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RESUMEN

Para nadie es un secreto que estamos presenciando una era de grandes
cambios, en donde las empresas deben empezar por implementar estrategias o
herramientas que permitan su continuidad en el mercado. La funcién primordial
de la Organizacion & Métodos se define como un conjunto de técnicas
destinadas a mejorar el funcionamiento de la administracion, la cual es
promover la eficiencia y eficacia en base al mejoramiento de los procesos y
procedimientos. Puesto que en cualquier tipo de empresa ya sea publica o
privada se debe tener en cuenta el mejoramiento de los procesos, ya que por
medio de ellos se ahorra tiempo, se presta un servicio con mayor eficiencia y
se tiene a los clientes satisfechos. El concepto de Organizacion & Métodos, a
través de los afios ha venido ganando espacios en el medio empresarial, ya
gue este nos permite mantener la competitividad.

De esta manera, este trabajo llamado pasantia se convierte en una propuesta
de mejoramiento para la empresa SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE
TUMACO S.A., que se llevd acabo durante seis meses, tomando como
referencia tedrica la Organizacién y Métodos puesto que es un tema bastante
relevante en la actualidad debido a que promueve la eficiencia, eficacia y por
ende la satisfaccion de los clientes.

Esta propuesta cuenta con un objetivo general y cinco objetivos especificos; en
ese marco, como primera instancia se desarroll6 un andlisis situacional con el
fin de identificar el estado en que se encuentra la organizacion, posteriormente
se realizo el manual de procedimientos para el proceso de despacho de
fertilizantes, clasificados en el mapa de procesos con el fin de mejorar la
satisfaccion del cliente, luego se realizaron los indicadores de gestién que
permiten seguir haciendo un control para evaluar los procesos y la satisfaccion
del cliente, siguiendo este orden de ideas se realizé la propuesta de
mejoramiento y por ultimo el plan de accion.

Se espera que este pliego pueda cumplir las expectativas de la organizacion
puesto que esta propuesta se disefid6 en base a los requerimientos de la
empresa.



ABSTRACT

It is no secret that we are witnessing an era of great change, where companies
must begin to implement strategies and tools to permit continuity in the market.
The primary role of the Organization & Methods is defined as a set of
techniques aimed at improving the functioning of the administration, which is to
promote efficiency and effectiveness based on improvement of processes and
procedures. Since in any company whether public or private should be taken
into account the improvement of processes, and through them to save time,
providing a service more effectively and have satisfied customers. The concept
of Organisation & Methods, through the years has been gaining ground in the
business, as this allows us to remain competitive.

Thus, this work called internship becomes a proposal to improve the company
TUMACO REGIONAL PORT COMPANY SA, which was held for six months,
with reference to the Organization and Methods theoretical since it is a very
relevant issue in the today because it promotes efficiency, effectiveness and
therefore customer satisfaction.

This proposal has a goal and four specific objectives, within that framework, as
first developed a situational analysis is to identify the state in which the
organization is, thus generating a series of strategies through SWOT analysis
subsequently took place on manual procedures for the clearance process
fertilizers falling within the map of processes to improve customer satisfaction,
then held management indicators continue to allow a control to evaluate the
processes and customer satisfaction and finally took place the proposed
improvement. Along these lines was made the proposal to improve and finally
the plan of action.

This list is expected to fulfill the expectations of the organization since this
proposal was designed based on business requirements
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GLOSARIO

Calidad: Atributo integral de algo, resultado de una sintesis de
competencias de los procesos que lo producen y lo distinguen.

Eficacia: Grado en que una organizacion alcanza sus objetivos y metas

Eficiencia: Es la razon entre el esfuerzo y el resultado, asegura la
optimizacion en la utilizacion de los recursos disponibles.

Efectividad: Es la suma de la eficiencia y eficacia.

Estrategias: Son el plan para alcanzar la mision y la vision de una
empresa.

Proceso: Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que
transforman elementos de entrada en elementos de salida.

Organizacion y Métodos Se define como un conjunto de técnicas
destinadas a mejorar el funcionamiento de la administracion. Es un servicio
gerencial cuyo objetivo es el de incrementar la eficiencia administrativa de
una organizacion mediante el mejoramiento en los procedimientos, métodos
y sistemas.

Gestion por procesos: Es una secuencia de actividades orientadas a
generar un valor afladido sobre una entrada para conseguir un resultado, y
una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del Cliente

Mapa de procesos: Es la manera mas representativa de reflejar los
procesos, su clasificacion y sus interrelaciones a través de una estructura
grafica.

Flujogramas: Son diagramas que permiten identificar las actividades que
se deben desarrollar en cada proceso o cargo segun el criterio de quien lo
aplique.

Indicadores de gestidn: Los objetivos se pueden hacer medibles mediante
indicadores de gestion; los cuales permitan evaluar continuamente su
desempeiio y cumplimiento.

Manual de procedimientos. El Manual de Procedimientos sintetiza de
forma clara, precisa y sin ambigtedades los Procedimientos Operativos.



PRESENTACION

El alcance de los estudios de Organizacion & Métodos comprende desde los
cambios estructurales de la organizacién, hasta las menores modificaciones
introducidas en los métodos de trabajo de una pequefia unidad administrativa,
debido a que actualmente los colaboradores de las organizaciones se enfocan
basicamente en cumplir con las funciones asignadas a cada responsable de
area, pero que hay de la importancia de los procesos, las empresas se han
olvidado por completo de este eje primordial; el cual cada dia toma mucha mas
importancia en las organizaciones; debido a que la administracion a lo largo de
la historia ha suministrado estudios y técnicas administrativas.

Estas técnicas administrativas son instrumentos necesarios que involucran a
todo el personal que interviene en el proceso. Teniendo en cuenta que debe
haber una clara definicién de tareas y responsabilidades, para hacer previsibles
los resultados y reducir constantemente la cantidad de clientes insatisfechos.

De esta manera, esta investigacion se realiz6 en la SOCIEDAD PORTUARIA
REGIONAL DE TUMACO S.A.,, mas especificamente en el éarea de
OPERACIONES donde se han identificado una serie de falencias en cuanto al
proceso de despacho de fertilizantes. Haciendo énfasis en los conceptos
administrativos y en aras de ser mas competitivos, por los nuevos retos que se
avecinan como son la apertura de mercados y tratados internacionales;
debemos estar preparados en todos los ambitos.

La SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A., es una empresa
con aproximadamente diecinueve (19) aflos de trayectoria, en los cuales ha
generado un sin numero de empleos y a su vez ha sufrido grandes
transformaciones; por ende nos hemos enfocado en desarrollar este trabajo,
puesto que es una empresa que aporta al desarrollo del departamento de
Narifio.

De esta manera, con esta investigacion, se busca aplicar un plan de
mejoramiento en el proceso de despacho de fertilizantes en la SOCIEDAD
PORTUARIA REGNAL DE TUMACO S.A., Por tal razdn este documento se
utilizara para optar al titulo profesional de administrador de empresas en el cual
se encuentran los siguientes contenidos.



INTRODUCCION

El mercado ya no se asemeja en nada al de los afios pasados, que era tan
previsible y entendible. La preocupacion era producir mas y mejor, porque
habia suficiente demanda para atender. Hoy la situacion ha cambiado en forma
dramatica, la presion de la oferta de bienes y servicios y la saturacion de los
mercados obliga a las empresas de distintos sectores y tamafios a pensar y
actuar con criterios distintos para captar y retener a esos clientes escurridizos.

Teniendo en cuenta este tipo de problemas y en aras de ofrecer un servicio
adecuado, la administracion ha creado una serie de teorias y argumentos que
permiten mejorar estos sintomas de insatisfaccién; una de ellas es la
organizacién y métodos, la cual tiene como objetivo incrementar la eficiencia
administrativa de una organizacion mediante el mejoramiento en los
procedimientos, métodos y procesos.

Con base en lo dicho anteriormente este informe se enfoca a desarrollar una
propuesta de mejoramiento para la empresa SOCIEDAD PORTUARIA
REGIONAL DE TUMACO S.A., la cual se disefié teniendo en cuenta las
necesidades empresariales, pero sin dejar de lado el factor mas importante de
cualquier organizacion la satisfaccion de los clientes.

Siguiendo este orden de ideas se procede a desarrollar la propuesta que para
lograr su objetivo general debe cumplir a cabalidad los objetivos especificos los
cuales son: Establecer un andlisis de la situacién actual de la SOCIEDAD
PORTUARIA en materia de despachos de fertilizantes. Elaboracion del manual
de procedimientos para el proceso de despacho de fertilizantes, clasificados en
el mapa de procesos con el fin de mejorar la satisfaccion del cliente.
Implementacion de indicadores de gestion que permitan evaluar continuamente
el nivel de satisfaccion del cliente en el proceso de despacho de fertilizantes.
Otorgar a la empresa Sociedad Portuaria Regional de Tumaco S.A. un plan de
mejoramiento para el proceso de despacho de fertilizantes, y por ultimo realizar
un plan de accion para el proceso de despacho de fertilizantes, cabe resaltar
gque se tomara como referencia la teoria de organizacion y meétodos, ademas
de los de los conocimientos adquiridos a lo largo de la academia, sumado a
eso el trabajo que se hizo en la empresa “pasantia” presenciando y ademas
siendo participe de los procesos de la organizacion.

PRESENTACION DE LA EMPRESA
LA EMPRESA SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A, a folio

758 del libro IX segun certificado de camara de comercio, se establecio
legalmente el 20 de octubre de 1993 mediante escritura publica 582 de la
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Notaria Unica del circulo de Tumaco, cabe resaltar que es la Unica empresa
prestadora de este servicio en el municipio de San Andrés de Tumaco.

LA SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A tiene como objeto
social invertir en construccion, ampliacion, mejoramiento, conservacion,
mantenimiento y modernizacion del actual puerto de servicio publico de
Tumaco, el cual ha venido siendo administrado por la empresa PUERTOS DE
COLOMBIA en liquidacion. La administracion del puerto del que trata el literal
anterior, con criterio comercial, realizando todas las actividades inherentes a
aquella. En desarrollo de su objeto la sociedad podré adquirir, gravar, limitar, y
tomar en arrendamiento terrenos, edificios, maquinarias y equipos y, en
general, toda clase de bienes muebles o inmuebles, ocupar y utilizar en forma
temporal y exclusiva las playas, los terrenos de bajamar y zonas accesorias a
aquellas o a estos, para la operacién del puerto de Tumaco recibiendo de la
nacion la concesioén portuaria de que trata el art 38 de la ley 12 de 1991.

Canal de acceso y zona de maniobra: (calado maximo y minimo, areas): 27"
(marea maxima), y 17” (marea minima) con una longitud de 8.5 Km y un ancho
de 60 m en promedio.

Instalaciones del Terminal

Muelle: Longitud = 184,3 m, ancho = 15 m cajon concreto reforzado de 1,60 m
de altura, sobre pilotes de concreto.

Bodegas: N° 1: 912 m2 (15,2 m A*60m L) 8 entradas N° 2: 912 m2
Cobertizo: 2.871 m2 (65,25m L * 44m A)

Patios: 8.900 m2 de los cuales 5.150 m2 estan pavimentados (patio de
contenedores o pargueadero)

Edificios: Administracion 1.004 m2
Casino 468 m2
Talleres 465 m2

Vias de acceso terrestre: 10.570 m2 adoquinados

Otras facilidades: Caseta de bascula 10 m2
Caseta planta 36 m2
Caseta entrada 12 m2

Cargo: AUXILIAR DE OPERACIONES
Funciones:

Recepcion y liberacion de la carga (fertilizantes).
Factura de tiquetes de bascula.

Facturacion de todos los servicios.

Manejo de software contable.

15



e Representar a la empresa en foros y reuniones.
e Informes a la administracion.
e Apoyo en las diferentes areas administrativas y operativas.

16



1. MARCO GENERAL DE LA INVESTIGACION

1.1 TEMA

“PLAN DE MEJORAMIENTO PARA EL PROCESO DE DESPACHO DE
FERTILIZANTES EN LA SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO
S.A”

La investigacion se inclinG por esta tematica teniendo en cuenta que es
competencia académica, sin dejar de lado que sirve como objeto principal para
optar al titulo de administrador de empresas; de tal manera que a su vez se
presente una relacién “gana-gana” en donde el estudiante aplica todos sus
conocimientos obtenidos a lo largo de la academia y la empresa se enriquece
con nuevos modelos administrativos; los cuales le permitan mejorar el proceso
de despacho de fertilizantes y continuar siendo una empresa competitiva.

1.2 TITULO
DISENO DE UN PLAN DE MEJORAMIENTO PARA EL PROCESO DE

DESPACHO DE FERTILIZANTES EN LA SOCIEDAD PORTUARIA
REGIONAL DE TUMACO S.A

1.3 DELIMITACION DEL ESTUDIO

1.3.1 Espacio geografico. La SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE
TUMACO S.A, se encuentra ubicada en el pacifico sur del departamento de
Narifio mas especificamente en el municipio de San Andrés de Tumaco en la
via al Morro- terminal maritimo.

1.3.2 Tiempo. El tiempo de duracion de este trabajo es de seis meses.

17



2. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En este momento la SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A,,
estd atravesando una época de grandes cambios, debido a que el
departamento de Narifio es una zona agricola en su mayor parte y dicha
empresa por ser la Unica prestadora de estos servicios; (Recepcion,
almacenamiento y despacho de fertilizantes) debe estar preparada para seguir
aportando al desarrollo de la region.

Una vez realizado el trabajo de campo, se pudo identificar que se presentan
una serie de falencias, pero la que mas relevancia tiene sin lugar a dudas; es
gue no estan definidos los diferentes procesos que posee la empresa, dejando
ver un grado de insatisfaccion por parte del cliente. El proceso de despacho de
fertilizantes en la empresa SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO
S.A. trae consigo las siguientes inconformidades que se ven reflejadas a la
hora de utilizar el servicio, tales como: demoras, cuellos de botella, que
conllevan a una insatisfaccion del cliente y un grado de insatisfaccion laboral.
Como bien se sabe, el servicio es un conjunto de prestaciones que el cliente
espera satisfacer y la empresa objeto de estudio, por causa de estos
inconvenientes no esta cumpliendo con estas expectativas; todo esto debido a
que no existe un manual de procedimientos el cual permita facilitar los
procesos, lo que origina que los clientes se sientan insatisfechos, cuando no
reciben la atencion adecuada y ademas experimentan un comprensible estado
de incomodidad.

2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
¢COMO CONSTRUIR, MEJORAR E IMPLEMENTAR UN PROCESO DE
DESPACHO DE FERTILIZANTES ADECUADO, EFICIENTE Y EFICAZ QUE

CONTRIBUYA A LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA
SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A.?

18



3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan de mejoramiento para el proceso de despacho de fertilizantes
de la Sociedad Portuaria Regional de Tumaco S.A.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer un andlisis de la situacién actual de la SOCIEDAD PORTUARIA
en materia de despachos de fertilizantes.

e Elaboracion del manual de procedimientos para el proceso de despacho de
fertilizantes, clasificados en el mapa de procesos con el fin de mejorar la
satisfaccion del cliente.

e Implementacion de indicadores de gestibn que permitan evaluar
continuamente el nivel de satisfaccion del cliente en el proceso de despacho
de fertilizantes.

e Otorgar a la empresa Sociedad Portuaria Regional de Tumaco S.A. un plan
de mejoramiento para el proceso de despacho de fertilizantes.

e Formular un plan de accién para la empresa Sociedad Portuaria Regional
de Tumaco S.A.

19



4. JUSTIFICACION

En tiempos tan cambiantes donde la educacion es un factor de vital importancia
para el desarrollo de un pais, es necesario tener herramientas que permitan el
mejoramiento de las empresas, para tal caso existe la administracion; que a lo
largo de la historia ha suministrado estudios y técnicas que permiten la
eficiencia y eficacia de las organizaciones, una de ellas es la Organizacién &
Métodos la cual representa el andlisis de los problemas estructurales y de los
sistemas de trabajo de la administracién, con el proposito fundamental de
asesorar a las unidades administrativas, para el mejoramiento de sus métodos
de trabajo y el aprovechamiento Optimo de los recursos disponibles y por
adquirir, para lograr eficiencia y eficacia en el desarrollo de sus funciones.

Siguiendo este orden de ideas, se puede decir que desde sus inicios la
SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A., antes Puertos de
Colombia; ha contado con el proceso de despacho de fertilizantes, es decir fue
el primer proceso en consolidarse, de ahi se puede argumentar que dicha
actividad es la base primordial de la organizacion; ya que hace
aproximadamente diecinueve (19) aflos se viene realizando este
procedimiento, generando diversos empleos Yy recursos para dicha
organizacion. Actualmente se estan despachando 98 ton diarias en promedio
con un total de 7 vehiculos despachados en promedio por dia, y a su vez
ingresa un buque cada dos (2) meses trayendo consigo en promedio (3000)
toneladas de fertilizantes, proceso que genera un total de ciento veinte (120)
empleos indirectos. Cabe resaltar que por esta razén se entiende el proceso de
despacho de fertilizantes como el motor de la SOCIEDAD PORTUARIA
REGIONAL DE TUMACO S.A.

Después de haber observado y siendo participe del proceso de despacho de
fertilizantes en reiteradas ocasiones, en la SOCIEDAD PORTUARIA
REGIONAL DE TUMACO S.A., se puede deducir que se presentan una serie
de inconformidades como son: demoras y cuellos de botella. Una vez
identificados estos problemas y sabiendo que esta es una organizacion con
gran trayectoria en la costa pacifica narifiense; se ha tratado de desarrollar un
plan de mejoramiento para el proceso de despacho de fertilizantes en la
Sociedad Portuaria Regional de Tumaco S.A.

De manera, que con esta investigacion se pretende que la SOCIEDAD
PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A., pueda mitigar o mas bien
encontrar una solucion plausible a los problemas que se presentan en el
proceso de despacho de fertilizantes.

20



5. MARCO REFERENCIAL

5.1 MARCO TEORICO

5.1.1 Concepto de organizacion y meétodos. “Organizacion y métodos
estudia los problemas de estructura y funcionamiento de la Administracion,
cumpliendo como funcion el aconsejar a los funcionarios interesados en
mejorar la organizacion y métodos empleados por los servicios que dirigen. La
finalidad de una unidad de Organizacion y Métodos es asegurar el maximo de
eficiencia en el financiamiento de la maquina administrativa, y mediante la
aplicacion adecuada de métodos cientificos de organizacion; conseguir
economias en el costo de la produccion y en la utilizacion de mano de obra,
pero como regla general a Organizacion y Métodos no se le concede autoridad
sobre otras unidades en administracion”.*

Caracteristicas de los analisis de Organizacién y Métodos: La informacién
sobre la actividad administrativa de la dependencia o unidad organica de la que
se trate, se recopila, analiza y prepara como informe en el cual se deben
formular propuestas, ventajas y desventajas de las medidas de mejoramiento
administrativo mas viables de acuerdo con la estimacion de costos y
presupuestos de los recursos humanos, financieros y materiales. Para poder
realizar dichos analisis se deben seguir diversos pasos:

e Conocer el hecho o la situacion que se analiza.

e Describir tal hecho o situacion.

e Descomponerlo con el fin de conocer los detalles y aspectos.

e Examinarlo criticamente y comprender cada elemento o componente del
hecho especifico en estudio.

e Ordenar cada elemento de acuerdo con el criterio de clasificacion elegido,
haciendo comparaciones y buscando analogias.

e Definir las relaciones que operan entre cada elemento, tomando en cuenta
los fendmenos administrativos y el departamento donde se trabaja.

e Clasificar la informacion por areas: objetivos, estructura, normas y politicas
administrativas, funciones y operaciones, equipo y ambiente laboral.

e Es importante saber las caracteristicas que distinguen a los andlisis de un
sistema de Organizacion y métodos, las cuales se denotan asi:

e Eliminacion: Es la supresion de un sistema de trabajo, la eliminacion de
procedimientos o de pasos dentro de un proceso.

http://www.monografias.com/trabajos13/oym/oym.shtml
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e Adicion: Introducir nuevos sistemas o0 programas.

e Combinacion: Combinar el orden de las operaciones de un procedimiento
que considere los factores.

e Modificacibn: Cambios en los procedimientos o las operaciones,
modificadores en las formas, registros e informes.

e Simplificacion: Introduccion de mejoras en los métodos de trabajo mediante
el andlisis de las operaciones de un procedimiento.

e Series de Tiempo: Interpretacion de las variaciones en los volimenes de
hechos, costos, produccion, etc., en periodos iguales y subdivididos en
unidades homogéneas de tiempo.

e Correlacion: Determinar el grado de influencia entre dos o méas variables.
Una variable puede ser estimada si el valor de otra variable es conocido.

e Muestreo: A través del uso de varios disefios, el muestreo hace posible las
inferencias acerca de las caracteristicas del personal.

e PERT (Técnica para la Revision y Evaluacién de Programas): La planeacion
y control de un conjunto complejo de actividades, funciones y relaciones.
Incluyen: la cadena de eventos y actividades, asignacion de recursos, etc.

e Programacién lineal: Para asignar los recursos incluyendo una funcion
objetiva, a través de la eleccion entre varias alternativas y sistemas cuyos
elementos tienen valores para adquisicion, durabilidad, utilizacion en
diversas etapas.

e Simulacién: Usada para imitar una operaciéon antes de su ejecucion real,
para asi proporcionar datos aproximados que permiten tomar decisiones,
haciendo grupos complejos de variables.

e Teorias: Existen, en los andlisis de Organizacion y Métodos, diversas
teorias que caracterizan a su dependencia o a las etapas por las que esta
desarrollandose, éstas se dividen asi:

e Linea de espera: Es para determinar el nUmero 6ptimo de estaciones de
servicio, y la mayoria de los modelos suponen una distribucién especifica
de las llegadas y el tiempo.

e Decisiones: Seleccionar el mejor curso de accioén cuando la informacion se
da en forma probable para el desarrollo sistematico del analisis.

5.1.2 Diagnostico estratégico. EIl diagndstico estratégico se utilizdé como
herramienta para realizar el andlisis de la situacién actual de la empresa
Sociedad Portuaria Regional de Tumaco S.A.

5.1.3 Por qué? la Gestién por procesos. Por qué las empresas y/o las
organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos. La mayoria de las
empresas y las organizaciones que han tomado conciencia de esto han
reaccionado ante la ineficiencia que representan las organizaciones
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departamentales, con sus nichos de poder y su inercia excesiva ante los
cambios, potenciando el concepto del proceso, con un foco comun y trabajando
con una vision de objetivo en el cliente.

La Gestion por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacion
basandose en los Procesos. Entendiendo estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una ENTRADA para
conseguir un resultado, y una SALIDA que a su vez satisfaga los
requerimientos del Cliente

5.1.4 Caracteristicas o condiciones de los procesos:

e Se pueden describir las ENTRADAS y las SALIDAS

e EIl Proceso cruza uno o varios limites organizativos funcionales.

e Una de las caracteristicas significativas de los procesos es que son capaces
de cruzar verticalmente y horizontalmente la organizacion.

e Se requiere hablar de metas y fines en vez de acciones y medios. Un
proceso responde a la pregunta "QUE", no al "COMOQO".

e El proceso tiene que ser facilmente comprendido por cualquier persona de
la organizacion.

e El nombre asignado a cada proceso debe ser sugerente de los conceptos y
actividades incluidos en el mismo.

Proceso: “Conjunto de recursos Yy actividades interrelacionados que
transforman elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos
pueden incluir personal, finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y métodos”.2
Conjunto de actividades, tareas y recursos interrelacionados que se encadenan
de forma secuencial y ordenada para conseguir un resultado que satisfaga

plenamente las necesidades y expectativas del cliente al que va dirigido.

Proceso clave: Son aquellos procesos que inciden de manera significativa en
los objetivos estratégicos y son criticos para el éxito del negocio.

Subprocesos: son partes bien definidas en un proceso. Su identificacion
puede resultar util para aislar los problemas que pueden presentarse y
posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso.

Sistema: Estructura organizativa, procedimientos, procesos Yy recursos
necesarios para implantar una gestion determinada, como por ejemplo la
gestion de la calidad, la gestion del medio ambiente o la gestion de la

2 http://web.jet.es/amozarrain/Gestion_procesos.htm
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prevencion de riesgos laborales. Normalmente estan basados en una norma de
reconocimiento internacional que tiene como finalidad servir de herramienta de
gestion en el aseguramiento de los procesos.

Procedimiento: “Los procedimientos son planes que establecen un método
obligatorio para realizar las actividades futuras. Son series cronoldgicas de
acciones requeridas. Son pautas de accion, mas que de pensamiento, que
detallan la forma exacta en que se deben realizar determinadas actividades”.?
Forma especifica de llevar a cabo una actividad. En muchos casos los
procedimientos se expresan en documentos que contienen el objeto y el campo
de aplicacion de una actividad: que debe hacerse, quien debe hacerlo, cuando,
donde y como se debe llevar acabo, que materiales, equipos y documentos
debe utilizarse y como debe controlarse para llevar a cabo una actividad o

proceso.

Actividad: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un procedimiento
para facilitar su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como
resultado un subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en un
departamento o funcién.

Proyecto: suele ser una serie de actividades encaminadas a la consecucion de
un objetivo, con un principio y final claramente definidos. La diferencia
fundamental con los procesos y procedimientos estriba en la no repetitividad de
los proyectos.

Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente
la evolucion de un proceso o de una actividad.

Método:” Un método detalla la forma exacta de como ejecutar una actividad
previamente establecida.” Es el camino, la via, medio para llegar a un fin. Es la
forma como se desarrolla un trabajo, el camino a seguir para llegar al objetivo.

5.1.5 Mapa de procesos. El mapa de procesos es la manera mas
representativa de reflejar los procesos, por medio de su clasificacion y sus
interrelaciones es a través de una estructura grafica.

La complejidad de los mapas de procesos dependera del grado de detalle que
la organizacion desee emplear en ellos.

3 WEIHRICH, Heinz, y KOONTZ, Harold. Administracion , 102 Edicion Mc Graw Hill pag. 125

* MONCH, Galindo L., Fundamentos de administracién. 62 Edicién México: editorial Trillas 2005 pég.
100
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PROCESOS ESTRATEGICOS

U

— PROCESOS MISIONALES —

i

PROCESOS DE APOYO

m-azm=——Q0
m-zm=—rQ0

Tipos de procesos:

Procesos estratégicos: Incluyen procesos relativos al establecimiento de
politicas y estrategias, fijacibn de objetivos, provision de comunicacion,
aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la
direccion.

Procesos misionales: Incluyen todos los procesos que proporcionan el
resultado previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razén
de ser.

Procesos de apoyo: Incluyen todos aquellos procesos para la provision de los
recursos que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales, de
medicion, andlisis y mejora.

Procesos de evaluacion: Incluyen aquellos procesos necesarios para medir y
recopilar datos destinados a realizar el analisis del desempefio y la mejora de
la eficacia y la eficiencia. Incluyen procesos de medicién, seguimiento y
auditoria interna, acciones correctivas y preventivas y son una parte integral de
los procesos estratégicos, de apoyo y misionales.

5.1.6 Indicadores de gestion. Los objetivos se pueden hacer medibles
mediante indicadores de gestidn; tazones matematicas que permitan evaluar su
desempeiio y cumplimiento. El indicador incluye los siguientes elementos:

Variable a medir: Caracteristica o parametro a controlar, que se desprende del
objetivo del sistema de gestion. (Rentabilidad, accidentalidad, oportunidad,
conformidad, satisfaccion al cliente, participacion, consumo etc.).

Unidad de medicion: Sistema en el que se expresan los resultados de la
medicién. Usualmente los indicadores se expresan en forma porcentual, pero
esto no es obligatorio.
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Procedimiento de célculo: Formula para determinar el resultado del indicador.
Normalmente se trata de una relacion entre el un valor obtenido y un valor de
referencia que puede ser el planeado, el total o el anterior.

Meta: se refiere al valor que se desea alcanzar en un plazo de tiempo
establecido. Los planes o programas se definen para lograr metas.

Limite de control: De igual forma que existe un valor a lograr, es importante
definir un valor mdximo o minimo para la variable, que establezca criterios para
el control de desviaciones y situaciones andémalas. Las metas y limites para los
indicadores, se definen con base en experiencias, datos historicos, informacion
externa de referencia y estudios comparativos entre otros métodos.

Frecuencia: Periodo de tiempo definido para calcular el indicador y analizar
sus resultados.’

Manual de procedimientos. EI Manual de Procedimientos sintetiza de forma
clara, precisa y sin ambigiedades los Procedimientos Operativos, donde se
refleja de modo detallado la forma de actuacién y de responsabilidad de todo
miembro de la organizacion dentro del marco del Sistema de Calidad de la
empresa y dependiendo del grado de involucracion en la consecucion de la
Calidad del producto final.

El proceso de mejora continta: La Mejora de la Calidad es un proceso
estructurado para reducir los defectos en productos, servicios 0 procesos,
utilizandose también para mejorar los resultados que no se consideran
deficientes pero que, sin embargo, ofrecen una oportunidad de mejora.

La satisfaccion del cliente: Las caracteristicas de un producto o servicio
determinan el nivel de satisfaccion del cliente. Estas caracteristicas incluyen no
sOlo las caracteristicas de los bienes o servicios principales que se ofrecen,
sino también las caracteristicas de los servicios que les rodean.
La satisfaccidbn de las necesidades y expectativas del cliente constituye el
elemento mas importante de la gestion de la calidad y la base del éxito de una
empresa.

5.1.7 Satisfaccion laboral. La satisfaccion laboral es el resultado de diversas
actitudes que tienen los trabajadores en relacion al salario, la supervision, el

> LOPEZ, Francisco José. El Sistema de Gestidn Integrado. Editorial Incontec, Bogoté D.C Colombia, Pag.
41-42

26



reconocimiento, oportunidades de ascenso (entre otros) ligados a otros factores
como la edad, la salud, relaciones familiares, posicion social, recreacion y
demas actividades en organizaciones laborales, politicas y sociales

La eliminacion de las fuentes de insatisfaccion conlleva en cierta medida a un
mejor rendimiento del trabajador, reflejado en una actitud positiva frente a la
organizacion. Existiendo insatisfaccion en el trabajo, estaremos en presencia
de un quiebre en las relaciones sindico - patronales.

Causas de Satisfaccion Laboral: Existen diversos modelos explicativos sobre
el concepto de satisfaccion laboral, los cuales proponen que la misma esta
basada en diferentes causas, entre las que podemos mencionar: satisfaccion
de las necesidades, cumplimiento positivo de las expectativas y valores,
obtencién de resultados mediante encuestas, comparacién entre diferentes
estudios.

Entre las causas que producen satisfaccion o insatisfaccién se tienen:

Reconocimiento: la mayoria de las personas quieren y buscan el
reconocimiento; en realidad ellos consagran gran parte de su vida a buscarlo.
No hay mejor causa de insatisfaccion que desvalorizar al trabajador.

Buen Ambiente: el medio tiene un efecto directo sobre la productividad. Las
condiciones de trabajo deficiente pueden ser causa de insatisfaccion.

Competencia de la Direccién: es decir si la direccion es incompetente
hallaran poco incentivo en cumplir con sus actividades y no se sentiran
orgullosos de pertenecer a la organizacion.

Seguridad en el Empleo: el grado de satisfaccion que el trabajador encuentre
en la organizacion donde trabaja sera el grado de sentimiento de grupo en la

empresa, de su participacion, de sus creencias en que puede trabajar junto con
la direccion en los logros de los objetivos.

5.2 MARCO LEGAL

LEY 1 DE 1991 “Enero 10”
Por la cual se expide el Estatuto de Puertos Maritimos y se dictan otras
disposiciones.

ARTICULO 1lo.

PRINCIPIOS GENERALES.
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En desarrollo del articulo 32 de la Constitucion Politica, la direccién general de
la actividad portuaria, publica y privada, estara a cargo de las autoridades de la
Republica, que intervendran en ella para planificarla y racionalizarla, de
acuerdo con esta Ley.

La creacion, el mantenimiento, y el funcionamiento continuo y eficiente de los
puertos, dentro de las condiciones previstas en esta Ley, son de interés
publico.

Tanto las entidades publicas, como las empresas privadas, pueden constituir
sociedades portuarias para construir, mantener y operar puertos, terminales
portuarios, o muelles y para prestar todos los servicios portuarios, en los
términos de esta Ley.

A ninguna persona se le exigird ser miembro de asociaciones, gremios o
sindicatos, ni tener permiso o licencia de autoridad alguna, para trabajar en una
sociedad portuaria. A ninguna sociedad portuaria y a ningan usuario de los
puertos, se obligara a emplear mas personas de las que considere necesarias.

En ningln caso se obligar4 a las sociedades portuarias a adoptar tarifas
gue no cubran sus costos y gastos tipicos de la operacion portuaria,
incluyendo la depreciacion, y que no remuneren en forma adecuada el
patrimonio de sus accionistas. Pero no se permitira que esas sociedades
se apropien las utilidades provenientes de practicas restrictivas de la
competencia. °

Las sociedades portuarias, oficiales, particulares y mixtas y los operadores
portuarios, que desarrollen actividades en los puertos de servicio publico,
deben adelantarlas de acuerdo con reglas de aplicaciébn general, que eviten
privilegios y discriminaciones entre los usuarios de sus servicios; y abstenerse
de toda préactica que tenga la capacidad, el propésito o el efecto de generar la
competencia desleal o crear practicas restrictivas de la misma. Seran
responsables civilmente por los perjuicios que ocasionen al apartarse de tales
reglas o al incurrir en estas practicas.

Las entidades publicas pueden aportar capital y constituir garantias a las
sociedades portuarias, en los términos de esta Ley; pero ni las sociedades
portuarias oficiales, ni las mixtas, recibiran u otorgaran privilegios o subsidios
de tales entidades o en favor de ellas.

® http://www.elabedul.net/Documentos/Leyes/1991/ley_01_1991.php

28



ARTICULO 2o.
PLANES DE EXPANSION PORTUARIA.

El Ministerio de Obras Publicas y Transporte presentara al CONPES para su
aprobacion, cada dos afios los planes de expansion portuaria que se referiran
a:

v' La conveniencia de hacer inversiones en nuevas instalaciones portuarias,
para facilitar el crecimiento del comercio exterior colombiano; para reducir el
impacto de los costos portuarios sobre la competitividad de los productos
colombianos en los mercados internacionales y sobre los precios al
consumidor nacional; para aprovechar los cambios en la tecnologia
portuaria y de transporte; y para conseguir el mayor uso posible de cada
puerto.

v'Las regiones en que conviene establecer puertos, para reducir el impacto
ambiental y turistico de éstos, y para tener en cuenta los usos alternativos
de los bienes publicos afectados por las decisiones en materia portuaria.
Los planes, sin embargo, no se referirdn a localizaciones especificas.

v’ Las inversiones publicas que deben hacerse en actividades portuarias, y las
privadas que deben estimularse. Los planes, sin embargo, no se referiran,
en lo posible, a empresas especificas.

v' Las metodologias que deben aplicarse de modo general al establecer
contraprestaciones por las concesiones portuarias

v' Las metodologias que deben aplicarse de modo general al autorizar tarifas
a las sociedades portuarias; o los criterios que deben tenerse en cuenta
antes de liberar el sefialamiento de tarifas.

v Las inversiones publicas que se hagan, las concesiones que se otorguen,
las contraprestaciones que se establezcan, y las tarifas que se autoricen, se
cefiiran a tales planes. ’

v' Los planes de expansion portuaria se expediran por medio de decretos
reglamentarios de los planes y programas de desarrollo econémico y social,
de los de obras publicas que apruebe el Congreso, y de esta Ley. En
ausencia de los planes que debe expedir el Congreso, se haran por decreto
reglamentario de esta Ley.

7 http://www.elabedul.net/Documentos/Leyes/1991/ley 01 _1991.php
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ARTICULO 3o.
CONDICIONES TECNICAS DE OPERACION.

Corresponde al Superintendente General de Puertos y de conformidad con esta
Ley, definir las condiciones técnicas de operacion de los puertos, en materias
tales como nomenclatura; procedimientos para la inspeccion de instalaciones
portuarias y de naves en cuanto a bodegas, carga y estiba; manejo de carga;
facturacion; recibo, almacenamiento y entrega de la carga; servicios a las
naves; prelaciones y reglas sobre turnos, atraque y desatraque de naves;
periodos de permanencia; tiempo de uso de servicios; documentacion;
seguridad industrial, y las demas que han estado sujetas a la Empresa Puertos
de Colombia, en cuanto no se oponga a lo dispuesto en la presente Ley.

Tales resoluciones deben tener como objetivo:

v Facilitar, la vigilancia sobre las operaciones de las sociedades portuarias y
de los usuarios de los puertos.

v' Garantizar la operacion de los puertos durante las 24 horas todos los dias
del afio.

v Propiciar los aumentos de la eficiencia y el uso de las instalaciones
portuarias.

v' Efectuar la introduccion de innovaciones tecnolégicas en las actividades
portuarias.

v' Salvo cuando esta Ley disponga lo contrario no se requerirAn permisos
previos de la Superintendencia General de Puertos para realizar actividades
portuarias; pero la Superintendencia podra exigir garantias de que tales
actividades se adelantaran de acuerdo con la ley, los reglamentos y las
condiciones técnicas de operacion.

ARTICULO 4°

ASOCIACIONES PORTUARIAS Y OBRAS NECESARIAS PARA EL
BENEFICIO COMUN.

Las sociedades portuarias, y quienes tengan autorizaciones especiales
vigentes en la actualidad para ocupar y usar las playas, zonas de bajamar y
zonas marinas accesorias a aquéllas o éstas, podran asociarse de modo
transitorio o permanente, en cualesquiera de las modalidades que autoriza la
ley, con el propésito de facilitar el uso comun de las zonas marinas adyacentes
a los puertos y embarcaderos, construyendo obras tales como dragado, relleno
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y obras de ingenieria oceéanica, y prestando los servicios de beneficio comun
que resulten necesarios. Salvo en lo que adelante se dispone, tales
asociaciones no podran limitar en forma alguna los derechos de terceros.

Corresponde a las sociedades portuarias, y a quienes tengan las
autorizaciones mencionadas, asumir en proporcion al valor de los beneficios
que reciban de las concesiones 0 autorizaciones, los costos de las obras y
servicios de beneficio comun. Las obras se haran siempre de acuerdo a un
plan, que debe ser aprobado por el Superintendente General de Puertos, previo
concepto de la Direccion General Maritima y de la entidad encargada
especialmente de la preservacion del medio ambiente en el sitio donde se han
de realizar las obras, dentro de los noventa dias siguientes a la solicitud.

Las sociedades portuarias y los demas titulares de autorizaciones, podran
construir las obras y prestar los servicios de beneficio comudn, bien
directamente, bien por contratos con terceros, 0 encomendandolas a una de las
asociaciones a las que se alude en el inciso primero de este articulo.

Si alguna de las sociedades o de los titulares de autorizaciones que han de
beneficiarse con tales obras o servicios, anunciara su renuncia a realizarlos o a
pagarlos, los interesados podran pedir al Superintendente General de Puertos
qgue les autorice su realizacion, el presupuesto respectivo, y el reparto de los
costos en proporcion a los beneficios. Si el Superintendente accede a la
solicitud, designard un Interventor de las obras, y fijara sus funciones y
remuneracién, que correrd por cuenta de quien vaya a hacerse cargo de la
tarea.

Si alguno de los beneficiarios no sufraga en la oportunidad debida la parte de
los costos que resulte a su cargo, el representante legal de la asociacion,
portuaria de la que haga parte, o el interventor designado por el
Superintendente General de Puertos, certificara el monto de la deuda, y ese
certificado prestard mérito ejecutivo; el Superintendente General de Puertos,
podra declarar la caducidad de la concesion o autorizacion del renuente o
moroso.®

® http://www.elabedul.net/Documentos/Leyes/1991/ley_01_1991.php
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5.3 MARCO CONCEPTUAL

Actividad portuaria. Se consideran actividades portuarias la construccion,
operacion y administracion de puertos, terminales portuarios; los rellenos,
dragados y obras de ingenieria oceanica; y, en general, todas aquellas que se
efectan en los puertos y terminales portuarios, en los embarcaderos, en las
construcciones que existan sobre las playas y zonas de bajamar, y en las
orillas de los rios donde existan instalaciones portuarias.

Concesidn portuaria. La concesion portuaria es un contrato administrativo en
virtud del cual la Nacién, por intermedio de la Superintendencia General de
Puertos, permite que una sociedad portuaria ocupe Yy utilice en forma temporal
y exclusiva las playas, los terrenos de bajamar y zonas accesorias a aquéllas o
éstos, para la construccion y operacion de un puerto, a cambio de una
contraprestacion econémica a favor de la Nacion, y de los municipios o distritos
donde operen los puertos.

Eficiencia en el uso de las instalaciones portuarias. Es la relacién entre la
unidad de carga y la unidad de tiempo que existe en las operaciones de
transferencia de la carga desde la nave a tierra y viceversa; o desde el muelle
hasta el sitio de almacenamiento; o la medida del tiempo de permanencia de
una embarcacion en los muelles del puerto, o de la carga en los almacenes del
puerto.

Embarcadero. Es aquella construccion realizada, al menos parcialmente,
sobre una playas sobre las zonas de bajamar, o sobre las adyacentes a aquélla
0 éstas, para facilitar el cargue y descargue, mediato o inmediato, de naves
menores.

Muelle privado. Es aquella parte de un puerto que se facilita para el uso
exclusivo de un usuario con el propoésito de facilitar el cargue y descargue,
mediato o inmediato, de naves.

Operador portuario. Es la empresa que presta servicios en los puertos,
directamente relacionados con la entidad portuaria, tales como cargue y
descargue, almacenamiento, practicaje, remolque, estiba y desestiba, manejo
terrestre o porteo de la carga, dragado, clasificacion, reconocimiento y useria.

Puerto. Es el conjunto de elementos fisicos que incluyen obras, canales de
acceso, instalaciones y de servicios, que permiten aprovechar un area frente a
la costa o ribera de un rio en condiciones favorables para realizar operaciones
de cargue y descargue de toda clase de naves, intercambio de mercancias
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entre trafico terrestre, maritimo y/o fluvial. Dentro del puerto quedan los
terminales portuarios, muelles y embarcaderos.

Sociedad portuaria. Son sociedades andnimas constituidas con capital
privado, publico, o mixto, cuyo objeto social seré la inversién en construcciéon y
mantenimiento de puertos, y su administracion. Las sociedades portuarias
podran también prestar servicios de cargue y descargue, de almacenamiento
en puertos, y otros servicios directamente relacionadas con la actividad
portuaria.

Usuarios del puerto. Son los armadores, los duefios de la carga, los
operadores portuarios y, en general, toda persona que utiliza las instalaciones
o recibe servicios en el puerto.

Area de transito: Area cubierta o descubierta continda al muelle, atracadero u
obra en malecdn, dentro de la cual se deposita carga para ser colocada en un
barco, o dejada por un barco para ser entregada.

Autoridad aduanera: Es la direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales o
quien el futuro haga sus veces.

Autoridad ambiental: Es el Ministerio de Medio Ambiente y/o Corponarifio.

Autoridad maritima: La Direccion General Maritima, representada en Tumaco
por el Capitan de Puerto.

Autoridad Sanitaria: Es el Ministerio de Salud representada a través de la
oficina de Sanidad Portuaria.

Nave: Es el barco, buque, embarcacibn o motonave que transporta carga de
importacion y/o exportacion y cabotaje.

Terminal: Las instalaciones y zonas accesorias dadas en concesion a la
Sociedad Portuaria Regional de Tumaco S.A., y estipuladas en el contrato de
concesion No. 012 de fecha 05 fecha de mayo de 1994.

Fertilizantes: Un Fertilizante es un tipo de sustancia o denominados nutrientes,
en formas quimicas solubles y asimilables por las raices de las plantas, para
mantener y/o incrementar el contenido de estos elementos en el suelo.

Camidn: Un camion es un vehiculo motorizado para el transporte de bienes,
muchos camiones se construyen alrededor de una estructura resistente
llamada chasis. La mayoria estan formados por un chasis portante,
generalmente un marco estructural, una cabina y una estructura para
transportar la carga.
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Bascula: es un aparato que sirve para pesar, la cual tiene una plataforma
horizontal sobre la que se coloca el objeto que se quiere pesar.

Bodega: espacio destinado al almacenamiento de distintos bienes. Se
encuentran generalmente en industrias, puertos y aeropuertos

Cobertizo: es una bodega abierta con techo

Armador: La persona natural o juridica que, sea 0 no propietario de la nave, la
cual opera a su propio nombre y por su cuenta.

Carga: Son los bienes o mercancias que se movilizan utilizando diferentes
medios de transporte segun su naturaleza, presentacion, condicion y empaque.

Carga a granel: Es toda la carga solida, liquida o gaseosa, transportada en
forma masiva, homogénea, sin empaque, cuya manipulacion usual no deba
realizarse por unidades. Normalmente su cargue o0 descargue se hace
utilizando cucharas, equipos mecanicos de succion y transporte o tuberias para
el caso de los liquidos y gases.

Carga general: Es toda carga unitaria, que esta embalada en cualquier forma,
asi como los contenedores. Se considera carga general a aquellos bultos
individualizados. Cada uno con una marca y peso que se cargan y descargan
con las gruas del muelle o de las naves y que para efectos practicos se
clasifican asi.

e Empacadas: Ensacadas y envasadas.
e Semigraneles: Troncos, perfiles siderurgicos, rollos, bobinas, etc.
e Piezas: Maquinaria, automdviles, estructuras metalicas.

Estiba: Se define como estiba a la técnica de colocar la carga a bordo para ser
transportada con un maximo de seguridad para el buquey su tripulacion,
ocupando el minimo espacio posible, evitando averias en la misma y
reduciendo al minimo las demoras en el puerto de descarga.
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6. METODOLOGIA

“La metodologia, (del griego meta "mas alld", odos "camino" y logos "estudio”),
hace referencia al conjunto de procedimientos basados en principios l6gicos,
utilizados para alcanzar una gama de objetivos que rigen en una investigacion
cientifica o en una exposicién doctrinal™®.

Cabe resaltar que el término método se utiliza para el procedimiento que se
emplea para alcanzar los objetivos de un proyecto y la metodologia es el
estudio del método.

6.1 PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

Teniendo en cuenta que toda investigacion gira en torno a su objetivo general,
se puede decir que el objeto de esta es disefiar un plan de mejoramiento para
el proceso de despacho de fertilizantes de la Sociedad Portuaria Regional de
Tumaco S.A., puesto que actualmente todas las organizaciones deben elaborar
estrategias que permitan mantener a sus clientes satisfechos y poder seguir
contando con ellos.

En resumen, todos son "servidores" y "clientes". Se tiene que estar plenamente
dispuestos a adoptar ambos papeles, dependiendo de la ocasion que se
enfrente. Esta es la Unica manera de poder establecer un eficiente sistema de
servicio al cliente externo. Mientras se siga pensando como lo hacen las otras
empresas, es técnicamente imposible dar un servicio eficiente al cliente, es
decir que se debe asumir una actitud seria en cuanto al mejoramiento de la
atencion al cliente.

6.2 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacibn de campo se presenta mediante la manipulacion de una
variable externa no comprobada, en condiciones rigurosamente controladas,
con el fin de describir de que modo o0 por que causas se produce una situacion
0 acontecimiento particular.

Se podria definir diciendo que es el proceso que, utilizando el método cientifico,
permite obtener nuevos conocimientos en el campo de la realidad social.
(Investigacion pura), o bien estudiar una situacidbn para diagnosticar
necesidades y problemas a efectos de aplicar los conocimientos con fines
practicos (investigacion aplicada).

EYSSAUTIER de la Mora, Maurice (en espafiol). Metodologia de la investigacion: desarrollo de la
inteligencia 52 edicién. Editorial Cengage Learning. 2006 p. 97.
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Este tipo de investigacion es también conocida como investigacion in situ
ya que se realiza en el propio sitio donde se encuentra el objeto de estudio.
Ello permite el conocimiento mas a fondo del investigador, puede manejar
los datos con mas seguridad y podra soportarse en disefios exploratorios,
descriptivos y experimentales, creando una situacién de control en la cual
manipula sobre una o méas variables dependientes (efectos)*.

6.3 METODO UTILIZADO EN LA INVESTIGACION

El método que se utilizd en la presente investigacion es la observacion
cientifica, puesto que el investigador conoce el problema y el objeto de
investigacion; estudiando su curso natural, sin alteraciéon de las condiciones
naturales, es decir, que la observacion tiene un aspecto contemplativo. “La
observacion configura la base de conocimiento de toda ciencia y, a la vez, es el
procedimiento empirico mas generalizado de conocimiento. Mario Bunge

reconoce en el proceso de observacién cinco elementos™*:

El objeto de la observacion

El sujeto u observador

Las circunstancias o el ambiente que rodean la observacion
Los medios de observacion

El cuerpo de conocimientos de que forma parte la observacion

ASANENENEN

6.4 FUENTES DE INFORMACION

6.4.1 Primarias:

e Observacion directa de los operarios y andlisis de sus métodos y
procedimientos a la hora de realizar su trabajo.

1% http://www.mitecnologico.com/Main/InvestigacionDeCampo

" http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml

36


http://www.monografias.com/trabajos10/fciencia/fciencia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml

7. DESARROLLO DEL TEMA“PLAN DE MEJORAMIENTO PARA EL
PROCESO DE DESPACHO DE FERTILIZANTES EN LA SOCIEDAD
PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A”

7.1 DIAGNOSTICO REALIZADO AL PROCESO DE DESPACHO DE
FERTILIZANTES DE LA SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO
S.A.

La SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A., es un pequefio
puerto ubicado en el pacifico sur colombiano mas especificamente en la isla del
Morro de la ciudad de San Andrés de Tumaco, dicha empresa cuenta con un
namero de siete (7) colaboradores por ndbmina, cabe resaltar que el nUmero de
colaboradores indirectos incrementa una vez ingresa el buque a las
instalaciones portuarias.

Esta organizacion basa su accionar en los procesos de cabotajes, bombeo de
combustibles; pero sin lugar a dudas el proceso que mas relevancia tiene en la
empresa es el despacho de fertilizantes, teniendo en cuenta que fue la primera
carga en consolidarse y por nuestra region ser una amplia despensa
agropecuaria es el proceso que mas recursos deja a la SOCIEDAD
PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A.

Pero para realizar un diagnéstico confiable al proceso de despacho de
fertilizantes, se efectio una rotacidbn por todos los puestos de trabajo
involucrados en dicho proceso en la empresa SOCIEDAD PORTUARIA
REGIONAL DE TUMACO S.A. tales como: auxiliar de operaciones, operador
de bascula y jefe bodega identificando en estas areas diferentes falencias.

En el area de operaciones de la SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE
TUMACO S.A. no existe un sistema de control que permita medir el nivel de
satisfaccion del cliente es decir no hay un buzén de sugerencias, en el cual se
puedan depositar quejas, reclamos e inconformidades, las cuales permitan
saber cuales son las falencias que tiene la organizacion.

Por no contar con un sistema de control interno solo se tienen soluciones
parciales debido a que no se logra identificar cual es el verdadero problema y
gué podria pasar si no se toman acciones correctivas o posibles mejoras.

El operador de la bascula tiene como funcién principal el pesaje de todos los
vehiculos que ingresan a las instalaciones portuarias, proceso que tarda en
promedio de dos a tres minutos para cada vehiculo, pero este a su vez realiza
las funciones de él jefe de bodega, razon por la cual se presentan la mayor
parte de falencias puesto que esta persona tiene que realizar el proceso de
pesaje y a su vez inspeccionar el proceso de cargue.

En cuanto a los clientes se puede decir que no existe una estrategia o
programa de atencion al cliente el cual llene las expectativas de los usuarios;
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es decir, que se presta el servicio sin ningln mecanismo que contribuya a la
satisfaccion del cliente.

Sin dejar de lado que los procesos se estan desarrollando de una manera
obsoleta, es decir, en la empresa Sociedad Portuaria Regional de Tumaco
S.A., no se cuenta con tecnologia alguna la cual permita o promueva la
eficiencia y eficacia en los procesos de la organizacion.

Respecto a todo lo dicho anteriormente se puede decir que el mayor problema
gue se presenta en la SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A.,
es la desorganizacion que existe a la hora de desarrollar los procesos
ocasionando problemas como cuellos de botella, demoras y lo peor un grado
de insatisfaccién por parte de los clientes.

Sin dejar de lado que dicha empresa no cuenta con indicadores de gestion en
cuanto a calidad, atencién al cliente entre otros, de aqui la importancia que esta
propuesta genere un manual de procedimientos, mapa de procesos, e
indicadores de gestion que contribuyan a identificar los procesos de la
organizacién y encaminarlos a la satisfaccion del cliente.

En el proceso de despachos de fertilizantes actualmente se trabaja bajo
las siguientes tarifas:

Servicio de bascula

Camioén sencillo: $ 7.000
Doble troque: ~ $ 12.000
Tracto mula: $ 13.000

A continuacion segundo objetivo especifico

7.2 ELABORACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL
PROCESO DE DESPACHO DE FERTILIZANTES, CLASIFICADOS EN EL
MAPA DE PROCESOS CON EL FIN DE MEJORAR LA SATISFACCION DEL
CLIENTE. (Ver anexo A.)

7.2.1 Descripciéon del procedimiento No. 1:

Proceso: Transporte maritimo del producto para el proceso de despacho de
fertilizantes.

a. Objetivo: Aumentar la eficiencia en las actividades desarrolladas por medio
de la tecnificacion de los procesos.

b. Alcance: Aplica desde el inventario de los saldos de cada producto hasta el
arribo de la motonave a las instalaciones de la SPRT S.A.
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c. Definiciones y simbolos

Simbolo Representa

Inicio o final de procedimiento: Sefala el principio o el
final de un procedimiento, Cuando se utilice la palabra

inicio es para indicar el principio del procedimiento y
cuando utilice la palabra fin es para indicar el final del

procedimiento.

Conector de procedimiento: Es utilizado para sefalar
que un procedimiento proviene o es la continuacion de
otro, es importante anotar dentro del simbolo el nombre
del proceso que se deriva

Decision: Se emplea cuando en la actividad se requiere
preguntar si algo procede o no, identificando dos o0 mas
alternativas de solucion. Para fines de mayor claridad y
entendimiento, se describirad brevemente en el centro del
simbolo lo que va a suceder, cerrandose la descripcion
con el signo de interrogacion.

Documento: Representa cualquier tipo de documento que
entra, se utilice, se genere o salga del procedimiento; es
importante anotar dentro del simbolo el nombre del
proceso que se deriva.

d. Directrices
Reglamento de Condiciones Técnicas de Operacion SPRT S.A

e. Responsabilidades

Es responsabilidad de la administracion que se cumplan a cabalidad todas
las actividades por parte de los colaboradores.

—h

. Descripcién de Actividades

» |nventario de saldos: Conteo de producto para ver cual es la cantidad que
se requiere de cada uno.

= Requisicion de producto por clientes: Cual es la cantidad de producto
gue requiere cada cliente (AGROGANADERO, COLACTEQS, etc.)

» Verificar bodegas: Este proceso se realiza para ver si el total de producto
requerido se puede almacenar en las bodegas.
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Avise al proveedor pedido del cliente: Se le informa al proveedor cual es
la cantidad exacta de producto que se requiere.

Verifigue producto: en esta actividad se revisa en la ciudad de
Barranquilla si se cuenta con la cantidad de producto solicitada por el
cliente.

Envio de plan de estibas: Documentacion enviada desde Barranquilla por
MONOMEROS COLOMBO-VENEZOLANOS, a la Sociedad Portuaria
donde se describe cual es la cantidad de cada grado y como vienen
ubicados en la motonave.

Cronograma de Cargue: En esta actividad se fijan las fechas de cargue de
cada producto a la motonave en la ciudad de barranquilla.

Fin proceso de cargue: aqui finaliza el proceso de cargue de la motonave
en la ciudad de barranquilla.

Transporte via maritima: Aqui se transporta el producto via maritima
desde la ciudad de Barranquilla hasta la ciudad de san Andrés de Tumaco.

Arribo de motonave a las instalaciones: Llegada de la motonave a las
instalaciones de la Sociedad Portuaria Regional de Tumaco S.A

Fin de proceso:
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Figura 1. Flujograma transporte maritimo de producto

En el proceso de transporte maritimo de producto para la SOCIEDAD
PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A, el comité de programacion debe

coordinar las siguientes actividades:
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h. Indicador

Frecuencia de Motonaves =

|

Cronograma
de Cargue

A 4

Fin proceso
de cargue

A 4

Transporte via
maritima

Arribo de
motonave

Total N° de meses

N° de motonaves al afio
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7.2.2 Descripcion del procedimiento No. 2.
Proceso: Recepcion de producto para el proceso de despacho de fertilizantes.

a. Objetivo: Incrementar la satisfaccion del cliente, por medio de la eficiencia y
eficacia a la hora de recibir el producto.

b. Alcance: Aplica desde el arribo de la motonave hasta el final del proceso de
descargue.

c. Definiciones y simbolos

Simbolo Representa

Retraso: Indica la demora en el desarrollo del proceso,
método o0 procedimiento; es importante anotar dentro del
simbolo el nombre del proceso que se deriva.

Nota: Los demés simbolos no fueron ubicados en este cuadro debido a que se
utilizaron en el cuadro inmediatamente anterior, los cuales son: (Inicio de
procedimiento, Conector de procedimiento, decision y final de procedimiento)

d. Directrices
Reglamento de Condiciones Técnicas de Operacién SPRT S.A

e. Responsabilidades

Responsabilidad de la operacibn en esta fase; el operador portuario
designado para ejecutar las operaciones segun el contrato de transporte.

—h

. Descripcion de Actividades

e Arribo de la motonave a las instalaciones: Llegada de la motonave a las
instalaciones de la Sociedad Portuaria Regional de Tumaco S.A.

e Inspeccion de la motonave por parte de las autoridades competentes:
Esta actividad es realizada con fin de identificar si la motonave no posee
ningun tipo de anomalia previo al proceso de descargue.

e Saludo de formalidad a la tripulacion: El saludo es importante para que
haya mas confianza y las labores sean mas amenas.

e Proceso de descargue de producto: Inicio de la operacién donde se
utilizan montacargas, gruas, etc. Con el fin de agilizar el proceso de
descargue.
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Llevado a cobertizo o bodega: Segun su composicién o resistencia el
producto se almacena en: Cobertizo los productos mas resistentes a la
humedad y en Bodega los mas propensos a la misma.

Termina proceso de descargue: Culmina proceso de descargue donde se
saca el total de producto que traia consigo la motonave.

Realice inventario de producto: Se realiza un inventario para saber
cuantas Toneladas hay en fisico.

Verificar Inventario: Se verifica el inventario debido a que en el medio de
la operacion se presentan roturas o pueden haber sacos en mal estado.

Firma acta de producto: Luego se firma el acta donde se confirma cual es
la cantidad real de producto que hay en fisico para subir al sistema.

Fin de proceso
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Figura 2. Flujograma recepcién de producto

En el proceso de recepcion de producto en la SOCIEDAD PORTUARIA
REGIONAL DE TUMACO S.A, el comité de programacion debe coordinar las
siguientes actividades:

INICIO

A 4
Arribo de
motonave

y

Inspeccion
de las
autoridades

\4

Saludo de
formalidad

\4

Proceso de
descargue

\4

Llevado a cobertizo
0 bodega

'

Termina proceso
de descargue

\4

Inventario de
producto
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¢, Concuerda No
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v
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h. Indicador

Total N° de Toneladas descargadas

Eficiencia = Tiempo total de descargue
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7.2.3 Descripcion del procedimiento No. 3.

Proceso: Almacenamiento de producto para el proceso de despacho de la
Sociedad Portuaria Regional de Tumaco S.A

a. Objetivo: Promover un servicio éptimo por medio de un estado adecuado de
las instalaciones de la Sociedad Portuaria Regional de Tumaco S.A

b. Alcance: Aplica desde la llegada de la motonave hasta que el producto este
en bodega.

c. Definiciones y simbolos

Nota: En esta actividad se utilizan algunos simbolos que se presentaron en
proceso transporte maritimo. Tales como: (Inicio de procedimiento, Conector de
procedimiento, decision y final de procedimiento)

d. Directrices
Reglamento de Condiciones Técnicas de Operaciéon SPRT S.A

e. Responsabilidades:

Es de la Sociedad Portuaria Regional de Tumaco S.A., cuando la carga es
almacenada en los patios, bodegas y cobertizos que esta misma administra.

—h

. Descripcién de actividades

e Preparacion de bodegas y cobertizo: Estas actividades se desarrollan
con el fin de tener adecuadas las instalaciones una vez llegue la motonave
al terminal.

e Clasificacion de productos: Es decidir donde va ubicado cada producto ya
sea en cobertizo o bodega.

e Elaboracién de lotes por producto: Ubicar los productos de un mismo
grado en un solo lote.

e Verificacion de lotes por producto: Revisar si los lotes estan bien
elaborados o si se presenta alguna anomalia.

e Fin proceso
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Figura 3. Flujograma almacenamiento de producto

En el proceso de almacenamiento de la SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL
DE TUMACO S.A, el comité de programacién debe coordinar las siguientes
actividades:
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7.2.4 Descripcion del procedimiento No. 4.

Proceso: Liberacion de la carga para el proceso de despacho de fertilizantes

a. Objetivo: Satisfacer las necesidades de los transportadores por medio de la
gama de productos que ofrece la Sociedad Portuaria Regional Tumaco S.A.

b. Alcance: Aplica desde la llegada del conductor a las oficinas hasta el arribo
a porteria.

c. Definiciones y simbolos

Nota: En esta actividad se utilizan los mismos simbolos que en el proceso de
transporte maritimo; los cuales son: (Inicio de procedimiento, Conector de
procedimiento, decision, documento y final de procedimiento)

d. Directrices
Reglamento de Condiciones Técnicas de Operacion SPRT S.A
e. Responsabilidades:

Es responsabilidad de la administracion que se cumplan a cabalidad todas las
actividades por parte de los colaboradores.

f. Descripcion de actividades

e Apertura de caja y de sistemas: En esta actividad se abren los sistemas,
con los cuales se laboran como son el portal de MONOMEROS COLOMBO-
VENEZOLANOS y el sistema contable SIIGO

e Llegada del cliente: Al llegar el cliente saludo formal, para que haya mas
confianza y las labores sean mas amenas.

e Verificar orden de cargue con inventario: Esta actividad se realiza con el
fin de que no se cometan errores a la hora de generar la orden de cargue,
puesto que en ocasiones no hay suficiente material para realizar las
mismas.

e Tramite de orden: En este paso se ingresan los datos del conductor al
sistema de MONOMEROS COLOMBO-VENEZOLANOS.

e Tramite tiquete de bascula: El tiquete de bascula se realiza con el sistema
contable SIIGO ingresando los datos del conductor.

e Entrega orden de cargue: En esta actividad se entrega la documentacion
al conductor.
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Despedida institucional: Se despide muy cordialmente para generar el
efecto de recordacion en la atencion.

Cierre de cajay de sistemas: Cierre de todos los sistemas operativos.
Entrega de dinero a la administracién: Rendicion de cuentas.

Verificar dinero con el sistema: Verificar dinero con los recibos generados
por el sistema operativo.

Fin de proceso
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Figura 4. Flujograma liberacion de la carga

Proceso para la liberacion de la carga en el area de operaciones de la

SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A el
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h. Indicador
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7.2.5 Descripcion del procedimiento No. 5.

Proceso: Proceso general de un cliente cuando acude a las instalaciones de la
SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A.

a. Objetivo: Llenar las expectativas de los transportadores siempre que utilicen
nuestro servicio.

b. Alcance: Aplica desde que llega él conductor a la porteria hasta que
abandona las instalaciones de la Sociedad Portuaria.

c. Definiciones y simbolos

Nota: En esta actividad se utilizan los mismos simbolos que hemos venido
observando en los diferentes procesos; los cuales son: (Inicio de
procedimiento, Conector de procedimiento, decision, retraso, documento y final
de procedimiento)

d. Directrices
Reglamento de Condiciones Técnicas de Operacion SPRT S.A
e. Responsabilidades

Es responsabilidad de la administracion que se cumplan a cabalidad todas las
actividades por parte de los colaboradores.

f. Descripcion de actividades
e Recepcion de turno: recibe el turno el guarda de seguridad

e Llegada de conductor a las instalaciones: En esta actividad el conductor
ubica el camidn para poder ser atendido por el guarda de seguridad.

e Saludo de formalidad en punto de ingreso: El saludo es importante para
gue haya mas confianza y las labores sean mas amenas.

e Verificar tiquete de bascula: Verifique que el tiguete tenga validez.

e Registro ingreso de vehiculo: Se anota en la minuta todos los datos de la
orden de cargue.

e Aviso a operador de bascula: Se avisa por radio que hay un vehiculo con
todas las especificaciones y el producto que va a cargar.

e Bascula disponible: Observar si no hay otro vehiculo ocupando la bascula.
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Darle paso al vehiculo para que pese: Darle via libre para que pese.

Pesaje vehiculo vacio: El vehiculo sube a la bascula y se ingresan todos
los datos con todas las especificaciones incluyendo el producto que va a
cargar.

Cargue vehiculo: Se ubica el camion para cargar el producto o los
productos que aparezcan registrados en la orden de cargue.

Factura de pedido: Se entrega la documentacion firmada una vez culmine
el proceso de cargue del vehiculo.

Pesaje vehiculo lleno: Una vez termine el proceso de cargue se pesa el
vehiculo lleno para saber cuanto pesa y si no lleva carga adicional.

Entrega documentos al conductor: Se le entrega al conductor la
documentacion con firma y sello del operador de la bascula.

Registro salida de vehiculo: Se anota en la minuta a que hora sali6 el
vehiculo y se recibe la orden de salida

Despedida institucional: Se despide muy cordialmente para generar el
efecto de recordacion en la atencion.

Entrega de 6rdenes de salida a operador de bascula: El guarda de
seguridad entrega 6rdenes de salida al operador de la bascula.

Verificar ordenes de salida con numero de vehiculos que ingresaron a
las instalaciones: Verificacion para ver si concuerdan con los vehiculos
gue ingresaron a las instalaciones.

Fin de proceso
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Figura 5. Flujograma proceso general cuando un cliente acude a la SPRT
S.A

Proceso general de un cliente cuando acude a las instalaciones de la
SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A.
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A\ 4
FIN
h. Indicador
Numero de clientes satisfechos
Satisfaccion del cliente = Total numero de clientes que llegan a la SPRT

Debido a que en los procesos de pesaje y cargue de vehiculo respectivamente
hay un solo colaborador que se encarga de ambas funciones, se presentan una
serie de retrasos o demoras y cuellos de botella; los cuales conllevan a la
insatisfaccion por parte del cliente, razon por la cual se plantea un sub proceso
de pesaje y un sub proceso de cargue, con el objetivo de observar las
actividades o funciones que debe tener cada colaborador teniendo en cuenta
gue una persona esta cumpliendo las dos funciones (Operador de bascula,
Jefe de bodega).
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7.2.6 Descripcion del procedimiento No. 6.
Proceso: Pesaje de vehiculos de la Sociedad Portuaria Regional de Tumaco
S.A

a. Objetivo: Brindar una atencion 6ptima a los usuarios por medio de un
proceso de pesaje efectivo.

b. Alcance: Aplica desde la llegada del vehiculo a la bascula hasta que se
realice el proceso de pesaje del mismo.

c. Definiciones y simbolos

Nota: En esta actividad se utilizan los mismos simbolos que hemos venido
observando en los diferentes procesos; los cuales son: (Inicio de
procedimiento, Conector de procedimiento, decision, y final de procedimiento)

d. Directrices
Reglamento de Condiciones Técnicas de Operacion SPRT S.A
e. Responsabilidades:

Es responsabilidad de la administracién que se cumplan a cabalidad todas las
actividades por parte de los colaboradores.

—h

. Descripcion de actividades

e Encendido de monitor digital Bascula: Al llegar a la oficina él operador
enciende la bascula.

e Al llegar el cliente a porteria saludo formal, registro y aviso a
operador de bascula: el cliente llega a porteria y es atendido muy amable
por el guarda de seguridad el cual informa al operador de la bascula que
hay un camién listo para pesar.

e Bascula disponible: realice a su vez la verificacion para que no se arme un
cuello de botella.

e Saludo formal y recepciéon de documentos en bascula: Se saluda al
cliente muy formal y se revisan los documentos “orden de cargue”

e Pesaje de vehiculo vacio: Realice el proceso de pesaje del vehiculo.

e Digite orden en sistema: ingrese toda la documentacion respectiva del
conductor y la orden de cargue tales como: (destino, producto a cargar,
transportadora, etc.)

58



Pesaje de vehiculo lleno: Una vez se realiza el proceso de cargue se
pesa nuevamente el vehiculo para saber cuantas Ton netas y Ton brutas
transporta.

Impresion, entrega recibo de bascula con firma y sello: luego se
imprime el recibo de bascula y se entrega al conductor con firma y sello del
operador de la bascula.

Despedida institucional: Se despide muy cordialmente para generar el
efecto de recordacion en la atencion.

Fin de proceso
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Figura 6. Flujograma pesaje de vehiculos

Proceso de pesaje de vehiculos en la SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE
TUMACO S.A. El operador de la bascula debe:
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h. Indicador

Tiempo pesaje (min) = Total de vehiculos pesados

Tiempo de atencion en bascula

7.2.7 Descripcion del procedimiento No. 7.
Proceso: Cargue de vehiculos en el proceso de despacho de fertilizantes

a. Objetivo: Promover la mayor eficiencia en los tiempos de cargue mediante
una atencion optima.

b. Alcance: Aplica desde la llegada del cliente a la bodega hasta el final del
proceso de cargue.

c. Definiciones y simbolos

Nota: En esta actividad se utilizan los mismos simbolos que se han venido
teniendo en cuenta en los diferentes procesos; los cuales son: (Inicio de
procedimiento, Conector de procedimiento, decision y final de procedimiento)

d. Directrices
Reglamento de Condiciones Técnicas de Operaciéon SPRT S.A
e. Responsabilidades:

Es responsabilidad de la administracién que se cumplan a cabalidad todas las
actividades por parte de los colaboradores.

f. Descripcion de actividades

» Llegada vehiculo a la bodega: En esta actividad el vehiculo arriba a las
bodegas de la Sociedad Portuaria.

» Recepcion orden de cargue: Se recibe la orden de cargue donde se
observa: (el producto o los productos a cargar, destino, a quien va dirigido
etc.)

= Ubicar camion para cargar producto: Se ubica el camion en el cobertizo o
bodega de acuerdo al producto que indique la orden de cargue.

= Proceso de cargue: Se inicia el proceso de cargue del producto.
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Verificar cuantos productos carga el usuario: Revisar en la orden de
cargue si el usuario carga uno mas productos, si carga mas productos
desplace el vehiculo hasta otro lote.

Termina proceso de cargue: Culmina el proceso de cargue de los
productos.

Firma documentos el conductor: En esta actividad el conductor firma la
orden de cargue y la orden de salida.

Despedida institucional: Se despide muy cordialmente para generar el
efecto de recordacion en la atencion.

Asentar despachos en sistema: En esta actividad se deben ingresar los
despachos uno a uno en el sistema.

Verifique que concuerde inventario fisico con el sistema: Se realiza un
analisis comparativo de ambos inventarios.

Fin de proceso
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Figura 7. Flujograma proceso de cargue de vehiculos

Proceso de cargue de los vehiculos en la SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL
DE TUMACO S.A. El Jefe de bodega debe:
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l
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h. Indicador

Atencién Optima = Tiempo total de cargue de vehiculos

Numero de vehiculos que cargan

Como se puede ver en el proceso de despacho de fertilizantes en la
SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A., los funcionarios o
colaboradores de dicha organizacion tienen un contacto directo con los
clientes, razén por la cual se realiz6 una representacion de todos los procesos
en los cuales interactia el transportador y el colaborador; por medio de
fluogramas, de manera que este ejercicio sirva como complemento de la
propuesta, llamada plan de mejoramiento para el proceso de despachos de
fertilizantes en la SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A

El mapa de procesos de la SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO
S.A., se realiza con el fin de aclarar como se desarrollan los procesos en la
empresa objeto de estudio.

64



Cuadro 1. Mapa de procesos de la sociedad portuaria

PROCESOS ESTRATEGICOS: Buscan permanentemente estrategias para mejorar dia a dia los procesos

Requisitos del cliente

A 4

Gestion Estratégica |::> Gestion de Calidad

A

1L

1l

PROCESOS MISIONALES: Son la razén de ser de la organizacion

SERVICIOS PORTUARIOS

1T

Gestion
Humana

T i)

PROCESOS DE APOYO: Sirven para reforzar los procesos misionales

Gestion Gestion
Financiera Logistica
PROCESOS DE EVALUACION: Evaluacién constante a los procesos de la organizacion
Control y
evaluacion

Satisfaccion del Cliente

Fuente. Este estudio
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A continuacion tercer objetivo especifico

7.3 PROPUESTA DE MEJORAMIENTO PARA EL PROCESO DE
DESPACHO DE FERTILIZANTES EN LA SOCIEDAD PORTUARIA
REGIONAL DE TUMACO S.A.

Uno de los factores determinantes para que todo proceso, llamese logistico o
de produccion, se lleve a cabo con éxito, es implementar un sistema adecuado
de indicadores para medir la gestion de los mismos, con el fin de que se
puedan implementar indicadores en posiciones estratégicas que reflejen un
resultado 6ptimo en el mediano y largo plazo, mediante un buen sistema de
informacion que permita medir las diferentes etapas del proceso logistico.

Actualmente, las empresas tienen grandes vacios en la medicion del
desempefio de las actividades logisticas de abastecimiento y distribucion a
nivel interno (procesos) y externo (satisfaccion del cliente final). Sin duda, lo
anterior constituye una barrera para la alta gerencia, en la identificacién de los
principales problemas y cuellos de botella que se presentan en la cadena
logistica, y que perjudican evidentemente la competitividad de las empresas en
los mercados y la pérdida paulatina de sus clientes.

Todo se puede medir y por tanto todo se puede controlar, alli radica el éxito de
cualquier operacién, no puede olvidar;lo que no se mide, no se puede
administrar. El adecuado uso y aplicacion de estos indicadores y los programas
de productividad y mejoramiento continuo en los procesos logisticos de las
empresas, serdn una base de generacion de ventajas competitivas sostenibles
y por ende de su posicionamiento frente a la competencia nacional e
internacional.

Cumplimiento = N° de vehiculos despachados x 100

Total N° de vehiculos recibidos

Por medio de este indicador de gestién se pretende saber cual es la capacidad
real de despacho en la SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO
S.A. teniendo en cuenta que con él se puede establecer el cumplimiento que
tiene la organizacion para con los clientes, ademas se puede decir, que es una
gran ventaja porque se puede medir semanal, mensual o anual segun el criterio
de la empresa.

Producto despachado diario = Ton despachadas por mes

Dias laborados mes
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Por medio de este indicador se puede establecer cual es la cantidad de
producto diario que se estd despachando en la empresa SOCIEDAD
PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A, dicho indicador sera
proporcionado Toneladas despachadas por mes sobre dias laborados por mes,
el cual puede servir para realizar un analisis comparativo una vez se presente
un incremento o una baja en la cantidad de producto despachado.

Tiempo de atencion = N° de vehiculos cargados x 100

Tiempo total de cargue de vehiculos

Por medio de este indicador se pretende saber cual es la capacidad real de
atencion diaria que tiene la SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO
S.A. dicho proceso llamado tiempo de atencidn sera proporcionado por el
numero de vehiculos a cargar sobre tiempo total de cargue del vehiculo,
identificando asi cuantos vehiculos pueden despacharse en un dia.

POR = N° de personas que presenta PQR x 100

Total personas que ingresan a la SPRT

En este indicador de gestion nos proporciona como las peticiones, quejas y
reclamos por parte de los clientes han sido tenidas en cuenta en la empresa
SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A. todo esto con el
animo de mejorar la prestacion del servicio. De igual manera cabe resaltar que
el sistema va a empezar a implementarse razén por la cual los resultados se
empezaran a ver una vez se pueda efectuar de manera correcta dicho proceso.

Buzdn de sug. = N° de sugerencias resueltas x 100

Total sugerencias recibidas

Este indicador de gestidn es uno si no el mas importante ya que permite saber
cual es la capacidad de reaccion a los problemas o inconvenientes que
plantean los clientes; dicho indicador se evalla a partir de los llamados de
atencion de los usuarios por medio del buzén de sugerencias, estos resultados
son proporcionados de la siguiente manera: numero de sugerencias resueltas
sobre total sugerencias recibidas.
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A continuacion cuarto objetivo especifico

7.4 IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE GESTION QUE PERMITAN
EVALUAR CONTINUAMENTE EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE
EN EL PROCESO DE DESPACHO DE FERTILIZANTES.

En el diagnostico realizado al proceso de despacho de fertilizantes de la
SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A., se encontré una serie
de falencias, pero la que mayor importancia tiene es que se existe
desorganizacion a la hora de desarrollar los procesos, de aqui se deriva la
importancia de que esta propuesta genere un manual de procedimientos, mapa
de procesos, e indicadores de gestion que contribuyan a identificar los
procesos de la organizacion y encaminarlos a la satisfaccion del cliente.

Por otro lada también es importante que se empiecen a aplicar herramientas
tecnoldgicas, las cuales van a facilitar el desarrollo de los procesos de la
organizacién, promoviendo la automatizacién de los mismos. En la actualidad
hay muchas herramientas que promueven la eficiencia y eficacia de las
organizaciones tales como: teléfonos inteligentes, impresoras con codigos de
barras, tablero para montacargas, picking o alistamientos de pedidos,
administracion de bodegas con RF y Bacth, control de inventarios etc.

La implementacién del manual de procedimientos para la empresa SOCIEDAD
PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A., proporciona mayor claridad a la
hora de desempeiiar las actividades de cada colaborador, lo que permite que
haya menos correccién y verificacion a la hora de realizar las funciones.

De esta manera es de vital importancia aplicar el manual de procedimientos en
la empresa objeto de estudio, ya que proporciona una herramienta util para los
colaboradores; teniendo en cuenta que el procedimiento estd compuesto de:

a) Objetivo: que se quiere lograr con el proceso.
b) Alcance: hasta dénde abarca el proceso.

c) Definiciones y simbolos: se ubican los simbolos y definiciones que se
utilizan para cada actividad del proceso.

d) Directrices: son las politicas o reglamentos de la organizacién para
realizar el proceso.

e) Responsabilidades: quien es responsable de que el proceso se realice
satisfactoriamente.

f) Descripcion de actividades: definir como se realiza cada actividad dentro
del proceso.
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g) Flujograma: mostrar a los colaboradores como se debe realizar cada
actividad en el proceso por medio de una representacion grafica.

h.) Indicador: sirve para medir y evaluar los procesos constantemente.

Todo este proceso se realiza de tal forma que con el manual de
procedimientos, los colaboradores estén mas enfocados en cumplir los
objetivos organizacionales.

Continuando con la propuesta de mejoramiento se paso a realizar un mapa de
procesos. ElI cual permite identificar, clasificar e interrelacionar los
procedimientos en la empresa objeto de estudio; esta actividad proporciono lo
siguiente para la SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A.:

Procesos estratégicos: como su nombre lo indica son los encargados de
buscar estrategias para mejorar dia a dia los procesos de la organizacion,
dentro de estos procesos estratégicos se encuentran:

= Gestidn Estratégica: es la encargada de la busqueda permanente de
estrategias que permitan mejorar los procesos.

= Gestidn de Calidad: es la encargada de estandarizar los procesos y buscar
la certificacion de las normas 1SO.

Procesos misionales: como su nombre lo indica son la razon de ser de la
organizaciéon dentro de estos procesos misionales se encuentran los siguientes
servicios:

e Transporte via maritima: en este proceso se transporta el producto desde la
ciudad de barranquilla hasta la ciudad de san Andrés de Tumaco

e Recepcion de producto: en este proceso se recibe el producto en el terminal
de la SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A.

e Almacenamiento de producto: en este proceso como su hombre lo describe
el producto es almacenado en las bodegas de la SOCIEDAD PORTUARIA
REGIONAL DE TUMACO S.A.

e Liberacién de la carga: en este proceso se realiza toda la documentacién
pertinente para que el conductor pueda ingresar a las instalaciones
SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A.

e Pesaje de vehiculo: en este proceso se efectla el pesaje del vehiculo.
e Cargue de vehiculo: en este proceso se efectla el cargue del vehiculo.
Procesos de apoyo: estos procesos son utilizados para reforzar los procesos

misionales dentro de estos procesos de apoyo se tienen los siguientes:
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= Gestidbn humana: es la encargada de brindar las condiciones de trabajo
dignas para que los colaboradores estén satisfechos en sus labores diarias.

» Gestidon financiera: es la encargada de realizar todas las operaciones
contables y cumplir con las obligaciones financieras de manera oportuna.

= Gestidn Logistica: esta gestion se encarga de planificar y coordinar todas
las actividades para que los procesos se realicen efectivamente y se
puedan conseguir los niveles deseados de servicio.

Procesos de evaluacion: estos procesos son utilizados para evaluar
constantemente los procesos de la organizacion estos incluyen procesos de
medicion, seguimiento y auditoria interna, acciones correctivas y preventivas y
son una parte integral de los procesos estratégicos, de apoyo y misionales
dentro de ellos se encuentran:

» Control y Evaluacion: Son los encargados realizar el analisis del desempefio
de tal manera que miden y evallan los procesos continuamente.

Una vez realizado el mapa de procesos se puede decir que los procesos
estratégicos, misionales, de apoyo y de control deben ir de la mano para poder
encontrar un equilibrio en la empresa SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE
TUMACO S.A.

Continuando con la propuesta de mejoramiento se puede decir que lo que no
se mide no se puede mejorar, de esta manera es preciso tener en cuenta los
indicadores de gestion; los cuales van a mantener informados al personal
responsable de los procesos que estén fallando en la empresa objeto de
estudio, siguiendo este orden de ideas en este objetivo se evaluaron cinco
items los cuales son los siguientes:

Cumplimiento con este indicador se puede establecer el cumplimiento que
tiene la organizacion para con los clientes ademas se puede medir semanal,
mensual, segun el criterio de la empresa objeto de estudio.

Producto despachado diario por medio de este indicador se puede establecer
cual es la cantidad de producto diario que se esta despachando.

Atencidn por medio de este indicador se pretende saber cual es la capacidad
real de atencién diaria, para identificar cuantos vehiculos se pueden atender en
un dia.

PQR este indicador de gestion proporciona informacién como las peticiones,
guejas y reclamos por parte de los clientes han sido tenidas en cuenta en la
empresa.
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Buzdn de sug este indicador permite saber la capacidad de reaccion que tiene
la empresa en funcién a los problemas o inconvenientes que plantean los
clientes.

Con los indicadores de gestion se puede realizar un proceso de evaluacion
constante, ya que es importante saber como estan funcionando los procesos
en la organizacion. Gracias a ello los indicadores de gestion tienen tanta
relevancia en la actualidad.

A continuacién quinto objetivo especifico
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7.5 PLAN DE ACCION

Cuadro 2. Plan de acciéon

Objetivos Estrategias Actividades Metas Tiempo Costos Responsables
1.Automatizar los procesos | Implementacién de | Adquisicion de la | Promover un servicio 18 meses 6.000.000 Junta directiva
de la SOCIEDAD | nuevas herramientas | de tecnologia de | eficaz y eficiente
PORTUARIA  REGIONAL | tecnoldgicas que | punta. Gerente
DE TUMACO S.A faciliten los procesos

Capacitaciones

para manejar

tecnologia

Emitir  comunicados | Desarrollar una | Optimizar la toma de
o . periédicamente a los | reunibn al mes | decisiones dentro y _ .
2.Sensibilizar a los socios | gsociados de  las | para exponer las | fuera de la empresa. Junta directiva
de la situacion que | gctividades y eventos | necesidades de la
y 3 meses 500.000 Gerente

atraviesa la empresa

que se desarrollen o
se pretendan realizar.

organizacion
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Tener en cuenta la

Permitir en las

Infundir por parte de

opinién de los | juntas o | los socios el sentido
colaborados ya que | reuniones la | de pertenencia hacia
ellos son los ue | opinién de otros | la organizacion.
3.Establecer una ) d P g
. realizan las | conceptos o]
organizacién o .
. actividades y por ende | puntos de vista
descentralizada y mas | .
articipativa tienen mayor Concienciar a los
P P conocimiento de las . 12 meses 1.000.000 Junta directiva
. socios de la
mismas. ) .
importancia que
tiene la toma
conjunta de
decisiones
Permitir la | Asistir Promover la
participacion en | constantemente a | adaptacion al cambio
4.Adoptar NUevos | nrogramas de | las capacitaciones |y asi no sufrir | 18meses 1.500.000 Junta directiva
procesos administrativos capacitacion ofrecidas por | consecuencias Gerente
empresarial que se | entidades del | ocasionadas por
presentan en el | estado estos procesos
municipio
5.Calificar la atencién por | Formular wuna ficha | Presentar la ficha | Mejorar la atencion al 2 meses 200.000 Gerente

parte del cliente

técnica que permita
evaluar el servicio por
parte del cliente

técnica al usuario
para efectos de la
calificacion del
servicio

cliente en la empresa
Sociedad Portuaria

Junta directiva

Fuente. Este estudio
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Como se puede observar en el anterior plan de accidén la empresa Sociedad
portuaria regional de Tumaco S.A requiere de un monto de $ 9.200.000 y asi tratar
de darle solucién a algunos problemas que cada vez son mas frecuentes en las
organizaciones del departamento de Narifio.
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8. CONCLUSIONES

Uno de los aspectos que sin duda genera mayor impacto negativo en los
colaboradores de la organizacion es la poca o nula capacidad de participacion a la
hora de la toma de decisiones, razoén por la cual se sienten atados, y con una
motivacion baja a la hora de desarrollar las actividades, debido a que no tienen
capacidad de decision.

En la empresa SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A., se
presentan constantes demoras, cuellos de botella e insatisfaccion por parte del
cliente a la hora de prestar el servicio, debido a que él operador de la bascula
realiza las funciones de él jefe de bodega es decir existe desorganizacion a nivel
interno a la hora de desarrollar los procesos, razon por la cual se debe
implementar el manual de procedimientos; teniendo en cuenta que es la Unica
empresa prestadora de servicios portuarios en la regién y la idea es seguir
aportando al desarrollo del departamento de NARINO.

La SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A., no cuenta con un
sistema de control interno el cual permita medir el nivel de satisfaccion del cliente,
es decir existe un buzén de sugerencias el cual permita saber cuales son la
falencias o problemas que tiene la organizacion a la hora de prestar los servicios
portuarios.

Teniendo en cuenta las diferentes técnicas administrativas se logro llevar a cabo la
propuesta de mejoramiento desarrollada para la empresa SOCIEDAD
PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A, la cual fue elaborada de acuerdo a
las falencias identificadas en el diagnostico y se pretende que esta empresa se
siga consolidando ya que es la Unica que presta servicios portuarios en el
departamento de NARINO.
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9. RECOMENDACIONES

Se recomienda para la empresa SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE
TUMACO S.A, aplicar la propuesta de mejoramiento desarrollada a lo largo del
presente trabajo; debido a que ésta se disefi6 teniendo en cuenta las necesidades
y perspectivas de dicha organizacion; De tal manera que se pueda mejorar el
proceso de despacho de fertilizantes, y se pueda seguir consolidando como la
Unica empresa prestadora de este servicio en el departamento de NARINO.

Implementar un buzén de sugerencias que seria de gran ayuda, debido a que este
nos puede proporcionar informacion para conocer el pensamiento, opiniones y
deseos de los usuarios, sin dejar de lado que dicha actividad puede servir para
tomar acciones correctivas o preventivas.

Se considera que la empresa SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO
S.A, debe mejorar los canales de comunicacion o implementar una comunicacion
efectiva donde el mensaje que salga del emisor sea bien captado por el receptor.

La empresa SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A., debe
implementar un sistema motivacional en el cual se presenten charlas, talleres y
capacitaciones las cuales sirvan para elevar el nivel de sentido de pertenencia, por
parte de los colaboradores para con la organizacién, y se vera manifestado en los
procesos, teniendo como funcién la satisfaccion del cliente.

La junta directiva y la administracion de la empresa SOCIEDAD PORTUARIA
REGIONAL DE TUMACO S.A, debe empezar a aplicar técnicas administrativas las
cuales permitan implementar estrategias que estén en funcién de la satisfaccion
del cliente tanto interno como externo, la manera mas logica de lograrlo es
conocer las necesidades y deseos de los mismos, y esto se puede realizar por
medio de entrevistas, encuestas, test, entre otros contribuyendo asi con el
mejoramiento continuo de la organizacion.

La junta directiva de la SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE TUMACO S.A,
debe tener claridad de quién es, cuales son las aspiraciones, como y cuando se
debe llegar a cumplir los objetivos; de no tener desarrollados estos puntos se
deben implementar para que el trabajo de pasantia llamado propuesta de
mejoramiento tenga un o6ptimo aprovechamiento y por ende se cumplan las
expectativas de los clientes.
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Anexo A. Reglamento condiciones técnicas de operacion sociedad portuaria
regional de Tumaco
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