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1. RESUMEN EJECUTIVO

Una empresa tiene ventaja competitiva cuando cuenta con una mejor posicién que los
rivales para asegurar a los clientes y defenderse contra las fuerzas competitivas. Existen
muchas fuentes de ventajas competitivas: Brindar el servicio con la mas alta calidad,
proporcionar un servicio superior a las expectativas de los clientes, lograr menores costos
gue los rivales, tener una mejor ubicacién geografica, disefiar un servicio que tenga un

mejor rendimiento y funcionamiento que la competencia.

Con la estandarizacion del proceso operativo de las inspecciones a contenedores
“surveyor " término utilizado para los inspectores a contenedor es, se definen las
acciones que se deben emprender para obtener mejores resultados en cada uno de los
pasos y operaciones para brindar el servicio. Con esto la empresa mejora sus procesos
dia a dia para afianzar su competitividad, satisfaciendo de la mejor forma a los usuarios
de su servicio y haciéndo uso mas eficiente de los recursos.

Asi pues la empresa compite no sélo por su mercado, sino ademas por los servicios que
brinda, materias primas o insumos que le son necesarios para aspirar al podio mejorando
dia a dia.

La mejora continua permite, la reduccion de recursos materiales y humanos disminuyendo
los tiempos de espera, aumenta los indices de satisfaccion de los clientes, al aprovechar
al maximo la capacidad intelectual de todos los colaboradores, manteniéndolos al mismo
tiempo motivados y comprometidos con la organizacion, mejora el clima organizacional
para el desarrollo de las actividades diarias de la empresa, porque existe un sentimiento
de mayor seguridad en los colaboradores como reflejo de las actividades internas
orientadas a la prestacion del servicio creando una cultura administrativa hacia la

organizacion.

Lo mas importante es la creacion de los procedimientos, instrucciones y registros para
dejar evidencia de las actividades que se realizan, permitiendo medirlo y mejorarlo
logrando la trazabilidad en el proceso operativo de las inspecciones a contenedores y
generando la mejora continua en el proceso viendo la mejora continua como una forma
de vida y no como un porcedimiento laboral.



1. INTRODUCCION

En la actualidad la mayoria de organizaciones, han adoptado métodos vanguardistas para
ser competitivas, conseguir mayor penetracion en el mercado, a través de brindar un
mejor servicio y satisfacer la exigencia de los clientes, por lo que es necesario un plan
estratégico y un control eficiente, la elaboracion de la documentacion de procedimientos
operativos y registros que permitan determinar, mantener y mejorar la calidad en la
prestaciéon de los servicios dentro del proceso de mejora continua, reduciendo la

incertidumbre y la variabilidad, que es lo que contempla la Filosofia de ISO 9001:2000.

Este documento, presenta la implementacién de algunas herramientas de éste sistema
en el Servicio de Inspecciones a Contenedores —Surveyor- utilizando las técnicas y
metodologias del Sistema de gestion ISO 9001:2000, que permiten disefiar los procesos

operativos de una forma mas eficiente, dentro de una empresa maritima.

Se abord6 dentro del disefio de los procesos, controles para medir el desempefio, tiempo
de entrega de informes, traducciones etc., como informacion indispensable, y el
ordenamiento de la asignacion de actividades, orientado a la estandarizacién de los

procesos.
Se definié las actividades y respnsabilidades de cada una de ellas, y se consideré dentro
del proceso la posibilidad de contar con un registro de satisfaccion y quejas del usuario

con el fin de mejorar los aspectos que directamente le afectan.

Se disefi6 dentro del plan estratégico, el mapa de procesos y los indicadores de gestion.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Definicion y Descripcion del problema

Actualmente se presta el servicio de inspecciones a contenedores, Surveyor, pero no
cuenta con controles, que puedan medir y mejorar el desempefio del servicio, no se tiene
el control del tiempo de entrega de informes, traducciones, ni medidas de fotos. No esta
definido cual es la informaciéon esencial que deben indagar y evidenciar, y no se cuenta

con un orden de la asignacioén de actividades y estandarizacion de los procesos.

2.2. Delimitacién del problema

El alcance para el desarrllo del presente trabajo es, la utilizacion del plan estratégico,
indicadores de medicion para el desarrollo de las actividades, especificamente en la
realizacién del Servicio de Inspecciones Surveyor, determinandose los procesos y
procedimientos para estandarizar los mismos.

Se elaboraran indicadores de medicion para la retroalimentacion del cliente, a través de
encuestas y registros, para determinar como se esta brindando el servicio y la satisfaccién
del cliente, en que se puede mejorar para ser eficientes en el servicio y minimizar tiempos

de entrega, mejorando lo relacionado a la informacién detallada en los informes técnicos.
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3. JUSTIFICACION

Para la elaboracién del plan estratégico, procedimientos del servicio y registros, indicadores
de medicién de las inspecciones a contenedores Surveyor, es necesario primero definir, las
actividades que realizara cada miembro dentro del proceso, como se desarrollaran los
procesos de operacion en la prestacién de servicio y la estandarizacién sobre todo de los

mismos, tanto de procedimientos como de elaboracién y entrega de informes al cliente.

No se cuenta con la retroalimentacion del cliente, ya que no se realiza encuestas, ni se
tiene registro para determinar el grado de satisfaccion, y como se esta brindando el
servicio al cliente para establecer y mejorar minimizando tiempos de entrega y mejorando
la calidad en cuanto a la informacién detallada en los informes técnicos.
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4. MARCO TEORICO

4.1. NORMAS ISO, INDICADORES, MAPA DE PROCESOS PROC EDIMIENTOS

La norma ISO 9001, mejora los aspectos organizativos de una empresa, adoptando la
cultura de calidad en todos los procesos, sin calidad técnica, no es posible producir en el
competitivo mercado presente. Y una mala organizacion, genera un servicio de deficiente

calidad que no sigue las especificaciones de la direccion.

ISO 9001 propone unos sencillos, probados y geniales principios para mejorar la calidad
final del producto mediante sencillas mejoras en la organizacion de la empresa que a

todos benefician.

Toda mejora, redunda en un beneficio de la calidad final del servicio, y de la satisfaccion
del consumidor. Que es lo que se pretende adoptando la norma como guia de desarrollo

empresarial.

Mejorando la organizacién que maneja y gestiona los medios de produccién como un todo
y siguiendo principios de liderazgo, participacién e implicacién, orientacion hacia la
gestioén, el sistema de procesos que simplifica los problemas, el andlisis de los datos e
incluyendo sobre todo al consumidor y la mejora continua, se consiguen conocer y
mejorar las capacidades de la organizacion. De este modo, es posible mejorar los
servicios de forma constante y satisfacer constantemente al cada vez mas exigente

consumidor.

Satisfacer al consumidor, es el objetivo final de la esta norma y de toda empresa que

pretenda permanecer en el mercado.

5.2.  ANALISIS FODA

FODA (en inglés SWQOT), es una herramienta analitica que permite trabajar con toda la
informacién de la empresa, Util para examinar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades

y Amenazas.
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Este tipo de andlisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion entre las
caracteristicas particulares de la empresa y el entorno en el cual éste compite. El analisis
FODA es usado por todos los niveles de la empresa y en diferentes unidades de analisis
tales como servicios, mercado, servicios-mercado, linea de servicios, empresa, division,
unidad estratégica de la empresa, etc). Muchas de las conclusiones obtenidas como
resultado del analisis FODA, son de gran utilidad en el analisis del mercado y en las

estrategias de mercadeo que califican para ser incorporadas en el plan de negocios.

El analis FODA se enfonca en los factores claves para el éxito de la empresa. Se resaltan
las fortalezas y las debilidades diferenciales internas al compararlo de manera objetiva y

realista con la competencia y con las oportunidades y amenazas claves del entorno.

Figura 1 Analisis FODA
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Figura 2 Matriz FODA de la empresa, enfocado al ser
contenedores Surveyor.

vicio de inspecciones a

MATRIZ FODA DE LA EMPRESA, ENFOCADO AL SERVICIO DE
INSPECCIONES A CONTENEDORES "SURVEYOR"

FORTALEZAS DEBILIDADES
*Falta de planeacion estratégica
. — .
Apoyoy participacion a os navieros * Deficiencias de [a Gestion Administrativa
0:, * Credibilidad y Reconocimiento a nivel * Carencia de un centro de nformaciény
‘85\ internacional - divulgacién
é\ Po:rsonal Capautadci, detentificado y con * Falta Estandarizacion en las operaciones y en las
& sentido de permanenca actividades que se realizan para la realizacion del
0@ * Infraestructura instalada serviclo
?‘(,,« * Uso de tecnologia maderna y capacidad de
\ ejecucion
* Auditores externos e internos BASC (Sistema de
Gestion en Control y Sequridad)
OPORTUNIDADES AMENAZAS
. L * Corrupcion
* Reestructurar y efectuar cambios del Servicioy ) ,
* Cierre de Operaciones en Puertos
b programarlos , ,
0 . . ) * Inseguridad a todo nivel
Q'\\ Acceso atecnologia innovadora y apropiada |, Cambio de Autoridades
&‘* acorde a los requerimientos o
d" , , , * Economia Nacional
& Proporcionar a los navieros mayor cobertura del
OQ' servicio en términos de sequridad para su
?S,« proteccion
\ * Apoyar a los navieros con capacitacion continua
en cuanto a seguridad en el manejo dela cargaa
todo el personal
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5. OBJETIVOS

6.1 General
Desarrollar el proceso operativo de la inspeccion a contenedores para una empresa

maritima, adoptando herramientas del sistema de gestion ISO 9,0011:2000.

6.2 Especificos

1. Elaborar los procedimientos, instrucciones y registros, para estandarizar el
proceso operativo de inspeccion a contenedores, describiendo las actividades

asignadas al puesto.

2. Elaborar los diagramas de flujo de las operaciones, que registren la secuencia de

los eventos del proceso operativo para su mejor comprension.

3. Establecer el Plan de Control, Seguimiento y mejora continua para el proceso

operativo de las inspecciones a contenedores.
4. Determinar los beneficios de la aplicacién de las herramientas del sistema de

gestién ISO 9,0011:2000 en el proceso operativo de las inspecciones a

contenedores.
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6. DESARROLLO DEL TRABAJO

6.1. ELABORACION DEL SISTEMA DE GESTION

El sistema de gestion de la empresa para ser eficiente tiene que estar disefiado a la
medida de los procesos comerciales, y asi ayudar a enfrentar los desafios del cambiante
mercado global de hoy, y también a enfrentar las demandas respecto a rentabilidad,
seguridad, calidad, tecnologia y desarrollo sostenible, convirtiendo las presiones de la
competencia en ventajas comparativas, y aumentando el rendimiento operativo en forma

sistematica.

Para la elaboracion del sistema de gestidn, se desarrolla una estructura que incluye la
planeacion, la comprobacién en el seguimiento de objetivos y mejora continua de las
politicas, los procedimientos, procesos de la organizacién y los indicadores por proceso,
ayudan a centrar, organizar y sistematizar los procesos para la administracién y mejora.

Para que la empresa se desempefie como unidad completa con una visién compartida, es
necesario englobar la informacién, evaluaciones comparativas, trabajo en equipo y un
funcionamiento acorde con los mas rigurosos principios de calidad, seguridad y

del medioambiente.

La adopcién de las herramientas del Sistema de Gestion 1ISO 9,001:2,000 ayuda a lograr
los objetivos de la organizacion mediante una serie de estrategias, que incluyen la
optimizacion de procesos, el enfoque medible a través de indicadores por proceso y del

pensamiento disciplinado.

La implementacion de todas éstas herramientas en forma eficaz ayuda a: administrar los
riesgos sociales, medioambientales y financieros, mejorar la efectividad operativa, reducir
costos, aumentar la satisfaccion de clientes y partes interesadas, proteger la marca y la
reputacion, lograr mejoras continuas, potenciar la innovacion, eliminar las barreras al

comercio y aportar claridad al mercado.

El uso de éste sistema de gestion permite renovar constantemente los objetivos,
estrategias, operaciones y niveles de servicio pues es parte del ciclo de la mejora

continua.
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6.2. IMPLEMENTACION DE LAS HERRAMIENTAS DEL SISTEMA DE GESTION

6.2.1. PLAN ESTRATEGICO

*  Misién

ASEMARPORT desarrolla todos sus servicios de IngpacSurveyor en la industria
naviera, basados en procedimientos, normas y #imeernacionales. Estos servicios son
suministrados en forma oportuna, respetando lastipgd de seguridad industrial,

proteccién del ambiente y con desarrollo social.
e Vision

ASEMARPORT se ve consolidada en los préoximos 5 afios como la empresa lider en la
prestacién de servicios de inspeccién Surveyor, afiadiendo valor y ventajas a las

soluciones que ofrece a los clientes en Guatemala.
* Politica
La politica de calidad del servicio de Inspeccion Surveyor es la siguiente:

“Ofrecer servicios especializados de Inspecciones Surveyor a todos los navieros
asociados y quienes lo soliciten, que satisfagan las necesidades de nuestros clientes
basados en un sistema de gestion de calidad. Para ello, ASEMARPORT cuenta con
personal capacitado y con equipos de Ultima tecnologia que permiten el mejoramiento

continuo de los procesos operativos y administrativos.

 Valores

- COLABORACION: Interna y Externa.

- CONFIANZA: Seguridad y Apoyo al cliente, cumpliendo compromisos y
demostrando capacidad para dar soluciones que alcancen los resultados
esperados.

- CREATIVIDAD: Imaginar, originar, innovar y modificar con ideas que excedan
las expectativas de los clientes y las nuestras.

18



- DESARROLLO CONTINUO: En todas las actividades realizadas.

- SERVICIO: Demostrando a través de la auténtica disposicién de resolver las
necesidades del cliente y de exceder sus expectativas por medio de un trato
cortés.

- HONESTIDAD: Al realizar y brindar nuestros servicios.

- RESPETO: En toda accién que hagamos.

*  Objetivos

- Lograr satisfaccion total de los clientes de la empresa.

- Adquirir un personal con competencias requeridas para las exigencias del
mercado.

- Obtener el mejoramiento continuo del desarrollo de las actividades del Servicio
de Inspecciones Surveyor.

- Aplicar herramientas del Sistema de Gestion de la Calidad bajo los
lineamientos de ISO 9001/2000.

6.3. MAPA DE PROCESOS
Primero es necesario elaborar el Mapa de Procesos del Servicio de inspecciones, que es

agui donde se establecen cudles son las areas y procesos de direccion, de operacion y

soporte.
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Figura 3 Mapa de Procesos
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6.4. INDICADORES DE MEDICION

Dentro de los indicadores de medicién se empleara una matriz de indicadores en donde

se especifique la forma en que se medira:
- Servicio al cliente a través de la encuesta de la prestacion del servicio.

- Entrega de informes técnicos

- Tiempo en que se tarda para la traduccién

20



Figura 4 Matriz establecimiento de indicadores de gestion de

| trabajo diario

Factores Qué? Quién 7 | Cuando?| Donde? Porque? META
Calidad - Mimero de reclamos. - Subdirector Mensualmente | Oficinas centrales de  Garantiza 100%
- Satisfaccion del cliente. - Encargado de ASEMARPORT satisfaccion total del
Inspecciones Surveyar cliente
Costo - Costos manetanios - Contador General Trimestral Oficing contabilidad  Garantiza costo 100%
- Costos de calidad. - Encargado de uniforme ¥
Inspecciones racionalizacidn de
Surveyar. costos
Cumplimimtn Cumplitniento de; - Encargado de Sernanal -Lugarde la Garantiza atencidn al 100%
- Tietpo deinspeccidn. Inspecciones Surveyor inspeccidn. cliente
- Calidad del informe. -Lugar de entrega del
informe
Motivacién - Capavitacion Oficina seguridad IVlenisual - lta direccion de Garantiza moral alta 100%
Remursns humanos Tritniestral ASEMARPORT de equipo
Servicio médico Trimestral - Oficinas de
Remursns humanos Bemanal Recursos Humanas
. . -Indice de accidentes - Encargado de Gemanal Oficings centrales de Garantiza segundad 100%
Seguridad personales Inspeccines Surveyor | Sermanal ASEMARPORT del cliente
-Condiciones inseguras Menzual
anejo del equipo
- Tiempo enhacer un - Encargado de Insp. | Diario Servicio de Garantiza sericio 100%
informe. Surveyor. Inspecciones conforme
- % reclamos - Encargado de Insp. | Diario Surveyar
Operacion . Surveyor.
- Indice deproductividad en - Oficina planeacidn | Mensual
SErViCi0. [ Sub-directar).
- Planeado y gjecutado - Dficing planeacidn | Menaual
[ Sub-directar).

Figura 5 Indicadores de Control del Sistema de Gest

i6n de Calidad

Encargadoe de Calidad
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7. METODOS Y TECNICAS
7.1. PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES DE TRABAJO

Para la realizacion de los procedimientos es necesario elaborar para por escrito todos los
gue se necesitan para llevar a cabo una inspeccién de contenedores Surveyor, y todos los
necesarios para darle el seguimiento adecuado para que funcionen, a través de la
medicidn de todas las areas involucradas dentro del servicio.

Dentro de las areas podemos mencionar:

- Recursos Humanos
- Compras
- Servicio al cliente
- Servicios
- Aseguramiento de calidad
Auditorias
Acciones Preventivas, Correctivas y de Mejora

Los procedimientos y las instrucciones de trabajo, son en detalle la serie de pasos a
seguir para realizar cada una de las actividades necesarias para la prestacion del servicio.

Los procedimientos e instrucciones son:

- Procedimiento de Revisiones por la Direccién

- Procedimiento de Compras

- Procedimiento de Reclutamiento y Seleccién

- Procedimiento de Entrenamiento y Capacitacion

- Procedimiento de Reclamos

- Procedimiento de Auditorias

- Procedimiento de Acciones Preventivas Correctivas y de Mejora
- Procedimiento de Inspeccién Surveyor

- Instruccién de Recepcién de Solicitud de Inspeccidn

- Instruccién de Inspeccién Surveyor

- Instruccién de Elaboracion de Informes de Inspeccién Surveyor

- Instruccién del Control de Documentos de las Inspecciones Surveyor
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8.1.1 PROCEDIMIENTO DE REVISIONES
POR LA DIRECCION PRD-01

PROPOSITO: Normalizar las revisiones periddicas del Sistema de Calidad que realiza
ASEMARPORT (El director general), para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia
continua del sistema de calidad.

ALCANCE: Este procedimiento describe las revisiones de la direccion a cualquier
proceso, area o departamento de las empresas del grupo ASEMARPORT.

RESPONSABLE DESCRIPCION DEL PROCESO DTS

Las revisiones de la direccién al Sistema de Calidad de
ASEMARPORT, se realizardn cada 3 meses.

Una vez se decida la fecha de realizacion de una
revision, 15 dias antes, los Encargados de gestion de
Encargados | calidad, convocaran a una reunién, a todos los
de gestion de | encargados de area de ASEMARPORT y a cualquier

calidad persona adicional que se juzgue pertinente. En dicha
convocatoria se incluira una agenda, donde se listaran
los puntos a tratar, dicha agenda puede ser modificada a
solicitud de cualquier participante. Los puntos a tratar, se
dividen en dos tipos; los primeros, son los que se tienen
que discutir en todas las revisiones y los puntos que se
tocaran como minimo una vez al afio.

Los puntos que se tienen que revisar en todas las
reuniones son:
a) Estado de las acciones acordadas de revisiones
de la direccién previas.
b) Indicadores de proceso
c) Cambios que podrian afectar al sistema de
gestion de la calidad. Indicadores
d) Recomendaciones para la mejora. de proceso
e) Presentacion vy discusion de proyectos, y
estrategias corporativas.
f) Varios

A continuacién, se listan, los puntos que se deben tratar
como minimo una vez al afio:

Encuesta de Satisfaccion al cliente y revisién de la
Politica de calidad (en la reunién del mes indicado)

a) Resultado de auditorias internas y andlisis del

desempeino de objetivos de calidad y objetivos
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Encargado
de
Inspecciones
Surveyor,
Asistente de
surveyor

Encargados
del sistema
de gestion

Director/Sub-
Director

Encargados
del sistema
de gestion

para el segundo semestre (en la reunion de mes
indicado)

b) Conformidad del servicio y analisis del
desempefio de objetivos de calidad.

Es claro, que si las circunstancias lo ameritan, se puede
cambiar esta programacion, manteniendo las frecuencias
minimas.

Una vez definida la agenda de la reunién, los
responsables de cada punto a tratar, deberan de
preparar la documentacion.

Es responsabilidad del Encargado de Inspecciones
Surveyor / Asistente de Surveyor, tener la informacién
ya procesada de la encuesta de satisfaccion al cliente
antes de la reunion.

Es responsabilidad de los Encargados del sistema de
gestion, un resumen general del proceso de auditorias
internas, que contenga como minimo las estadisticas de
no conformidades por procesos y por puntos de la
norma, ademas del avance de las acciones correctivas y
preventivas.

Después de la discusion y analisis de la informacion
referente a cada punto, se debera de consensuar
acciones para mejora de la eficacia del sistema (o de
cada proceso individual), la mejora del servicio o definir
la necesidad de nuevos recursos. Los encargados de
calidad son los responsables de darle seguimiento a los
planes de accion, generando los  registros
correspondientes segun el procedimiento de acciones
correctivas y preventivas.

Debe quedar registrado en el acta de la reunién, el
analisis realizado en lo relativo a la eficiencia y eficacia
del sistema de calidad y de su alineacion con los
objetivos generales de la empresa; ademas de las
acciones que se tomaran para lograr lo anterior, en el
caso de que no se tomaran acciones después del
analisis de cualquier punto de agenda, debera de quedar
registrado que el punto se tratd y que no se determind
ninguna accion a tomar.

Como punto final, el Director debera registrar una
conclusion general de la reunién.

Los registros de estas reuniones se llevaran en un libro
de actas, donde se incluiran las acciones de mejora, los
acuerdos alcanzados o cualquier informacion pertinente.
En este mismo libro se registrara los siguientes
indicadores:

Frecuencia de las revisiones, duracion de las revisiones.
Los Encargados de gestion de calidad son los
responsables de controlar los registros que de estas
revisiones surjan, por un periodo minimo de 3 afos.

Libro de
Actas
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8.1.2 PROCEDIMIENTO DE
RECLUTAMIMENTO Y SELECCION PR&S-01

OBJETIVO:

Establecer formalmente los términos y requisitos de reclutamiento y seleccion a seguir
por ASEMARPORT de manera que se seleccione al candidato idéneo para cada
puesto.

ALCANCE:

Este procedimiento aplica para él area de Surveyors de ASEMARPORT.

RESPONSABLE DESCRIPCION DEL PROCESO PGS

l. RECLUTAMIENTO Y SELECCION
POLITICA:

Dar la oportunidad de empleo a la persona que mas se
ajuste a los requerimientos del puesto por lo que todo
futuro empleado se sometera a los procedimientos de
seleccion existente o de nueva creacion.

RESPONSABILIDAD:

El Director y Sub-Director y la empresa SYSDEGSA
(empresa de reclutamiento de personal) al cual se le
contrata personal son los responsables del cumplimiento
de estos procedimientos.

PROCEDIMIENTO:

Siempre que exista una plaza vacante en
ASEMARPORT, el procedimiento para iniciar el proceso
de reclutamiento y seleccién sera:

l. Plazas Existentes

El Encargado del area interesada debe llenar y firmar la
requisicion de personal especificando claramente los
Sub-Director | requisitos del puesto y perfil deseado.

Esta requisiciébn debe entregarse al Director y Sub-
Director del area para su autorizacion. Una vez se
apruebe la requisicion, canalizara la requisicion a través
de SYSDEGSA (empresas de reclutamiento de
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Sub-Director

Director y
Sub-Director

personal), quién realizara el tramite de reclutamiento y
seleccién de personal.

Si la nueva plaza es aprobada por el Director y Sub-
Director la refiere a SYSDEGSA para que inicie el
proceso de reclutamiento y seleccién de personal.

Al estar aprobada la nueva plaza, el area solicitante tiene
que elaborar los documentos que den soporte a la nueva
plaza entre ellos:

Si el area de la empresa al igual que la plaza son
nuevos, debe elaborar:

El area solicitante debe incluir la plaza para la
incorporacién en el organigrama.

REQUERIMIENTO DE MOBILIARIO Y EQUIPO

Este complemento de la requisicion de personal se usara
Unicamente en los casos en los que aplique hacerlo:

Por personal de nuevo ingreso que requiera de
mobiliario, equipo y servicios de comunicacién como
correo electronico, Internet o extension telefonica o
cuando se solicita reponer una persona que se retira de
nuestra empresa por renuncia o despido; y el mobiliario y
equipo se cedera a la persona que se contrate para
cubrir dicha plaza. Solicitando asi, la reasignacion de
responsabilidad del mobiliario y equipo y el cambio de
direccién de correo, etc.

Asi mismo, él area solicitante de dicha requisicion,
adjunta requerimiento de mobiliario y equipo (ver anexo),
lo traslada al Técnico de Soporte o Informatica y el jefe
administrativo le corresponde hacer el tramite con
respecto a mobiliario y equipo y la solicitud de compra.

SELECCION DE PERSONAL

La seleccién se fundamenta en los datos y en la
informacion que se posea respecto del puesto que va a
ser cubierto. SYSDEGSA entregara al area que requiera
personal como minimo tres candidatos que cumplan con
la requisicion enviada y como maximo 6 candidatos por
puesto.

ENTREVISTA RECURSOS HUMANOS

Una vez realizado un estudio de necesidades del puesto
con respecto a los posibles candidatos, si la persona

Anexo 1
Requerimiento
de Mobiliario
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Jefe
Administrativo

cumple con el perfil del puesto, el encargado del area
procede a llevar a cabo la entrevista inicial. Para lo cual,
se ha disefiado un formato de entrevista.

Ademas de observar los requisitos de las requisiciones y
la descripcion de puesto, se deben analizar los
siguientes factores:

Nivel de Surveyors:

- Actitud colaboradora orientada al trabajo en
equipo.

- Disponibilidad a trabajar en cualquier turno.

- Disponibilidad a trabajar horas extras.

- Peso y talla adecuada a la posicion a
desempefiar.

- Que no se trate de candidatos que tengan familia
en primer y segundo grado de consanguinidad
(hermanos, hijos / primos hermanos, etc.),
esposos o convivientes dentro del personal de la
empresa a la que esta aplicando.

- Que de preferencia residan en Puerto Barrios,
Santo Tomas de Castilla o Puerto Quetzal segun
perimetros circunvecinos a estos lugares.

EVALUACION:

La empresa SYSDEGSA, realiza al candidato las
pruebas psicolégicas de aptitud, habilidad y destreza que
correspondan segun el puesto que solicita en
ASEMARPORT, por ejemplo: habilidad numérica,
velocidad y exactitud, razonamiento mecanico,
relaciones espaciales, perfil del comportamiento y las
que se consideren necesarias. Una vez termine la
evaluacion debe calificar las pruebas y obtener los
resultados que le indicaran sumadas al proceso de la
entrevista, el resultado final del candidato.

Teniendo en cuenta los compromisos contractuales con
los usuarios, en cuanto a la seleccion de personal
operativo, se aplica la prueba de POLIGRAFO a través
del poligrafista de la empresa autorizado para la
realizacién de este tipo de actividad.

ENTREVISTA JEFE DE AREA DEL SOLICITANTE

Si los resultados de las evaluaciones son satisfactorios,
el asistente de reclutamiento y seleccién de SYSDEGSA
debe referir al candidato con quién solicita la plaza para
que lleve a cabo una segunda entrevista y defina
aspectos relacionados con el puesto de trabajo,
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adjuntando el expediente con el proceso de seleccion.

Una vez la persona solicitante elija a un candidato, lo
informa al Asistente de reclutamiento y seleccion de
SYSDEGSA, quien gestiona el proceso de confirmacion
De datos.

Todos los candidatos deberan tener antecedentes
penales y policiacos vigentes, al momento de tramitar
ingreso a ASEMARPORT.

REFERENCIAS:

Una vez no exista contraindicacion por parte del
poligrafista, el Asistente de reclutamiento y seleccién
SYSDEGSA, refiere al candidato a la empresa que nos
presta los servicios de verificacion de referencias
(indicandole que lleve consigo, sus cartas de
recomendacién y cédula original) lugar en donde se le
realizan estudios de seguridad sobre:

« Entorno familiar.

+ Sitio de vivienda a través de una visita
domiciliaria.

+ Entorno social.

* Relacion laboral.

» Sijtuaciéon econémica.

» Situacion legal y otros.

La empresa SYSDEGSA debe informar a Recursos
Humanos de forma escrita los resultados de la
verificacion de datos e indicar si las referencias de la
persona reflejan si es 0 no aceptable, o esta sujeta a
consideracién para el puesto que solicita. Internamente
puede hacerse uso en caso se requiera una directa
evaluacion o reafirmacion de las referencias enviadas
por esta empresa.

EXPEDIENTE:

Para iniciar con la elaboracién de expediente el
candidato debe llenar la solicitud de empleo y con la
totalidad de la papeleria solicitada que incluye:

e Hoja de vida.

» Fotocopias de referencias laborales

« Originales Recomendaciones personales
minimo 2.

 Fotocopia de la cédula de vecindad
completa.
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Jefe
Administrativo

* Fotocopia de antecedentes penales y
policiacos

» Preferiblemente 2 fotos a color.

» Certificado de estudios

» -Examenes médicos. (Examen
preocupacional, Audiometria y serologia
preferiblemente.

CARNET DE IDENTIFICACION

Se le entregara el carné al nuevo empleado teniendo en
cuenta la siguiente informacion: nombres y apellidos
completos, nimero de cédula, cargo, nimero de placay
vigencia (fecha del ingreso) y verifica que el documento
sea expedido con la firma del empleador, del empleado,
el sello de la empresa y la foto reciente de la persona
(con uniforme en el caso de los empleados operativos).

APERTURA CUENTA BANCARIA

El dia de ingreso de un nuevo colaborador, SYSDEGSA
junto con él, dara tramite a la apertura de cuenta de
cada uno de ellos y los orientara para que completen la
papeleria correspondiente de acuerdo a los requisitos
del banco con quien nos encontremos trabajando.

INGRESO
El primer dia de labores el nuevo colaborador es recibido
en la empresa y se lleva a cabo lo siguiente:

* Se le da a bienvenida a ASEMARPORT.

e Se le proporciona el resto de su
indumentaria de trabajo, llave de locker y
se toma foto para emisién de Carné.

e Se le da la induccién general a cargo del
jefe inmediato o el encargado del area.

e Se hace de su conocimiento que a partir
de ese dia, formalmente es un integrante
mas de la familia de ASEMARPORT.

« Se presenta al Director quien reconfirma
la bienvenida.

e« Al personal de ASEMARPORT, se le
presentan las areas de servicio de las
instalaciones de ASEMARPORT vy a sus
jefes directos.

Una vez se concluya con lo anterior, se lleva al
colaborador con el Jefe quien se encargara de darle la
induccién al departamento y al puesto de trabajo,
ademas, lo presenta con sus compafieros de area asi
como con las demas areas de la empresa con las que
tendra relacion, le da un recorrido por toda la empresa,
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para que conozca cada una de las areas con las que
esta cuenta (ver procedimiento para la induccion del
personal).

Todo colaborador nuevo deberéd entrar a la empresa con
un periodo de prueba consistente en dos meses, en los
que el Jefe del area debera supervisar y evaluar al
colaborador, para confirmar su aprobacion de haber
cumplido satisfactoriamente su periodo de prueba esta
confirmacion no necesariamente implica cambio en
salario convenido al momento de la contratacion.

Todo documento que impliqgue cambio en el salario de un
colaborador (cambio de puesto, confirmacion de puesto,
nivelacion salarial y otros) deberan ser entregados a
SYSDEGSA, a mas tardar el quince de cada mes, para
realizar el trdmite correspondiente. Estos documentos
deben entregarse con todas las firmas correspondientes
y las evaluaciones que fueran necesarias.

OBJETIVO:

Establecer el procedimiento a seguir para oficializar el
retiro de personal de ASEMARPORT.

El retiro de personal puede deberse a distintas razones
como renuncia, despido, otros.

Renuncia

Al tenerse conocimiento de la intencion de algun
colaborador bajo nuestro cargo de desear retirarse de
ASEMARPORT, se debe de proceder de la siguiente
manera.

* Previo a aceptar su carta de renuncia

El jefe llevara a cabo entrevista con la persona para
establecer claramente el motivo de su retiro y evaluara la
conveniencia de que reconsidere su decision.

Si después de la entrevista persiste su deseo de
retirarse de la empresa. El Jefe lo informara al Director
de ASEMARPORT.

El Jefe o encargado del area lo entrevista y si aln
persiste en retirarse de la compafia, lo refiere al
departamento de Recursos Humanos de SYSDEGSA.

* El Director, Sub-Director:
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Encargado
del &rea

Director/Sub-
Director

Realizara entrevista para su evaluacion.
Considerara las diferentes opciones que puedan existir
para retener a aquellas personas que por su trabajo,
dedicacién o record dentro de la empresa para la cual
labora u otros, ameriten ser evaluadas.

De no existir opcion alguna para reconsiderar la decision
del trabajador, llevara a cabo la entrevista de retiro y
pasara al siguiente inciso.

Solicitara a su jefe inmediato reciba la carta de renuncia,
la que debe contemplar el aviso previo que establece la
ley, en base al tiempo que tenga de laborar en la
empresa.

Tiempo de laborar Tiempo de

anticipacion

Menos de seis meses 1 semana
Més de seis meses 'y 10 dias

menos de un afio

Més de un afio y 2 semanas
menos de cinco afos

El Jefe o Encargado del Area:

Si el Jefe considera que la persona puede retirarse antes
de cumplir con el tiempo estipulado por la ley, debe
razonar la carta informando el Ultimo dia de labores de la
persona y el motivo por el cual tomoé la decisién de que
se retirara antes de la fecha estipulada. Dichos motivos
son:

» Finalizacion anticipada de una inspeccion.

e Turno que no sera programado.

e« Paro de labores por decision de los
responsables del area.

» Feriado oficial.

» Realizacion de actividades especiales en
ASEMARPORT.

El Jefe o Encargado del area, debe informarle de
manera verbal a la persona que renuncia, sobre la
importancia de cumplir con las fechas establecidas y las
consecuencias de su incumplimiento.

El Jefe entregara a Recursos Humanos de SYSDEGSA
los documentos abajo descritos, a mas tardar dos dias
habiles después de la fecha de haberse hecho efectiva
la baja, para que SYSDEGSA realice el tramite de
Liguidacion Laboral de la persona que se retira:
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» Carta de Renuncia.

e Solicitud de retiro

e Requisiciébn de personal, en aquellos
casos que segun su evaluacion y la del
jefe del area, es necesario que se cubra
nuevamente la plaza. Si por el contrario
Nno es necesario se omitira este
documento. Todos estos documentos
deben entregarse a la empresa de
Recursos Humanos SYSDEGSA con
todas las firmas correspondientes.

Por despido

Si la decisién de retiro de la persona es por decision del
jefe inmediato, debera de informar al Director para su
autorizacion.

El Director informard a SYSDEGSA por medio de la
solicitud de retiro y dependiendo de la razén del retiro, se
recomienda evaluar a la persona en otra area de trabajo.

Al quedar esta plaza disponible, el jefe y el Director
deben evaluar si es necesario que se cubra nuevamente
la plaza. Si se debe cubrir, debe referir a SYSDEGSA la
requisiciéon de personal (Ver formato anexo). De lo
contrario no es necesario y se omitira este documento.

El Director y el jefe del area en base a la informacion
recibida, trataran las siguientes opciones de forma verbal
0 escrita:

e« Cambio de puesto dentro de su misma
area de trabajo.

e Cambio de area de trabajo.

» De existir la posibilidad de alguno de los
incisos 1y 2, el Jefe o Encargado del area
realizara los tramites correspondientes
para su cambio o traslado, quedando
anulada la solicitud de retiro.

e De no existir alguna de las opciones
anteriores:

« ElI jefe inmediato le informara al
colaborador sobre la decision de su retiro
de la empresa y el dia en que podra pasar
por sus prestaciones irrenunciables.

.

El Jefe asigna una persona para que acomparfe al
colaborador al momento de retirarse de su area, para
que retire sus pertenencias de su lugar de trabajo y del
locker, para que haga entrega de las herramientas y
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equipo bajo su cargo.

Para concretar con el retiro de personal, ya sea por
renuncia o retiro de personal; se realiza lo siguiente:

e El jefe o la persona asignada por él,
solicitara al colaborador haga entrega de
la llave de su locker y su carné de
identificacion previo a su retiro de las
instalaciones.

Figura 6 Diagrama de flujo del proceso de Recursos Humanos

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO RECURSOS HUMANOS
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8.1.3 PROCEDIMEITNO DE ENTRENAMIENTO
Y CAPACITACION PE&C-01

RESPONSABLE

DESCRIPCION DEL PROCESO

DOCUMENTOS
DE SOPORTE

Jefe
Administrativo

Sub-Director

Sub-Director

ENTRENAMIENTO Y CAPACITACION

Se busca establecer un programa de entrenamiento y
capacitacion que nos asegure que todo el personal, tanto
operativo como administrativo, sera entrenado y recibira
los cursos necesarios para realizar su trabajo de forma
calificada, llevandose a cabo interna o externamente.
Este programa se planificara anualmente, empleando
para ello un formato establecido y tendra una revisién
durante el mes siguiente después de concluir cada
trimestre del programa; dicho formato equivale al
trimestre que se esté evaluando. Si se determina que no
se ha cumplido en las fechas establecidas, se presentara
una replanificacién dentro del siguiente trimestre,
informando al Director y Sub-Director obteniendo su
compromiso por alcanzar el cumplimiento del mismo.

El entrenamiento o capacitacién puede ser de dos tipos:
General como por ejemplo, Seguridad Industrial,
Higiene, Liderazgo, Trabajo en Equipo, etc., o
Especifico, relacionado directamente al trabajo
desempefado, como por ejemplo, procedimientos de
operacion estandar, instrucciones de trabajo, etc.

DETERMINACION DE LA NECESIDAD
ENTRENAMIENTO Y CAPACITACION

DE

La capacitacion general sera determinada por el Sub-
Director y Director y estara dirigida a todo el personal,
para lo cual empleara el Plan anual de Capacitacion
General.

La capacitacion especifica es responsabilidad del Sub-
Director, y la realizara a través del andlisis de:

La Tarea (puesto) / descripcion del
competencia

puesto por

Tarea: Desarrollar la capacidad y el conocimiento
requerido para el desempefio eficaz, a través del
estudio detallado del mismo  puesto.

Plan de
Capacitacion

Plan de
Capacitacion

34




Jefe
Administrativo/
Sub-Director

Sub-Director

El Desempefio: Identificar las discrepancias en el
desempefio y eliminar los obstaculos que se presenten
en el sistema a través de la capacitacion.

El Jefe Administrativo entregard al Director y Sub-
Director en forma mensual (el Gltimo dia habil del mes),
la calendarizacion de los cursos de cada mes, en base al
plan de entrenamiento o capacitacion especifica del
area.

Ademas, sera el responsable de todo lo referente a la
realizacibn y cumplimiento de los eventos de
entrenamiento o capacitacion especifica planificados:

- Definir fecha y horario

- Asignar a proveedor de capacitacion y su
respectivo instructor

- Lugar (instalaciones)

- Material necesario y equipo audiovisual

- Evaluaciones de curso / instructor

- Tramite de cheque

- Coffee break, entre otros

Posteriormente, notifica al Sub-Director sobre la
asistencia del personal programado, asi como los
resultados obtenidos por cada participante en aquellas
capacitaciones realizadas interna o externamente, en
donde el instructor realice evaluaciones de compresién o
aprendizaje. Lleva los registros de entrenamiento o
capacitacion en el respectivo file personal.

Los cursos y entrenamientos deben ser de caracter
obligatorio y formar parte del historial del colaborador,
estos son tomados en cuenta para su evaluacion de
desempeiio y promocién posterior.

El entrenamiento o capacitacién se realizara de acuerdo
a lo programado en el plan anual. Sin embargo, en
aguellos casos especiales, también se puede solicitar
fuera del plan anual aprobado. Si el Sub-Director
considera necesario que alguien de su personal reciba
entrenamiento o capacitacién especifica no contemplada
dentro del plan, la solicitara al jefe administrativo, de
acuerdo a la metodologia establecida para autorizacién
de entrenamiento interno o externo (Ver anexo 1).
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ASEMARPORT, otorga la opcion de capacitacién a su
personal, proveyendo los recursos necesarios, mismos
que deben ser bien aprovechados por el participante. Al
momento de que la empresa aprueba la participacion del
personal en un curso de capacitacion o entrenamiento,
los participantes se comprometen a aprovechar al
maximo la capacitacién y aprobar su participacion, segin
el sistema de evaluacion establecido para cada curso o
entrenamiento.

Cuando el entrenamiento o capacitacion esta a cargo de
instructores internos, el instructor debe notificar al Jefe
Administrativo las generales del curso y el nombre de las
personas que recibiran dicha capacitacion y solicitar la
reservacion del salon de  capacitacion de
ASEMARPORT.

En lo que respecta a capacitacion externa, el Sub-
Director o el Encargado de Surveyors, presenta la
solicitud al Sub-Director o al Director quién evalla si la
capacitacion solicitada aplica para el puesto que el
solicitante desempefia, si éste la autoriza la traslada al
Jefe Administrativo para su evaluacion. El Jefe
Administrativo recibe la solicitud, la analiza y verifica si
aplica, comunica al Sub-Director. Al ser aprobada la
solicitud y contar con el visto bueno del Director, se
remite al Asistente de Contabilidad para el respectivo
tramite y solicitud de cheque.

Al Sub-Director se le comunicara sobre la aprobacién del
entrenamiento o capacitacion y éste debera avisar a su
personal y confirmar su participaciéon el dia y hora
programada.

La cancelacion de participacion en entrenamiento o
capacitacion programada, se aceptara Unicamente por
razones de fuerza mayor.

EVALUACION DE ENTRENAMIENTO Y
CAPACITACION

Interna

Al finalizar cualquier curso o entrenamiento, se pueden
llevar a cabo las evaluaciones de:

Evaluacién del grado de aprendizaje y comprension
Evaluacibn del entrenamiento o0  capacitacion
Evaluacion al entrenador o facilitador.
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Del aprendizaje y comprension:

Segun el curso o entrenamiento impartido el instructor
evalla la necesidad de llevar a cabo esta evaluacion,
que puede ser por escrito sobre los conocimientos
adquiridos por los asistentes, puede ser a través de un
examen con preguntas de seleccion o el método que se
considere mas apropiado en relacion al contenido del
curso. En casos especiales cuando la persona tenga
dificultad para realizar un examen escrito, puede hacerse
oral.

Este serd preparado por el instructor, quién debera
calificar los mismos y notificar al Sub-Director de los
resultados.

Los factores a tomar en cuenta para la nota minima son:
la naturaleza del entrenamiento o capacitacion y la
posicion de los participantes dentro de la empresa. El
instructor tiene la libertad de fijar las notas de acuerdo a
su metodologia de ensefianza y contenido.

El instructor solicitara al Jefe Administrativo, diplomas en
los cursos o entrenamientos, que considere conveniente
hacer entrega de estos, tomando como referencia el tipo
de entrenamiento y capacitacion, su contenido y la
aprobacion del curso.

Una vez sean solicitados los diplomas entrega al
instructor y Sub-Director para su firma. Al estar estos
firmados, procedera a sacar una fotocopia que se
archivara en el file personal, todo este proceso no llevara
més de cinco dias habiles. El Jefe Administrativo
entrega los diplomas solicitados al instructor, quien
coordina el dia de su entrega a los participantes del
Curso.

Del entrenamiento o capacitacion:
Comprende como minimo los siguientes puntos:

- Contenido Utilidad en el trabajo

- Duracion del entrenamiento o capacitacion

- Ambiente de las instalaciones en que se
desarrollo el

- Ccurso

- Material y equipo utilizado

- Mejoras que se pueden hacer al curso

- Del entrenador o facilitador:
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Se tomaré en cuenta:

Puntualidad

Presentacién de agenda
Experiencia y dominio del tema
Facilidad de comunicacion
Técnicas didacticas

Aclaracion de dudas

Externa

El Jefe Administrativo solicita al proveedor de
entrenamiento 0 capacitacion externa las evaluaciones
de la capacitacion, tanto de contenido como de los
aspectos generales del curso. Si se confirma que existe
evaluacion, se solicita que la envien al Jefe
Administrativo directamente o a través del participante,
adicional a la evaluacion del proveedor externo.

REGISTRO DE ENTRENAMIENTO Y CAPACITACION

El Jefe Administrativo llevara el registro de los cursos de
entrenamiento o capacitacion recibidos, de forma fisica y
electrénica.

Fisica:

Guardando la fotocopia del diploma o documento
extendido por el proveedor de la capacitacién, en su
expediente personal, soportado por un sello de
OPERADO .

Electrénica:

El registro seréa ingresado al archivo correspondiente de
capacitacion, el cual sera soportado por un sello de
“OPERADQ?". Llevara como minimo los siguientes datos:
Nombre del curso, fecha de recibido, duracién, nombre
del facilitador, soporte del curso (diploma), aprobado o
no aprobado.
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8.1.4 PROCEDIMIENTO DE
INSPECCION SURVEYOR PSU-01

PROPOSITO: Asegurar el funcionamiento de cualquier proceso del servicio de
Inspecciones Surveyor de ASEMARPORT de acuerdo a los requisitos definidos en el
sistema de gestion de calidad, verificando su implementacion y eficiencia.

ALCANCE: Todas las Inspecciones

asociados y quienes requieran de nuestros servicios.

Surveyor realizadas a las Empresas navieras

RESPONSABLE

DESCRIPCION DEL PROCESO

DOCUMENTOS
DE SOPORTE

Encargado
de
Inspecciones
Surveyor

Surveyor

Surveyor
Sub-Director

Asistente
Administrativo

de Surveyor

Surveyor

Para la realizacion de las inspecciones, es necesario
contar con la informacion necesaria que se obtiene a
través de nuestros clientes por teléfono y/o correo
electronico, el cuél debera enviar al Encargado de
Inspecciones Surveyor.

Al momento de contar con todos los datos para la
inspeccion, se procede a llenar la Solicitud de
Inspeccion, (ver Anexol ISU-01). El Encargado de
Inspecciones Surveyor, asignara quién es el responsable
de realizar la inspeccion, debiendo contar con la
informacién y el equipo necesario para realizarla, de
acuerdo a la Instruccion de Surveyor, (ver ISU -02).

Luego de realizada la inspeccion, el surveyor debera
elaborar el informe técnico a mas tardar 2 dias después,
(ver Instruccion de Elaboracién de Informe ISU -03),
llenar el formato (Anexo 1, de la ISU — 03), y entregarlo
al Sub-director para la revision.

Después de realizar los cambios hechos durante el
periodo de revision, se entrega copia fisica y electrdnica
al Asistente Administrativo de Surveyor, quién lleva
control del archivo de informes y cartas de entrega de
inspecciones y dard 2 copias de la Carta de entrega,
(Anexo 1, de la ISU-03) al surveyor para que éste
entregue al cliente el informe técnico y debe solicitar
que sea firmada una copia de la carta de recibido, la cual
regresara 'y entregara de nuevo al Asistente de
Surveyor, quien es responsable de archivarla para llevar
el control de las mismas (ver ISU-04).

Los informes deben ser entregados al cliente a mas
tardar 5 dias después de realizada la inspeccion.

Anexol
ISU-01

ISU -02

ISU-03 y
Anexo 1

Anexo 1, de
la ISU-03

ISU - 04
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8.1.5 INSTRUCCION DE RECEPCION DE
SOLICITUD ISU-01

PROPOSITO: Asegurar el funcionamiento del proceso de Recepcion de Solicitud de
Inspeccion Surveyor de ASEMARPORT.

ALCANCE: Todas las solicitudes de Inspeccién de Surveyor, solicitadas por las empresas
navieras asociadas y quienes requieran de nuestros servicios.

PASO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD R A
Para que se realice una inspeccién, se debe llenar la
solicitud de inspeccion con la informaciéon del cliente, la
1 cual se notifica via teléfono y electrénico, el surveyor | Anexo 1
debera llenar la Lista de Datos de Inspeccién y lista de | ISU-02
Cotejo, que incluyen los siguientes datos: Solicitud de
Inspeccion
- Empresa
- Nombre de la persona quién hace la
solicitud
- Cliente
- Direccién

- Tipo de Inspeccion:
- Contenedor: No. Contenedor

- Buque: Identificacion del Buque

- Furgon: No. De Furgdén

- Contacto del lugar en donde se hara la
inspeccion

- Nombre y No. De teléfono de la persona
encargada o responsable que se le pueda
estar informando de forma inmediata por

2 alguin suceso

- Teléfono del lugar en donde se hara la
inspeccion

- Dafio Reportado, magnitud del mismo

- Hora para Inspeccion

- Inspeccion a Realizar (Alcance de la
Inspeccion, Vaciado, Llenado, Trasiego,
recepcion y chequeo de mercancias)

- Otros Datos

Después de haber llenado los datos, se le entregara al
Encargado de Inspecciones de Surveyor para que
asigne a la persona que ira a realizar la inspeccion. Y el
Encargado de Surveyor archivara la solicitud, luego de
haberla llenado.
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8.1.6 INSTRUCCION DE INSPECCION
SURVEYOR ISU-02

PROPOSITO: Asegurar el funcionamiento del proceso de Realizacién de la Inspeccion
Surveyor de ASEMARPORT.

ALCANCE: Todas las inspecciones de surveyor que sean solicitadas por los navieros,
asociados y los que requieran de nuestros servicios.

PASO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RO T 1A
Luego de haber llenado la solicitud, para realizar la
inspeccion es necesario seguir los siguientes pasos:
Llevar el formato de Datos de Inspeccién y Lista de
Cotejo Guatemala (ver Anexo 1 ISU- 02) y el equipo de Anexo 1
1 trabajo necesario, que incluya: Camara, Casco, ISU-02
Chalecos, Mascarillas, guantes quirdrgicos, guantes de | Datos de
proteccion, 1 par de baterias extras, 1 memoria para la | Inspeccion
camara, linterna, metro, navaja, lentes de proteccion, | y Lista de
zapatos punta de acero, cinta adhesiva con logo, Cotejo
escalera, montacargas y otros que el encargado de | Guatemala
surveyor estime conveniente.
Llegar al lugar donde es requerida la inspeccién
2 (Bodega, almacén del Cliente, predio, rampas de
inspeccion privadas, patio particular, etc.), presentarse
ante la persona encargada o directamente con el
contacto responsable de la inspeccién y verificar la
informacion.
Recabar evidencias de diversa indole conforme a
3 investigaciones concretas y veracidad de la informacién
proporcionada, detallarla por escrito ver Anexo 1 de la
ISU-02 (lista de cotejo), por medio de filmaciones y
tomas fotogréficas, para evitar actos ficticios vy
alteraciones de la informacion. Anexo 1
(ISU-02)
INSPECCIONES ICTA (Instituto de Ciencia vy Datos de
Tecnologia Agricola) Inspeccion
y Lista de
4 Para realizar las inspecciones de ICTA es necesario Cotejo
tomar las siguientes cantidades de muestras: 2 para el | Guatemala
laboratorio externo, a las cuales se le realizara el
Andlisis Fitosanitario, 2 se envian por DHL a la ONG,
Asociacién o persona quién hace la donacién, 1 para
empresa importadora, 2 para el archivo de
ASEMARPORT.
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Chequear e inspeccionar el estado, traslado de
mercaderia y las operaciones de carga y descarga de
contenedores en situaciones normales, de siniestro,
caso fortuito, hechos ilicitos u otra causa en el lugar
donde se encuentren.

Tomar evidencias fotograficas de:
ANTES DE ABRIR EL CONTENEDOR O FURGON
En Puertos:

- En el momento del corte del marchamo y de
la persona que lo corta.

- Prefijo y NUmero en la puerta

- General de las puertas cerradas del
contenedor

APERTURA DEL CONTENEDOR O FURGON

NOTA:

A LAS INSPECCIONES QUE SE REALIZAN A LOS
CONTENEDORES VACIOS, CUANDO VAN A SER
LLENADOS O EXPORTADOS COMO VACIOS.

Se les hace la misma inspeccion siendo ésta la

siguiente:
En Puertos:

Puerta izquierda abierta y la puerta que
tiene la identificacion del mismo cerrada.

- Las dos puertas abiertas, general para ver
como viene toda la mercaderia.
Externas:

- Puertas del contenedor que incluyan:
identificacion, ndmero, tamafio, peso,
etiqueta de fabricacion.

- Los dos lados del contenedor, la parte de
adelante y el techo.

Internas:

- Verificar si hay alguna evidencia en el piso
del contenedor que pueda resultar
sospechosa, se deben cerrar ambas
puertas y revisar si entra luz, si es asi,
alumbrar con una linterna en la parte de
afuera y tomar las respectivas fotos en el
lugar donde se encontré la filtracién de luz.
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10

11

12

13

- Verificar el area de respiraderos, canaletas,
Paredes del contenedor, y si existiera
alguna reparacién o gotera en cualquier
area del contenedor, proceder a tomar la
evidencia fotografica.

ESTADO DE LA MERCADERIA

- Al inicio de la apertura del contenedor.
- Durante y al final de la carga o descarga.
- Etiquetas de Identificacion de la mercaderia
(producto individual o cajas)
En Puertos:

Tipo de camino que se le haya hecho
Todas las tarimas que se hayan bajado

Las cajas, bultos, bolsas que se abran.

El interior del contenedor cuando se le haya
terminado de bajar la mercaderia
INSPECCIONES ICTA

- Tomar evidencias fotogréaficas del producto
a granel, llenado del producto, producto
terminado hasta la estiba del producto en
el contenedor.
AL CERRAR EL CONTENEDOR O FURGON
En Puertos:

- Las dos puertas abiertas, general para ver
como quedo al final la mercaderia.

- La Puerta izquierda abierta y la puerta que
tiene la identificacion del mismo cerrada.

- General del contenedor ya con las dos
puertas cerradas.

- Prefijo y NUmero en la puerta.

- Del marchamo colocado y acercamiento
para ver claramente el nimero.

Al terminar de realizar la inspeccién, el Surveyor, anota
las evidencias principales en la lista de cotejo
Guatemala, (ver Anexo 1 ISU-02), la cual firmara la
persona encargada de la Bodega o de la Revisién de la
inspeccion de la empresa en donde se realizd la
inspeccion y el surveyor que realizd la inspeccién. Y
luego la entrega al encargado de Surveyor para que la
archive.

- Elaborar, informe de acuerdo al formato ya
establecido y entregar para que sea
revisado por el sub-director, (ver ISU-03).

Anexo 1
(ISU-02)
Datos de
Inspeccion
y Lista de
Cotejo
Guatemala

Anexo 2
(ISU-02)
Informe de
Inspeccion
Surveyor
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8.1.7 INSTRUCCION DE ELABORACION DE
INFORMES ISU-03

PROPOSITO: Asegurar el funcionamiento del proceso de Elaboracion de Informes
Técnicos de Inspeccién Surveyor de ASEMARPORT.

ALCANCE: Todos los informes que se generen de las inspecciones realizadas por los

surveyors.
PASO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD e PORTE L
1 Para elaborar el informe, es necesario llenar el Formato de Anexo 1
Informe, ver Anexo 1 de la ISU- 03. ISU-03
2 Redactar de acuerdo a lo observado y evidenciado en la Informe
inspeccion, bajar las fotos tomadas y elegir las que | Técnico de
muestren mayor informacién y evidencia de los hechos y | Inspeccién
colocarlas de acuerdo al informe, tomando en cuenta el
tamafio adecuado de las mismas.
3 Entregar el informe al Sub-director, para su revisién, no mas
de 2 dias después de realizada la inspeccion.
Anexo 1
4 Cuando sea necesario hacer informes en inglés, luego de ISU-03
ser revisado el informe en espafiol, se le enviara via Informe
electrénico al Asistente Administrativo de Surveyor, | Técnico de
actualmente cada surveyor archiva 1 copia y entrega 1 al | Inspeccion
Asistente de Surveyor y otra a la Licda. quién es la
encargada de hacer la traduccion, y ella enviara el informe
via electrénico a la persona encargada de la Naviera que lo
solicitdé para que lo revise y luego se lo envie nuevamente al
Asistente Administrativo para hacer las correcciones al
informe y ella lo envie de nuevo quedandose con copia
fisica y electronica del mismo para llevar el archivo
correspondiente.
Anexo 1
Luego de revisado el Informe por el Sub-Director, hacer las ISU-03
5 correcciones necesarias y entregarle copia escrita y via Informe
electronico al Asistente Administrativo. Administrativo de | Técnico de
Surveyor, para que ella lleve el control del archivo de | Inspeccion
informes e inspecciones correspondientes. Y cada Surveyor
debe entregar el informe final y las copias de las cartas de
entrega (ver Anexo 2) al cliente para que reciba y firme de Anexo 2
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recibido una de las cartas, la cual devolvera al Asistente (ISU-03)
Administrativo para actualmente se entrega copia al Carta de
Asistente de Surveyor para archivarla y la original la archiva Entrega

cada surveyor.

Los informes deben ser entregados al cliente no mas de 5 dias
después de realizada la inspeccion.

Figura 7 Diagrama de flujo del proceso de planifica  cién de la realizacion del servicio

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO PLANIFICACION DE LA
REALIZACION DEL SERVICIO

Disponibilidad de equipo Fequisitos del cliente
y de perscnal

Se revisan los inventarios
disponibilidad de equipo v de
recurso humano

¥

Se planifican las actividades

v se fijan fechas de entrega
de los reportes

Se emiten los reportes de
Inspeccion
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8.1.8 INSTRUCCION DE CONTROL DE DOCTOS
DE INSPECCION SURVEYOR ISU - 04

PROPOSITO: Asegurar el funcionamiento del proceso de Control de los Informes
Técnicos de Inspeccién Surveyor de ASEMARPORT.

ALCANCE: Todos los formatos que se generen de las inspecciones realizadas por los
surveyors.

PASO DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RO A

1 El Asistente Administrativo llevara el control del archivo fisico y
electronico de:

2 Archivar los documentos por 2 afios en fisico, electronicos y de
los de Back-up .

3 - Los Datos de |Inspeccion y Lista de Cotejo | Anexo 1
Guatemala ISU-02

4 - Los Informes de Inspeccion, y de la fecha en que se
entregaran al cliente.

5 - Las cartas de entrega firmadas por el cliente de | Anexo 1
recibido. ISU-03

6 - Inspecciones Estadisticas de los puertos, (Sto.
Tomas, Barrios y Quetzal). Se elabora
mensualmente el informe de Estadisticas, el cual es
enviado a Contabilidad y a la Direccion, para efectuar
los recibos de cobro a lo clientes y llevar el control de
inspecciones realizadas por mes.

Anexo 2
Y adicional lleva electronicamente el control de: Cliente, tipo de | ISU-03
mercaderia inspeccionada, fecha de realizacion de la
inspeccion, tiempo de entrega del informe, lugar en donde se
realizo la inspeccion, etc.
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8.1.9 PROCEDIMIENTO DE COMPRAS

PCO-01

PROPOSITO: Asegurar el proceso de compras para realizar el servicio de Inspecciones
Surveyor de ASEMARPORT.

ALCANCE: Aplica a todo el equipo necesario para realizar las Inspecciones de Surveyor.

Asistente de
Inspecciones
Surveyor /
Encargado
de
Inspecciones
Surveyor

Requisitos para la aprobacion del personal del servicio.

El responsable de aprobar la compra es el Director, de
acuerdo a los criterios de evaluacién y seleccién de
proveedores aprobados.

Posteriormente de ser aprobada la solicitud, el Asistente
de Surveyor, debe de realizar la compra 'y debe entregar
al Encargado de Inspecciones Surveyor lo solicitado.

RESPONSABLE DESCRIPCION DEL PROCESO DOCIMENTOS
ASEMARPORT asegura que, todos los productos
adquiridos y los servicios contratados, deben cumplir con
los requisitos de compra.
Se debe llenar la solicitud de compra (Ver Anexo 1) y el Anexo 1
Encargado de Inspecciones Surveyor debe realizar 3 | Solicitud de
cotizaciones de compra por cada uno de los proveedores | Compra del
contactados. PACC-01
Encargado | El Encargado de inspecciones surveyor que solicite o
de realice una compra de un bien o servicio, debe
Inspecciones | asegurarse que se determine y revise la siguiente
Surveyor informacion (si fuera aplicable):
Requisitos para la aprobacién del producto o servicio
Director solicitado
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Figura 8 Diagrama de flujo del proceso de compras

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE COMPRAS
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8.1.10 PROCEDIMIENTO DE
RECLAMOS PRE-01

PROPOSITO: Establecer un procedimiento que asegure el correcto manejo de los
reclamos que se reciben de los clientes para cumplir con nuestro objetivo de dar un buen
servicio al cliente y crear las herramientas necesaria para reducir el nimero de reclamos.

ALCANCE: Este procedimiento aplica a todos los reclamos recibidos de todos nuestros

clientes.

RESPONSABLE DESCRIPCION DEL PROCESO DOCIMENTOS

DEFINICIONES

RECLAMO: Cualquier incidente o reclamo por el cliente,

causado por nuestro servicio, que provoca problemas en

las empresas de nuestros clientes.

OBSERVACION: Cualquier incidente en relacion con

nuestro servicio el cual NO ha sido discutido, informado

0 previsto, por lo cual no se puede tomar como reclamo.

Esta observacién puede significar una mejora en el

proceso o servicio.

SUGERENCIA: Cualquier comunicacion del cliente que

incluya una oportunidad de mejora actual o futura de los

procesos de ASEMARPORT.
Encargado El Encargado inspecciones surveyor / Asistente de
de Surveyor es el responsable de registrar cualquier
inspecciones | comunicacién de nuestros clientes en lo relativo a
surveyor, reclamos, observaciones y sugerencias. Dicha
Asistente de | informacion puede llegar a las oficinas de
Surveyor ASEMARPORT a través de una persona, por teléfono,

correspondencia, a través de visitas, etc.

Para optimizar la etapa de recoleccion de informacion el
Asistente de | Asistente de Surveyor se comunicard con todas las
Surveyor personas de contacto, para que procese las inquietudes

en relacion a este tema.

El Encargado de inspecciones surveyor es el
Encargado responsable de solicitar o0 completar TODA la
de informacion contenida en el formato de informacién
inspecciones | (Anexo 1) SOLO SE PROCESARAN LOS RECLAMOS,
surveyor, QUE CONTENGAN TODA LA INFORMACION. Si la
Asistente de | informacién es incompleta, el Encargado de
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Surveyor

Encargado
de
inspecciones
surveyor

Encargado
de
inspecciones
surveyor,
Asistente
Administrativo

Encargados
de  gestion
del sistema
de gestion

Encargado
de
inspecciones
surveyor

Encargado
de
inspecciones
surveyor

inspecciones surveyor / Asistente de Surveyor debera
comunicarse con el cliente para que se complete la
informacion.

Si en el término de un mes no se completa la
informacién, el Encargado de inspecciones Surveyor
hara llegar la informacion (el registro del reclamo,
informaciéon o sugerencia, Anexo 1) a la persona
responsable segln su naturaleza del problema; queda a
discrecion de esta persona iniciar acciones correctivas o
preventivas. Para tales casos, se le informara al cliente
gue por falta de informacion, su inquietud no esta siendo
tratada individualmente.

El Encargado de inspecciones Surveyor / Asistente de
Surveyor enviard a los Encargados del sistema de
gestion, el registro de reclamo, observacién o
sugerencia con su debida clasificacion, firmado por el
Sub-Director, quien en el caso de reclamos puede
determinar que procede o no.

Si el reclamo procede, los encargados del sistema de
gestion crean una solicitud de accion correctiva y
preventiva, e iniciar el proceso, cuando los responsables
presenten un plan, es responsabilidad de los
Encargados del sistema de gestion informar al
Encargado de inspecciones Surveyor que el reclamo
aplicé y que se iniciara una accion correctiva, también
debera de informar sobre las fechas, planes de accion y
efectividad para mantener informado al cliente. El tiempo
maximo para contestar los planes de accion a los
clientes no debe de pasar de 5 dias habiles después de
recibido el plan de accion

Para mantener un adecuado seguimiento, es
responsabilidad del Encargado de inspecciones surveyor
llevar un control, seguimiento y registro de reclamos,
observaciones y sugerencias recibidas, ademas del
estado en que se encuentren las acciones correctivas y
preventivas en lo relativo a los reclamos.

Los registros se deben archivar durante 3 afios.

Anexo 1 del
PRE-01
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Figura 9 Diagrama de flujo del proceso de medicion de la satisfaccién del cliente

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCE SO MEDICION DE LA SATISFACCION
DEL CLIENTE
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8.1.11 PROCEDIMIENTO DE
AUDITORIA PAU-01

PROPOSITO: Asegurar el funcionamiento de cualquier proceso del sistema de gestion de
calidad del servicio de Inspecciones Surveyor de ASEMARPORT de acuerdo a los
requisitos definidos, y verificar su implementacion y eficiencia.

ALCANCE: Todos los procesos del sistema de calidad estan incluidos dentro del
programa de auditorias internas

RESPONSABLE

DESCRIPCION DEL PROCESO

DOCUMENTOS
DE SOPORTE

DEFINICIONES ISO 9001-2000

Auditoria: Proceso sistematico, independiente vy
documentado para obtener evidencias de la auditoria y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extensién en que se cumplen los criterios de auditoria.

Evidencia de la auditoria: registros, declaraciones de
hechos o cualquier otra informacién que son pertinentes
para los criterios de auditoria y que son verificables.

No-conformidad: Incumplimiento de algin requisito.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos
0 proporciona evidencias de actividades desempefadas.

Accion correctiva:  Accion tomada para eliminar la causa
de una no-conformidad detectada u otra situacion
indeseable.

Accion preventiva:  Accién tomada para eliminar la
causa de una no-conformidad potencial u otra situacién
potencialmente indeseable.

Accion de mejora: Toda accion que incluya:
Identificaciéon del problema y de la causa raiz, analisis,
identificacion de soluciones, implementacion, verificaciéon
de la eficacia y actualizacion del sistema, y que tenga por
objeto la mejora del sistema de gestion.

Correccion: Accién tomada para poder eliminar una no-
conformidad detectada.

No conformidad mayor: Ausencia o falla total de un
proceso en el cumplimiento de los requisitos de la norma
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ISO 9001 o los requisitos especificados en los
documentos del sistema de calidad, resultando en efecto
adverso actual o potencial contra la satisfaccion del
cliente respecto al producto. Un numero de no
conformidades menores sobre una misma clausula de la
norma ISO 9001 o de un requisito del sistema de calidad,
puede constituirse en una no conformidad mayor.

No conformidad menor: Una falla en el cumplimiento de
un requisito de la Norma 1SO 9001 o del sistema de
calidad, aislada o falta de implementacion del sistema de
calidad.

Observacion: Una falla supuesta de la cual no se pudo
recopilar evidencia objetiva.

OBJETIVO DE LA AUDITORIA INTERNA.
Asegurar el sistema de calidad y sus procesos:

Se realizan conforme a las disposiciones planificadas,

con los requisitos de la norma ISO 9001:2000 y con los
equisitos del sistema de calidad establecidos (Manual de
Calidad y demas documentacién del sistema de calidad) y;
5i estan Implementados y se mantienen de manera eficaz.

Cada auditoria interna se enfoca en un proceso del
sistema de gestion de calidad, definido en el manual de
calidad. Por su naturaleza muchos procesos son
multifuncionales y es necesario incluir entrevistas y
recorridos a varias areas de la empresa. Para agilizar
este proceso no sera necesario de que todos estén
presentes en toda la auditoria, bastara que los
responsables estén presentes en la reunion de cierre y
de apertura, se podran planificar varias entrevistas
seguidas el mismo dia, con el objetivo de analizar y
verificar todo el proceso auditado.

NIVELES DE AUDITORIA

Nivel I: Se verifica el funcionamiento del proceso
conforme a los requisitos del sistema de calidad, se
analiza la documentaciéon y sus registros al azar. Se
evalla la eficacia del proceso a través del nivel de
cumplimiento de los objetivos.

Nivel II: Ademas de los aspectos tratados en el nivel | se
realizard una verificacion de todo el sistema tomando una
orden del servicio que se esta prestando o el desempefio
de un periodo de tiempo (dia, mes, etc.) y analizando
registro por registro en cada etapa, etc.

Manual de
Calidad

Programa de
auditoria

Plan de
auditoria
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Encargado
de calidad y
coordinador
de
auditorias

Coordinador
de
auditorias,
auditores
lideres

Encargado
de calidad y
coordinador
de
auditorias

Nivel Ill: Se audita en este nivel, cuando por evidencias
se identifiqgue debilidad extrema del sistema en este
proceso o area productiva, o cuando consistentemente
no se mejoren los resultados del proceso. Ademas de los
puntos tocados en el nivel Il se debe de planificar,
independientemente a las acciones correctivas y
preventivas resultado de las no conformidades, un
programa de capacitacion, maotivacion y concientizacion
en lo relativo a la calidad. Se debe de analizar la
documentacion del sistema para identificar oportunidades
de mejora.

FRECUENCIAY COBERTURA DE LA AUDITORIA:

La frecuencia de la auditoria se basa en la naturaleza e
importancia de cada uno de los procesos a auditar.

En el momento de realiza la auditoria el equipo auditor
debera emitir un dictamen en relaciéon al incremento o
reduccion de la frecuencia de las auditorias, basados en
el estado del proceso y los resultados de la auditoria, y El
Sub-Director y los encargados de gestién lo aprobaran.

PROGRAMA DE AUDITORIAS.

Se debe elaborar un programa de auditorias una vez al
afio y debe ser revisado y aprobado por los El encargado
del sistema de gestion.

El programa deber ser flexible, en casos de cambios o de
crecimiento organizacional.

AUDITORIA

Una auditoria se compone de cuatro etapas principales:
- Planificacion
- Conduccién
- Reporte
- Seguimiento

PLANIFICACION DE LA AUDITORIA
El primer paso de la planificacion es definir el objetivo y

alcance de la auditoria, y luego se solicita, investiga y
analiza toda la documentacion del proceso.

El segundo paso es definir el alcance y nivel de la misma,
incluyendo siempre y cuando sea necesario.
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Duefio del
proceso a
auditor
Auditor
Lider

Grupo
auditor

El plan de auditoria es un bosquejo de tiempos y
actividades a realizar.

Como punto final debe contemplar reunion de apertura y
cierre, el tiempo y duracion aproximada de la auditoria.

El auditor lider notifica a la persona responsable del
proceso a auditar, la realizacion de la auditoria y adjunta
el plan de auditoria y una propuesta de fecha de
realizacién, que debera de ser como minimo tres dias
después de la natificacion.

Paralelamente a la notificacion, el equipo auditor
trabajara en las listas de verificacion. Dentro de este plan,
se debe contemplar SIEMPRE en todas las auditorias, el
estado de las acciones correctivas y preventivas
asignadas a esas areas y los planes de mejora continua.

CONDUCCION

La primera actividad de la auditoria es la reunién de
apertura, dicha reunién tiene como obijetivo presentar la
auditoria a las personas involucradas, la agenda de esta
reunién debera de contener como minimo los siguientes
puntos:

- Objetivo

- Alcance

- Metodologia

- Horario de entrevistas, visitas, recorridos,

etc.

- Clasificacion de las no conformidades.

- Reporte.

- Preguntas.

Posteriormente, se procede a realizar las entrevistas y los
recorridos por las areas de trabajo si fuera necesario.

Las entrevistas deben de tener el modelo del enfoque al
proceso, de tal forma que se deberia de seguir
aproximadamente el siguiente esquema:

Planificacion de la calidad

Politica de calidad, ubicacion del area auditada dentro del

proceso del sistema de gestion de la calidad, objetivos de
calidad, despliegue.

Proceso
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Objetivos del proceso, alcance del proceso, entradas,
salidas, recursos, métodos, competencias del personal,
clientes del proceso (internos/ externos) documentos de
soporte, medicion del proceso (indicadores).

Mejora

Indicadores de desemperfio, indicadores de las entradas,
indicadores de las salidas, planes de mejora continua,
acciones preventivas, acciones correctivas.

Durante la entrevista se solicitaran evidencias que
demuestren las declaraciones de los entrevistados.

Siempre que sea factible, se debe de realizar una visita a
las areas de trabajo, donde se buscaran también
evidencias de conformidad del proceso. Tenga presenta
que las evidencias tienen que ser verificables.

Cuando se encuentre una no conformidad, el auditor
deberd de acordar con el auditado los términos de la no
conformidad en ese momento (la evidencia objetiva, el
requisito no cumplido, etc.) y debera de anotar toda la
informacién necesaria para el reporte.

La dltima etapa de la auditoria es la reunion de cierre. Si
el auditor Lider lo cree necesario, deberd de existir una
reunién previa entre los auditores para concluir algunos
aspectos. Esta reunion sera extremadamente util si el
grupo auditor se divide.

En la reunién de cierre, se deben de tratar los siguientes
puntos:

- Resumen de la auditoria

- Presentacion de las fortalezas del proceso

- Resumen de las no conformidades

encontradas

- Observaciones y recomendaciones

- Presentacion del informe

- Preguntas y respuestas

REPORTE FINAL:

El informe de la auditoria lo presentara el Auditor lider en
un maximo de 5 dias habiles después de terminada la
auditoria, deber& de contener como minimo:

- Proceso auditado, responsable del proceso

- Fortalezas del proceso

- Descripcion del incumplimiento, documento
que lo especifica, evidencia  del

56




incumplimiento

- Clasificacion de la no conformidad en mayor
0 menor

- Observaciones

- Disposiciones finales: En este renglén se
registrara la opinién del equipo auditor en
relacion a que si el sistema de calidad esta
implementado y se mantiene de manera
eficaz. Y otras puntualizaciones que el
equipo auditor crea conveniente.

- NUmeros correlativos y acciones preventivas
relativas a los resultados de la auditoria.

- Duracion de la auditoria en horas.

- Sugerencia para incrementar o disminuir la
frecuencia de las auditorias.

Una vez el responsable esta de acuerdo con el informe lo
firmay lo devuelve.

El responsable o duefio del proceso o su designado
elaborara el plan de accion, necesario para solucionar las
no conformidades encontradas y lo devolvera al grupo
auditor una semana después de recibido el informe. El
infforme de auditorias debera ser firmado por el
encargado de calidad. Se sugiere que el plan no debera
sobrepasar los tres meses de su cierre.

Una vez firmado el reporte de auditoria, el encargado de
calidad, envia al responsable auditado una encuesta para
que califique el desempefio del equipo auditor. Se deben
registrar las acciones preventivas tomadas a partir del
andlisis de las encuestas.

SEGUIMIENTO

El seguimiento de las auditorias consiste en la definicion,
evaluacion y verificacion de todas las acciones
correctivas, preventivas y de mejora resultantes de las
auditorias. Los seguimientos se realizaran de acuerdo a
las fechas acordadas mutuamente, con los encargados
de gestion.

CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS
El control de los registros debe estar de acuerdo con los

procedimientos, bajo la responsabilidad del encargado de
calidad.
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Figura 10 Diagrama de flujo de auditorias internas

DIAGRAMA DE FLUJO DE AUDITORIAS INTERMAS
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8.1.12 PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE
MEJORA PACC-01

PROPOSITO: Definir el procedimiento de como se establecen y se mantienen acciones
correctivas y preventivas para eliminar las causas de no conformidades reales o
potenciales que afecten o puedan afectar la calidad del servicio de inspecciones surveyor.

ALCANCE: Aplica a todas las no conformidades originadas por el servicio no Conforme,
Auditorias externas o internas, reclamos, revisiones de la direccion, Revision a los

de calidad.

objetivos

RESPONSABLE

DESCRIPCION DEL PROCESO

DOCUMENTOS
DE SOPORTE

Sub-Director

El duefio de este procedimiento es el Sub-Director.

El Sub-Director puede nombrar un coordinador que sera el
responsable del cumplimiento de éste programa.

DEFINICIONES

Accién Correctiva.

Accién tomada para eliminar la causa o causas de una no
conformidad detectada.

Accién preventiva.

Accion tomada para eliminar la causa o causas de una no
conformidad potencial.

Correccion.

Accion realizada para eliminar una no conformidad
detectada.

No conformidad.

No satisfaccién de un requisito especificado.

Las solicitudes de acciones correctivas o preventivas
pueden originarse por:

Auditorias internas o externas (ver PAU-01)
Reclamos (ver PRE-01)

Cualquier trabajador dentro de ASEMARPORT puede
solicitar una accién correctiva o preventiva, llenando la
solicitud de accion.

PAU-01
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Después de llenar el formato lo hace llegar a los
Encargados de gestién de calidad, quienes le asignan un
registro y junto al Sub-Director y el Encargado de
inspecciones surveyor determinan si la solicitud de accion
correctiva procede o0 no. Si procede se traslada al
encargado del departamento al que corresponda.

El encargado de inspecciones surveyor, recibe la solicitud
de accion correctiva procede a realizar la investigacion de
la o las causas que dieron lugar a la no conformidad real o
potencial y preparar un plan de accidon correctiva o
preventiva o de correccién y el tiempo que tomara
implementar la misma.

El plan de accién correctiva o preventiva se utiliza para
eliminar la causa de una no conformidad real o potencial.

El plan de correccion cuando hay que eliminar solamente
la no conformidad.

Cualquier plan o accion correctiva debe de incluir por lo
menos lo siguiente:
- Descripcion de la accion y las actividades a
realizar
- Responsables de cada actividad
- Fechas de cumplimiento
- Controles para asegurar la eficacia.

El plan de accién es aprobado por el Sub-Director y el
responsable de la accién correctiva/preventiva.

Una vez aprobado el plan de accion se procede a entregar
el original a los Encargados de gestion de calidad, y la
copia de la solicitud le queda al responsable del mismo.

Los Encargados de gestion de calidad, son los
responsables de verificar el cumplimiento de las acciones
propuestas en el tiempo acordado que no debe ser mayor
a tres/cuatro semanas, salvo casos especiales que sea
necesario discutirlos y aprobarlos por el Sub-Director y el
Encargado de inspecciones surveyor.

Si el plan no se completa en la fecha acordada, debera de
justificarse con razones valederas y deberan de quedar
documentadas.

Los Encargados de gestion de calidad en conjunto con el
responsable del plan de accién deberan de realizar la
verificacion de la eficacia del plan de accién. Si la misma
no fuera satisfactoria, se deben de replantear las acciones

PRE-01

Anexo 1
PACC-01

Anexo 1
PACC-01
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necesarias para que se erradique la causa del problema,
para lo cual se debera de emitir una nueva solicitud que
sera registrada con el mismo ndimero que la primera y un
sufijo literal (XX-A). Dentro de estas acciones se incluyen
el replanteamiento total o parcial de las acciones, re-
calendarizacion, reuniones con otros departamentos, etc.
Siempre debe de considerarse la importancia de concluir
en el menor tiempo posible.

Si las acciones fueron eficaces (eliminando la causa que
generaron la no conformidad).

Se debe de indicar por escrito en la solicitud que el
resultado de las acciones tomadas fueron eficaces para
erradicar la causa/ causa de la no conformidad.

Una vez al mes los Encargados de gestion de calidad
deberan de enviar al Director y Sub-Director un resumen
del estatus de cada accion.

Los Encargados de gestion de calidad son responsables
de llevar el control de todas las solicitudes de acciones
correctivas y preventivas y mantener el registro de los
mismos al dia.
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Figura 11 Diagrama de flujo de acciones correctivas  , preventivas y de mejora
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9. RESULTADOS

El siguiente documento es el resultado de adoptar las herramientas del sistema de
gestion ISO 9001, en el levantamiento de procedimientos, instrucciones de trabajo y
registros para desarrollar los procesos operativos en el servicio de inspecciones a

contenedores surveyor.

El poner en practica los procesos operativos descritos en este documento

garantizaran la mejora continua en el servicio de inspeccién de contenedores.

El desarrollo de los procesos operativos ayudara generar competitividad a travez de

la estandarizacion de los mismos.

El describir cada uno los procesos operativos ayudard a mejorar los canales de

comunicacion entre la empresa y los trabajadores.

Para mejorar el entendimiento de los procesos fueron disefiados los diagramas de

flujo, registrando la secuencia de eventos en cada procedimiento.

Con la implementacién del sistema de gestién el servicio de inspecciones surveyor
se crea la cultura empresarial que da como resultado el éxito en toda empresa, a

través de las capacitaciones, motivacién y actualizacién de la informacion.

Los beneficios que se obtuvieron con la aplicacion de las herramientas del sistema
de gestiébn 1SO 9001:2000, son la planificacion, realizacién, verificacion, y
actualizacion del proceso operativo de las inspecciones a contenedores, lo que le

permite a la empresa, darle seguimiento y mejora continda a los procesos.
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10. DISCUSION DE RESULTADOS

1. Se establecieron controles de medicién para la prestacion de servicio, preparacién de
los documentos e informes que se elaboran y entregan al cliente lo cual permite a la
empresa la estandarizacion, seguimiento y mejora continla de los procesos,
aplicando el ciclo de Deming en todos los procesos, planificar, hacer, verificar y

actuar.

2. Se desarroll6 una nueva metodologia para realizar las operaciones tomando en
cuenta aspectos importantes como herramientas y recursos necesarios para su

realizacién las operaciones y asi poder asi brindar un mejor servicio.

3. Se proporcionaron directrices generales administrativas y herramientas para la
elaboracion de indicadores de medicién que permitan evaluar el proceso operativo de
las inspecciones a contenedores.

4. Con la implementacion de éste proyecto se crean las evidencias y los registros,
facilmente identificables y recuperables, o que genera trazabilidad en el todo el

proceso operativo de las inspecciones a contenedores surveyor.
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11. CONCLUSIONES

1. En el Desarrollo del proceso operativo de la inspeccién a contenedores se
aplicaron herramientas guia el Sistema de Gestién ISO 9,001:2000, como el
analisis de procesos, analisis de los datos y mejora continua para mejorar el
servicio, buscando el objetivo final de la norma que es satisfacer constantemente

al consumidor.

2.  Con la elaboracion de procedimientos, instrucciones y registros de las
actividades que se realizan en las operaciones, ahora existe una secuencia de
actividades que le corresponde realizar a cada supervisor en su puesto de
trabajo. Describiendo las tareas que se realizan y el criterio de calidad necesario

de cada paso, en la prestacion del servicio.

3. De acuerdo con los procedimientos e instrucciones de trabajo, se elaboraron los
diagramas de flujo, dando a conocer a cada uno de los supervisores los puntos
en los cuales se inspecciona y verifica el trabajo, lo cual brinda una mejor

comprension y visualizacion de las operaciones que se realizan.

4. En el desarrollo de las actividades de las operaciones del puesto
de trabajo, se disefi6é el plan de capacitacion y programa de seguimiento para
retroalimentar la secuencia de eventos, en todo el proceso de la inspeccion, y
detectar a tiempo cualquier incumplimiento, por lo que es indispensable, que
tanto los supervisores como instructores cuenten con toda la informacion
necesaria para detectar asi acciones preventivas, correctivas o de mejora por

medio de las visitas y juntas semanales entre supervisores y gerencia.

5. Aplicarndo la filosofia de las Normas ISO 9,001:2000 ( International Organization
for Standardization), se satisface las necesidades de los clientes, se trabaja en
la mejora continua desarrollando servicios de alta calidad y descubriendo
mejoras en la calidad del servicio prestado, cuyos beneficios se ven reflejados en
costos inferiores, menores errores, retrasos y detenciones, logrando mejor uso

del tiempo y de los recursos utilizados.
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12. RECOMENDACIONES

1.

Para que se aplique el contenido del trabajo, es necesario programar el
constante entrenamiento y capacitacién de los supervisores, desarrollandose la
retroalimentacién y supervision necesaria para que se lleven a cabo las

actividades, se cumplan y se mejoren.

El Jefe del departamento, debe capacitar a los supervisores, acerca de la forma
para interpretar la secuencia de eventos, procedimientos, instrucciones de

trabajo y diagramas de flujo.

Es importante evaluar a todo el personal del departamento, periédicamente cada
tres meses, considerando el orden y tiempo que deben realizarse las

operaciones, de acuerdo a las secuencias de eventos.

Con el fin de mantener actualizados los datos, los supervisores deben informar a
su Jefe inmediato sobre cualquier cambio o modificacion de alguna operacién
que se haya realizado, para que realice las correcciones pertinentes en la
secuencia de eventos, procedimientos e instrucciones de trabajo y diagramas de

flujo.

Por medio de las reuniones semanales, se debe asegurar la comunicacién entre
supervisores y el Jefe, informando acerca de cualquier situacion de trabajo o

cambio que surja dentro de la empresa.
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14. ANEXOS
Anexo 1

Datos de Inspeccion o Lista de Cotejo (ISU-02)

Referencia:

I. Informacién general del cliente ASEMARPORT

Nombre de la naviera que solicitd el servicio:

Nombre de la persona de la naviera que solicité el servicio

Cargo

Teléfono

Fecha en que fue solicitado el servicio:

II. Informacién general de la inspeccién

Identificacion del contenedor:

Empresa propietaria de la mercaderia (cliente de la naviera):

Lugar vy direccion de la inspeccion:

Fecha de la inspeccién:

Hora de inicio: Hora de finalizacién:

Responsable o encargado del lugar de la inspeccion:

Cargo del responsable o encargado:

NuUmero de teléfono:

Representante de la empresa propietaria mercaderia:

Empresa de transporte:

Nombre del piloto:

Licencia de conducir

Placas del cabezal

I1l. Mercaderia

Procedencia de la mercaderia:

Destino de la mercaderia:

Tipo o clase de mercaderia
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IV. Detalle de la inspeccion
1. Condiciones del lugar donde se realiza la inspecci6  n

Predio: Amplio Reducido  Con obstaculos Otro: Especificar:

Rampa: Buenestado Mal estado Grado de inclinacion

Posicion:

Observaciones:

Bodega: Amplia Reducida Con ventilacién Con iluminacién

Estiba adecuada manipulacion de la mercaderia  Otro.

Especificar

En carretera u otro lugar. Especificar:

Equipo para descargar. Monta carga Estibadores Grla Otro
Especificar:

2. Condiciones del contenedor

¢Se encuentra el contenedor en el lugar de inspeccion? Sl NO
Especificar:

Clase de contenedor: Seco  Refrigerado

Tamarfo: De 20" De 40" De 45”

Vacio Cargado Especificar:

V. Dafios en el contenedor

Se apertura el contenedor en su presencia Sl NO  Especificar:
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Quién ordeno la apertura del contenedor:

Puertas: Buen estado Dafadas Especificar:
Empaques de las puertas: Buen estado Dafiados Especificar:
Bisagras: Buen estado Dafadas Especificar:

Piso: Roto Humedo Manchado Especificar:
Techo: Esquina  derecha Centro Esquina  izquierda
Especificar

Laterales: Izquierdo Derecho Especificar:
,Se filtra luz en interior con puertas cerradas: Sl NO
Especificar:
Reparaciones externas: Especificar:

Reparaciones internas: Especificar:

Materiales utilizados en las reparaciones:

Observaciones adicionales:
VI. Ubicacion de la mercaderia

Cantidad transportada
Ubicacion de la mercaderia al momento de la inspeccion: Contenedor Bodega
Superficie Otro: Especificar:
Estibada adecuada de la mercaderia SI NO Especificar:
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Proteccion adecuada de la mercaderia; Sl NO

Especificar:

Clase de empaque o embalaje:

Identificacion de la mercaderia

VIl. Dafos a la mercaderia
Existencia de mercaderia dafnada SI NO

Especificar:

VIII. Tipo de dafio en la mercaderia

Aplastada Mojada Rota Sucia Con moho Otro:
Especificar:

IX. Cantidad de la mercaderia dafiada

X. Probables causas del dafo: Dafos en contenedor Estiba inadecuada
Manipulacion inadecuada de la mercaderia Embalaje inapropiado Medidas de
proteccion inadecuadas Otra: Especificar:

XI. Otros problemas relacionados con la mercaderia

Incompleta Cantidad faltante

Alterada  Clase o tipo de alteracion

Nombre del inspector

Firma:

Nombre encargado/responsable

Firma
Guatemala, de de 2010.
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Anexo 2

Reporte de Inspeccion Surveyor (ISU -03)

1. Informacion General

CONTENEDOR No.

EMPRESA SOLICITADO CONTENEDOR CONTENEDOR
NAVIERA POR TAMANO TIPO
PROPIETARIA DE TIPO DE LUGAR DE ATENDIDOS

LA MERCADERIA | MERCADERIA INSPECCION POR
EMPRESA DE CABEZAL NOMBRE DEL LICENCIA DE
TRANSPORTE PLACAS PILOTO CONDUCIR

INICIO FINALIZACION )
Fecha Fecha ALCANCE DE LA INSPECCION
Hora Hora
| |
2. Hechos

3. Identificacion del Contenedor SMLU 785290-0
Evidencias fotograficas de la identificacion del co ntenedor
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4. Inspeccion del contenedor

El contenedor XXXXXXXXXXX, estaba parqueado en las rampas de descarga de
las bodegas de XXXXXXXXXX. El cual se inspecciond su interior y exterior, no
observandose ningun dafio en el exterior ni en el interior.

Las condiciones del contenedor XXXXXXXXX

5. Dafios a la mercaderia
La mercaderia inspeccionada fue de tres rollos de tela (lona) con dafos, cuyo
resumen se puede apreciar en el cuadro siguiente.

Caédigo Numero Dafio

6. Medicion de la tela dafiada y dafio especifico
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7. Observaciones

8. Resumen de Dafios
En la siguiente tabla se resume los dafos detectados conforme a codigo de tela,

No. de rollo, tipo de tela y cantidad de tela dafada en yardas.
[ ResumendeDaios |

XXXX

Caodigo No. de Tipo de dafadas

Totales

El presente reporte de inspeccion se extiende sin p  erjuicio de los derechos y
defensa de las partes involucradas
Atentamente,

SURVEYOR
ASEMARPORT
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Anexo 3

Carta de Entrega (ISU -03)
(Codigo de Archivo) Ref.:

Fecha de Entrega del Informe

Datosdd Cliente

(Nombre del Gerente General)
(Nombre de la naviera o Empresa que la solicito)

Datos ddl | nfor me que se Entr ega.

Numero del Contenedor

Empresa donde se realizo

Direccion)

Nombre de quien las solicito
(Nombre del Encargado Responsable
Fecha de la inspeccién

Nombre y Firma del Surveyor

Nombre, Firma y Sello de recepcion del Cliente
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Anexo 4

Solicitud de Acciones Preventivas, Correctivas y de Mejora (PACC-01)
SOLICITUD DE:
Accidn Preventiva |:| Accidn de Mejora

]
Accidn Correctiva ] Correcidn ]

INFORMACION GENERAL

No. |
COrigen de la Solicitud
Reclamo [] Solicitud Interna [] Auditoria Interna EI
Solicitante | |
Fecha de Recepcidn | | Firma |
Descripcion de la Mo Conformidad
INVESTIGACION
Area Responsable | |
Recibido por | Fecha
PLAN DE ACCION
Fecha
Propuesta de |Fecha Real de
ACTIVIDAD Responsable Firma Finalizacién | Finalizacion

Aprobado Por
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Anexo 5

Informe de Auditoria (PAU-02)

INFORME DE AUDITORIAS

I. INFORMACION GENERAL

PROCESO A AUDITAR: |

EXPEDIENTE Mo [ ] RESPONSABLE|

FECHA DE REALIZACION: |

Il. FORTALEZAS DEL PROCESO

II.DESCRIPCION DE LAS NO CONFORMIDADES

Descripcidn del Requisito o doc. | CLASIFICACION | Mo de sol
Mo |incumplimiento v evidencia Mo cumplido Mayor | Menor | De accidn

IV. OPORTUNIDADES DE MEJORA

V. OBSERVACIONES

VI. DISPOSICIONES FINALES
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