargadas del estibaje de la carga sean las
responsables del enmallaje del mismo y no crear un subproceso adicional

con un equipo de trabajo especifico.

4.1.2.1.7 Documentacion para la exportacion

A diferencia del Proceso Actual se propone:;

o Realizar los juegos de documentos anies de actualizar el sistema ya que
esto agilita el comienzo del sub proceso A.1.2 Actualizacion de reservas y

B.1.2 Envio de Informacién AAMS, que requieren de estos documentos.

4.1.2.1.8 Planificacion Estratégica

Este Proceso actualmente no lo tiene la empresa por lo que este proceso en su
totalidad es una propuesta para la creacion del mismo.

4.1.2.2 Propuesta de Plan de Servicio al Cliente

Tomando en cuenta la encuesta realizada a los clientes directos de la empresa
Martinair Cargo y la informacién obtenida de ella, se propone una propuesta de Plan
de Servicio al Cliente donde se aplicaran técnicas de marketing de servicios para la
implementacion de mejoras, al ser ésta una de las estrategias de la empresa de
mantener precios altos con el objetivo de entregar a los Clientes un mejor servicio

Una vez identificadas las necesidades de los clientes a través del Estudio de
Satisfaccion del Cliente, se procede a definir su estrategia operativa para el plan de

servicio al cliente, seguido por las acciones a realizarse.
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4.1.2.2.1 Definicion de la Estrategia Operativa

L a estrategia de la compafiia Martinair Cargo sera desarrollar un plan de accion

tomando en cuenta las principales debilidades expuestas en el literal 3.2 del

presente documento, Estudio de Satisfaccion del Cliente.

4.1.2.2.2 Acciones Generales de Plan Objetivo de Marketing

-]

Socializacion de destinos: Realizar una campafa informativa de los
destinos con los cuales cuenta Martinair Cargo y la diversificacién de los
mismos que representa la fusion con el grupo Air France — KLM para resaltar
los beneficios y flexibilidad que se puede manejar con los clientes. La
campafia se realizara a través de medios digitales, asi como mediante visitas
personalizadas a clientes. Esto debido a que en la encuesta realizada el 33%
de los clientes indicaron que no conocen los destinos a los que llega
Martinair Cargo y adicional el 47% de los clientes consideran que la fusion no

fue positiva y el 27% no lo sabia.

Notificar a los clientes sobre demoras, cancelaciones y desviaciones
conocidas: Definir procedimientos para manejo de informacién para que la
misma sea oportuna, notificaciones personalizadas tanto para salidas, como
ilegadas a destino, demoras o cancelaciones a sus clientes. El personal
debe brindar {a mejor informacidn disponible acerca de la duracion del
retraso y, en la medida de lo posible, ia hora prevista de salida def
vuelo. Debe ser parte de las politicas de la empresa informar a las agencias
de carga de forma proactiva cada vez que se produzca un retraso igual o
mayor a 60 minutos, un adelanto iguél o mayor a 15 minutos, una
cancelacion que produzca el mismo efectoc o un cambio de ruta que
modifique el itinerario. Esta notificacion se haré mediante E-mail durante
horas laborables y con una llamada telefonica en horario fuera de oficina.

En caso de que un vuelo sea cancelado o sufra un retfraso considerable, se
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intentara, en lo posible transferir la carga al proximo vuelo disponible,
cfreciendo preferencia para la carga quedada. En caso de ser necesario que
los vuelos se desvien o aterricen en un lugar distinto al programado, se

aplicaran las mismas medidas utilizadas para demoras.

Ofrecer Servicio Personalizado: Se realizara seguimientos personalizados
a través de la asignacion de cuentas para el personal de Servicio al Cliente,
los mismos que se encargaran de cotizaciones, seguimientos a cargas con
conexiones, realizar visitas 1 vez al mes para dar a conocer de nuevos

servicios, destinos o recepcion de quejas y sugerencias.

Ofrecer Tarifas Competitivas: Si bien la empresa Martinair Cargo posee la
tarifa mas alta del mercado, se realizaran ajustes de acuerdo a la temporada
para garantizar que sus tarifas sean los mas competitivas posibles,
ofreciendo ademas un sistema de incentivos para las agencias de igual
manera acorde al mercado. En caso de destinos a parte de Amsterdam, el
personal de Martinair Cargo ofrecera la tarifa mas baja disponible.

Asegurar una respuesta ante todas las solicitudes, requerimientos,
preguntas u otros de los clientes: Se debe crear una cuiltura dentro de'la
empresa en donde los clientes son lo mas importante, de esta manera toda
la organizacion debe estar centrada en asegurar una respuesta ante
cualquier requerimiento, solicitud o comentario ya sea de forma verbal o
escrita en un plazo maximo de 24 horas laborables. En caso de reclamo, se
debera brindar una solucién oportuna en un plazo no maximo a 72 horas

laborables.

Reducir tiempos de respuesta via telefénica: Se crearan procedimientos
de atencion al teléfono, se generara un puesto adicional de recepcionista
para direccionar las llamadas telefonicas. Todas las llamadas deberan ser
contestadas en un periodo no mayor a los 30 segundos y una vez
direccionada cada persona sera responsable de atender todas las llamadas,
no deberan guedar Hamadas sin contestar o con un tiempo de espera



70

superior a los 2 minutos. Para control se utilizara el sistema CALL ONE,

actualmente implementado.

e Capacitacion regular al personal: Se debera capacitar a todo el personal,
nuevo v fijo, regularmente en temas técnicos de la industria y la empresa, asi
como en competencias especificas de acuerdo a su puesto de trabajo para
generar capacidad de decision y asi ofrecer a los clientes eficiencia de

respuesta y soluciones oportunas.

e Manejo de la Cadena de Frio: Crear un reporte de temperatura por vuelo,
en el cual se realizara una medicién continua de las temperaturas de los
cuartos frios y aleatoriamente en la carga, al momento de entrega, de
almacenaje y en el avion. Este reporte se enviara diariamente a los clientes

para su confrol y conocimiento.

e Reducir tiempos de espera para la entrega de Carga: Garantizar la
totalidad de muelles abiertos y con personal necesario para su operacion,
durante toda la recepcién. Ampliar la capacidad del warehouse para reducir

tiempos por movimientos de palilets.

o Crear un comité adminisfrative para dudas o sugerencias: Es
necesario crear un comité con miembros de todos los departamentos para
siempre estar al pendiente de las dudas y sugerencias de los clientes y saber
direccionarlas apropiadamente, creando una cultura de confianza en los

clientes para que puedan expresar sus sugerencias abiertamente.

4.1.2.2.3 Capacitacion del Departamento de Ventas y Servicio al Cliente.

Una vez establecida la esirategia y las acciones a realizar con sus respectivas
mediciones, es necesario capacitar al personal relacionado en cuanto al plan,

cumplimiento de objetivos y su aporte a la organizacion.
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4.1.2.3 Propuesta de disminucion de tiempos muertos del Proceso de Recepcion

El tiempo del ciclo del Proceso se consideré muy importante para su analisis y
mejora debido a que a pariir de éste mismo las agencias de carga proceden con la
entrega de documentacién a la aerolinea para que ésta continlie con el proceso de
documentacion y atencion al vuelo. Adicional los tiempos de espera de los
camiones es un resultado directamente proporcional a los tiempos del proceso de
recepcién y que como se pudo evidenciar a traves la encuesta de satisfaccion al
cliente es un factor importante el satisfacer sus necesidades como cliente.

Para realizar el estudio de tiempos de ciclo del proceso se considerd necesario
medirlo a través del andlisis cientifico, definido en el segmento 2.2.1.3, en el cual se
separd el proceso en sus actividades para meditlas de forma independiente las
cuales a su vez fueron medidas mediante experimentos controlados e investigacion

histérica.

Cabe recalcar gue no es posible identificar exactamente el totai del ciclo ya que al
referirse a un servicio, se requiere de varias aclividades de las cuales muchas de
ellas son realizadas de forma paralela, de igual manera ningun proceso de
recepcion es igual a otro debido a varios factores como la posibilidad de camionaje,
el total de carga a recibir, cantidad de personal disponible entre otros. Como
ejemplo para el analisis del presente proyecto, en el caso de una operacién normal
de dos vuelos de domingo para un total de 117 Toneladas, sin necesidad de
camionar, se tuvo un total de 17 personas enire estibadores y agentes de
seguridad, la hora de inicio actual del proceso fue a las 17:32 pm, finalizando a las
07:32am dando como total del ciclo, 14horas, considerando una utilizacion de 1 solo
muelle de 17:32pm a 22:00pm, 4 muelles de 22:00pm a 01:40am y 5 muelles de
01:40 a 07:32am.

Teniendo en cuenta estas consideraciones se tomaron los siguientes tiempos
actuales de [as actividades del Proceso de Recepcion de Carga como se puede
apreciar en la Tabla 8: Tiempos Aciuales de las Actividades del Proceso de

Recepcion de Carga.



Tabla 8. Tiempos Actuales de las Actividades del Proceso de Recepcion de Carga

Tiempo del Ciclo

3 Registro de Canmvones

camicn

Contral de Temperatura

Impresidn v Entregs de
warghouse

1m3hs x
ANB

Media Total Estimado
Actividad Proces | Espera | Tolal |Procesamiento |Espera Total
Recapeidn de Brisfing de
! resernvas N\ WA NA 0:01:00 0:00:00 00500
2 Planificacion del Vuelo Ay MA RN 1700 0000 023700
57sx | 188 [Mmibs x
camin | camién (:27:33 (:08:42 0:36:15

13| Supemisidn de cumplimiento A A HA NA NA MA
14 Emisidn de Repories A MA MA 0560 0:07:00 0:12:00
15 Cierre def Vuslo A TNA HA 0o 00500 0:17:00
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De esta manera se propone el siguiente plan de accién para la disminucion de los

tiempos del ciclo:

[ ]

Ampliar el espacio destinado a paletizaje. Es necesario ampliar la zona de

paletizaje, ya que debido a su tamafio genera cuellos de botella que pueden

llegar a detener el proceso de recepcion hasta 30 minutos. Para esto se

considera ampliar la zona de paletizaje de 700 metros cUadrados en el actual
aeropuerto a 1300metros cuadrados en el nuevo aeropuerto localizado en

Tababela.

Incrementar las actividades paralelas. Si bien el proceso actualmente

cuenta con 5 muelles para llevar a cabo el proceso de recepcion

simultaneamente, conjuntamente con la ampliacién de la zona de paletizaje

se puede incrementar el nimero de muelles para una recepcion mas rapida.
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¢ Cambiar la secuencia de las actividades: Se realizaron algunos cambios
de secuencia en la Propuesta de Mejora del Proceso, numeral 4.1.2.1 del

presente documento con el fin de reducir tiempos.

¢ Reduccion de Interrupciones: Durante la medicion de los tiempos de las
actividades se notd interrupciones innecesarias que pueden ser eliminadas
algunas a fravés de automatizacion de ciertas actividades como la
implementacion de una pantalla digital de turnos para los camiones, ya que
al no tener conocimiento del avance, siempre estan preguntando al personal
encargado de gestion vehicular generando interrupciones que pueden ser

manejadas.

4.1.2.4 Propuesta de mejora de Productividad

Como se habia comentado anteriormente, a pesar de que la productividad
actualmente es medida en funcion kilos por persona, para el Proceso de Recepcion
de Carga, el desempefio de una persona en su irabajo no es igual al de otra ni

tampoco es constante.

Es importante que se realice una planificacién diaria del personal para evitar sobre
cargas de frabajo al tener falias del personal o tener cambios con respecto a la

planificacion mensual.

Existen infinidad de factores que inciden en su productividad tal como la edad,
condiciones fisicas, clima, médico ocupacional enire otros, es por esto que se
propone el calculo de productividad como la relacién entre las salidas y las entradas
de los subprocesos del Proceso de Recepcion de Carga. La Tabla 9 muestra asi las
entradas y salidas por subproceso en funcion del recurso de mano de cbra, ya que

es el mas importante al ser una empresa de servicios y no de bienes.
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Tabla 9.- Caiculo de la Productividgad

Suparvisidn de a3 Recepoion

Mano de Obra

158 HH
Mensuales

Planificar I3 Recancidn

Supervisar el turpitmisnto 0F F508Ll06

Moniterear Entrege da Carga

Controfar Pesos v Contaurs de UiDs

Cuadrar Yuefos

Reaiizar Reportes de Rerepcidn

£ntregar Reportes

informar Novedates

A3

Revisidn de fa Carga

Mano de Obra

1440 HH
Mensual

ReBIzAr R EinicHis
flacibir Pian¥icacion de la Aecepcion

Rectbir dotumentacion dei embargue

Notiffcar Detos del Embarque

Reribir Csia

Escanear por rayos X

Verificar existentiz de abjetos extrafos

Peportar Novedades

Estibale de fs Carga

tang de Obra

3024HK
Mensusl
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52 Reporte
de Recepcidn
Mesual

330,000 Cajss
de Flores
Ravisadas
Mensual

egnridl
Recibir Piznificacion de i Retantion

Recibir 1z ¢oja

Estihar 1o caja

tiedir f contour del Paitet

Repariar Novedades

Pesar ef Fablet

Almacenar el Paliet

Enmatiar el Pailer

Energia

720 Horas

Servicios

330,000 Caias
de Flores
Estibadas
wensual

2500 USD

109 —

RR
9\29}_‘?;1:

R
HH
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Adicional se propone la revision de los siguientes puntos para mejorar la

productividad de los empleados:

1. Propiciar una buena actitud para generar un mejor ambiente de trabajo, las
actitudes negativas pueden generar una disminucion de la productividad.

2. Analizar las actitudes y acciones de los jefes inmediatos. La productividad
esta directamente relacionada con el supervisor. Estos deben tener
liderazgo, debe motivar e inspirar al equipo.

3. Generar conexién entre los empleados y la empresa.

4. Crear programas de salud ocupacional para reducciones de ausentismo y

problemas fisicos.

5. Cerciorarse de que todo el personal cuente con todas las herramientas

necesarias para facilitar su frabajo.

6. Apovyar al personal que esta atravesando por outsourcing y downsizing ya
que el impacto psicolégico puede causar un golpe en su moral y motivacion

reduciendo de esta manera su productividad.

4.1.2.5 Propuesta de Sistema de Maximizacién de espacios
4.1.2.5.]1 Determinacién de Indices de Produccion

El principal problema que enfrenta actuaimente la compariia son las pérdidas por el
volumen de las cajas que son entregadas por parte de las agencias para su
transporte. Existen gran variedad de tamafios, pero en este problema las hemos
reducido a las 4 mas importantes que son los cuartilios (14 x 104 x 26) cm con un
peso aproximado de 6kgs., la full (22 x 109 x 28) cm con un peso aproximado de 22
Kg., la stper full (26 x 125 x 28)cm con un peso aproximado de 27kgs., y la jumbo
(31 x 123 x 34)cm con un peso aproximado de 33kgs.
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Eil avion cuenta con 3 compartimientos en su interior el MainDeck, con capacidad
para 26 pallets, cada pallet debe llevar un promedio de 2500 Kg. netos, el
LowerDeck con capacidad para 10 posiciones, cada pallet debe llevar en promedio
1950Kg. en peso volumen, y finalmente el Bulk 33/34 cuya carga es a granel que

debera llevar en promedio 1300 Kg netos.

De esta forma a través del modelo se ifrata de determinar en base a las
caracteristicas de las cajas, la cantidad de cajas por cada tipo que se necesitan en
cada ULD para maximizar su transporte en un MainDeck / Contour Il y un
LowerDeck / Contour V.,

4.1.2.5.2 Formulacion del Modelo General de la Empresa
A continuacién se presenta la Tabla 10 que da en general un resumen de las

caracteristicas de las cajas antes mencionadas, tomadas en base a un promedio

obtenido a través del sistema Freight Scan de varias semanas aleatorias.

Tabla 10.- Caracteristicas por tipo de Caja

TIPO DE CAJAS
Peso prom Volumen Largo Ancho Altura
Disponibilidad (Kg) {Cm3) {cm) {em) {em)

Fuli (F) 40% 9 55000 110 25 20
Super Full

{Sf) 30% 12 81000 120 25 27
Jumbe (J) 20% 19 120000 125 30 32
Cuartilio { C) 10% 7 41250 110 25 15
TOTAL 100% 48

Asi mismo se presenta a continuacion en la Tabla 11 el resumen de la capacidad de

un Main Deck y un Lower Deck para el analisis:



Tabla 11.- Capacidad por Pallet

CAPACIDAD

Peso Min Volumen

(Kg.) (Cm3)
MainDeck (Md) 2500 16260000,00
LowerDeck (Ld) 1950 13400000,00
TOTAL 4450 29660000,00

Horizonte de Planificacion:

El horizonte de planificacion en este modelo es la recepcion de carga por vuelo.

Definicion de variables:

l.as variables definidas son:

antidad de F en Ld
antidad de Sfen Ld
antidad de J en Ld
antidad de C en Ld

Cantidad de F en Md
Cantidad de Sfen Md
Cantidad de J en Md
Cantidad de C en Md

R eI
now oo
ISEPHONY:

TOoOw>r>
[ (I I

Funcion objetivo:
La funcién objetivo formulada es:

Max Z = A+B+C+D+H+[+J+K

Restricciones:
A continuacion presentamos las Restricciones definidas para el calculo:

1. Restricciones por Peso (Kgs):

g A+ 12 B+ 19 C+ 7 D =>= 2500

9 H+ 12 t + 19 J + 7 K »= 1850

2. Restricciones por Volumen (Mts3):



3. Restricciones por Disponibilidad:

55000

55000

55000 A
81000 B
120060 C
41250 D

A+

H +

+
+
o

-

81600

81000

55000
81000
120000

41250

B +

P+

H <=
| <=
J <=

K <=

4.1.2.5.3 Levantamiento de la Informacion

126000 C

120000 J

11864000
8898000
5832000

2986000

+ 41250 D

+ 41250 K

P

<o

78

12

19

= 40% (29660000 Cm.3)

= 30% (29660000 Cm.3)

= 20% (29660000 Cm.3)

= 10% (29660000 Cm.3)

La recoleccion de ia informacion se realiza diariamente seleccionando una porcién

aleatoria de cajas al azar, para la toma de medidas y el calculo de los volumenes.

De esta forma se categorizan las cajas en los cuatro parametros antes

mencionados.

Una vez recolectada esta informacion es analizada para la

optimizacion del vuelo y por ende el cobro de los fletes en funcion del peso o del

volumen.

4.1.2.5.4 El Modelo General de Programacion Lineal de la Empresa

En base a la informacion antes definida se presenta el Modelo General de

Programacién Lineal para la empresa Martinair Cargo.

9 A+
- 55000 A+

- 55000 A

12 B +

19 C +

T D

84375 B + 120000 C + 41250 D

84375 B +

84375 |
120000 C

41250 D

9 H +

55000 H +
+ 55000 H
+

12

84375

G

P+ 9 J o+

I+ 120000 J +

|
+ 120000 J

g

7 K >=
<=

41250 K <=
<=

<

L

41250 K <=

2500
1950
16260000
13400000
11864000
8868000
5932000
2966000
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4.1.2.5.5 Obtencion de la Solucion mediante Programa Computacional (TORA)

Al ingresar el modelo de programacion lineal en el Sistema Tora se obtiene el
siguiente resultado, tal como se muestra en el grafico 16:

Grafico 16: Resolucion Tora del Modelo de Programacion Lineal MP

Como se aprecia en el gréafico 23, para el modelo de programacién lineal propuesto

puede presentar varias soluciones, sin embargo se analizara una de ellas:

A =90 H =126
B =99 | =7
C=0 J = 49
D=72 K=20

4.1.2.6 Propuesta de Reduccion de Gastos Operacionales

Dado que para el proceso de Recepcion de Carga, existen los subprocesos de
Supervisién de Recepcion y Sopqrte de Recepcion, se propone la unificacién de los
mismos a cargo de la empresa Aronem, ya que ambos se basan en la supervision
de los demas subprocesos y el continuo monitoreo de los espacios a las agencias.
Existen tareas especificas del Supervisor de Recepcion que pueden ser absorbidas
tanto por el encargado del Documentacion para exportacion como el encargado de
Coordinacion de Espacios, reduciendo el gasto de salario de una persona mas los
gastos como seguro y beneficios adicionales de ley.
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De igual forma se propone una renegociacion con Aronem sobre la tarifa por
handling que tenemos, a {ravés de un contrato de exclusividad actual asi como para
el nuevo aeropuerto en Tababela.

4.1.3 IMPLEMENTACION DEIL CAMBIO

4.1.3.1 Socializacion de la Propuesta de Mejora del Proceso

l.a Socializacion de las propuestas se debera realizar tanto para el personal de la

empresa como para las Agencias de Carga.

4.1.3.1.1 Socializacion Interna

De acuerdo con lo expuesto al capitulo 2.2 Ciclo de Deming, la socializacion de la
propuesta para generar una cultura organizacional de mejora continua es

fundamental en toda organizacién. A continuacion las acciones a realizar:
e Conferencia para gerentes de area
e Conferencia general para todo el personal

e Realizacion de Reuniones Departamentales para informar acerca de los

objetivos especificos por area.

¢ Envio de Boletines informativos mensuales con feed back de los proyectos.

4.1.3.1.2 Socializacion Externa



81

La empresa Martinair Holland al tener procesos que dependen mucho de sus

clientes, deber crear una cultura de sinergia y cooperacién mutua con sus clientes,

para esto a continuacién se detalian las acciones a realizar:

Envio de Informacion general de los proyectos.

Realizacion de Carruseles y talleres de soporte de informacion para los

clientes.

Reuniones y visitas personales para aiender a requerimientos individuales y

problemas especificos de cada cliente.

Continlo seguimiento a clientes en diferentes areas.

4.1.3.2 Capacitacion del personal

Por otra parte, la capacitacién constante del personal es importante a lo largo de un

procesc de mejora continuo. De esta manera se debe realizara:

Capacitacion continua del equipo de mejora continua y gerenies de area a
través de diplomados en procesos y cursos practicos de mejora continua

Capacitaciones continuas al personal sobre mejora continua suministrados
por el equipo de mejora continua, quienes por obligacion despueés de
terminados sus estudios deberan difundir y capacitar al resto del personal
sus conocimientos adquirido, impulsando la mejora continua de procesos

especificos de su cargo y forma de realizar el trabajo.

Capacitaciones continuas de competencias propias del cargo mediante
cursos impartidos por DESEMPRE, Universidades auspiciantes, la empresa

en si y otros.

4.2 MEDICION Y OBTENCION DE DATOS



4.2.1 TIEMPOS MUERTOS DEL CICLO
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Hacemos referencia al analisis AVA del ANEXO 4 de |la Propuesta de Mejora del

Proceso literal 4.1.2.1 en la que sintetizamos el tiempo del ciclo total del Proceso de

Recepcidon de Carga una vez implementadas las propuestas de mejora de Tiempos

muertos del ciclo y redisefio de procesos.

La tabla 12 muestra ia diferencia entre el tiempo del proceso actual y el tiempo del

ciclo mejorado, en el cual se puede evidenciar una clara disminucion de tiempos.

Tabla 12.- Contraste de Tiempo del Ciclo

codio|  sunrmosn | Lenpote [ Tembe de
A.2.1 | Supervision de la Recepcion 9:32 8:40
A.2.2 | Gestidn Vehicular 14:00 8:05
A.2.3 |Revisién de Carga 14:00 13:00
A.2.4 | Pesaje de Carga 14:00 10:35
A.25 | Estibaje de Carga 14:00 13:05
A.2.6 |Soporte de Recepcidn 14:00 9:30

4.2.2 MAXIMIZACION DE ESPACIOS

4.2.2.1 Analisis de Resultados

4.2.2.1.1 Andlisis de la funcion objetivo

Dada la funcién objetivo

Max Z = A+B+C+D+H+{+J+K
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La funcién objetivo se maximiza en la doceava inferaccion, obteniendo como

resultado un total de 443 piezas.

4.2.2. 1.2 Analisis de la Variables Estructurales

El resultado de las Variable estructurales mediante el sistema TORA se encuentra
reflejado en la tabla 13, en la que se puede evidenciar que se cumplen los

requerimientos, logrando el objetivo de paliets mas pesados.

Tabla 13.- Resultado de Variables Estructurales

[.os valores de cada variable ayudaran a determinar cuantas cajas de cada tipo son
necesarias para optimizar los pallets en funcion de su peso y su volumen de la
mejor manera. Por lo que se necesitaran las siguientes cantidades de cajas para

optimizar un MainDeck y un LowerDeck:
o 216 Full
e 106 Super Fuli
e 49 Jumbo

e 72 Cuartilios
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4.2.2.1.3 Andlisis de las Variables de Holgura
El Analisis de las variables de holgura, como se presenta en la tabla 14, muestra la

cantidad no utilizada en las restricciones y el exceso sobre el requisito minimo, de

esta forma se obtiene:

Tablal4.- Variables de Holgura

2500 0
1950 199+
16260000 0
13400000 0
11864000 0
8898000 0
0

0

5932000
2566000

Donde,

9 H + 12 | + 18 J + 7 K >= 19850

Las cajas se utilizan totalmente en el proceso excepto con las cajas en el Lower
Deck ya gue tenemos exceso sobre el requisito minimo de 199 kilos.

4.2.2. 1.4 Andlisis de la Restricciones

Tal como se observa en la tabla 15, las restricciones se cumplen en su totalidad.
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Tabla 15.- Restricciones del Modelo de Programacion Lineal

1(>) 2500
2(>) 1950
3(<) 16260000
4(<) 13400000
5(<) 11864000
6(<) 8898000
7(<) 5932000
8(<) 2966000

e La primera restriccion se da ya que la cantidad de cajas por tipo con su peso
respective en un Main Deck debe ser superior a 2500 Kgs.

¢ La segunda restriccién se da ya que la cantidad de cajas por fipo con su
peso respectivo en un Lower Deck debe ser superior a 1950 Kgs.

e |a tercera restriccién es de tipo volumen ya que el volumen total de todas las
cajas en un Main Deck no puede ser superior a 16260000 cm3.

e La cuarta restriccion es de tipo volumen ya que el volumen total de todas las
cajas en un Lower Deck no puede ser superior a 13400000 cm3.

¢ La restricciones 56,7 y 8 son de disponibilidad ya que la cantidad total de
fulles tanto para el MD como el LD corresponden al 40% del espacio
disponible, las super fulles tiene una disponibilidad del 30%, las jumbo del
20% vy por altimo los cuartillos del 10%.

4.2.2.1.5 Analisis de las variables Duales

Esta medida, como se puede notar en la tabla 16, representa el valor en realidad el

valor por unidad de recurso, esto expresa la contribucion de un aumento 0
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disminucion unitaria en la disponibilidad de un recurso sobre la funcién objetivo. De

esta forma podemos ver que no existe ningln aumento o disminucion de un recurso

sobre la funcion objetivo.

Tabla 16.- Variables Duales

3{<)

4(<)

5(<)

B(<

7(<

PSR PR

8(<

CIOIQIOIOIO QIO
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CAPITULO 5 - RESULTADOS Y DISCUSIONES

5.1 REDUCCION DE TIEMPOS DE CICLO

Los resultados obtenidos en el punto 4.2.1, Tiempos Muertos del Ciclo, mostraron
reducciones en los diferentes subprocesos del Proceso de Recepcién de Carga
mostrando disminuciones como se muestra en la tabla 17, Reduccion del Tiempo:

A21 Supervision de [a Recepcion 0:52 9%
A2.2 Gestion Vehicular 5:55 42%
A2.3 ‘ Revisién de Carga 1:00 7%
A.2.4 Pesaje de Carga 3:25 24%
A.2S Estibaje de Carga 0:55 7%
A26 Soporte de Recepcion 4:30 32%

La reduccion de los tiempos muertos en los subprocesos es evidente,
contribuyendo de esta manera a reducir las horas extras del personal, evitando la
fatiga excesiva en los empleados, teniendo en cuenta que el horario de trabajo al es
nocturno y el tipo de trabajo es pesado para un empleado. Adicional es importante
cuidar del factor humano en temas de salud, ya que asi mismo las condiciones de
trabajo, temperatura, smog, y los faciores antes expuestos afectan a la
productividad del empleado y un horario menos extenso contribuira a un mejor
trabajo por parte del mismo.
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De igual forma como se puede apreciar en la tabla 18: Tiempos por actividad
Mejorados, midiendo algunas actividades de varios sub procesos del Proceso de
Recepcion determinamos la reduccion en los tiempos muertos que en general han

mejorado mucho y contribuiran a la mejora del proceso.

Tabla 18.- Tiempos por actividad Mejorados.

Media General Media P. Mejorado
Proceso | Muerto Total Proceso | Muerto Total

57sx 185 X Imi5s x 505 x 10s x Imx
Camién | Camidn | Camidén | Camidn | Camidn | Camidn

Actividad

Registro de Camiones

Coordinacién entraday 1m36s x | 2m57sx | 4m51sx | Im15sx | 1m30s x | 2m45s x |
salida de camiones Camidén | Camidn | Camidn | Camidn | Camidn | Camidn
Revision de Cajas por Rayos 155 % 8s X 23sx 15s x 75X 225X

X Caja Caja Caja Caja Caja Caja

35sx 10s x 455 X 255 % 10sx 355 X
AWB AWRB AWB AWB AWB AWB

Control de Temperatura

Medicién v Pesaie de Caias 45 x Bs X 105 x 45 X 55X 09s x
y Fesal } Caja Caja Caja Caja Cala Caja
Paletizaie 3emx | 9Im30sx | 45m30s 35mx | 5m30s x | 40m30s
J Pallet Pallet x Pallet Pallet Pallet % Pallet !:
Impresién y Entrega de WH 1m35s X 10s x Im45sx | Im35sx 10s x Imdss x

AWB AWB AWB AWB AWB AWB

22mx 6m x 28mx 20m x 5m x 25mx
Pallet Pallet Pallet Paliet Pallet Pallet

Im36sx ; 4m08sx | bmdds x | Am36sx | 3ml0s x | 4m36s x
Pallet Pallet Pallet Paliet Pallet Pallet

2missx | 4ml6sx | 65m3lsx | 2m00s x | 3m00s x | 5m00s x
Patlet Patlet Pallet Pallet Pallet Pallet

Enmallado de Pallets

Pesaje de Pallets

Almacenaje de Pallets

Si bien se puede observar una importante reduccién de tiempo en la coordinacion
de entrada y salida de camiones en un 43%, es importante recalcar que al tratarse
de actividades paralelas en caso de una demora en ofra actividad, ésta se vera
afectada. Es importante recalcar que el tiempo muerto generado, se debe a la falta
de espacio para la movilidad de pallets, falta de personal, falta de sistemas de

informacion para los clientes entre otros.
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5.2 AUMENTO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE.

Tras haber establecido y puesto en marcha la propuesta de plan del servicio al
Cliente en el punto 4.1.2.2 y luego de ser socializado y difundido al personal, la
cultura generada en satisfacer las necesidades del cliente, Martinair Holland obtuvo

los siguientes resuitados:

e Socializacion de destinos: Se obtuvieron nuevos clientes fijos para
destinos tales como Kuwait, adicional ha incrementado el envio de carga
seca a diferentes lugares del mundo a uno semanal.

¢ Notificaciones de demoras, cancelaciones y desviaciones: Se redujo el
impacto para los clientes, a través del aumento de pro actividad en
sifuaciones adversas. Las gquejas y reclamos por parte de los clientes desde
la implementacion del plan hasta 3 meses después del mismo, ha disminuido

en un 30%.

¢ Servicio Personalizado: E! servicio personalizado contribuyé al
direccionamiento de las solicitudes y requerimientos de los clientes a través

de su ejecutivo y asi dar soluciones mas efectivamente.

e Tarifas Competitivas: Es claro que el servicio de Martinair Cargo tiene un
costo superior al de la competencia, sin embargo se realizaron ajustes en los
contratos y liquidaciones principalmente con clientes grandes ofreciendo una
tarifa acorde al mercado, logrando que muchos clientes continden utilizando

los servicios del grupo.

s Reduccion de tiempos de espera para la entrega de Carga: Los tiempos
de entrega estan directamente ligados con la reduccién del tiempo muerto
del proceso, al momento se ha reducido el tiempo de entrega en un 10% sin

embargo esto se encuentra en plan piloto.
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5.3 SISTEMA DE MAXIMIZACION DE ESPACIOS

Para hacer la propuesta la para maximizacion de espacios a través de un modelo
general de Programacién Lineal se realizd una simulacién en la que se escogieron
tas cajas mas parecidas a las del modelo para la construccion de un Main Deck y un
Lower Deck, del cual se obtuvieron los siguientes resultados presentados en la
tabla 19:

Tabla 19.- Resultados Simulacion Modelo de Programacion Lineal.

" . . " Peso Neto
AWB Tipo de Cajs| Cantidad Largo Ancho Alto Peso Meto | Peso Final
del patiet
129-03443705-| Cuartifio 72 1045 15,9 26 4,1 285,2
Main Deck 129-03443654- Fuil S0 14,5 259 21,5 3.4 846 2794,5
12903440391 Super 9% 21,8 27,3 27,3 16,7 1853,3
129034509521  umbo 2 1244 3.1 32,4 16,4 o
129-03443705-1 Cyariflio 0 1048 13,9 26 4.1 G
- 3694 X PO, . ; X 4
Lower Deck 129-03443694 Full 126 04,5 5.9 21,6 8.4 1184, 31043
: 125-0344639%- Super 7 1218 27,5 27,3 16,7 1169
129-03450952-1  Jumbo 45 1244 31,1 32,4 16,4 8056

Los resultados obtenidos en la tabla 19 fueron obtenidos del Anexo 5 del presente
documento, bajo el informe Freigh Scan de mediciones por guia aérea.

Es necesario recalcar que la cantidad de dimensiones de cajas actualmente
existentes en el mercado son infinitas, aunque se deberia buscar la manera de
estandarizarlas, al momento es indispensable la socializacién con las fincas de la
generacion de una concientizacion de lo que implica la pérdida de volumen por caja,
no soblo para la aerolinea sino para el cliente quien tiene que pagar por el aire de las
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cajas, generando a su vez una disminucion de la competitividad de las fincas frente

a otros paises.

Por otra parte, la falta de espacio en las instalaciones no permite escoger los
diferentes tipos de cajas para armar pallets ya que esto genera pérdida de espacio
en la zona de palletizaje al tener varios pallets abiertos generando mas cuellos de
botella y a su vez generando mas tiempo de espera en el ciclo del proceso; por lo
que se plantea retomar el proyecto una vez comiencen las operaciones en el nuevo

aeropuerto de Quito

5.4 REDUCCION DE GASTOS OPERACIONALES

En el numeral 4.1.2.6 Propuesta de Reduccion de Gastos Operacionales del
presente documento se plantearon dos propuestas que al ser aplicadas se lograrian

los siguientes resultados como lo indica la tabla 20:

Tabla 20.- Propuesta 1 de disminucion de gastos operacionales

Cédigo Sub Proceso Cantidad Valor Unitario Valor Total
A22 Gestidn Vehicular
A2.3 . Revision de Carga
2,015.740kgs
A4 Pesaje de Carga 0.045 USD/KG 90,708.30 USD
mensuales
AZS Estibaje de Carga
A26 Soporte de Recepeidn
Otros - 35USD 35USD
TOTAL 90,743.36 USD
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La reduccién mensual en gastos operacionales es del 1.7%, adicional se debera

considerar decimos eh los meses de septiembre y diciembre que incrementaran

este porcentaje.

Por ofra parte si adicionalmente se logra una mejora en la tarifa con el Proveedor
Aronem, a través de negociaciones la reduccién del gasto operacional sera

directamente proporcional a la reduccion de la tarifa como se muestra el ejemplo

de la tabla 21 propuesta a continuacion:

Tabla 21.- Propuesta 2 de disminucién de gastos operacionales

Cédigo Sub Proceso Cantidad Valor Unitario Valor Total
A22 Gestion Vehicular
A2.3 Revision de Carga
2,015.740kgs
A.2.4 Pesaje de Carga 0.040 USD/KG 80,629.60 USD
mensuales
A5 Estibaje de Carga
A2.6 Soporte de Recepeion
Otros - 35USD 35 USD
TOTAL 80,664.60 USD

En este caso claramente se puede evidenciar que una reduccion de 0.005centavos

por kilo en la tarifa nos genera una disminucién de los gastos operacionales en un

12.6%.
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CAPITULO 6 - CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCILUSIONES

e La reduccion de tiempos en el proceso de Recepcion de Carga genera una
reduccion de gastos para los clientes de la empresa Martinair Cargo al
reducir horas extras del personal, generando mas actividad por camion,
aumentando fa satisfaccion del cliente.

o La optimizacion de espacios aumenta las utilidades de la compaiia al
maximizar los pesos de los pallets, generando un ingreso adicional en cada

pallet de 200kilos x Tarifa vigente.

e La reduccién de gastos operacionales y mejora de la satisfaccién del cliente,
se deben volver a evaluar para tomar acciones correctivas y generar la

mejora continua.

e [l proceso de entrega de carga a las Agencias genera demora en el proceso

al tener varios cuartos frios separados.

e las fincas no cuentan con un procedimiento estandarizado para el empague
de flores en cajas, por tal razdén no se cumple el requerimiento de que el
peso neto sea igual o mayor al peso volumen de cada caja afectando a la
aerolinea al no poder cumplir con los requerimientos para la maximizacion de
espacios. Por otfra parie, los precios de la flor ecuatoriana se encarecen
frente a otros competidores mundiales ya que el cliente final paga el flete de
los vacios por caja viendose la afectada de esta manera la competitividad de

las fincas.

e El disefio del plan de Servicio al Cliente, redujo las inconformidades de los
clientes y confribuyo a la diversificacidn de carga y destinos final, aumentado

los ingresos para la compania.
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Los clientes de la empresa Martinair Cargo califican a la empresa con un
puntaje superior a la competencia, evidenciando que el 100% de los

encuestados se encuentran satisfechos con sus servicios,

Los tiempos muertos del Proceso de recepcion de Carga fueron reducidos
considerablemente a través de eliminaciones de interrupciones, incremento

de actividades paralelas y cambios de secuencia en algunas actividades.

Se encontrd que actualmente no se cuenta con mediciones de productividad
en los procesos, generando una falta de informacion para analisis y control

de los mismos.

El sistema de maximizacién de espacios ayuda a generar aumento de
ingresos para la compafia, sin embargo al momento es dificil su
implementacion ai no contar con espacio suficiente para clasificar las cajas y

cumplir con la propuesta.

Se pudo detectar que la empresa no cuenta con procesos definidos vy
estandarizados, ni direccionamienio estratégico generando una falta de
informacion a los empleados los objetivos de la empresa y como realizarlos

de una manera eficiente.

6.2 RECOMENDACIONES

L

Se recomienda que las agencias no tengan cuartos frios separados ya que
generan demoras en la entrega de carga para la consolidacion al tener que
hacer turno para ingresar a cada uno y la enirada y salida de camiones

genera congestion.

Adicional se recomienda a la empresa Martinair Cargo realizar las siguientes

actividades para la mejora de sus procesos:
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Reaiizar una campafia de capacitaciones a fincas para concientizar la
necesidad de empacar cajas con un peso neto mayor o igual al volumen. Si
bien es dificil estandarizar los tamafios de las cajas, se puede mejorar la

maximizacién de espacios siempre que se cumpla este requerimiento.

Realizar encuestas y enfrevistas de monitoreo de satisfaccion al cliente cada
afio con el fin de verificar las mejoras, y realizar ajustes en el plan de servicio

al cliente dependiendo de las exigencias de los mismos.

Continuar con el analisis de reducciones de tiempos muertos a través de

eliminacion de interrupciones.

Ampliar el espacio destinado al palletizaje para facilitar el armado vy
maximizacion de pallets, ademas de reducir tiempos del proceso y disminuir

tiempos de entrega de los camiones.
Implementar una pantalla de turnos para informar a los clientes.

Implementar indicadores para la medicién de productividad para poder llevar
a cabo control sobre el proceso y verificar fallas en el mismo, se recomienda
la medicion de la productividad en funcién de la actividad por subproceso.

Generar indices para el calculo de personal en funcién de horas laborables

mas no de kilos estibados por persona.

Definir la actualizacion de las guias en el sistema Cargo Wise solo por uno
de los dos subprocesos (A.1.2) Actualizaciéon de reservas ¢ (A.3.1)
Documentacion para Exportacion, ya que este proceso si bien difiere uno del
otro en un par de ingresos, ambos revisan y verifican la misma informacion

duplicando el trabajo en el proceso.

Solicitar a las agencias incluir la temperatura promedio al momento de cortar
las guias para facilitar la verificacion de los datos en las guias y actualizacion
de reservas para el sub proceso A.3.1 Documentacion para la exportacion.
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informar inmediatamente a Aronem la carga total a recibir, una vez que la
persona encargada del subproceso A.1.1 Coordinacion de Espacios tenga la
informacién exacta para su planificacion y re confirmacion del personal diario

evitando personal falto y sobre carga de trabajo en los empleados.

Generar un comité para la mejora continua encargada de revisar anualmente
los procesos de la empresa, generando un reporte de acciones preventivas,

y correctivas con el fin de perpetuar la mejora continua.

Realizar capacitaciones recurrentes al personal sobre competencias propias
del cargo, industria, procedimientos y mejora continua.
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7 Martinair

PROCESO DE RECEPCION DE CARGA

DIAGRAMA DE FLUJO DEL FLIGHT PLANING
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ANEXO 2

Levantamiento de Procesos Actuales
para la entrega de Carga de Panatiantic
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ANEXO 3

Resultados Encuestatick



Resuttados de Ia Bncuesta hitp: /fwww portaldeencuestas. comvresul tados. phpMerminada:

Portatdeencuestas es el software online can el que podrs crear, enviar y gestionar tus encuestas online. Es ' £us

iBienvenido, Stefanie Vasquez!
Cuenta FREE: actualizar

varsion gratuita Configuracién  Cemar sesién

ENCUESTATICK
Analisis de resultados

Martinair Cargo
nicio:12-09-2012 Fin:l8-09-2012 1 5

NI de tas rellenadas: 20
Completas: 15
No finalizadas: 5

i todas bs resy @ Inaprim

"Q bDesagrapar Breg.

Completamente Satisfecho 1 (7%)

Satisfecho 14 (93%)
i

Insatisfecho 0 (8%)

Completamente Insatisfecho ﬁ 0 (6%)

Poco Satisfecho E 0 (8%)

2 En comparacién con ofras aerolineas, usted considera que la empresa Martinair Cargo es..... 1515

Mucho Mejor 5 (33%)
Algo Mejor 8 (53%)
igual 2(13%)
Algo Paor § 0 (0%)
Mucho Peor E l 0 {0%)
o lo 56 § 0 (0%

3 iHarecomendado usted los servicios de Martinair Cargo? 1515

si 14 {93%)

1 {79%)

4 ;Conoce usted los destinos a los que liega Martinair Cargo? 15/15

$i 10 (67%)

No 5(33%)

5§ ¢Considera usted que la union enfre AF/KL y MP es positiva para usted? 15/15

5 4 (27%)
No 7 (47%)
No lo sé & (27%)

Pde? 05/11/2013 20:«(



Resuttados de la Encuesta

2de?7

6 ¢ Cuél es el nuevo aeropuerto de su preferencia? 15/15

hitp: //www portaldeencuestas com/resultados. phplerminadas

Tabahela 10 (67%)

Latacunga 5 (33%)
7 Sus oficinas comerciales.... 1815

Se transladaran cerca del nuevo 7 (47%)

aeropuerto

Se quedaran en Quito B8 (53%)

8 ¢Qué grado de importancia le da usted a los siguientes aspectos al momento de decidir un transportista?

Muy

Importanie
calidad def Servicio 13 {87%)
Tarifa 11 {73%)
tonexiones disponiiles 9 (60%:)
Tiempos de Trinsito 9 (60%)
Hararios de llegada » Destino 7 (47%)
Manejo de Reclamos 9 {60%)
Informacidn Oportuna 13 (87%)

Impostanta ;’t::)ltante ?l:::ltante
2 {13%; 0 (6%} 0 {0%)
4 (27%) 0 (D%} 8 {0%)
5 {33%) 1 (7% & {0%)
5 {33%) 1 (7%) 8 {0%)
5 {33%:;} 3 (20%) & {0%)
& {40%) 0 (0%} 0 {0%)
2 {13%) 0 (D%} @ {0%)

9 ¢Cual es su grado de satisfaccion en esos mismos aspectos con el servicio de Martinair Cargo?

Completamente Muy

Satisfecho Satisfecho
Calidzd del Servicio 6 (40%) 5{33%)
Tarifa 2 (13%) D (0%}
Caonexiones Disponibles 2 {(13%) & (40%)
Tiempas de Teinsito 5 (33%) & {40%)
Horarios de Hegada a Destino 5 (33%) 6 (40%)
Manejo de Reclamos 3 {20%) 4 (27%)
Informacion Oportuna 5 (33%) 2 (13%)

Satisfecho

4 (27%)
5 (33%)
3 (20%)
4 (27%)
4 (27%)
4 (27%)

5 (33%)

Mo Aplica

0o @

0 {0%) @
aqowy &%
o{ow) H%
o0%y @&
o(ow) &

e 0% G

Insatisfecho f::;:ﬁt;t::nte
0 {0%) 0 {0%)
& (40%) 2 (13%)
3 (20%) 1{7%3
& {0%) 0 {0%}
G {0%) 0 {0%;}
2 (13%) 2 (13%)
2 (13%)} 1 {7%}

&

#

10 Teniendo en cuenta su experiencia con Martinair Cargo, por favor valore su grado de acuerdo o desacuerdo con

ias siguientes afirmaciones:

Totalmente Tatalmente Mo
de acserdo De acuerdo desacuerdo o apHeabie
desacuerdo

Martinair Cargo ofrece un servicio que vale lo gque pago por él. 2 {13%) 6 (40%) 6 (40%) 1{7%} 4 {0%)
El transporte que ofrece Martinair Carge cubre mis necesidades. 2 (13%) 13 (87%) 0 (0%) 0 (0%} 0 (0%)
Martinair Cargo ofrece servicios compeiitivos, 2 {13%) 7 (47%) 6 (40%} G (9%} 0 (0%)
El servicie al ciiente de Martinair Cargo conece bien ei servicio de transporte 2 {13%) 11 (73%) 2 (13%) 0 (0%) 0 (0%}
aéreo de cargas.
&l servicio al cliente de Martinair Cango stiende bien las secesidades del 4 (27%) 10 (67%) D (0%) 1 (7%) 0 (0%)

cliente.
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Resulados de 1a Encuesta Letp:/Awww portal deencuestas com/resultados. php7terminada:

11 ¢ Cudl es la manera mas frecuente que utiliza para contactarse con el personal de servicio al cliente? 15/13

En persona 0 (0%)
Por tetéfono 10 (67%)
Por skype / messenger 2 (13%)
Por email 3 (20%)
Otro (especifique) § 0 (0%)

Otro (especifique):
L]

12 ;Coanto tuvo que esperar aproximadamente para ser atendido? 15/18

Me atendiercn inmeadiatamente 6 {44%)
Hasta tres minutos 4 {27%)
Entre tres y cinco minutos 2 {13%)
Entte cinco y diez minutos 4 (0%}
3(20%)

Mas de diez minutes

413 Valore su satisfacion general con el servicio de atencién al cliente de Martinair Cargo: 15/15

Completamente Satisfecho 2 {13%)
Satisfecha 13 (87%)
Insatisfecho E 0 (0%}
Compigtamente Insatisfecho 0 (0%}

14 Basandose en su experiencia general con el servicio de atencién al cliente de Maritinair Cargo, por favor evalge

los siguientes aspectos:
duy buena  Buena Regular kata Muy mala ::Iicahle
Profesionalidad de 13 persona gue lo atendid 8 (53%) 5 (33%) 2 (13%) 0 {0%} 0 (0%} 0 {0%) i
flesotucién del problema 3 (20%) 8 {53%) 4 (27%) 0 {0%) 0 (0%) 0 (0%) ]
FacHidad para contactar 5 [33%) 7 (47%) 2 (13%:) i (7%) 0 (0%} 0 {0%) &
Rapidez &a 1z vespuesta por email 2 (13%) 8 (53%) 5 (33%) 0 {0%} 0 (0%} ¢ (0%) &
Rapidez de fa respuesta por teléfono 5 {33%) 7 {47%) 2 (13%) 1 (7%) 0 (0%) 0 (&%) @%‘:

15 Por favor, puniie su grado de acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones. El personal de servicio al

cliente...
Totalmente
Totalmente De acuerds En en Ne jo
de acverdo e i g N - recuerdo
Se expresaba de forma clara y {4ci de entender 7 (47%) & (53%) & (0%) 0 (0%) 0 {9%) T
Me escuchd atentamente 5 (33%) 10 {67%) G {0%) 0 (0%} 0 {G%) 5
Entendib mi problema 5 (33%) & (53%) 2 (13%) 8 {0%) 0% &
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Resuliados de la Encuesta bttp:/fwww portaldeencuestas.com/resultados. phpHerminada

Fue amable 7 (47%) 8 (53%) 0 (0%) 0 (0%} o(0%) &
Fue eficiente & (40%) 8 (53%) 1 (7%) 0 (0%} 0 (0%) &
Fue pacienie 8 (53%) 7 (87%) 0 {0%:) 0 (0%) 0 {0%) ﬁ'ﬁ
Fie cortés 8 (53%) 7 (47%) 0 (0%) 0 (0%) a(oo) @B
Fue profesionat 7 (47%) 8 (53%:) 0 (0%) 0 (0%} 0(o%) &
Fue capaz de setucionzy mi problemsa 3 (20%) 9 (60%) 3 {20%) 0 (0%} 0 {0%) &

16 En comparacion con otras aerolineas, usted considera que el Servicio al Cliente en Martinair Cargo es 15/15

Mucho mejor 4 {27%)
Mejor 7 [47%)
i igual 4 (27%)
Peor ﬁ 8 {0%)
Mucho peor E 5 (0%)
No to se i 2 {0%)

17 ¢Hatenido usted algiin problema con ef servicio de fransporte aéreo de Carga de Martinair Cargo? 135/15

11 {73%)

Ne

4 (27%)

18 ;Se resolvieron esos problemas de forma satisfactoria? 15/15

Si, fueron resuettos por la

8 {53%)
empresa o por sus representantes
Si, fueron resueltos por alguien de E 0 (0%)
fuera de la empresa
No 3 (20%)
No hubo problema 4 (27%)

19 ; Esté usted al tanto de todos los requerimientos necesarios para para proceder a la entrega de carga en
Martinair Cargo? 15/15

s 15 {100%)

No | i 0 (0%)

20 ;Conoce usted los tiempos para entregar la documentaciéon necesaria pata el proceso de exportacion de su
carga? 15/M5

5i

No i 0 (0%)

21 Cree usted que los tiempos de espera para la entrega de carga en relacién al resto de aerolineas son  15/15

Musy tardados 2 {13%)

Alge tardade 7 {47%)
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Resultados de 1a Encuesta http:/fwww.portaldeencuestas convresuttados. php?ierminadar

Tguat 6 (40%)
Cortos § 0 (0%)
Muy cortos ﬁ 0 (0%)

22 Al momento de entregar su carga, ;tiene usted problemas a menudo con piezas faitanfes o discrepancias con el
recibo de bodega? 15M15

A diaria i 0 (0%)
Semanatmente 2 {13%)
Mensualmente 1 (7%)
Rara vez 10 {67%)
Nunca 2 {13%)

23 ; Cree usted que la informacién contenida en nuestros recibos es precisa? 15/15

Sf 10 {67%)

No 5 (33%)

24 ; Cree usted que el Freight Scan es una herramienta que ha contribuido a ia medicién mas exacta de los pesos y
volamenes de ia carga entregada? 15/15

Si 7 (47%)

No 8 (53%)

25 ;Cudl es su grado de satisfaccién con la cadena de frio que dispone Marfinair Cargo? 1515

Completamente satisfecho 3 {20%)
Satisfecho 12 (80%)
[nsatisfecho § 2 (0%)
Completamente insatisfecho E 0 (%)

26 ¢Qué grado de importancia le da usted a los siguientes aspectos del proceso de entrega de carga en Martinair

Cargo?
::n“:ortame Fmportante ::::Zrtan!e isr:lr:mttancia
Calidad det servicio g (53%) 6 (40%) 3 (7%} o(owy &
Tiempo de espera 12 {(B0%:} 3 {20%) 0 (0%} G {0%) £
Veracidad de los WH 12 (80%) 3 {20%) 0 (0%) 0 {0%) v
Cadena de frio 13 (87%) 2 (13%) 0 (0%) 0 (0% 5
Flexibifidad de los horaries de recepcitin 6 (40%) 9 (60%) O (0%) 0 (0%} 1
Manejo de ta carga 11 (73%) 4 (27%) 3 (0%) 0 (0%} B
Personal capacitado 11 (73%) % (27%) 2 {0%) 0 (0%} &

27 ¢Cual es su grado de satisfaccién con relacion a tos siguientes aspectos det proceso de entrega de carga en
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Resultados de la Encuesta

Martinair Cargo

htip://'www portaldeencuestas.comv/resuliados. php?tertinada:

My Poco

satisfecho Satisfecho satisfecho Insatisfecho
calidad del servicio 3 (20%) 13 (73%) 1 (7% 0 (0%) &
Tiempo de espera 1(7%) 7 (47%) 4 (27%) s(20%) @
Veracidad de los WH 2 {13%) 8 (53%) 4(27%) 1{7%) &
cadena de frfo 3 (20%) 10 (67%) 2{13%) 0 {0%) &
Flexibitidad de fos horarios de recepcién 3 (20%) 9 (60%) 2 {13%} 1 {7%) o
Manicio de lp carga 3 (20%) 11 (73%) 1 (7%) cowy
Personal capatitade 4 (27%) 9 (60%) 2 {13%} o (0% B

28 Cuando se han presentado problemas con el proceso de Recepeidn de Carga, ¢El personal de operaciones ha

resuelto de forma eficientes sus inquietudes? 15115

Si 11 (73%)
No 4 (27%)
No hubo problemas 3 0 (0%}

29 ;Se resolvieron esos problemas de forma satisfactoria para usted? 18515

Muy satisfactoriamente 1 (7%
Satisfactoriamente 11 {73%)
Insatisfactoriamente 3 (20%:)
Muy insatisfactoriamente E 0 (0%}
No hubo preblemas 5 0 (0%}

30 Cree usted que el tiempo para el proceso de pago de comisiones gue Martinair Cargo da a sus clientes es:

Muy Agit 1(7%)
Agit 7 {47%)
Regular 4 (27%)
Lento 1{7%)
Muy Lenic 2 (13%)

31 ;Cual es su grado de satisfaccion con el proceso de pago a Martinair Cargo via CASS? 15115

Muy Satisfecho 4 (27%}
Satisfecho 10 (67%)
Poco Satisfecho 1 (7%)
Insatisfacho E 0 (0%)

1518

32 Cuando se han presentado problemas con los pagos via CASS o en liquidaciones, ; El personal de Contabilidad
ha resuelto de forma eficiente sus inquietudes? 15/15

s 9 (60%)
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Resuliados de la Encuesia hitp: /fwww portaldeencuestas . com/resuliados. phpterminada:

No 2 (13%)

Neo hubo problemas 4 {27%)

33 ;Se resolvieron esos problemas de fora satisfactoria para usted? 1515

Muy satisfactoriamente 2 (13%)
Satisfactortamente 7 (47%)
Insatisfactoriamente 2 {13%)
Muy Insatisfactoriamente 3 0 (D%}

No hube problemas 4 (27%)

34 ;Hay alguna cosa que le gustaria decirle a Martinair Cargo sobre su servicio que no le hayamos preguntado en
ta encuesta? si es asi, por favor diganos de gue se trata: £/15

1. NO DEJAN E5PACIO PARA EXPLICAR £N FORMA MAS DETALLADA LAS PROBLEMAS, ES DECIR LA REPUESTA NG SIEMPRE ES TAN BLANCO/NEGRO COMO
QUIEREN QUE RESPONDEN

2. Que opciones tignen para el nuevo aeropuerto?, ubicar?n sus oficinas administrativas en Tababela?

3. Lamentablemente pens? que en ¢l proceso de uni?n entre ias tres aerolPneas se acabar?an los problemas de espacio en las temporadas altas, sin embarge no
veo ning?n cambio al respecto, al ser un agente de carga para Martin Air , nos hemos visto en ia necesidad de embarcar v7a M?A o con aeroi?neas gue ofrecen
sus servicios en esas fechas, tomando en consideraci?n que para nosotros lo primaordial es manejar toda la carga por MP Saludos

4, LAS TARIFAS DEBEN SER PARA TODAS LAS AGENCIAS IGUALES PARA TENER LIBRE COMPETENCIA ¥ EVITAR MONOPOLIOS QUE DESPUES PUEDEN ESTAR EN
CONTRA DE LA MISMA AEROLINEA

§. Desde que Martinair se integre a AF y KLM, se volvio muy burocratico. MP se caracterizo en ef pasado por ser una aerolinea muy agii en la toma de decisiones,
escuchando al mercado, pro-activamente presentando soluciones. Eso se cambio drasticamente. Hoy en dia MP no provea soluciones en temporadas altas a sus
clienes quienes embarcan durante todo el ano, tiene tarifas que estan completamente fuere def mercado vy no presta atencion 2 las necesidades del mercade.
Ha perdide mucha competitividad con el resultado gue dientes fieles le empiezan 2 dar ia espaida

&. Seria bueno gque se capacite al personal operativo en el manejo y paletizaje no solo de fiores sine de otro tipo de carga para que pueda garantizarse la
seguridad del producte dentre del avi?n, ser?a importante que ofrezcan un tipo de armado del paifet que garanticen que el preducto {que son cajas de flores)
viaja segure, ajustade

7. La gran afectaci™ debido ha los retrases en despachos por problemas t?cnicos, muy recurrentes en los 2timos meses

8. Mejorar tarifas, quisteramos trabajar mas volumenes con ustedes, pero fas tarifas son muy altas versus la competencia que Hene serviclos muy parecidos en
itinerarios

%, REl chequeo de la earga por parte def personal de Aronem ha cometido errores en [a entrega del Warehouse, por medidas de los bultos y diferencias de
Vol?men, el chequeo de INTERPOL en las bodehas de Aronem se hace dificit pargue dejan entrar a una persona solamente, y nosotros entregamos 20 ? 30
cart?nes de mercader?a para el chequeo, imposible hacerlo con una sola persona.-
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ANEXO 4

Propuesta de Disefios de los Procesos
de Martinair Holland
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ANALISIS AVA

e o woamn
$UB PROCESO: Coodinacion de Rervas CODIGO: AL PAG: ldel
Limites del Proceso: Inicia con la verificacidn de la Planificacién del Vuelo y finaliza con el envie dei Briefing de Reservas
Duefio del Proceso: CsO
Misién del Proceso: Coordinar diariamente los espacios disponibles en los vuetos para maximizar las ganancias por vuelo,
No. | VAC | VAE |l L ‘ Q Actividad Tiempos Estimados {min)
1 X X Planificar el Vuelo 0:30
2 X X Recibir reservas 1:00
3 X X Coordinar con Agencias 0:25
4 X X Ingresar Reservas al Sistema 1:15
5 X X Coordinar el Camionaje 0:20
6 X X Monitorear el mercado 0:35
7 X X Recibir Cierres 0:45
8 X X Cuadrar el Vuelo 0:25
9 X Revision de guias especiales 0:20
10 X X Actualizar Reservas en Sistema 0:45
11 X Generar el Briefing 0:35
i2 X Enviar Briefing 0:15
i3
14
15
16
17
18
19
20
Total| & 4 g 0 2 1 0 7:10
COMPOSICION DE ACTIVIDADES ME_TODO ACTUAL
No Tiempo %
VAC [VALOR AGREGADO PARA EL CLIENTE 5 3:55 55%
VAE [VALOR AGREGADO PARA LA EMPRESA 4 2:05 29%
Cered | OPERACION 9 4;50 67%
I::) MOVIMIENTO G 0:00 0%
[ |ESPERA 2 1:45 24%
() |iNsPECCION 1 0:35 8%
N/ |ALMACENAMIENTO 0 0:00 0%
TT |TOTAL 12 7:10 184%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 6:00
IVA {INDICE DE VALOR AGREGADC 84%
IE |INDICE DE EMPODERAMIENTO 24%
TC JTIEMPO DEL CICLO 7:10
TP |TIEMPO DEL PROCESO 5:25
TD |TIEMPO DE ESPERA 1:45
Resultado:
El proceso se encuentra en control, el IVA es 84% lo cual representa que ta solo el 16% del tiempo se emplea para
actividades que no generan valor agregado.




.. MACROPROCESO: Recepcion y Reservas coDiGO:A
7 Wlartinaiy PROCESO: Gestidn de Reservas .CODIGO: A1

:SUB PROCESO: Coordinacién de Espacios GDIGO: A.1.1

Pagidel

timites de Proceso: tnicia con la verificacion de |a Planificacién del Vuelo y finaliza con el envio del Briefing de Reservas
Duefio del Proceso: €50
Misién: Coordinar diariamente los espacios disponibles en los vuelos para maximizar las ganancias por vuelo.

PROVEEDOR

"1 Generacian”
de Prelims
{CRI)

Reserva de las

Generacién |
i de Cierres ;
L AAGE)

i Clerres de las
i Agencias de Carga

Pre Lim {CRM)

| | Generacidn ¥

€50 } CLIENTE

. ™,
i INICIC i

P! Planificar el Vuelo

.

-

Agencias de Carga

Recibir reservas
Loordinar con
% Agencias

A " Dacumentacion

Engre‘s:_r fesewas | para Exportacidn
al Sistema 4B

wr

~C§rn|ona|;,?'

Coordinar
Camionaje

4

Monitorear

A

Mercado

I

Recibir Cierres
! Cuadrar el Vuelo

Revision de guias
especiales

TTActualzar ]
Raservas en
Lostema

Generar el
Briefing

griefing

=l

Supezvision de
Recepcién ¢
{r2.1) ‘

k4

Enviar Briefing
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o ANALISIS AVA
7 Martinale [RIooms e s e o oo
SUB PROCESO: Actualizacidn de Reservas CODIGO:  AL2 PAG: idel
Limites del Proceso: Inicia con la Recepcién del informe de Recepcidn y Finaliza archivando iz documentacion
Duefio del Proceso: []e]
Mision del Proceso; Actualizar las reservas con informacion exacta para obtener las ganancias reales por vueio,
No. | VAC Actividad Tiempos Estimados (min})
1 Recibir Informe de Recepcién 0:05
2 X X fnformar Datos de Vuelo 0:20
3 X X Recibir Juego de Documentos 0:40
4 X X Actualizar Briefing 0:30
5 X X Realizar CCA's 0:40
6 X X Actualizar cobros en Sistema 1:30
7 X X Informar Carge Quedada 0:30
8 X X informar Salida de Vuelo 0:15
9 X X Verificar cuadre del vuelo 0:20
10 X Emitir Reportes de Vuelo (.45
11 X |Archivar Documentacion 0:15
12
13
14
15
i6
17
18
19
20
Total, 4 5 7 1] 2 1 1 5:50
COMPOSICION DE ACTIVIDADES ME_TODO ACTUAL
No Tiempo %
VAC IVALOR AGREGADO PARA EL CLIENTE 4 1:45 30%
VAE |VALOR AGREGADO PARA LA EMPRESA 5 3:05 53%
[t | OPERACION 7 4:30 77%
| | MOVIMIENTO 0 0:00 0%
PREEN 2 0:45 13%
{ ) |iINsPECCION 1 0:20 6%
v ALMACENAMIENTO i G:15 4%
1T |TOTAL 11 5:50 100%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 4:50
WA |INDICE DE VALOR AGREGADO 83%
I [INDICE DE EMPODERAMIENTO 13%
TC |TIEMPO DELCICLO 5:50
TP |TIEMPO DEL PROCESG 5:05
TD |TIEMPO DE ESPERA 0:45
Resuftado:
El proceso se encuentra en control, el VA es 83% lo cual representa que ta solo el 13% del tiempo se emplea para
actividades que no generan valor agregado.




. MACROPROCESO: Recepcion y Reservas  CODIGO: A
SFEHINALr PROCESO: Gestion de Reservas ICODIGO: Al

:SUR PROCESO: Actualizacidn de Reservas [COMGO: AL.2

Pdgldel

Limites de Proceso: Inicia con la Recepcidn del Informe de Recepcidn y Finaliza archivando la documentacion
Duefio del Procese: C50
Misién: Actualizar ias reservas con informacion exacta para obtener las ganancias reales por vuefc.
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ANALISIS AVA
e LT oo o700
SUB PROCESO: Supervision de Recepcidn CODIGD: A.2.1 PAG: ldel
Limites del Proceso: inicia con la recepcion del Briefing v finaliza informando las novedades de Recepcion
Duefio del Proceso: Agente de Trafico
Mision del Proceso: Supetvisar la recepcion de carga v fos subprocesos de soporte con el fin de optimizar los espacios v agilitar el proceso.
No. | VAC | VAE [} ‘——T> 210 Actividad Fiempos Estimados (min)
1 X Recibir Briefing 0:05
2 X X Planificar la Recepcidn 0:25
3 X X Realizar Manifiestos de Camionaje 0:25
4 X X Supervisar el cumplimiento de Espacios 1:30
5 X X Monitorear Entrega de Carga 3:00
6 X X Controlar Pesos y Contours de ULDs 2:00
7 X X Cuadrar Vuelos 0:25
8 X Realizar Reportes de Recepcion 0:25
9 X Entregar Reportes 0:10
10 X X informar Novedades 0:15
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
Total] 1 6 & 0 1 3 8:40
COMPOSICION DE ACTIVIDADES ME_TODO ACTUAL
No Tiempo %
VAC [VALOR AGREGADO PARA EL CLIENTE 1 3:00 35%
VAE |VALOR AGREGADO PARA LA EMPRESA 6 5:00 58%
[t | OPERACION 6 2:05 24%
> [MOVIMIENTO 0 0:00 0%
PREIE 1 0:05 1%
() |inspeccion 3 6:30 75%
N/ [ALMACENAMIENTO 0 0:00 0%
TT |TOTAL i0 8:40 100%
TVA [TIEMPO DE VALOR AGREGADO 8:.00
VA |INDICE DE VALOR AGREGADO 92%
& [INDICE DE EMPODERAMIENTO 1%
TC |TIEMPO DELCICLO 8:40
TP |TIEMPO DEL PROCESO 8:35
TD [|TIEMPO DE ESPERA 0:05
Resultado:
El proceso se encuentra en control, el IVA es 92% lo cual representa que ta solo el 8% del tiempo se emplea para
actividades gue no generan valor agregado.




_ ' . . MACROPROCESO: Recepcion y Reservas cODIGO: A
i Bl o bEynaiy PROCESO: Recepcion de Carga CODIGO: A2 pagldei
'SUB PROCESO: Supervision de la Recepcion cODIGO: A2l

Limites de Proceso: Inicia con la recepcion del Briefing y finaliza informande las novedades de Recepcion
Duefio del Proceso; Agente de Trafico 1

Misi¢n: Supervisar la recepcian de carga y los subprocesos de soporte con el fin de optimizar los espacios y agilitar ef proceso.
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ANALISIS AVA

MACROPROCESO: Recepcién y Reservas cODIGO: A .
PROCESD; Recepcion de Carga CODIGO: A2 FECHA: 07 0ct 2013
SUB PROCESO: Gestien Vehicular CODIGD: A.2.2 PAG: ldel

Lmites del Proceso:

tnicia recibiendo fa Planificacion de la Recepcidn y finzliza con {a entrega del Reporte de Camionaje.

Duefio del Proceso:

Team Leader Aronem

VHsion del Proceso:

Coordinar diariamente la entrada y salida de camiones para agilizar la recepcion de carga.

No. | VAC | VAE 15 | — S Actividad Tiempos Estimados (min}
1 X Recibir Planificacion de la Recepcion (3:20
2 X Recibir documentacion de Agencias de Carga 0:40
3 X X Revisar documentacion 1:30
4 X X Registrar Vehiculos 0:30
5 X X Coordinar entrada y salida de vehiculos 1:30
6 X X Reportar Novedades 0:25
7 X X Coordinar Camionaje 0:30
8 X X Agilizar la entrega de carga 2:00
9 X Realizar Reporte de Camiones 0:40
10
11
12
13
i4
15
16
17
18
19
20
Total] 4 2 6 0 2 1 0 8:05

COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
No Tiempo %
VAC |VALOR AGREGADO PARA EL CLIENTE 4 5:30 68%
VAE |VALOR AGREGADO PARA LA EMPRESA 2 0:55 11%
1 oPERACION 6 5:35 69%
S MOVIMIENTO 0 0:00 0%
{0 lESPERA 2 1:00 12%
() HNSPECCION 1 1:30 19%
%/ |ALMACENAMIENTO 0 0:00 0%
TT |TOTAL 9 8:05 100%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 6:25
IVA |INDICE DE VALOR AGREGADO 79%
IE |INDICE DE EMPODERAMIENTO 12%
TC |TIEMPO DEL CICLO 8:05
TP |TIEMPO DEL PROCESO 7:05
7D |TIEMPO DE ESPERA 1:00

Resultado:

El proceso se encuenira en control, el IVA es 79% lo cual representa que ef 21% del tiempo se emplea para
actividades que no generan valor agregado por lo que se deberd analizar cuales actividades g no generan valor
pueden ser eliminadas o remplazadas por otras ¢ si generen valor agregado, y a su vez disminuir ei indice de
empoderamiento que actualmente es del 12%.




) {MACROPROCESO: Recepcion y Reservas CODIGO: A
i Winpkingiy |PROCESO: Recepcion de Carga CODIGO: A.2 Pég1de 1
SUB PROCESO: Gestidn Vehicular CODIGO: A.2.2
Limites de Proceso: Inicia recibiendo ia Planificacién de la Recepcidn y finaliza con |a entrega del Reporte de Camionaje.
Duefio del Proceso: Team Leader Aronem
Mision; Coordinar diariamente ia entrada y salida de camiones para agilizar fa recepcién de carga.
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ANALISIS AVA
OO0 e o0 R T v onms
SUB PROCESO: Revisién de Carga CODIGO: A3 PAG: ldel
timites del Proceso: inicia recibiendo la Planificacién de la Recepcién v finaliza con la entrega de la caja ai Sub Proceso A.2.4
Duefio del Proceso: Team Leader Aronem
Miision del Proceso: Verificar que ro existan objetos extrafios dentro las cajas garantizando la seguridad del vuelo.

No. | VAC | VAE |Lemed | i : Actividad Tiempos Estimados {min)
1 X X Recibir Planificacion de la Recepcion 0:25
2 X X Recibir documentacion del embarque 0:05
3 X X Notificar Datos del Embarque 0:45
4 X X Recibir Caja 3:40
5 X X Escanear por rayos X 7:00
6 X X Verificar existencia de objetos extrafios 0:20
7 X Reportar Novedades 0:25
8 X X Tomar temperatura del embarque 0:20
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Total| 3 4 5 0 2 1 0 13:00

COMPOSICION DE ACTIVIDADES ME,TODO ACTUAL
No Tiempo %

VAC |VALOR AGREGADO PARA EL CLIENTE 3 11:00 85%

VAE IVALOR AGREGADO PARA LA EMPRESA 4 1:35 12%

{__] [OPERACION 5 11:45 90%

| MOVIMIENTO 0 0:00 0%
[) |EspErA 2 0:30 4%

{_) |INSPECCION 1 0:45 6%

N [ALMACENAMIENTO 0 0:00 0%
7T [TOTAL 8 13:00 100%

TVA ITIEMPO DE VALOR AGREGADO 12:35
IVA {INDICE DE VALOR AGREGADO 97%

JE  {INDICE DE EMPODERAMIENTO 4%

TC |TIEMPQ DEL CICLO 13:00

TP |TIEMPO DEL PROCESO 12:30
TD |TIEMPO DE ESPERA 0:30

Resultado:

El proceso se encuentra en control, el IVA es 97% lo cual representa que el 3% del tiempo se emplea para

actividades que no generan valor agregado y solo cuenta con un indice de empoderamiento del 4%.




e . | MACROPROCESO: Recepcion y Reservas CODIGO: A !
27 WMiartinaty  PROCESO: Recepcitn de Carga COPIGO: A.2 . Pigldel
" 13UB PROCESO: Revision de Carga CODIGO: A.2.3

Limites de Proceso: inicia recibiendo la Planificacion de la Recepcion vy finaliza con la entrega de la caja al Sub Proceso A.2.4
Duefio def Proceso: Team lLeader
Misi¢n: Verificar que no existan objetos extrafios dentro las cajas garantizando la seguridad del vuelo,

PROVEEDOR : Agente de Seguridad 2 CLIENTE
INICIO ]

R
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Escanear Caja por
rayos X

{Agencia de

‘ ‘ Entrega Caja
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ANALISIS AVA

MACROPROCESO: Recepcion y Reservas coODIGD: A

F :
PROCESO: Recepcion de Carga CODIGO: A2 ECHA 07 Oct 2013
SUB PROCESO: Pesaje de Carga CODIGD: A.2.4 PAG: ldel

Limites del Proceso:

Inicia con la Planificacion de la Recepcion dei Vuelo y finaliza con la entrega del Ware House a la Agencia de Carga

Duefio del Proceso:

Team Leader Aronem

Mision del Proceso:

Pesar cada caja para conocer el peso total y volumen por embargque y par vuela

No. | VAC ‘ Actividad Tiempos Estimados (min)
1 X X Recibir Planificacion de la Recepcidn 0:25
2 X X Recibir la caja 2:45
3 X X Verificar el estado de Ias cajas 1:20
4 X X Reportar Novedades 0:20
5 X Verificar el numero del embarque 0:30
6 X Ingresar datos del embarque 0:30
7 X X Pesar la Carga 2:00
8 X X Entregar Caja 2:45
9
10
it
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Total; 2 4 4 1 1 2 10:35
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
No Tiempo %

VAC {VALOR AGREGADO PARA EL CLIENTE 2 4:45 45%

VAE |VALOR AGREGADO PARA LA EMPRESA 4 4:50 46%

[ |OPERACION 4 3:15 31%

:> MOVIMIENTO 1 2:45 26%
[0 |EsPErA 1 2:45 26%

() [INSPECCION 2 1:50 17%

N/ |ALMACENAMIENTO 0 0:00 0%
T TOTAL 8 10:35 100%

TVA [TIEMPO DE VALOR AGREGADO 9:35

IVA [INDICE DE VALOR AGREGADO 91%

IE  [{NDICE DE EMPODERAMIENTO 26%

TC |TIEMPO DEL CICLO 10:35

TP [TIEMPQO DEL PROCESQ 7:50

TD iTIEMPO DE ESPERA 2:45
Resultado:

£l proceso se encuentra en control, el IVA es 91% lo cual representa que el 9% del tiempo se emplea para

eleva el indice de empoderamiento a 26%.

actividades que no generan valor agregado, sin embargo se debe considerar g hay un tiempo de espera alto que




MACROPROCESO: Recepcién y Reservas
PROCESOG: Recepcidn de Carga
SUB PROCESO: Pesaje de Carga

W RMartinair

CODIGO: A
CODIGD: A2
CODIGD: AZ.4

Pégldel

Limites de Proceso: Inicia con fa Planificacién de la Recepcidn del Vuelo y finaliza con la entrega del Ware House a la Agencia de Carga

Duefio del Proceso: Team Leader Aronem

Misidn: Pesar cada caja para conocer el peso total y volumen por embargue y por vuelo.
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ANALISIS AVA

MACROPROLCESO: Recepcion y Reservas CODIGD: A

F :
PROCESO: Recepcion de Carga CODIGO: A2 ECHA: 07 0ct 2013
SUB PROCESC: Estibaje de Carga CODIGO: A.2.5 PAG: ldei

Limites del Proceso:

Inicia con fa Recepcién de la Planificacidn de la Recepcidn del vuelo y finaliza con el enmaliaje del Pallet

Duefio del Proceso:

Team Leader Aronem

Mision del Proceso:

Estihar iz carga optimizando espacios para maximizar ganancias.

No. | VAC Actividad Tiempos Estimados (min)
1 Recibir Planificacion de la Recepcion 0:25
2 Recibir a caja 1:50
3 X X Estibar la caja 7:00
4 X X Medir el contour del Pallet 1:05
5 X Reportar Novedades 0:20
6 X X Pesar el Pallet 0:40
7 X [Almacenar el Pallet 0:40
8 X X Enmallar el Pallet 1:05
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Totalf O 5 4 0 2 i 1 13:05

COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL

No Tiempo %
VAC [VALOR AGREGADO PARA EL CLIENTE 0 0:00 0%
VAE [VALOR AGREGADO PARA LA EMPRESA 5 10:15 78%
[—J JOPERACION 4 9:05 69%
2| MOVIMIENTO 0 0:00 0%
ESPERA 2 2:15 17%

) |INSPECCION 1 1:05 8%

S JALMACENAMIENTO 1 0:40 5%
TT TOTAL 8 13:05 100%

TVA [TIEMPO DE VALOR AGREGADO 10:15

VA [INDICE DE VALOR AGREGADC 78%

{E  |INDICE DE EMPODERAMIENTO 17%

TC |TIEMPO DEL CiCLO 13:05

TP ITIEMPO DEL PROCESO 10:50

TD TIEMPO DE ESPERA 2:15
Resultado:

El proceso se encuentra en control, el IVA es 78% lo cual representa que el 22% del tiempo se emplea para

actividades que no generan valor agregado por lo que se deberé analizar cuales actividades g no generan valor
pueden ser eliminadas o remplazadas por otras g si generen valor agregado, y a su vez disminuir el indice de
empoderamiento que actualmente es del 17%.




. " MACROPROCESO: Recepcion y Reservas [CODIGO: A
S0 BWiortinaiy PROCESO: Recepcion de Carga |CODIGO: A2 pagldel
b SUB PRQCESO: Estibaje de Carga o _”‘%.Q_ODIGG: A25
Limites de Proceso: Inicia con la Recepcidn de la Planificacion de fa Recepcidn del Vuelo y finaliza con ef enmaliaje del Paliet
Duefio del Proceso: Team Leader Aronem
Misién: Estibar la carga optimizando espacios para maximizar ganancias.
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ANALISIS AVA
" L] # - .t N
ﬁ &?&Eﬁag? MACROPROCESO: Recep::ft'm y Reservas CODIGO: A FECHA: 07 Oct 2013
i PROCESOC: Recepcién de Carga | CODIGO: A2
SUB PROCESO: Soporte de Recencidn cODIGO: A28 PAG: ldel

Limites dei Proceso:

Inicia con la Recepcion de! Briefing det Vuelo v finaliza con el archivo de documentos.

Duefio def Proceso; Team Leadter Aronem

Misién del Proceso:

Supervisar los subprocesos de Apoyo de la Recepcidn de Carga para mantener el Proceso en control.

No. | VAC | VAE [ D ; Actividad Tiempos Estimados (min)
1 X X Recibir Briefing 0:10
2 X X Coordinar ias funciones del personal 0:10
3 X X Informar al personal la Planificacidn de la Recepcidn 0:25
4 X X Supervisar la Gestion de Vehiculos
5 X X Supervisar la Revision de la Carga
6 X X Supervisar el Pesaje de Carga 8:30
7 X X Supervisar el Estibaje de Carga
8 X Monitoreo de Allocations de ias Agencias
9 X Realizar Reportes de Vuelo 0:20
i0 X X Entregar Reportes de Vuelo 0:05
11 X Archivar Documentacién 0:20
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Total| O 8 5 0 1 5 10:00

COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
No Tiempo %
VAC {VALOR AGREGADO PARA EL CLIENTE 0 0:00 0%
VAE JVALOR AGREGADG PARA LA EMPRESA 8 9:20 93%
1 |OPERACION 5 1:20 13%
[ | MOVIMIENTO o 0:00 0%
(> |ESPERA 1 0:10 2%
| () |INSPECCION 5 8:30 85%
N |ALMACENAMIENTO 0 0:00 0%
TT [TOTAL 11 10:00 100%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 9:20
IVA |INDICE DE VALOR AGREGADO 93%
IE |INDICE DE EMPODERAMIENTO 2%
TC [TIEMPO DEL CICLO 10:00
TP |TIEMPO DEL PROCESO 9:50
TD [TIEMPO DE ESPERA 0:10

Resultado:

E! proceso se encuentra en control, el IVA es 93% |o cual representa que el 7% del tiempo se emplea para
actividades que no generan valor agregado, y solo cuenta con un indice de empoderamiento del 2%




~ MACROPROCESO: Rétépcién y Reservas

fﬁﬂayﬁnaégﬁ | PROCESG: Recepcion de Carga
:SUB PROCESO: Soporte de Recepcién

~ CODIGO: A

CODIGO: A2 Pagldel
CODIGO: A.2.6

Duefic del Proceso: Team Leader Aronem

iLimites de Proceso: inicia con la Recepcidn del Briefing del Vuelo v finaliza con el archivo de documentos.

Mision: Supervisar los subprocesos de Apoyo de la Recepcién de Carga para mantener el Proceso en control.

PROVEEDOR : 50

CLIENTE

{ INICIO ]

¥

Coordinacion
de Espacics
{A.1.1)

Recibir Briefing
Coordinar funciones
del Personal

Informar al personal !

la Piznificacion de la
Recepcidn

v

Supervisar la
Gestidn de
Vehiculos

b

Supetvisar ia
Revisidn de ia Carga

- qr

Supervisar el Pesaje
de Carga

Supervisar el :
Estibaje de Carga

Monitoreo de |
Aliocations de fas !

Agencias

v

i
Realizar Reportes de !
Vueio

Reportes de Vuelo |

Entregar Reportes

Supervision de |

de Vuelo

i

Archivar ]
Documentacion |
i

H

a Recepeibn
(A.2.1)

7




ZBnbsep AlUeleig
BOd 0OVE0YHdY H04 COVSIATY HOd OOv308vIa

16 O EEy BT O DETy
% /h it age]
J HIdHS
SOIANA B 0AIYIY - 1ayied sod ap:oday - SCIUBWIN0P ap oBan| sp eBsulua ap ei0H .
SOHISIDEY STIOHINGD STHOAYHANE

£ REy W.
Wﬁﬁ i ,Mﬁmwmmw:___ogmm g 30 A gpuenpe se| ap uoweluswe|da:

Sl

olana sp soIsauRN - oleq ‘eBie; ap uopeuodxa g eled epUBNDEL UGPDRIUBUNION B| J2ZIjB8Y SEMUGIIIBIT SBAIBSY .
SEQRZI ey SEAIASHY . ‘OPRPIOSLOT B 03SBIVELL ‘151 LodXE S GMY .
soEWRIeg ap sofanr . ONL3E0 upadacay ap apoday .
SYQIS Uglaejustinoog JealyalY SYQUVHLNG
. . SSUGEY IRIALT
@ & ojenp ap sauoday Jeziesy

= UGIAR | SOIUBLEND0C JBIAUT
UQRELIONXS JP SOIBLIND0Q J2I34SD

$240.13 JEIYBA

BLUBISIS |2 U JBZNBY[Rg

BL@ISIC |8 UD SPAZRS3Y IRZIjENniaYy so1380s3 ap
QPBNA [ UoDdUDYY {£°79) soBanr se8aiul ugeUIPIoo) (TTY}
SEALDSIY SOUBINIOQ 3P soBan[ Jezieay UGIBLLIGIUS 3P OjAUZ (2'T°8) updanay
UGIIBLLIOMN Sp 01 {7729} Bp UDIIRZEENDY (1Y) UQIDBILAINGO(] B B SOIBQ JRIYLIBA efie) ep sepuady ap upisiasdng {17y}
. UOISRIUSWINDOG #U100Y
SOUIaYNg SOUIBILY uoladasay ap Buljaug Aqmay SOUIIINY SOULIBIHY
SIINIITD NODYINHOISNYHL $3IHOAIIAOUL

lapeay sGopy ‘SOIPD Yosonly ‘Bsia 08180 1BUIBIU ;SONF0I0UIa) SOSINIaY
031302 3p S1usBy ISOUBIINY SOSINISY
afe|equiy ap elup) ‘esopedeio ‘BIOPRINDIED ‘$RI0PEIRIN ‘BIIUEIA 531905 ‘Ol20EI] P UDIIRIST ‘SALOPRINGLIOY 1$0315I] SO5NIBY

SOSHNDAY
OMBI) B AUSHY 10583044 [Op DUANQ
“SOUBLINDOD B CARDIR [ UOD eZiEUY A u0inGaLaY SP SUllDNg PP upldeDa: B UCT EPIU] 10581044 (3P SaIHIR
/1 Dyd T8 ODIGeD upidenodyy eied uonEIGIRINIGG SO 8BNS
g ODIeRD OB, |80 upnRIEsLUNI0g “0S330Ud .
134 B
EWE RO L0 WHD3 9 '0BIG0s EYCLET *053204d0UIVIA ‘mwmﬂmwhm@ﬁ %

053008d 130 NOIDVZIHILOVHVYD




uopenodxy dn yaeg ‘sepezienioy
- T ’ ugpeyod WN30Q Jesal T T
ez 3P SOIUBINICQ 9PEL0AX] 2P soUD (1 128U8 SEOILDIIIBe SEAlBseYy frre) (rre)
sepezienly ‘SEBIBE SBING
- T $2.) B U0 en - § 23] ap seuad T
(el SEOHUCIIIR}R SBAIESSY SEMBSSI B UpEZENY SEDIUOADB| SRAIFSIY 2 8P eSSy (Tl
OREPRHOSUCD
{z'1'9) {(ZTY) SOUWN0G Bp sofans SOILAUNDIGY 3p 5005859 ap sOIsTIpUBW eBieD) 2p sepunBy -
351f Jiodxa ‘sealay s2IND
[TTERE] ouiBIL; — o 5 v oulaNg ousl|
S3D0H OVdHLNT
JEN3ID oY 20 HOGHIADUd
"BBUIIDIBE 8] Bp A SEUENDER S8y AP UQDEIUBWERIBRI ofeq 'eBie) ap uoenodxs g eied epuenbal uGIIRIUGWINDOD B] Jezijeay 10SB301g (9P UCISIIA
ooles) ap 2yusly 10533014 |Sp ousn(
SCIUBUINZON BP OAIYDIR [ UOD 22ijeu)) A UCI3ds0ay ap Buyaiug [Bp UoRdadas B LoD BIDIY| 10583014 2P SIINUF]
/T ‘DYd TT8 091002 ugisenodxg eled UQIDRIUBLINIDG 10832044 9ns
1'd  0DIA0d 0=NA |9 UDDRIUBWNI00G +08308d ;
€307 3> IYHOA4 =
TR0 L0 o 9 0Dl FHodsuely 0SIDOULIOHUIVIA Mm@ﬂ%m@hﬁ

20dIS VdViAl




ANALISIS AVA
M : !
PR%C(;(;ETOCESO ;fcr:fri(:::acién deif Vuelo ggg:gg II:.l FECHA: 07 Oct 2013
SUB PROCESO: Documentacion para Exportacién CODIGO: B.1.1 PAG: idel
Limites del Proceso: Inicia con la recepcion del Briefing de Recepcién y finaliza con e archivo de documentos.
Duefio del Proceso: Agente de Trafico
Miston dei Proceso: Reaiizar la documentacién requerida para la exportacién de Carga, bajo reglamentacion de las aduanas y de la aerolinea.
No, | VAC S TR : Actividad Tiempos Estimados (min)
1 X X Recibir Briefing de Recepcién 0:20
2 X X Recibir Documentacion ) 0:50
3 X Verificar Datos de la Documentacion :08
4 X X Realizar Juegos de Documentos 1:40
5 X Entregar Juegos 0:25
& X X Actualizar Reservas en el Sistema 2:05
7 X X Palletizar en el Sistema 0:45
8 X Verificar Errores 0:10
9 X X Generar Documentos de exportacién 0:45
10 X X Enviar Bocumentos al avién 0:15
11 X X Realizar Reportes de Vuelo 0:20
12 X Enviar Reportes 0:15
13 X |Archivar Documentacidn 0:15
14
15
16
17
18
18
20
Total| 3 5 7 2 1 2 1 8:13
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
No Tiempo %
VAC [VALOR AGREGADGC PARAEL CLIENTE 3 1:50 22%
VAE IVALOR AGREGADO PARA LA EMPRESA 5 5:10 63%
C-! |OPERACION 7 6:10 75%
e?| MOVIMIENTO 2 0:40 8%
[ |espera 1 0:50 10%
(> [INSPECCION 2 018 4%
N JALMACENAMIENTO 1 0:15 3%
TT |TOTAL i3 8:13 100%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 7:00
WA HNDICE DE VALOR AGREGADO 85%
e [INDICE DE EMPODERAMIENTO 10%
TC {TIEMPO DEL CICLO 8:13
TP ITIEMPO DEL PROCESO 7:23
TD [THEMPO DE ESPERA 0:50
[Resuitado:
El procesc se encuantra en control, el IVA es 85% lo cual representa que el 15% def tiempo se emplea para
actividades que no generan valor agregado por lo gue se deberd analizar cuales actividades g no generan valor
pueden ser eliminadas o remplazadas por otras g si generen valor agregado, y a su vez disminuir el indice de
empoderamiento gue actualmente es del 10%.




‘MACROPROCESD: Transporie

[CODIGO: B

7 Wigrtinaiy  PROCESO: Documentacion del Vuelo ‘CODIGO: B.1 Pég 1de 1
:SUB PROCESO: Documentacién p_g(g‘lEggpoztacién CODIGO: B _

Limites de Proceso: Inicia con la recepcidn del Briefing de Recepcidn y finaliza con el archivo de documentos.

Duefio del Proceso: Agente de Trafico
Misién: Realizar la documentacion requerida para ia exportacion de Carga, bajo reglamentacion de las aduanas v de {a aerolinea.

PROVEEDOR

Agente de Trafico

INICIO }
~

| Supervision de |
Recepcion |

Lod,

I Coviainacién
} de Espacios
(ALY

i

N

1 Verificar Datos de la

|

N 2

|

Envio de
: Informacién
| (8.1.2)

Recibir Briefing de ‘

B S

Recepcién

Recibir
Documentagion

Documentacion

Realizar juegas de
Documentos

uego de
Documentos

Entregar juegos de
Documentos

Actualizar Reservas
en e Sistema

Palletizar en e}
Sistema

Verificar Errores

N _ﬁ_%_._.__m___._é

Generar
Documentos de

Exportacion

" Documentos de
Exportacid)

st T

Esviar Documentos

CLIENTE

2l avién

Raalizar Reportes de
Vuelo

© Chargeable Report,

Enviar Reportes

Archivar
Documentacion
] FIN

k!
E .. s

! Atencidn al
P Vuelo
(B.2.3)
Actuzlizacion
o de Reservag
(A.1.2)
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ANALISIS AVA

L3 [}
ﬁ E« gn EE‘ MACROPROCESO: Fransporte cODIGO: B FECHA: 07 Oct 2013
artina PROCESO: Documentacion del Vuelo CODIGO: 8.1 <t
SUB PROCESO: Envio de informacion AAMS cODIGO: B.1.2 idel

Limites dei Proceso:

Inicia con fa recepcion del Briefing de Recepcidn y finaliza con el archivo de documentos,

Duefio del Proceso:

Agente de Tréfico

Mision del Proceso:

Realizar fa docurnentacién requerida para la exportacion de Carga, bajo reglamentacion de fas aduanas v de |z aerolinea.

No. | VAC | VAE |{__Fir—51 Actividad Tiempos Estimados {min)
1 X Recibir Documentacion 0:45
2 X X Ingresar informacidn al Sistema 5:20
3 X Verificar errores 0:30
4 X Entregar Back Up G:02
5
6
7
8
S
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
Totalf © 1 1 i 1 1 0 6:37
COMPOSICION BE ACTIVIDADES "_‘“ETODO ACTUAE
No Tiempo %
VAC [VALOR AGREGADO PARA EL CLIENTE 0 00 0%
VAE [VALOR AGREGADUO PARA LA EMPRESA 1 5:20 81%
fomt | OPERACION 1 5:20 81%
2| MOVIMIENTO 1 0:02 1%
) |ESPERA 1 0:45 11%
() |mseECCION 1 0:30 8%
v ALMACENAMIENTO ¢} 3:00 0%
FT {TOTAL 4 6:37 100%
TVA [TIEMPO DE VALOR AGREGADC 5:20
IVA |INDICE DE VALOR AGREGADO 81%
IE |INDICE DE EMPODERAMIENTO 11%
TC |TIEMPO DEL CICLO 6:37
TP |TIEMPO DEL PROCESO 5:52
TD |TIEMPO DE DESCANSG 0:45
Resuitado:

El procese se encuentra en control, ef IVA es 81% lo cuai representa que el 19% del tiempo se emplea para

actividades gue no generan valor agregado por o que se debera analizar cuales actividades ¢ no generan valor
pueden ser eliminadas o remplazadas por otras g si generen valor agregado, y a su vez disminuir el indice de
empoderamiento que actualmente es del 11%.




' MACROPROCESO: Transporte

7Y Miartinalr  PROCESO: Documentacidn del Vuelo
ISUB PROCESO: Envio de Informacion a AAMS

. CODIGO: B
|CODIGO: B.1
CODIGO: B.1.2

Pagldel

Limites de Procese: Inicia con fa recepcion del Briefing de Recepcidn y finaliza con el archivo de decumentos.

Duefio del Proceso: Agente de Trafico

Mision: Realizar la documentacion requerida para la exportacion de Carga, bajo reglamentacién de las aduanas y de la aerolinea,

PROVEEDOR

ocurnentacion
para

. Recibir

Agente de Trifico

CLEENTE

e,
4 N

ICIO ]

i Exportacion !
| (8.1.1) i

——

B Entregar Back Up

Documentacion
Ingresar

informacién al
Sistema

R

Verificar errores

7 pExisten .
. Errores? 7

"\Er’
i

Realizar Cambios

i | Documentacién |
. | para Exportacion |

(B.1.1)
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ANALISIS AVA
21‘;‘3&22?0%50- ;iil:)sa‘::ir;%e Aeronaves Eggigg s.z FECHA: 07 Oct 2013
SUB PROCESO: Planificacion del Vuelo CODIGD: B.2.1 PAG: ldel
Limites def Praceso: inicia con la verificacion de ia Programacion del Vuelo v finaliza con la revision del stock de Pallets.
Buefic del Proceso: TOV
Mision del Praceso: informar a los proveedores externos los itinerarios del Vuelo para su planificacion.
No. | VAC | VAE [T il o Actividad Tiempos Estimados (min)
1 X X Verificar la Programacidn de| Vuelo 0:25
2 X X Informar fa Programacion del Vuelo 0:15
3 X X Realizar Solicitud de Alimentacion 0:20
4 X X Revisar Stock de Pallets Disponibles 0:35
5
6
7
8
]
10
11
12
13
i4
15
16
17
18
19
20
Total} O 4 2 0 0 2 ] 1:35
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
No Tiempo %
VAC [VALOR AGREGADO PARA EL CLIENTE 0 6:00 0%
VAE |VALOR AGREGADO PARA LA EMPRESA 4 1:35 100%
[ TOPERACION 2 0:35 37%
o [ MOVIMIENTO 0 0:00 0%
[ [ESPERA 0 0:00 0%
_(_Q INSPECCION 2 1:00 63%
S |ALMACENAMIENTO 0 0:00 0%
TT [TOTAL 4 1:35 100%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 1:35
IVA {INDICE DE VALOR AGREGADO 100%
IE |INDICE DE EMPODERAMIENTO 0%
TC TIEMPO DEL CICLO 1:35
TP [TIEMPQ DEL PROCESO 1:35
TD {FIEMPO DE DESCANSO 0:00

Resultado:
' El proceso se encuentra en control, el IVA es 100% ya que todas las actividades del proceso generan valor y

no es posible omitirias,




[ CODIGO: B

e ".‘ . .“ ”'_‘"r\ﬁﬁé:'éb 5 é’é’éééb’;"T';;H;;;;E{é"”"“ o
7% Milartingiy PROCESO: Despacho de Aeronaves CODIGO: 8.2 Paglde 1
(SUB PROCESO: Planificacion def Vuelo CODIGO: B.2.1
‘Limites de Proceso: Inicia con la verificacion de la Programacion del Vuelo y finaliza con la revision del stock de Pallets.
:Duefio del Proceso: TOV
1Mision: Informar a los proveedores externos los itinerarics del Vuelo para su planificacidn.
PROVEEDOR : TOV CLIENTE
INICIO ]
! J
Informacién ; Verificar la :
del Vuelo e I Programacion del
. (FOS) s : Vuelo
: K . !
Raguerimieto ‘
/ de ‘ Informarla ! EMSA,
AMimentacién A : P Programacion del g Leng Port,
(OPeration ¢ Vielo Vo KiM
: CRew Control} T %
1 . éEs necesariG ™
‘ ‘-.\g‘!imentaciénf?,x”
T
Si
No Realizar Solicitud de . Goddard ]
Alimentacién - Catering ! %
: L

Revisar Stock de
) Pallets Disponibles
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L ANALISIS AVA
ﬁ ﬁﬁ“&ﬁ%&ﬁ? g;?c’:(;g?ocssa -[ifs';:sa;)c:rctiie AEronaves ggg:gg :.2 FECHA: © 07 Oct 2013
SUB PROCESQ: Coofdinacidn de Veelo ¢ODIGO: B.2.2 PAG: ldel
Limites del Proceso: inicia con la Recenfirmacion de la Programacién del Vizelo v finaliza con la realizacidn del Briefing con proveedores externos.
Buefio del Proceso: oy
Mision def Proceso; Reatizar el Peso v Balance de la aeronave y coordinar |z atencitn al Vuelo.
No. | VAC | VAE i1 o Actividad Tiempos Estimados (min}
1 X X Reconfirmar la Programacion del Vuelo 0:15
2 X Recibir Documentacidn del Vuelo 0:2%
3 X X Coordinar tripulacion de salida y flegada 0:15
4 X X Realizar Peso y Balance 1:45
5 X X Verificar Pit de Pargueo 315
6 X X Organizar Acarreos :2G
7 X X Realizar Briefing con personal Externo 0:15
8
9
10
11
12
13
14
i5
16
17
18
19
20
Total| © 6 4 0 1 2 4] 3:30
COMPOSICION DE ACTIVIDADES METODO ACTUAL
Mo Tiempo %
VAC [VALOR AGREGADO PARA EL CLIENTE & 0:00 0%
VAE IVALOR AGREGADG PARA LA EMPRESA [ 3:05 88%
3 {OPERACION 4 2:3% 74%
iy’ [MOVIMIENTO 0 0:00 0%
{2 [ESPERA 1 0:25 12%
Q INSPECCION 2 0:30 14%
W |ALMACENAMIENTO o 0:00 0%
TT |TOTAL 7 3:30 100%
TVA [TIEMPO DE VALOR AGREGADG 3:05
WA HNDICE DE VALOR AGREGADO 88%
[E  HINDICE DE EMPODERAMIENTC 12%
TC |TIEMPO DEL CICLO 3:30
TP |TIEMPO DEL PROCESO 3:05
TD |TIEMPO DE DESCANSO 0:25
Resultado:
El proceso se encuentra en control, el IVA es 88% lo cual representa que ef 18% def tiempo se emplea para
actividades que no generan valor agregado por lo gue se deberd analizar cuales actividades g no generan valor
pueden ser eliminadas o remplazadas por otras g si generen valor agregado, y a su vez disminuir el indice de
empoderamiento gue actualmente es del 12%,




‘\EVMACROPROCESO: 'Franspor'té o

7 Miartinailr PROCESO: Despacho de Aeronaves
SUB PROCESO: Coordinacion del Vuelo

CODIGO: 8
CODIGO: B.2
COPIGO: B.2.2

Pégildel

Duefio del Procesa: TOV
Mision: Realizar ef Pesc y Balance de fa aeronave y coordinar {a atencion al Vuelo,

Limites de Proceso: Inicia con la Reconfirmacion de la Programacian del Vuelo y finaliza con fa reatizacién del Briefing con proveedores externos. |

 PROVEEDOR TOV

INICIO

¥

Recibir informacién
del Vuele (FOS)

: Reconfirmaria
¢ Programacién de!
Vuelo

R

Supervisién de l Recibir

b

Recepcidn ?@; Documentacion del
(A2.1) l : Vuelo

f,-—é_“R'éy Trépulacf&h\.
. desafida? .

o
S
I A—

Coordinar :
©  tripuiacion de salida
y llegada

1

.. Realizar Fesoy
Balance

S

Realizar Pescy
Balance

b

Peso y Balance

Z

Atencidn ai

ERealizar Briefing con '

CLIENTE

Vuelo
(B.2.3}

personal Externo

: FIN )

¥
F

Aronem
EMSA,
Long Post
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ANALISIS AVA
e
SUB PROCESO: Atencién al Vuelo CODIGO:  B.2.3 PAG: ldel
Limites dei Proceso: inicia con la Entrega de la documaentacion a fa DGAC y finaliza con el archivo del FAR del vuelo,
Duefio del Proceso: TOV
Misi6n del Proceso; Dirigir el cargue y descargue adecuado de la aeranave.
No. | VAC | VAE | P Actividad Tiempos Estimados (min)
1 X Entregar documentacion a DGAC 0:15
2 X X Supervisar posicionamiento de Equipes 0:20
3 X X Dirigir el Descargue y Cargue la aeronave 1:45
4 X X Realizar Briefing con Tripulacion 0:15
5 X Recibir Catering 0:10
6 X Verificar Documentacion a bordo 0:03
7 X Cerrar las puertas 0:05
8 X X Verificar Tiempos de Salida 0:03
g X X Transmitir Tiempos de Salida 0:15
10 X X Realizar Far del Vueio 0:25
11 X {Archivar Documentacion 0:25
12
13
14
15
16
17
18
19
20
Total| © 7 6 1 0 3 1 4:01
COMPOSICION DE ACTIVIDADES ME_TODO ACTUAL
No Tiempo %
VAC [VALOR AGREGADO PARA EL CLIENTE 0 0:00 0%
VAE [VALOR AGREGADO PARA LA EMPRESA 7 3:18 82%
et |OPERACION 5 2:55 73%
| MOVIMIENTO 1 0:15 6%
[} IESPERA 0 0:00 0%
| £ {INSPECCION 3 0:26 11%
‘:;’;7 ALMACENAMIENTC i 0:25 10%
TT |TOTAL 11 4:01 100%
TVA {TIEMPO DE VALOR AGREGADO 3:18
VA [INDICE DE VALOR AGREGADO 82%
IE [INDICE DE EMPODERAMIENTO 0%
TC ITIEMPO DEL CICLO 4:01
TP |TIEMPO DEL PROCESO 4:01
TD |TIEMPO DE DESCANSO 0:00
Resultado: )
El proceso se encuentra en control, el IVA es 82% io cual representa que el 18% del tiempo se emplea para
actividades que no generan valor agregado aungue cabe recalcar que el tiempo de espera en este proceso es 0, a pesar
de que implicitamente dentro del cargue y descargue de |a aeronave hay veces g se tiene g esperara a la llegada de
dollies.
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) 77 RAarkimair  PROCESO: Despacho de Aeronaves [CODIGO: B.2 Pégldel
; SUB PROCESQC: Atencidn al Vuelo [CODIGO: B.2.3
Lirnites de Proceso: Inicia con la Entrega de la documentacién a la DGAC v finaliza con el archivo del FAR del vuelo.
iDuefio del Proceso: TOV
Mision: Dirigir el cargue y descargue adecuado de la aeronave.
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ANALISIS AVA

MACROPROCESD: Transporte CODIGO: B

FECHA: r 201
PROCESO: Gestidn de Importaciones CODIGD: B.3 07 Oct 2013
SUB PROCESO: Documentacidn para Importacion CODIGOD: B.3.1 PAG: ldel

Limites del Proceso:

inicia con fa recepcion de las guias aéreas de ias estaciones de origen y finaliza realizando los jueges de documentos,

Duefio det Proceso:

Agente de Trafico

Mision del Proceso:

Realizar la transmisidn y documentacién para la recepcién de carga de importaciones.

No. | VAC | VAE || — Actividad Tiempaos Estimados {min)
i X X Recibir Documentos de importacion 0:05
2 X X Notificar Carga de flegada a Consolidadoras 0:40
3 X X Ingresar informacion en Natalia 2:45
4 X X Transmitir informacién a SICE 0:15
5 X X Verificar informacion transmitida 0:10
6 X Realizar Juego de Documentos 0:15
7
8
S
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
Total| 3 2 4 0 1 i ] 4:10
COMPOSICION DE ACTIVIDADES ‘f"EmDO ACTUAL
No Tiempo %
VAC IVALOR AGREGADO PARA EL CLIENTE 3 3:40 88%
VAE [VALOR AGREGADO PARA LA EMPRESA 2 0:15 6%
Lo |OPERACION 4 3:55 94%
T2 |MOVIMIENTO 4 0:00 0%
[> IESPERA 1 0:05 2%
| () |INSPECCION 1 0:10 4%
N |ALMACENAMIENTO 0 0:00 0%
TT |TOTAL 6 4:10 100%
TVA [TIEMPO DE VALOR AGREGADO 3:55
IVA HINDICE DE VALOR AGREGADO 94%
IE  {INDICE DE EMPODERAMIENTO 2%
TC TIEMPO BEL CICLO 410
TP [TIEMPO DEL PROCESO 4:05
TD |TiEMPO DE DESCANSO 0:05
Resultado:

Ef proceso se encuentra en control, el IVA es 94% lo cual representa que ef 6% del tiempo se emplea para

actividades que no generan valor agregado a pesar de que el indice de empoderamiento tan solo es del 2%




_ . MACROPROCESO: Transporte ICODIGO: B
& Mlartinair PROCESO: Importacidnes .CODIGO: B.3 ! pagldel
SUB PROCESO:?ggymentaci_@lElgu{gmllmp‘g(glaqé_q"‘ ‘CODIGO: B.3.1 :
Limites de Procesa: Inicia con la recepcidn de las gufas aéreas de las estaciones de origen v finaliza realizando los juegos de documentos.

Duefia del Proceso: Agente de Trafico
Misién: Realizar la transmisién y documentacion para ia recepcién de carga de importaciones.
. CLIENTE
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e | L. S
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ANALISIS AVA
g:l?czzz;:‘o“so. Lrjs:isg: :: Importaciones Egg:gg ;a FECHA: 07 Oct 2013
SUB PROCESO: Coordinacion de Entrega de Carga CODIGD: B3.2 PAG: ldel
Limites del Proceso: Inicia con la entrega de los juegos de documeantos y finaliza con el archive de la documentacion.
Duefio del Proceso: Agente de Trafico
Mision del Procese: Recibir v entregar a las almaceneras la carga de importacion.
MNo. | VAC | VAE E i} | — Actividad Tiempos Estimados (min}
1 X X Entregar fuegos de Documentos 0:20
2 X X Retirar Originales de Guias 0:05
3 X X Supervisar despaletiacién de la Carga 0:45
4 X X Entregar Carga a Almaceneras 3.45
5 X X Medir pesos por pieza
6 X Recibir Guias de Mivilizacion 0:25
7 X X Realizar Reporte de Novedades 0:15
8 X Archivar Documentacién 0:05
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
Total| 3 3 6 1] 0 1 1 5:10
COMPOSICION DE ACTIVIDADES N_'ETODO ACTUAL
No Tiempo %
VAC [VALOR AGREGADO PARA EL CLIENTE 3 4:00 77%
VAE [VALOR AGREGADO PARA LA EMPRESA 3 0:40 13%
[ {OPERACION 6 4:20 84%
L= | MOVIMIENTO 0 0:00 0%
[ ) IESPERA 0 0:00 0%
[ |INSPECCION 1 0:45 15%
\ ALMACENAMIENTO 1 0:05 2%
TT |TOTAL 8 510 100%
TVA |TIEMPO DE VALOR AGREGADO 4:40
IVA |INDICE DE VALOR AGREGADG 90%
HE  |INDICE DE EMPODERAMIENTO 0%
TC |TIEMPO DEL CICLO 5:10
TP {TIEMPO DEL PROCESO 5:10
TD {TIEMPO DE DESCANSO 0:00

Resuitado:

actividades que no generan valor agregado.

El proceso se encuentra en control, el VA es 90% lo cual representa que e} 10% del tiempo se emplea para




. . MACROPROCESO: Transporte
77 Mlartinagy |PROCESO: Importacidnes

SUB PROCESQ: Coordinacion de Enlt‘rgga‘ ‘

‘CODIGO: B
.CODIGO: B.3
CODIGO: B3.2

Pégldel

!Limites de Proceso: Inicia con fa entrega de os juegos de decumentos v finaliza con el archivo de la documentacion.

: Duefio del Proceso: Agente de Tréfico

Misidn: Recibir y entregar a las almaceneras la carga de importacion.
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ANEXO 5
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Dimension Sheet

Waybitl # 129-83451254-

Length Lnjts: ¢m | weight Units: kg
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Sean ) S . : Campra -
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Waybili # 129-83451254-

tenpth Ynits: om ] Weight Units: kg

Create Dater 86/12/2012 20:32:38

S

Dimension Sheet
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L

Waybill # 12983451254~

Length Units: cm | weipht Units: kg

Create Dater B6/12/2012 29:32:35

~ Total Waights - Pieges ~ Total Welghts 3y Pleges ——
233@,5 2536,5 2859, 5 @ @ | 148 293e,5 2930,5 2859,5 @ 4 148 !

|.Cliarpe weight Seale DEmens tonal Fend, Stale Tend, Oim, || Charpe Weipht Srale bimens Lenal Tend. Stale Tend. DBim, ¢

- Seans e e i Scans -
Dimeasoas - Gim Yealght SeateWelght Fean Doty Pigans Span Bimertions Dim Wrdght Eeath Wetght Franfinte ey Fpen
103,5 % 47 % 27,9 1 PR BO/12/2012 21:84:86 1 X1 193,2 % 47,1 x 28,2 bz 20,3 B612/2012 21:03:1) 1 ER3
Sena Cohhe Sean Tanpm:

Himemslont St SeefeWeight Seandaie Pigees Span iersaslons Dinrieight SerloWelght ‘Seandete Flecer. Span
W04, K 46,8 X 19,7 2,1 23 ©6/12/2012 21:03:51 1 *1 194,27 x 47,2 L3 0 1.8 2.8 OIS ANIT 21102355 1 1
Sesn ) ) Se2n . s
Y
GlraprzoRy Ol Ve gk Seataweight Sean Date Fingas Fpza Denenylgns. Dicn Walyht Frstathalpi Eran e Prgras. Spzn
182,8 % 46,4 x 19,2 24,6 23,4 B6/12/201% 23:63:36 1 X1 108,27 X 67,4 x 28,2 22,1 72,9 B6/13/2012 21:02:45 H 13
Sean - o . Scoa - . Compm e -
. gy :
“Berenubivn Bl TnYrbar i Evenon R T e i e -
| FEREIGHT S Dimenhslon Sheet FEFRECISI T S Bimension Sheet
s ; Length Unite: cm | Weight Unlts: kg T mm———— Langth Ynits: ool [ Kesght Units: kg

Waybili# 129-83451254- Create Date: @6/12/2012 20:32:35 Waybili # 129-83451254- Create Date: BG/12/2012 26:32:3%

- Total Weights TR e § - Places —- - Total Weights - s o Pleggs e
2930,5 2938,5 2859,5 @ ] 146 ; 2830,5 2930,5 2859,5 e 9 140
Lharge Weight scale Rimensional Tend, Scale Tend. Dim, i | Charge Weight Scoie Dimensfohal Tond, Scale dend, pin. {77 f

r Scans - Scans
Eimgasions Bien Welght SexlaWeight Scanlate Fieas Span Dimenzigns DimWalght Fealotelght Scandiie Pleges Span
13,7 x 47 % 3,5 23,3 22,8 06/12/2012 21:02:38 1 L5 62,2 % 66,6 ¥ 78,6 21,5 22,3 06/12/2012 231:01:40 1 x1
Seen Comewa ° Sean Lenien -

Duransiany {om elght Seatowelgnt SeanDito Piroog Span Bimensiory Do iedght Scate Wergn, SeanDyle Fleoos Span
00,1 x 47 x 29,2 2,2 21,7 oSN A PR 1 1 103,5 x 45,7 x 31,1 2.8 22,2 o6/xp/ Az aenie 1 x1
Searl - . Sean Lo

Danengions Tem ycight SEFG W, S octe Trieces Spna DiffLraiors i Vielght LraleWeight Stan Bek Pipoes Span
102,9 X 47,6 ¥ 30,5 23,2 23,9 05/12{7022 21:02:00 i X3 10,9 % 46,4 % 3,1 23 23,4 06/12/2002 21:01:19 1 51
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Waybill # 129-03451254-

Length Units: om | Weipht Units: kg

Create Date: 8671272912 20:30:35

Dimension Sheet

Waybitl # 128-83451254-

tength Units: em | Weight Units: kg

Create Date: ©6/12/2012 20:32:35

- Yotal Welghts Piecas Total Weighls \ Pleges ——
2938, 5 2938,% 2839,% @ [ I-M@ 2938,5 2936,3 2839,5 2 @ o148
._Lharge Weight szale Dimepsichal Tend, Scale Tend, Dim, ! Charge Weight Sale dimensional Tend, Scale Tend, Din. §}
L SRARE - Seans -
Firbasiong i VeigAL SrainiWelt Sean Pale Pinges. Span Bimesglons Dim Vrelght Scetoweignt SeanDae Pineny Span
164,32 % a5,% x 31,1 231 27,3 661272612 21:83:58 1 L 161, x 47,4 % 29,8 22,8 23,0 BOLIZIIMIZ 221081358 H k1
St [~ Sexn cemesa
Blrosions Danttght Sealotalght Seanfiste T Spen Qlrseaions D SoateWeight Seantone Poies  Spaa
63,8 % 46,1 % 31,8 21,5 b 06/12/2012 71:80:08 1 2 13,5 X 46,4 x 19,8 22,2 2,9 Q61242012 21:0Bi02 1 ¥1
Sean san o Camera o
Bimarsions gl Scafatelgl Scandele Plerer  Span Dimenslons DA Seataiweips Senniity Piewes  Smea
103,5 x 47 x 31,2 23,5 29,8 05/32/7032 2110828 1 1 100 % 48,6 5% 19,2 22 21,8 QUL R0ISTSE 1 x1
Ston . o P Sem - e Taers
Bt erebnt Koot T r VI T p o Dr e B oucd Teak Tudame 106 0
1 . e
P FREZICER-T SREI Dimension Sheet (R o = M Ly Rimension Sheet
T Length Units: <m | Meight Units: kg T — Leagth units: on i welght units: kg
Waybill # 12%-83451254- Create Date: 96/12/2012 20:32:35 Waybill# 129-83451254- Create Date: §6/12/2812 28132:35
- Total Weghts - S E  Pieces ey +~ Total Weigits e St s e
2938,5 2938,5 2859,5 g [ 140 i 2938,5 2930,5 2859,5 2
Charge dWeipht —  scale pimensions] Tend. Scale Tond. Odm Jf J Charge Wedpht Scale Bimensfonal fend, Scale tend. bim. |
- Seans ~ Soans
Giengrsions. im Walght SealoWeigh SeanBelo Ploms Span Dimeavions Dinaieigne Seabe Welght Seandite Fietny Spah
13,1 X 46,3 % 30,5 2,6 23 O0/12/2017 2019948 1 Xt 03,4 X 48,7 % 27,3 2,4 23,6 €6/12/2012 29:53:37 3 X1
Scon 2 S - : tamer
R
Ditislisiont i Welght Sgalg Welght Srzn Bale eoes, Span Elmensiohs DimWelpht Sealo Vel Sean Dute Floces. Span
08,8 % 47 % 31,8 EERS 22,8 4B/12/2612 2054138 L A 104,2 X 47,3 x 17,3 20,9 23,1 o6/12/2037 70:52:21 1 x1
Sean i Zamern Lo San L )
fincrsians Bim e SoaloWatght Seendate Picces  Spon Birensiony DimWeighs Sealeteiphe SeanDaie Pl o
63,8 % 45,7 X 30,5 2,0 22 86/12/2012 20053157 1 a1 84,1 X 46,4 X 28,6 21,4 22,4 ab/12/2012 20533 1 a1
‘ el X e _ g A {32 28
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Waybill # 128-23451254~

Length Units: om § Weight Units: ¥p

Create Date; 96/12/2022 28132135

Dimension Sheet

REIEHTEE:(TIN

Waybill # 129-83451254~

Length Units: cm | Meight Units: kg

Create Date: 96/12/2832 26:32:35

- Total Welgits Pleces — Teotal Welghts Pleges ——
2939,5 2930,5 2859,5 a a ( 149 i ( 72938,5 2639, 5 2859,5 2 ] 148
Charge Weight seele Dirensional Tend, Scale Tend. Bia, || | |_Charge Weight scple Dimensional Tend. Scale Tend, Din, |
« Soang - - Soans - - :
{ Gimenons i Veslgat Senle Weight Seantd Pirzos Span imeations i Felgnt SeeleWelgnt Stan e = Span |
304,1 ® 46,6 x 27,9 2 @6/12/2612 26520358 1 ES 184,6 x 46,8 x 29,2 .2 1,7 VO RAS 00T 28252010 1 LE}
Sean Sran Cametn
H
Dlapesions DiaWirgnt Scale Welg Sean Date Hittts Span Nmeus‘«‘u Disnegight SeateWelght Sean Dte Fivoes Span
104,3 X 36,9 % 28,6 .4 2,4 06/12/2012 2052336 3 [ 64,7 % 47,2 x 29,2 22,4 2 06/12/2012 2055154 1 "t
Sean - Camem ) St Lo
DlRloigiens Dim Welght Sealalytlgn SconDaw Pieees Fidn Bingnsions Din Wit Scale Waight SeanDaty Picoer Spen
103,7 % A7 x 20,2 22,1 23,3 | es/32/7613 20152135 1 a1 104,8 X 47 % 30,5 23,3 23 86/12/7012 20:53:30 1 3]
Seon . Crmera o Sen - ) Cameia st
T Bedd Toan Tohme ui Capr - "Bt by Sttt b atn ol B g
Q!-W ? L e e et ] Dimension Sheet EFREISH T PO Dimension Sheet
Tf Length Units: cm | #eight units: kg T Length Gnits: om | Welght units: ki
Waybill # 129-B3451254- Create Date: ©6/12/2012 20:32:35 Waybill# 129-03451254- Create Date: 06/12/2812 26:32:35
~ Total Weights - -  Pleces ——— - Total Weights e [ Pieses —
i 2939,5 2039,5 2859,5 8 ] ' 148 2938,5 2930,5 859, 5 @ o 148
i _Charge Weight Scale Dinensional Tend. Scalz Tend. Oim, i _Charpe Yeight Stple imensionst Tend, Scale Tend. Din. l
- SCARS . r Seans
(R i Wotght Seste Walght Seendole Fieoes Span " Bimenslons Birm Walyht SealoWelght SeanDate Pleees Spen
101,2 % 46 o 29,8 72,2 2 B6/12/2612 20:51:24 3 %3 04,2 % A7 % 27,9 1,2 2,8 06/12/2017 20:50:5% 1 x1
$s : Coraeis ° Sean - . : Lamesa :
Bimglons i Welght Soaloswnight Sean B Flowr Span. Dinensians Plen Yekghy Scatawelitt Scan Do Pleeer S
102,35 % 45,7 X 22,8 2,5 23,6 Q6/12/2012 20151333 i a1 03,5 % 47 % 27,9 1 2,5 96/12/2012 2:58:43 I a1
o ) Comera . Sen Care -
Darchsiang FHen Wgight StateWeight Sennboie Fenes Span i pasiods Do Wespht SealgWielgrt Sean bre Prows $poa
05,1 x A7,7 *® 27,9 21,7 23,5 Q&/12/2022 2BiS1re3 1 %1 04,6 % 46,8 X 28,6 2,7 23,1 QG2 2002 10158; 32 1 %1
Sonn X o Seen ) Camigm o
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Waybill # 129-83451254~

Length Umits: om | Weight units: kg

Create Date: @56/12/2812 26:32:35

Dimension Sheet

| EREIE T S

Waybill # 129-83451254-

tenghh Units: o § Weight Units: up

Create Date: €6/12/2012 28:32:35

r Total Weights - Pieges ~ Fotal Weights Piages =
| 283@,5 2938,5 2859, 5 @ 8 140 ( 2930,3 293,53 2859,5 8 ] ” 148
i_Charge Waipht scate oimensional Tend. scale Tend, 2in Lharge Weight scale Dinensional Tend, 3cale Tead, Bim,
~ Scaps e - Stans s - “
Dmesislant. Dimwright Foaleolght Bean Dt Pty Span Biereaslacs B Weignt. ‘Sl welght Scon Brio
104,86 x 47 X 27,0 21,3 21,3 8612/ 2012 50117 1 i 104,7 x 45,8 % 32,4 2.1 22,9 QB/IR/2032 28349141 1 x3
Sean {emean Sean : LTamen

Dingolons Ointoight SereWelpht Soa Pate Figery Span DA Disn el ght ScelaWolght Seanirate oo Span

102,98 x 45,8 x 31,8 23,4 23,4 BE/12/2012 20:5Q:87 b K1 143,5 % 46,4 x 31,8 23,6 23,5 B6/12{2012 26:48:31 1 L}

Sesn E o Catrs e Sean Camen

Dlmersong st eoight ScrloiWaiga “Sean bate Pinges Souy Ditsensiony Dumvighnt SigWeighl Fean g Pieoin Spen

192,58 x 4¥,3 x 31, 23,5 23,5 BOFL2/2612 204950 1 21 183,3 % 46,8 % 29,2 23,7 2,4 Bof LR eEr 204 1 *1

Sesn : . . Saan Camwa :
i Seboia b bl B ur . “E e Redenk N VAT TG

i
EREISH T 5o mi Dimension Sheet § FREISHT SN Dimension Sheet
! TR e tength Units: o | Kelght Units: kg re Lenpth Units: om | weight Units: kg

Waybill# 129-03451254- Creste Date: 96/12/2812 28:32:35 Waybili# 129-93451254- Create Date: 96/12/2012 20:32:35
 Total Weights Total Weights - o R fleces ——
i 293@,5 2938,5 2859,% ] ] 2938,5 2930,5 2859,5 [ [ i 149 i
| Charge Weight Scale Dimengional Tend, Scale Tend, Dim. _Lharge Weipht Seale Dimensiomnd Tend, Scale Tend, Dim, g J
- Scans r SCans

Dimensions Tir Welgdn SeateWeight SeonDele Trpes Spn Dl cashons BimYrglt SexieWeign Scanfiie Pivss $pan

204,10 % 48 X 28,6 22,2 23 96/12/2912 20:49:10 1 %1 03,9 X 46,2 K 29,9 22,6 22,9 6712428312 20:42:39 i w1

Fean - Loaei . Stan . . o Cameia .

Blmerstens Dl eight Scatesieig Seandyte Plooes Span lmensicny i Weight Seslaweigt SeanDute Pleoes Fpan

84 x 46,6 x 20,6 L5 1 51 303,49 X 16,9 x 25,8 .5 23,2 QE/12/2812 20:49:19 i at

- . Seom L Comera :

Dimensions Dim Weight Sealevieight Bt Bpte Fienes Span TR HONS DAmWEEhL Sealevieipd Sean Bow Py Span

105,31 n 45,9 x 29,2 1,9 %3 B5/12/3812 20:48:45 1 ERY 102,8 X 46,5 x 30,5 22,8 23,5 @6/12/2012 20143:0% 1 ER3

51 % 49,9, Jong 5 19 5 B/12/2
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T RIS T =5 T Di

Waybill # 129-03451254- Create Date: 96/12/2012 28:32:35

Bimension Sheet

| PEPREDICE T S I

Waybili# 129-03451254-

Langth Units: cm | seight bnits: kg

Create Date: 86/12/2612 20:32:35

- Total Weights Pieges Total Weights o Plegag =~
2938,5 2938,5 2859, 5 @ 8 148 2938,5 2930,5 2859,5 ] 2 | 148
Charpe Meight Scale bimenslonal Tend. Scale Tend. Dim. : Charge Weight Scale Dimensional Tend. Scale Tend, im, |

- Seans - et e e i) — R - Seans
Llmprsiens D Wright Soale Welght SoanPate [y Spw tHimensicas BimVeaipht SeedoWeight Seanole Mipery Epan
103,9 & 46 % 38,5 2,8 22,2 B6/12/2012 2BAIEY % 1 02,5 % 45,7 % 31,8 25,3 22,8 BE/12/2012 WA 1 x1
ses e St Gamren
Dimenyat. Baerght Sealebicight SeanBzte Bess Span Bimengians Wt Seatewrigt Seanbatn Fieon  Spn
183,5 % 15,7 X 27,9 20,5 21,4 ©E/12/3022 30142145 1 [ 163,8 X 46,1 X 31,1 23,1 23 BO/12/2032 20346158 1 k1
Seon . . Tanteta o feam
Oleordont et Seateweltu Scan Bt Plores  Span Bitnenslons Pimtlghn Stlaei Sovn ety Fodn Span
108 x 45,2 X 23,2 2,7 21,4 86/12/2612 3@:47:34 1 X1 108,5 % 48,9 X 20,2 o) w7 GBAINRI 20iA0IAE 1 x
Sem . o Semer - : Sew LGl Com

T et A W

P
X FREISET, {wet 4 N bimension Sheet ; EREICSEL T EITIN Di {on Sheet

W T Length linits: cm | Weight Units: kg b Lengih undts: en | welght units: 4g

Waybill # 128-@3451254- Create Date: 86/12/2012 20:32:35 Waybill # 129-83451254- Create Date: £6/12/2012 26:32:3%

~ Totat Waights v oo oo sty - Blaggg - Tolal WeIghts oo oo s - e e - Piates ——
2939,5 2938,5 2859,5 [ [ 148 | 2930,5 2038,5 2859,5 @ [ T
Charge Weight scale Bigensional Tepd. $cple Tond. Dim. | Charge Weight Scale Birensionsl Yend, $cale Tend, pim, | |

- Scans - Seans
Blniengigns. Pm WL Sealeiwelga 520 Daw Plocss Spen Bleseaylony, Dim oI St welgy Fean pte Fiege: $pta
183,28 x 47,2 X 29,2 32,2 23,k QOF 1272027 20340138 S X1 102,1 % 47,6 % 3,5 23,2 21,4 AO/AL2GL2 20:AG 58 1 %1
Semn T Tonira . . Seun c Laaep T
Domeasions S Welght Seoeit fon e picrs Spn Dimensions bimWolght Sanlo Wit SeanBute Feoes  Smp
102,6 X 46,7 X 29,8 22,4 EER B6/12/2022 2bra6iRd % A1 43,8 X a6,4 X 30,5 22,8 21,5 @6/12/2032 20:45:38 1 x1
Sean . Compey . Stsh . - Lamo .
st tinwelght Seakobicl Sean Pote Foces  Epan Birsgelons RV Seele Wit Sconbety Pigoss  bpen

03,8 X 16,6 x 29,2 23,9 20,9 26/12/2012 20:46:13 1 v 104,4 x 46,1 x 23 2,6 25,4 06/32/2012 20:45:27 1 51
g o CLl Gomeia |
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Dimension Sheet

Waybifl# 129-83451254~

Length Units: on | Keight Units: kg

Create Date: 86/12/2812 20:32:35

-

Dimension Sheet
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Waybill# 129-03451254.

Length Units: cm | weight Units: k

Create Date: 96/12/2012 2@:32:35

~ Yotal Weights Pleces - Yotal Welghts r Pieces =
| 2928,5 2939,5 2859,5 ] ] [349 2938,5 2938, 5 2859,5 [ [ 140
i Charge veiph Scale Himensionsl Tend, Scale Tend, Bim. H Lharpe Weight Scale Dimansional Tend, S¢nle Tend. Dim, |1
- Scaps R - Scans
theenrions Biervingpt Seriateight Seandatc Pietss  Soan Ginsenians it SoainWeight Seantne Seon
103,7 x 46,4 % 3,5 22,7 an Q6272012 29:45:1F 1 LB S 4,2 % Al K 27,9 2,3 8,7 QG/12/2BIL 2R:44:42 1
Sean o fan: Camnn
pl
Simemitns Birsteipe SealoWelght SeanBete Meers  Soen Pingasions Dinrwreight Seato et Seanbite s Spra
33,7 % 46,5 X 3,5 22,8 24,8 o/12/9012 20:48:07 1 (5] 32,9 % 46,4 X 79,2 21,6 19,6 06/12/2012 26:44:31 1 1
Son Sem o
Dimensions. DimWelght Seale Welgd Scan b Hecus Saan Dimenslons. Din Seulgit Seala\eign Sean Palg Prpeos. Span
02,9 % 45,7 ¥ 31,8 23,2 P 06/12/2012 20:44:57 1 3 03,3 % 47,2 x 27,2 0,7 242 | OBAA/I0NE 2018471 1 3]
S¢am . s Comedn Sem Samezs L
R T T T
PP T oSN Dimension Sheet | FREIEHT SCmN Dimension Sheet
o mm————— tength Units: cm | veight Units: kg Gy e e tength Units: om | deight Units: xgp
Wayhifl # 129-03451254 Create Date: 656/12/2012 20132135 Wayhitl # 129-83451254~ Create Date: @6/12/2812 28:32:35
 Tolal Walghts - e = PhogRR ——— B [ vy PRGBS ——
2930,5 1936,% 2858,% ] [ E 148 E 2938,5 2939,5 2859,% ] ] 140
Charge Weipht scale Dbinensional Tond. Scule Ténd. Oin, i Charge Weight Scale Gimensional Yend, Scale Tend, Ddm, 3
-~ Scans Scans
Duezaslons i Wl Seade Welght " SconDale Pieers Spen Dirienglons. P ol $a1 Walght $tan DYty Pitos Spaa
163,1 X 6,4 x 28,6 2,4 1,1 @5/12/2012 0140331 1 21 103,8 % 47,5 % 27,9 2,8 2 OG/IR/IONL PDIAISS 1 x1
) Cameia E Sean Catatay o
imonelons DimWect Seate ot Sexndite Pwas s Bimensiane Dozt Seolokrizn Scantate oo Spoh
103,8 X 47 x 27,3 0,6 R €6/12/2012 20:43:56 L 3] 103,9 % 46,5 % 27,2 21 22,3 Q6/12/2012 20:42:45 1 3
Scan A Lamera - sean - B ermen : B
Bungasions i elght StatWelg Seaabute miges  $pon tangrions Dt Sealebieight b Fws S
64,5 % 46,7 x 27,9 3 22,8 oL/1L/2012 dRiAH0S % xt 04,1 % 47 X 29,2 7,1 2 BE/12/2007 20143134 1 k3
sun Seen

i A o Venawa AL 1
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Waybill # 129-@3451254~

Rimension Sheet
Length Units: cm { Melight Units: kg

RS T I

Create Date: 86/12/2012 20:32:35
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Rimension Sheet

Waybill # 129-03451254-

Length Units: om | Weight univs: xg

Create Date: §6/12/2012 20:32:38

Total Wolghts Pieces —— ¢ Total Weights g Pivces —
233e,5 2939,5 2859, 9 & |'14@ 2930,5 2038,5 2859,5 e @ 240 |
Lm(;[:mgggg”_!»jg_i»ght Scole Pimeosional Yend. Scale Yeod. Dim. | Lharge Weight seeie Dimensional tend, Scate Yend. Bim. |t i
- $oans e i Seang IU—— e
Dimenslans fYim Vinlght Sene et Sean Bate Piegzs Span Blmenslons i Flel b Seala weg S 0t Pipoes
104,1 X 47 & 49,7 22,7 ® 06/12/2012 231119 1 ] 104,8 % 46,8 % 38,5 23,2 22 o5/12/2017 2004148 1 [H
Senn Caltsiath Sona f
Birnnslons D Vielgid Sesleicight Sesnppe Plutes Spsn Dlmmensions BimWight SeainWeight SeoaDetn Flaves Span
194,6 x 47,2 x 7,3 20,9 £33 EQIR.{'ZWZ 2014269 1 L3 184,32 x 47 X 28,6 7 @6/12/2012 10141133 1 LB
S i Coinem . fan . .
Blikpazlong Bion Vet Seulo Welgd .Sunlhhs Firoor Fpon Dirignkions. DimWurghy Sealeigight Scin Date Piecry. Span
194,1 X 47,3 % 27,3 0,8 23,4 a6/12/2012 20141154 1 K1 183,5 & 46,4 x 27,3 28,3 20,6 B6/12/2012 20:41:23 1 %1
5 3 L . ) $ron E -
F o e TS
FREIGHT SN Dimension Sheet B o Lo W Lo Dimension Sheet
T Length units: om | seight units: kg T Leagth Gnits: om | Welght Yaits: kg
Waybhili# 129-834521254- Craata Date: P6/12/2812 28:32:35 Wayhill # 129-83451254~ Create Dater B6/12/2612 20:32:35
+ Totat Weights e BT S -  Pleces —- Total Welghts - i Pleces v
i 2930,5 2938,5 285¢,5 [ [} 140 283@,5 2038,8 2859,5 9 8 i 146 |
il_gharge Weight scale bimensional Tend . Seale Tend, Dim. Chal eight Scale fimensional Tend. Seale Tend. Din, Ei :
r Scans r Scans
Dlrnenslons Oim Wit Seate Welght Stan ko Pleres Spen DimMeatiens Blen el ght Heate Welght Sean Bate Fhricy Span
102,7 x 48,5 X 27,5 8,9 24,5 61272002 2045513 1 %1 385 % AG,d x 27,9 21,1 8,6 B6/12/2012 20:49:53 1 1
Sepn Sanaes . Foin . Comen -
Dimentiens B velght SraloWelght Scanbato Piroey Span Dirsghtics Dimieight Sealaeight Stendate Pier Spal
103,7 x 46,5 » W,6 2,4 24,1 00/12/2612 2814503 1 x1 04,1 X 45,7 % 29,2 2,6 96/12/2812 Fm:a0:32 1 a1
sean - . . Camex . . 5 " Lol
Dumcavioas Bim¥eight Sl VI Seandste Ficots Spaa tmensions . Dimreight SeakyWelght © g6 bty Piccen Span
108,41 46 X 37,3 28,3 2,5 25/12/1812 20348153 1 x1 183,6 X 48,3 X 26,6 %, 0,8 Q61272012 20748122 H ni
Sk ) Comena Sean ) Comer:
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Waybil# 129-83451254-

Lenpth Units: om | Meight Unlts: kg

Create Date: 86/12/2012 2@:32:35

Dimension Sheet
Lengkh Units: om | wWeight Uslts: kg
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Waybili# 129-83451254- Creste Date: 96/12/2813 20:32:35

 Total Welghts Pieces — Totat Weights Pleges ~
| 293@,5 2938,5 2859,5 ® 8 { 148 | 293e,5 7930,5 2359,5 ] 8 H 148
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