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RESUMEN

El propésito de la investigacion es corregir el problema de actualizacion de
informacion y comunicacion en el proceso de solicitud y retiro de contenedores
vacios, para una naviera en Guatemala. El impacto observado durante el primer
trimestre del 2019 fue de $ 8,290 en un mes; como consecuencia de 14 reclamos

aproximadamente.

Se identificé que las causas del problema se debieron a problemas de
comunicacién y actualizacion de informacién, durante el periodo en estudio de
enero 2019 a diciembre 2019. Es necesario el uso de 6 Sigma, los beneficios de
esta herramienta son el analisis de informacion estadistica, asi como del proceso.
Esto ayuda con el planteamiento y seleccion de causas raiz, que posteriormente
son utilizadas para proporcionar soluciones, las cuales son sometidas a un

analisis para comprender su factibilidad.

Como solucién al problema, se determiné que gracias al uso de 6 Sigma se
logro reducir el numero de reclamos en un 72 %, impactando en total anual de $

70,800 en reduccion por concepto de notas de crédito.






PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y FORMULACION
PREGUNTAS ORIENTADORAS

El principal problema que se da en el proceso de solicitud y retiro de
contenedores vacios es el de comunicacion y actualizacion de informacion

generando problemas al cliente.

El proceso para solicitud y retiro de contenedores vacios de la empresa
naviera inicia al momento que se concluye el proceso de importacion, el cliente
solicita el retiro del equipo vacio de sus instalaciones a través de un correo o
llamada telefénica. Posterior a la solicitud del cliente se inicia el proceso interno
de coordinacién con el transportista y se actualiza el sistema para que no se

genere algun cobro adicional por demoras.

Durante el primer semestre del 2019 se logré observar que, en el proceso
para solicitud y retiro de contenedores de la empresa naviera, existe un problema
de comunicacién y actualizacion de informacion. Este inconveniente genera
reprocesos y gestiones adicionales al cliente, tales como, facturacién incorrecta,
llamadas adicionales o retiro del contenedor en un momento distinto al solicitado
inicialmente. La fuente de esta informacion es el sistema de facturacion,
adicionalmente se tiene informacion de los clientes VOC (voice of the customer)

gue se obtiene a través de encuestas realizadas en linea a los clientes.
Este inconveniente esta generando quejas de parte de los clientes, por

facturaciones erréneas, poca 0 mala comunicacion y actualizacion en el sistema,

reprocesos en el proceso actual. Durante el primer trimestre del 2019 que han

Xl



generado mas de 42 disputas por facturaciones erroneas, debido a cobros

incorrectos.
o Formulacién de pregunta central

¢, Como se puede buscar la mejora continua en el manejo de contenedores
vacios de una empresa naviera en Guatemala utilizando 6 Sigma para la
reduccion de los 42 reclamos observados en un trimestre?

o Preguntas especificas

o ¢, Cudl es la causa raiz del problema en el proceso de solicitud y retiro

de contenedores vacios de una empresa naviera en Guatemala?
o ¢, Cual es el nuevo proceso de solicitud y retiro de contenedores
vacios de una empresa naviera en Guatemala mediante la

herramienta 6 Sigma?

o ¢,Cudl es la propuesta de solucién para el proceso de solicitud y retiro

de contenedores vacios de una empresa naviera en Guatemala?
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OBJETIVOS

General

Utilizar 6 Sigma en el proceso de solicitud y retiro de contenedores vacios
de una empresa naviera en Guatemala para la reduccion de los 42 reclamos
observados trimestrales.

Especificos

1. Identificar el problema principal del proceso de solicitud y retiro de

contenedores vacios de una empresa naviera en Guatemala.

2. Determinar el nuevo proceso utilizando 6 Sigma para la solicitud y retiro

de contenedores vacios de una empresa naviera en Guatemala.
3. Analizar las soluciones planteadas para el proceso de solicitud y retiro de

contenedores vacios de una empresa naviera en Guatemala mediante la

herramienta 6 Sigma.

Xl



XV



RESUMEN DE MARCO METODOLOGICO

El enfoque de la presente investigacion es mixto, debido a que posee el
andlisis cualitativo, ya que se obtendra informacion a través de entrevistas y
observacion. Cuantitativo, debido a que se obtendra informacion de una forma

estructurada para su analisis con datos de diferentes fuentes.

El disefio de la presente investigacion es no experimental, debido a que no
se llevara a cabo en un laboratorio manipulando una variable en un ambiente

controlado.

De igual forma es de tipo descriptivo porque se tiene una fecha de inicio y

final.

El alcance de la investigacion es descriptivo ya que se detalla las
situaciones, actividades, eventos, sucesos del proceso de solicitud y retiro de
contenedores vacios en una empresa naviera de Guatemala. Asi como se
estudié un conjunto de procesos practicos y loégicos, con esto se busca obtener

la relacién entre sus variables, factores y actores involucrados.

A continuacion, se describen las fases que explican la metodologia

involucrada en el proceso de investigacion.

o Fase 1. Obtencion de informacion: se procedera a realizar una visita al
departamento operativo para conocer el proceso de solicitud y retiro de
contenedores vacios de una empresa naviera en Guatemala, con la

finalidad de la obtencion de la informacion que genera el sistema de la

XV



compainiia, esta informacion bridara informacion relevante de las solicitudes
en el proceso, tales como fecha de solicitud, fecha de ejecucién, nombre
del cliente, lugar de recolecta, lugar de entrega, transporte y fecha de

actualizacion en el sistema.

o Fase 2. Identificacion de la causa raiz del problema: se procedera a analizar
la informacion del proceso de solicitud y retiro de contenedores vacios de
una empresa haviera en Guatemala. En esta fase se utilizaran
herramientas: Pareto, Ishikawa, SIPOC, entre otros. Para esa fase se

utilizaran los indicadores:

Solicitudes de clientes correctas = (Total de solicitudes - total de solicitudes

incorrectas)

o Fase 3. Determinacion de las mejoras: en esta fase se realizar4d una
propuesta de mejora al proceso de solicitud y retiro de contenedores vacios
de una empresa naviera en Guatemala, utilizando la metodologia 6 Sigma.
En esta fase se utilizaran herramientas: Pareto, Ishikawa, SIPOC, entre

otros. Para esa fase se utilizara el indicador:

Solicitudes de clientes correctas = (Total de solicitudes - total de solicitudes

incorrectas)

o Fase 4. Evaluacion de la propuesta planteada: en esta fase se realizara la
evaluacion a la propuesta de mejoras planteadas para el proceso de
solicitud y retiro de contenedores vacios de una empresa haviera en

Guatemala. Para esa fase se utilizara el indicador:
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% Incremento de solicitudes de clientes correctas = (Total de solicitudes -

total de solicitudes incorrectas).

o Variables dependientes

Disputas: es la cantidad de correcciones en facturacion que el
cliente solicita debido a que no procede.

Total de solicitudes: es la cantidad de solicitudes que los clientes
realizar para solicitar o retirar equipos vacios.

Total de solicitudes incorrectas: es la cantidad de solicitudes
procesadas incorrectamente.

Total de solicitudes correctas: es la cantidad de solicitudes
procesadas correctamente.

Causa de solicitud procesada incorrectamente: es la descripcion
de la razén por la que la solicitud fue procesada

incorrectamente.

o Variables independientes

Contenedor: es la unidad en donde es transportada la
mercaderia dentro de los barcos.

Dia de solicitud: dia en que se hace el proceso de solicitud o
retiro de contenedor vacio.

Dia de ejecucidn: dia en que se realiza el proceso de solicitud o
retiro de contenedor vacio.

Dia de actualizacion: dia en que se hace el proceso de
actualizacion en el sistema de solicitud o retiro de contenedor

vacio.

A continuacion, en la tabla I, se muestra la operativizacion de variables de

la metodologia en la cual se definen sus indicadores correspondientes:

XVII



Tabla l.

Operativizacion de variables

Objetivos especificos | Nombre de la variable |Tipo de Variable Indicador Técnica Plan de trabajo
* Solicitudes de clientes
) correctas / semana =
1. identificar &l “‘r”t.’"‘tr"ﬂ (Total de =solicitudes -|lshikawa Media, moda,
del procese de solicitud S, - }
A ldentificcion de la causa . total de solicitudes | Pareto varianza ¥
v retiro de contenedores| . Dependiente ) . .
. raiz del problema. incorrectassemana SiPOC desviacion
vacios de una empresa ) ) .
) Diagrama de flujp |estandar.
naviera en Guatemala. N .
* Descripcion del motivo
de rechazo
2. Determinar €l nuevo
proceso de  mejora * Solictudes de clientes Ishikawa Media moda
centinia  utiizando 8 Determinacion  de  las correctas / semana = Fareto \.‘rarianlza I
sigma para la solicitud y meioras Dependiente (Total de solictudes - SPoC desviacion ¥
retiro de contenedores|™ total de solictudes Disarama de fliic | estandar
vacios de una empresa incorrectasj'semana g ! ’
naviera en Guatemala.
3. Evaluar la propuesta
de solucion para el * % Incremento de Observaciin
procese de solicitud v solicitudes de clientes analisis ¥
retiro de contenedores|Evaluacion de la Dependiente correctas / semana = ' arbol de decisian
vacios de una empresa|propuesta planteada P (Total de s=olicitudes - Denartament
naviera en Guatemala total de solicitudes s ti
mediante la herramienta incorrectas)/Semana operativo.

& sigma.

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel 365.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion es una mejora del proceso de solicitud
y retiro de contenedores vacios; de una empresa naviera en Guatemala. Con la
ayuda de la herramienta 6 Sigma; para la optimizacion, a través del proceso de
mejora continua. En la industria maritima es de suma importancia tener un
excelente manejo de los contenedores vacios, los mismos pueden ser empleados
para algun otro tipo de servicios, o bien pueden ser evacuados del pais, para ser

utilizados en otro lugar, en cualquier parte del mundo.

Durante el primer trimestre del 2019, se logr6 observar que existe un
problema de comunicacién en el proceso para solicitud y retiro de equipos.
Generando inconvenientes para la empresa y los clientes. La importancia en la
solucion de este problema es, generar retiros oportunos de acuerdo, con la

solicitud del cliente y con ello evitar, facturaciones erréneas.

Se espera tener como resultados, una correcta utilizacion de la herramienta
6 Sigma, dentro del proceso. Con ello se estara logrando alinear el proceso a la
mejora continua. En consecuencia, se obtendran beneficios, tales como una
mejor utilizacion y optimizacion de recursos; desde el punto de vista del cliente,

se espera obtener un mejor nivel de servicio, en este proceso.

En el esquema de solucién, fueron utilizados métodos tedricos, para la
recoleccion de datos; su tabulacion y andlisis, que facilitaran la obtencion de la
causa 0 causas a raiz que estan generando el problema. De igual forma se

utilizaran herramientas como 6 Sigma, que permitiran profundizar en el analisis
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del problema, que se presenta en el proceso y que ayudara a tener con mayor

claridad, los procesos a realizar, para satisfacer al cliente.

El informe final esta dividido en 4 capitulos. Capitulo I, es donde se detalla
el marco tedrico de la investigacion, en €l se realizé una breve descripcion de los
principales conceptos y temas relacionados a la industria maritima. En el capitulo
I, se realiz6 el desarrollo de la investigacion, se detall6 y tabuld, la informacion
obtenida durante el proceso investigacion. El capitulo Ill, se presentan, los
resultados e informacion relevante obtenida dentro la investigacion desarrollada.
En el capitulo IV, se establece la discusion de resultados obtenidos. Finalmente,
aparece informacién complementaria, a través de figuras y graficos, que

complementan el proceso de investigacion.
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1. MARCO TEORICO

1.1. Transporte maritimo

Hoy en dia el transporte maritimo es indispensable para el desarrollo del

comercio internacional, solo en el 2017 se movilizaron mas 752 millones de TEUS
segun informacién del Banco Mundial (Mundial, 2019, p. s/p).

Figura 1. Contenedores maritimos movilizados en el mundo, 2017

+ Shaded

MW >3360
2017

Fuente: Grupo Banco Mundial. Trafico maritimo de contenedores. Consultado el 3 de mayo de

2021. Recuperado de https://datos.bancomundial.org.



Gracias al transporte maritimo es posible movilizar grandes cantidades de
mercaderia que seria imposible movilizarlas por algin otro medio de transporte
utilizado dentro de la cadena logistica. Hoy en dia gracias al transporte maritimo
se pueden transportar mercaderias de todos los tamafios desde y hacia cualquier

parte del mundo.

Actualmente las navieras mas grandes a nivel mundial son: A.P. Maersk
Group, Mediterranian Shipping Company Moller-, CMA-CGM, COSCO y Hapag
Lloyd. Entre estas cinco grandes navieras se moviliza aproximadamente el
61.3 % del mercado global (Mundial, 2019, p. s/p).

El transporte maritimo es indispensable para el desarrollo de un pais o
region ya que facilita el movimiento comercial entre las regiones, movilizando
mercaderias tales como: consumo masivo, materias primas, fertilizantes,

vegetales, maquinaria y muchos tipos méas de productos.

En los antecedentes relacionados con el tema de investigacion referente al
proceso de solicitud y retito de equipos vacios para una empresa haviera, Llopart

(2017), en su trabajo de tesis menciona:

El ciclo del contenedor completo estd compuesto por las acciones la suma
de los ciclos anteriores. Empieza en el puerto de carga, con la recogida de
un contenedor vacio, iniciando el ciclo de exportacion. Una vez cargado a
bordo del buque, cuando llega al puerto de descarga, en caso de que este
no coincida con el puerto de destino, se realizaria un trasbordo. Cuando el
puerto de descarga coincida con el puerto de destino, se inicia el ciclo de

importacion, que finaliza con la entrega del contenedor vacio. (p. 4)



Sera de utilidad para la investigacion ya que explica de una manera macro
el ciclo por el cual es sometido todo contenedor durante los movimientos de

importacion y exportacion.

Por otra parte, Sarmeinto (2015), habla en su publicacién sobre los costos

de reposicionamiento de los contenedores vacios:

Reposicién de vacios. Transportar esos contenedores sobrantes a aquellas
areas donde pueda haber necesidad de ellos. Evidentemente esta opcién
es la mas sencilla, pero también la mas costosa puesto que al no haber
comercio en ese sentido, los contenedores se transportan totalmente
vacios y ocupan espacio y generan manipulaciones y transporte al mismo
costo que si fueran con mercancia. En este caso nada puede ser
repercutido a un cliente final y por tanto es gasto de La compafiia naviera.

(parr. 8)

Sera de utilidad para esta investigacion porque explica como en los
movimientos de contenedores vacios hay costos implicitos por los movimientos

y posicionamientos que el contenedor requiera.

Segun Corona (2015), menciona en su trabajo de investigacion la

importancia de la estandarizacion de procesos:

La estandarizacion de procesos hoy en dia es una herramienta que genera
una ventaja competitiva para muchas organizaciones ya sean productoras
o de servicios. El objetivo de crear e implementar una estrategia de
estandarizacion es fortalecer la habilidad de la organizacion para agregar

valor y en una empresa de autotransporte no es la excepcion. El enfoque



basico es empezar con el proceso tal y como se realiza en el presente, crear

una manera de compartirlo, documentarlo y utilizar lo aprendido.

La estandarizacion de las operaciones hace posible que una empresa se
ordene y asegure el mismo nivel y calidad en el servicio que proporciona o
en el producto que ofrece. La manera de aterrizar dicha estandarizacion es
a través de la documentacion de los procesos y procedimientos en

manuales operativos por area funcional o generales.

Dichos manuales deberan formar el fundamento documental para generar

una cultura de operacion basada en el deber ser (p. 3)

Sera de utilidad para la investigacion ya que resalta la importancia de la
estandarizacion en los procesos operativos, la estandarizacion apoya a las
organizaciones a tener una operacion mas eficiente desde el punto operativo y

de costos.

Asi mismo, se hace referencia a un modelo a utilizar para la reduccién de

costos en el manejo de contenedores vacio, Marin (2013):

Tras conocer e investigar sobre la situacion actual y real de la logistica del
contenedor considerando los aspectos que le afectan y el alto coste
econdmico en el que incurre el contenedor tras su paso por los depdésitos
(depots), se procedera a plantear un modelo analitico basado en la
simulacién estadistica, que permita, mejorar este rendimiento y reducir los

costes.

Desde finales de 2007, principios de 2008, las navieras comenzaron a

reforzar las medidas de reduccién de costes (Cost Saving), dada la



vulnerabilidad del mercado maritimo que ya comenzaba en esos

momentos. (p. 35)

Seré& de utilidad en la investigacion por el desarrollo de un modelo analitico

para mejorar el rendimiento operativo en una empresa.

Segun Chong, Gonzalez, Talavera, y Purisaga (2018), proponen un sistema

para mejorar el orden dentro del proceso de manejo de contenedores:

Un problema agudo identificado es el desorden en el retiro de los
contenedores, debido a la llegada no programada de transportistas al
almacén de contenedores, lo cual genera retraso en las operaciones de
despacho dentro del almacén. Esto revela la necesidad de establecer un
sistema de citas que permite ordenar el flujo de unidades de transporte,
programadas por los clientes para recoger los contenedores refrigerados.
(p. 238)

Sera de utilidad para la investigacién ya que describe la importancia de
tener un proceso claro y definido para el manejo de los contenedores vacios. El
tener un proceso claro ayuda a que todas las partes involucradas en el proceso

sepan cudl es su rol y responsabilidad en el proceso.

Y finalmente Marin (2013), concluye:

La adecuada gestion de la organizacion del depdésito es el factor principal

para lograr un resultado eficiente desde el punto de vista de costes.

La formacion de su personal definiendo las lineas a seguir es un factor

fundamental para su adecuada implantacién. Es posible garantizar una



gestion eficiente, con un servicio y niveles de calidad adecuados si se

establecen las politicas adecuadas en la gestion del depésito. (p. 83)

Su aporte a la investigacion es relevante debido a que se puede observar
la importancia de la intervencidbn humana en el proceso, ya que, aunque el
proceso esté bien definido y claro para todos, el factor humano es importante

para la correcta implantacion y ejecucion del proceso.

1.2. Tipos de contenedores

Para el transporte maritimo es necesario el uso de contenedores ya que de
este modo es mas facil el proceso de carga, transporte y descarga de la

mercaderia dentro de la cadena logistica.

Entre los principales tipos de contenedores se pueden encontrar:

o Contenedor seco de 20, 40 pies: son los contendores estandar. Disponibles
para carga seca normal.

o Contenedor seco 40 cubo alto (high cube): son los contendores estandar.
Disponibles para carga seca normal con altura de 976 pies.

o Contenedor tapa abierta (Open top): presentan el techo removible de lona,
disefiados para transporte de carga pesada o con dimensiones grandes.

o Contenedor parillao plana (flatTrack): con terminales fijos o rebatibles. Sin
paredes laterales. Disefiados para carga de grandes dimensiones.

o Contenedor refrigerado: contenedor con equipo propio de generacion de

frio.



Figura 2. Tipos de contenedores y sus principales caracteristicas
L. A L ., Lo Estandar High cube Open Top
Descripcion Estandar 20'x 8 x 86 Estandar 40'x 8 x 86 R L,
40'x 9" x9'6 20'x 8 x 86
Largo 5.898 m 12.032m 12.032m 5.898 m
Caja Ancho 2.352m 2.352m 2352m 2.345m
Alto 23383 m 2393 m 2.698 m 2.346m
Puerta Ancho 2.340m 2340 m 2.340m 2.300m
Alto 2.280m 2.280m 2.585m 2.215m
Tara 2,300 kg 3,750 kg 3,940 kg 2,360 kg
Peso bruto [Carga 28.180 kg 28.750 kg 28.560 kg 28.120 kg
maximo |Total 30,4380 kg 32,000 kg 32,500 kg 30,480 kg
Capacidad 33.2m? 67.7m° 76.4 m? 33.4mt
Apertura |Largo NA NA NA 5492 m
techo |Ancho NA NA NA 2.184m
Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel 365.
Figura 3. Tipos de contenedores y sus principales caracteristicas
g =
| —
L, Open Top Contenedor refrigerado L L
Descripcion L L FlatTracks 20" x 8 x 86 | FlatTracks 40'x 8 x 9'6
40" x 8 x 86 40" x 8 x 86
Largo 12.024 m 11.561m 5.940m 12.132m
Caja Ancho 2340m 2.280m 2345m 2.400m
Alto 2.244m 2.249m 2.346 m 2.135m
Puerta Ancho 2324 m 2.280m NA NA
Alto 2324 m 2.205m NA NA
Tara 2,360 kg 4,800 kg 4,030 kg 5,000 kg
Peso bruto |Carga 30.140 kg 27700 kg 28,470 kg 40,000 kg
maximo |Total 32,500 kg 32,500 kg 32,500 kg 45,000 kg
Capacidad 65.7 m° 59.3m° NA NA
Apertura |Largo 11.874m NA NA NA
techo  |Ancho 2.184m NA NA NA

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel 365.




1.3. Optimizacion de operaciones y procesos

La optimizacién de un proceso es un reto para cualquier industria, en esto
se invierte una gran cantidad de capital con la finalidad de obtener una mejora.
La mayor parte de estos recursos se utiliza para la obtenciébn de nueva
maquinaria, tecnologia, capacitaciones, entre otros, con la Unica finalidad de ser
mas competitivos y alcanzar grandes estandares de calidad. En consecuencia,
la finalidad de muchas empresas es desarrollar nuevos procesos e innovaciones

en sus productos a través de la mejora continua.

En otras palabras, la optimizacién de procesos consiste en ajustar las tareas
de un proceso para ser mas efectivos, como finalidad principal se tiene la
reduccion de costos, maximizar el rendimiento y por su puesto mejorar la

eficiencia.

Hay tres areas en las que se pueden ajustar para optimizar un proceso:
optimizar equipos y/o maquinaria, procesos de operacién y el control de la
optimizacion.

1.4. 5 herramientas para la optimizacion de procesos

Hoy en dia existen muchas herramientas para la gestion de procesos, estas
herramientas ayudan al, analisis de problemas, representacién de procesos y
flujos de trabajo, asi como, lluvia de ideas.

1.5. Herramientas de andlisis de problemas

Las herramientas mas utilizadas en la actualidad son: diagrama de Pareto

y el diagrama de causa y efecto.



Diagrama de Pareto

Esta herramienta auxiliar es de gran ayuda debido a que nos da un gran
soporte en la toma de decisiones en funcién de las prioridades establecidas.
Su principio fundamental es: el 80 % de los problemas se pueden eliminar,
si se eliminan el 20 % de las causas que los provocan. Esto se traduce es
qgue eliminando las principales causas o factores que estan generando el
problema, se soluciona la mayor cantidad de efectos. (Hernandez, 2017,
parr. 12)

Su principal uso es, mostrar de manera grafica cual es el factor o los factores

gue estan originando un problema.

Esto ayuda a identificar la causa raiz de un problema y los elementos que

deben mejorar.

Diagrama Causa y Efecto

Es una herramienta de visualizacién, ayuda a obtener de manera muy
sencilla y rapida los diferentes motivos que pueden originar un defecto o
problema en un proceso. Es también conocido como diagrama de Ishikawa,
debido a su creador, el profesor japonés, Kaouro Ishikawa. (DHL, 2015, pp.
212- 213)

A través de un diagrama que simula un esqueleto de un pez, se hace un

listado de posibles causas agrupandolas en diferentes categorias. Su aplicaciéon

ayuda a obtener la causa o causas raiz que originan un defecto o problema.



1.6. Herramientas para generar ideas

“Dentro de las herramientas mas conocidas se pueden mencionar, la
tormenta o lluvia de ideas. Es una herramienta que se utiliza de manera grupal y
nos ayuda a generar nuevas ideas sobre un tépico en especifico o un problema”.
(DHL, 2015, pp. 344-345)

1.7. Representacion de procesos y flujos de trabajo

Las herramientas de SIPOC y diagrama de flujo, son herramientas que
permiten un analisis rapido y objetivo y son de gran soporte para €l proceso de
analisis en 6 Sigma. Son utilizadas para cualquier tipo de proceso operativo,

administrativo y de servicios.

o SIPOC

Es una herramienta de Lean 6 Sigma en la etapa de definicion, esta
herramienta nos ayuda a identificar y balancear los requerimientos del
cliente que pueden competir entre ellos, como, por ejemplo: el costo versus
la entrega rapida. Nos apoya a establecer el alcance del proyecto. (DHL,
2015, pp. 89-92)

Por sus siglas en inglés:

o S Supplier: proveedores internos y externos de los recursos

requeridos en el proceso.

o | Inputs: materiales, formas, especificaciones, informacién necesaria

para el proceso.
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o P Process: se realiza una descripcion de alto nivel de las actividades
desarrolladas en el proceso, entradas, transformacién y salidas

esperadas.

o O Outputs: producto o servicio esperado.

o C Customers: clientes internos/externos que reciben el producto o

servicio esperado.

Esta herramienta ayuda a orientar al equipo a definir y entender la

declaracion del problema 'y el proceso donde el problema reside.
o Diagrama de flujo

También conocido como diagrama de actividades, es una representacion
grafica o visual del proceso de cualquier actividad. Su objetivo principal es la
mejora en los procesos.

Este diagrama utiliza una lista de simbolos los cuales representan la
ejecucion de un proceso en cada una de sus etapas, desde la entrada del
proceso, su proceso de transformacion y su salida.

1.8. Herramienta 6 Sigma
La herramienta 6 Sigma se enfoca en reducir la variacion de los procesos y

en aumentar el control del proceso. Muy poco de lo que se produce es rechazado
0 inaceptable para el consumidor. 6 Sigma es el 99.999966 % de eficiencia.
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Dentro de los principales beneficios de esta herramienta se pueden
mencionar: reducciones de costos a través de la reduccion de defectos,
mejora en las utilidades y productividad, mejora en la satisfaccion al cliente,
reducciones de tiempos, cambios culturales, entre otros. (Hernandez, 2017,

parr. 9)
1.9 Ciclo 6 Sigma (DMAIC)

“‘Hay 5 etapas definidas para el desarrollo de este ciclo: (D) Definir, (M)
medir y recopilar datos, (A) analizar datos, (I) implementar mejoras y (C)

controlar”. (DHL, 2015, pp. 23-36)

Figura 4. Ciclo DMAIC

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Power Point 365.
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Definir:

En esta etapa se entiende la voz del consumidor, reconocer que beneficios

obtiene el negocio, se define el problema, se define el proceso, se define la

estrategia de cambio, se selecciona al equipo. En esta etapa se define el

alcance del proyecto y se aprueba el Project Charter. (DHL, 2015, p. 40)

o Preguntas que nos debemos hacer en esta etapa:

. Medir:

¢, Qué estad pasando?
¢, Como me esta afectando?
¢En qué parte del proceso estéa el dolor?

¢, Qué obtengo cuando se da el problema?

En esta etapa se realiza un plan para recolectar datos con una definicién

operacional del proyecto, se realiza un analisis de los sistemas de medicion,

se realiza un analisis del desempefio del proceso y un mapa detallado del

proceso y se reconfirma el Project charter. (DHL, 2015, p. 112)

Las herramientas de soporte para esta etapa son: mapeo de proceso y

mapa de flujo de valor, formato para recoleccion de datos, probabilidad y

estadistica, estudios de capacidad de proceso y analisis de riesgos.

13



° Analizar:

“En esta etapa se realiza un listado de las posibles causas raiz con sus
efectos en el proceso, se hace un analisis grafico y estadistico de los datos” (DHL,
2015, p. 202).

Las herramientas de soporte en esta etapa son: analisis de causa y efecto,

matriz de causa y efecto, analisis graficos, correlacion, hipétesis, entre otros.

o Implementar mejoras:

“En esta etapa se realiza un listado de las posibles soluciones, mapa del
proceso revisado y un plan de implementacion de las mejoras planteadas y
confirmadas” (DHL, 2015, p. 310).

Las herramientas de soporte para esta etapa son: lluvia de ideas, matriz de
prioridades, disefio de experimentos, mapeo de procesos, analisis FMEA, plan

de implementacion, entre otros.

. Controlar:

En esta etapa se debe realizar un plan de control estandarizado, asi como
una documentacion final del proyecto, se debe de validar la satisfaccién del
consumidor e implementar controles permanentes que nos ayuden a
mantener la estabilidad de los indicadores de desempefio del proceso.
(DHL, 2015, p. 394)
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Las herramientas de soporte para esta etapa son: Plan de control, Poka
Yoke, control estadistico, capacidad del proceso, entrevistas a los consumidores,

encuestas, analisis de beneficios del proyecto, revision final del proyecto y cierre.
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2. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion surge de la necesidad del andlisis en el proceso
de solicitud y retiro de equipos vacios de una naviera en Guatemala, debido a
gue se habia identificado una serie de quejas y reclamos por parte de los clientes

en la ejecucién del proceso.
El proceso de investigacion consisti6 en la recoleccion de informacion
relacionada con el proceso, asi como el impacto que este problema, que generd

dentro de la organizacion. Este proceso se llevo a cabo en 4 fases:

Obtencion de la informaciéon

o Identificacion de la causa raiz del problema
o Determinacién de las mejoras

o Evaluacion de la propuesta planteada.

En la elaboracién de esta investigacion cuyo fin fue, la obtencién de la
informacion, se llevaron a cabo, las consultas al departamento operativo, para
conocer la forma en las que se estan llevando las actividades en el proceso en

estudio. Asi como el impacto que generaban los problemas dentro del proceso.

En la fase de la identificacion de la causa, se realizé mediante una lluvia de
ideas y, posteriormente se utilizé una matriz de priorizacion de problemas. Esto
con la finalidad de determinar los principales problemas que afectaban el
proceso. En esta misma fase se hizo el andlisis del proceso, mediante el

diagrama de carriles del proceso.
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Se realiz6 un analisis de las solicitudes realizadas por los clientes durante
un periodo de 9 meses, dividido en 3 trimestres: iniciando el 1 de abril del 2019y
concluyendo el 31 de diciembre del 2019. Las solicitudes se identificaron como
solicitudes correctas, que se ejecutaron el dia solicitado por el cliente. Asi mismo
se identificaron las solicitudes incorrectas, las que contenian una fecha de

ejecucion incorrecta, a la fecha de la solicitud.

En la fase 3, de la investigacion, se identific6 una serie de mejoras,
sugeridas para la optimizacion del proceso. Las mejoras que se proponen surgen
como resultado de los hallazgos de la fase 2, de la investigacion: identificacion

de la causa a raiz del problema.

La investigacion finaliza con la evaluacion de las propuestas de mejora
planteadas en la fase de la propuesta de mejora, del proceso de solicitud y retiro
de contenedores vacios de una naviera en Guatemala, en donde se busca el
incremento del porcentaje de solicitudes correctas, ejecutadas en determinado

tiempo a través de una prueba piloto.
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3. RESENTACION DE RESULTADOS

De acuerdo con la encuesta de satisfaccién al cliente, conocidas como NPS
por sus siglas en inglés (Net promoter score) se identifican los factores en la
actualizacion incorrecta en el proceso de manejo de contenedores vacios, en una

empresa naviera en Guatemala.

Este inconveniente en el proceso genera, quejas por facturacion incorrecta,
clientes insatisfechos, calificacion negativa en la encuesta NPS y reprocesos

para las areas involucradas en el proceso.

El impacto monetario para los clientes es de un promedio de $ 8,290 en un
mes, en 14 reclamos aproximadamente; lo anterior en un periodo de un afio
asciende a $ 99,480 y un total de 168 reclamos en un afio generadas por este

inconveniente en el proceso.

Lo anterior genera una pérdida o reduccion de ventas para la compafiia, en
promedio los clientes afectados por mes son 12 clientes, con un promedio de
facturacion $ 35,000 en un trimestre. Al afio se pueden llegar a afectar mas de
48 clientes, poniendo en riesgo $ 140,000 de facturacion trimestral por cada
cliente, en total la compafia podria dejar de percibir un total de $ 6,720,000 de

ingresos, si estos clientes deciden ya no embarcar mas con la compafia.

19



3.1.

Objetivo 1: identificar el problema principal del proceso de

solicitud y retiro de contenedores vacios de una empresa naviera

en Guatemala

A través de un analisis de las posibles causas raiz, que se identificaron, de

acuerdo con la informacién obtenida del proceso de manejo de contenedores

vacios de una empresa naviera en Guatemala, se determinaron las siguientes

causas que generan el problema dentro del proceso.

Se utiliz6 una matriz de priorizacién, para determinar cuéles eran las

causas, en las que se tiene que realizar una accion inmediata para disminuir los

efectos, que generan el problema identificado.

Tabla Il. Matriz de priorizacién de problemas
CRITICIDAD FRECUENCIA DETECTABILIDAD
1: Poco Impacto, 3: . . 1: Facil de detectar, 3: A
CAUSA Impacto considerable, 9: Fre:u::t;";’m“e;:séfente Detectabilidad Media_o: Dificil| P IRIORIZACION
Alto pacto » 30 Muy de detectar
Delegacion de autoridad de
seguimiento de vacios en un tercero 9 9 9 729
(conflicto de interés).
Falta de procedimientos claros y
cierre diario & & g 28
Falta de seguimiento y visibilidad a
correos de vacios. 9 3 8 28
No estan bien delimitadas las
funciones del encargado de vacios. & & 9 e
Falta de procedimientos claros y
cierre diario (desenganche). 8 9 3 243
Reglas y cutoffs de notifica empty no
estan claras para con el cliente e 9 <] 3 243
intemamente
Falta de disponibilidad de pilotos. 3 3 3 27
No se respetan los cutoffs o no estan 9 3 1 27

claros.

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel 365.
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En la tabla anterior se detallan las causas que han sido identificadas y con
la ayuda de una matriz de priorizacién de problema. Se puede identificar, que las

cuatro principales causas a solventar son las siguientes:

o Delegacion de autoridad de seguimiento de vacios en un tercero.
o Falta de procedimientos claros y cierre diario.
o Falta de seguimiento y visibilidad a correos de vacios.

o No estan delimitadas las funciones del encargado de vacios.

Con relacion a estas causas se elaborardn los planes de accion y
posteriormente las mejoras que se consideren necesarias para mitigar las causas

y por ende los efectos que estas causan en la organizacion.

3.1.1. Andlisis de proceso

Se hizo un andlisis del proceso, mediante un diagrama de carriles o piscina.
Para el analisis es muy importante tener una imagen en donde se detallen los
pasos y areas involucradas dentro del proceso. Accidn que permitird comprender
de mejor manera, el proceso, y esto ayuda a generar la base para el analisis del

proceso.
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Figura 5. Mapa del proceso solicitud y retiro de equipos vacios para

una empresa naviera en Guatemala

" Realiza
descarga
directa del
\, eruipo
L . .
£ Coloca numero se indica al piloto
§. de erfuipo en ~—= &n donde se debe
E . hoja de retornos | entregar el equipo. |
= - -
i)
2 Monitoreo notifica
5 EOjuUipos
E descargados en
= cliente
¥ I
g L - . E
.E Indica donde se Sq i-::itf'.t. la Registro de Analista de
a entrega el vacio ! notificacion en = notificacion » Exportacion solicita la
E (Puerto o predio) sistemna del en sistema orden de trabajo del
Q

| equipowvacio | L 1 | vacio

7~ Recibe equipo ™,
= vacio y realiza el |
ingreso

Fuente: elaboracion propia, realizado con www.lucidchart.com.

En el mapa de proceso se puede identificar tres pasos criticos que se han

identificado en la matriz de priorizacion:

o Operaciones, donde indica en donde se entregara el contenedor vacio, ya
sea en puerto o en predio.

o Operaciones, donde solicita la notificacion en sistema del contenedor vacio.

o Monitoreo, donde indica que los equipos han sido descargados en

instalaciones del cliente.

Estas actividades son criticas en el mismo, debido a la incorrecta ejecucion,

su efecto, significaria una falla en el proceso. Generando quejas y molestias a los

22



clientes. Las mismas fueron identificadas en la matriz de priorizacion de

problemas, lo que nos indica que existe coherencia entre ambos analisis.

3.1.2. Analisis de datos

Para el analisis de datos se tom6 una muestra del segundo al tercer
trimestre del 2019, en total fueron 611 solitudes de retiro de equipo vacio de
clientes, en donde se tom6 como una solicitud correcta a la solicitud en donde la
fecha de solicitud del cliente y la fecha de ejecucién, coinciden; por consiguiente,
se toma como incorrecta a la solicitud, en donde las fechas de solicitud y

ejecucion, no coinciden.

Tabla lll. Clasificacion de solicitud de clientes
Clasificacion Q2 2019 Q3 2019 Total %
Correcta 77 235 312 51%
Incorrecta 103 196 299 49%
Total 180 431 611 100%

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel 365.

De los 611 datos analizados, el 51 % de las solicitudes de equipos, que se
realizan el mismo dia, estas no generan reclamos o molestias por parte de estos
mismos. Asi mismo, el 49 % de las solicitudes realizadas, son ejecutadas en una
fecha diferente a la solicitud del cliente; estas son las que generan malestar en

los clientes a la vez, cobros innecesarios, que conducen a reclamos.
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3.2. Objetivo 2: determinar el nuevo proceso utilizando 6 Sigma para la
solicitud y retiro de contenedores vacios de una empresa naviera

en Guatemala

Con base en la matriz de priorizacion de problemas, se determiné que los
problemas criticos a solucionar que se lograron identificar durante el proceso de

investigacion son los siguientes:

o Delegacion de autoridad de seguimiento de vacios en un tercero.
o Falta de procedimientos claros y cierre diario.
o Falta de seguimiento y visibilidad a correos de vacios.

o No estan delimitadas las funciones del encargado de vacios.

En el mapeo del proceso se logré identificar actividades catalogadas como
criticas, debido a que si no se ejecutan correctamente estas generarian fallas en
el proceso. Se identificd que el 49 % de las solicitudes realizadas por los clientes

son realizadas en una fecha diferente a la solicitada.

Las acciones que se proponen para la mejora del proceso se realizaron a
través de la herramienta lean (Start, Stop, Continue), que en espafiol significa:
Comenzar, Parar y Seguir. Esta consiste en realizar un andlisis de las acciones
o actividades, que se debe empezar a realizar para mitigar las causas

identificadas previamente, parar evitar fallos en el proceso.
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Tabla IV. Herramienta lean: (Start, Stop, Continue)

Empezar ... Continuar...

Utilizacion de recursos
actuales (Sistema y
operaciones).

Tareas criticas no

Redefinir el proceso. autormatizadas.

Definir hora de corte 1o cellmizenes Actualizacién de

) funciones entre los L
para solitudes. . reportes diarios.
involucrados.

Creacionde

herramientas Asumir que el agente
electrénicas: confratado actualiza la
-SOP inffomraciénenel

- Data model sistema.

- Formulario Web
Revision y analisis de la
informacion en sistemas,
con la finalidad de
buscar la mejora
continua.

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel 365.

Las actividades que deben realizarse, de acuerdo con la herramienta son:

Redefinir el proceso, es necesario para adicionar a las areas involucradas
y para que se pueda comunicar el mismo a todos los involucrados.

Definir horario de corte para solicitudes, se refiere a poner horarios
preestablecidos para que los clientes soliciten el retiro del equipo y asi
ejecutar de acuerdo con su solitud.

Creacion de herramientas electrénicas:

o SOP (Standard operation procedure), definicion de proceso con roles

y responsabilidades claras para todos los involucrados.
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o Modelo de datos, se recomienda la utilizaciéon de una hoja de datos
como en la herramienta Power Bi, ya que en ella se pueden ir
actualizando datos en vivo para revisar el proceso con informacion

actualizada.

o Formulario web, se realizara con la finalidad de que el cliente realice
las solicitudes del retiro de contenedores a través de esta

herramienta.

o Revision y andlisis de la informacion en sistemas, con la finalidad de buscar
la mejora continua. Se recomienda la implementaciéon de la metodologia
DMAIC.

3.2.1. Mejora en proceso
A continuacién, se detalla el mapa de proceso con los pasos sugeridos para
reducir los problemas que se han presentado y que han sido evidenciados con el

analisis realizado durante el proceso la investigacion realizado en una empresa

naviera en Guatemala.
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Figura 6. Propuesta de mapa del proceso manejo de contenedores

vacios para una empresa naviera en Guatemala
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Fuente: elaboracion propia, realizado con www.lucidchart.com.
La propuesta sugerida adiciona una funcion que en el proceso anterior no

estaba incluida, esa es EQU (Departamento de Equipos), que es el area de

equipos. Esta funcién es la responsable de proveer el equipo vacio disponible a
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los clientes de exportacion, es importante que esta funcidon esté involucrada en

el proceso.

3.2.2. Resultados esperados

De acuerdo con los resultados esperados, el proceso de solicitud y retiro de
equipos vacios de una naviera en Guatemala, se estima que se puede
incrementar en un 51 % de solicitudes correctas en un trimestre, a un 70 % de

solicitudes ejecutadas correctamente.

3.3. Objetivo 3: analizar las soluciones planteadas para el proceso de
solicitud y retiro de contenedores vacios de una empresa naviera

en Guatemala mediante la herramienta 6 Sigma

Las soluciones planteadas que se sugieren, para la reduccion de
inconvenientes en el proceso de solicitud y retiro de contenedores vacios de una
empresa naviera en Guatemala, surgieron como resultado de los analisis

realizados al proceso. Las soluciones sugeridas son:

o Redefinir el proceso.
o Definir hora de corte para las solicitudes de los clientes.
o Creacion de herramientas electrénicas.

o Revision y analisis de informacion en el sistema.

Para el analisis de las soluciones propuestas se utilizo la matriz de esfuerzo-
beneficio, que consiste en dar una ponderacion de 1 a 9 al beneficio esperado,
siendo 1 el mas bajo y 9 el beneficio mas alto esperado. Del mismo modo con el

esfuerzo, 1 el esfuerzo mas bajo y el 9 siendo el esfuerzo mas alto.
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Tabla V. Matriz de esfuerzo-beneficio

Soluciones Potenciales Beneficio | Esfuerzo

Redefinir el proceso. 8 5
Definir hora de corte para solicitudes.
Creacién de herramientas electrénicas.
Revisidén y andlisis de infomracidén en sistema.

o0 w> #
O O |
I N N

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel 365.

En la tabla V se muestra el listado de las soluciones planteadas al problema
identificado en el proceso de solicitud y retiro de equipos vacios para una naviera
en Guatemala. En donde se da una ponderacion al esfuerzo para realizar dicha

actividad; asi como, una ponderacién al beneficio esperado.
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Figura 7. Matriz Esfuerzo — Beneficio de soluciones planteadas

Alto

Asfuerzo

Beneficio

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel 365.

De acuerdo con la figura 7, se puede indicar que las 4 soluciones planteadas
para la mejora en el proceso de solicitud y retiro de contenedores vacios de una
naviera en Guatemala son viables, ya que se muestra en la grafica que su

relacion esfuerzo-beneficio es tolerable para realizar la implementacion.

El proceso de ponderacion se realiz6 con base a los recursos de tiempo y/o
inversion monetaria necesarios para poder desarrollar la solucion. Por ejemplo,
en la solucién propuesta, redefinir el proceso; su beneficio esperado es alto y se

espera un mejor proceso después de su revision e implementacion.
Su esfuerzo es medianamente alto y se pondero en 5, ya que los recursos

necesarios invertidos se traducen en horas-hombre. La hora-hombre promedio
se estimd en $ 100.00 y se estima un aproximado de 10 horas invertidas.

30



3.4. Objetivo General: utilizar 6 Sigma en el proceso de solicitud y retiro
de contenedores vacios de una empresa naviera en Guatemala

para lareduccion de los 42 reclamos observados trimestrales

La herramienta que se utilizo para la propuesta de mejora continua en la
empresa naviera en Guatemala es la herramienta DMAIC, en la propuesta que

se sugiere se recomienda seguir los pasos listados a continuacion:

o Paso 1: identificacion del problema
o Paso 2: definir

o Paso 3: medir

o Paso 4: analizar

o Paso 5: mejorar

o Paso 6: control

o Paso 7: se concluye el proceso de mejora

Se inicia nuevamente el proceso al detectar un problema nuevamente.

A continuacién, se analizara cada uno de los puntos en el proceso

establecido anteriormente.

o Paso 1: identificacion del problema

Se identifico el problema en el proceso de solicitud y retiro de contenedores

vacios para una empresa naviera en Guatemala.

31



. Paso 2: definir

En este paso se comprendio cuales eran las necesidades que el cliente
requiere, también conocido como la voz del cliente. En esta fase se obtuvo la
informacion del proceso, se definid el objetivo del proyecto, beneficios y su

alcance.
o ¢, Cudles fueron los entregables de este paso?
. Necesidades el cliente (Voz del cliente)

. Beneficios del proyecto

. Declaracion enfocada del problema

. Paso 3: medir

En este paso se llevaron a cabo las diferentes actividades que sirvieron
como suministro para el siguiente paso de analizar. Se logré identificar una

actividad de impacto rapido.
o ¢, Cudles fueron los entregables de este paso?
. Mapeo de proceso (actual)
. Formato para la recoleccién de datos

. Se obtuvieron las métricas de desempefio del proceso
. Actividad de impacto rapido (Quick Win)
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° Paso 4: analizar

En este paso se identificaron las potenciales causas raiz, y a través de un
matriz de priorizacion se definieron las principales causas que generaron los
inconvenientes y reclamos en el proceso de solicitud y retiro de equipos vacios

para una empresa naviera en Guatemala.

o ¢, Qué herramientas fueron utilizadas en este paso?

. Analisis de causa raiz a través de una lluvia de ideas
. Andlisis de graficos

. Andlisis de procesos

o ¢ Cudles fueron los entregables de este paso?

= Analisis de datos
. Lista de potenciales causa raiz
= Lista de causa raiz confirmadas

. Lista de efectos cuantificados
o Paso 5: mejorar
En este paso se realizé la identificacion de las posibles soluciones,
posteriormente, se seleccionan y se confirman las mismas. Se reviso el mapa de

procesoy se realizan los ajustes necesarios. Se realizo el plan de implementacion

y se verifico el resultado con pruebas piloto.
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o ¢, Cuales fueron los entregables de este paso?

. Lista de potenciales soluciones

. Soluciones confirmadas

. Proceso revisado. (Nuevo mapa de proceso)
. Resultados de prueba piloto

. Validacion de beneficios obtenidos en el corto plazo

. Paso 6: control

Dentro de las actividades que se recomienda realizar en este paso, es la
revision del proceso después de haber realizado las pruebas piloto y su
estabilidad con el tiempo. Este paso esta fuera del alcance de la presente

investigacion.

o ¢, Cudles son los entregables de este paso?

. Controles del proceso
. Indicadores de desempeiio
. Documentacion de cambios

. Documentacion de cierre del proyecto

o Paso 7: se concluye el proceso de mejora

En este paso se da por cerrado el proyecto de mejora.

En este paso ya se ha concluido el proceso de mejora, y han sido

establecidos los indicadores y graficos de control que aseguran la sostenibilidad
del proyecto en el tiempo.
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Sin embargo, si alguno de estos indicadores sale de control, se debe tomar

acciones e iniciar con el proceso nuevamente desde el paso niamero 1.

3.4.1. Resultados obtenidos

En esta seccion se analiza la informacién obtenida posterior a la
implementacion y andlisis de las mejoras planteadas anteriormente
implementadas. Se obtuvieron los siguientes resultados en el cuarto trimestre del

afio 2019, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla VI. Resultados con mejoras implementadas
Datos antes de mejora Mejoras implementadas
Clasificacion | Q2 2019 Q32019 Total % Q4 2019 %
Correcta 77 235 312 51% 310 74%
Incorrecta 103 196 299 49% 111 26%
Total 180 431 611 421

Fuente: elaboracion propia, realizado con Microsoft Excel 365.

Como se observa en la tabla VI se ha obtenido una mejora de un 23 % en
el total de las solicitudes trabajadas de forma correcta, tiene como efecto la
reduccion del nimero de reclamos en un 72 %, con un promedio de 4 reclamos

por mes y un estimado en notas de crédito por $ 2,390.

Inicialmente el promedio de reclamos era de 14 mensuales y un total en
notas de crédito por $ 8,290 mensuales. En este periodo se obtuvo una reduccién
de $ 5,900 por concepto de nota de créditos en un mes, que equivale al afio $
70,800.
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4.  DISCUSION DE RESULTADOS

En la discusion de resultados se presenta un andlisis, para confirmar la
validez interna y externa de los datos presentados en el desarrollo de la

investigacion.

. Analisis interno

Los resultados obtenidos son confiables, ya que fueron obtenidos
directamente de los sistemas de la empresa, a través de informacién histérica y
brindada por los integrantes del departamento operativo. Por tema de
confidencialidad no se menciona el nombre de la empresa en toda la

investigacion.

La veracidad de la informacion obtenida se evidencia con la consistencia
gue hay entre la informacion detallada en el analisis de causas, andlisis del
proceso y el andlisis de datos. Los datos obtenidos para la investigacion son
registros no manipulables en el sistema de la empresa, por lo que da una certeza

muy alta en los datos analizados.

La herramienta utilizada para la propuesta del presente estudio es la

herramienta de mejora continua DMAIC.
Las principales limitaciones encontradas en el presente estudio son, ya que

el sistema Unicamente brinda fechas de dia exacto, no brinda una fecha con hora

exacta en la ejecucion de la actividad de retiro o solicitud.
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. Anélisis externo

Los resultados obtenidos corresponden al analisis realizado con la
herramienta de mejora continua, se puede indicar que ésta puede ser utilizada
en cualquier proceso o problema, que sea identificado en cualquier industria,

incluyendo la industria maritima.

Esta herramienta puede ser utilizada al tener identificado un problema,
siguiendo la metodologia de definir, medir, analizar, mejorar y controlar. La
misma puede ser aplicada a cualquier tipo de problema y en cualquier industria

ya que su aplicabilidad se adapta a todo tipo de industria y proceso.

o Integracion

Uno de los principales resultados de la investigacion es la estandarizacion
de procesos, (Corona, 2015), que menciona en su trabajo de investigacion la
importancia de la estandarizacion de procesos:

La estandarizacion de procesos hoy en dia es una herramienta que genera
una ventaja competitiva para muchas organizaciones ya sean productoras
o de servicios. El objetivo de crear e implementar una estrategia de
estandarizacion es fortalecer la habilidad de la organizacion para agregar
valor y en una empresa de autotransporte no es la excepcion. El enfoque
basico es empezar con el proceso tal y como se realiza en el presente, crear

una manera de compartirlo, documentarlo y utilizar lo aprendido.

La estandarizacion de las operaciones hace posible qgue una empresa se
ordene y asegure el mismo nivel y calidad en el servicio que proporciona o

en el producto que ofrece. La manera de aterrizar dicha estandarizacion es
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a través de la documentacion de los procesos y procedimientos en
manuales operativos por area funcional o generales. Dichos manuales
deberan formar el fundamento documental para generar una cultura de

operacion basada en el deber ser. (p. 3)

En la investigacion se logré comprobar que, al no existir una estandarizacion
y comunicacion clara del proceso, las consecuencias pueden ser muy costosas

para la organizacion en reprocesos y pérdida de clientes.

Se puede mencionar que otro de los hallazgos importantes es la importancia
de la planificacion en las solicitudes de los clientes, es por lo que una de las
soluciones propuestas es el establecimiento de un horario especifico para la
recepcion de las solicitudes de los clientes. Tal y como es mencionado por
(Chong, Gonzalez, Talavera, y Purisaga, 2018) proponen un sistema para

mejorar el orden dentro del proceso de manejo de contenedores:

Un problema agudo identificado es el desorden en el retiro de los
contenedores, debido a la llegada no programada de transportistas al
almacén de contenedores, lo cual genera retraso en las operaciones de
despacho dentro del almacén. Esto revela la necesidad de establecer un
sistema de citas que permite ordenar el flujo de unidades de transporte,
programadas por los clientes para recoger los contenedores refrigerados.
(p. 238)

Es de suma importancia la planeacién y gestion adecuada de los recursos
segun las necesidades de los clientes, asi como los recursos necesarios para su
ejecucion. Ya que la poca o escaza planificacion de los recursos tiene un impacto

directo en el nivel de servicio brindado y eleva los costos operativos.
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Otro aspecto que tiene una relacion importante con la presente

investigacion es lo que indico (Marin, 2013) en su trabajo de investigacion:

La adecuada gestion de la organizacion del deposito es el factor principal
para lograr un resultado eficiente desde el punto de vista de costes. La
formacion de su personal definiendo las lineas a seguir es un factor
fundamental para su adecuada implantacion. Es posible garantizar una
gestion eficiente, con un servicio y niveles de calidad adecuados si se

establecen las politicas adecuadas en la gestion del depésito. (p. 83)

Es importante tener los procesos claros y definidos en papel, asi como, el
orden en la ejecucién de los procesos. La organizacion que se lleve en los
depdsitos de contenedores, el conocimiento y ejecucion del proceso por el

personal responsable es importante para la ejecucion operativa.
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CONCLUSIONES

La utilizacién del método 6 Sigma en el proceso de solicitud y retiro de
contenedores vacios, tuvo como impacto la reduccién del nidmero de
reclamos en un 72 %, con una reduccion de $ 5,900 por concepto de nota

de créditos en un mes, equivalente al afio a $ 70,800.

Las causas con mayor impacto en el proceso de solicitud y retiro de
contenedores vacios son: a) delegacion de autoridad de seguimiento en
un tercero, b) falta de procedimiento claro y cierre diario, c) falta de

visibilidad y d) seguimiento a las solicitudes de los clientes.

Durante la fase de ANALIZAR de DMAIC, se establecido que el nuevo
proceso debe integrar una nueva funcién, para mantener en control los

limites del proceso, alineado a las necesidades del cliente.
Durante la fase de MEJORAR en DMAIC, se seleccionaron 4 soluciones

factibles que resultaron en un proceso mejorado de la solicitud y retiro de

contenedores vacios para una naviera en Guatemala.
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RECOMENDACIONES

A la empresa naviera de Guatemala:

Utilizacién de 6 Sigma, para la mejora continua en procesos afines; como

el proceso de asignacion de pilotos afianzados en puerto.

Uso de tecnologia y herramientas electrénicas, en el proceso. Para reducir
el impacto de la principal causa raiz del problema siendo: mejorar la

comunicacion de las partes interesadas.

Revisién del alcance del departamento de Manejo de Equipos, como
facilitador de la comunicacion entre departamentos para otros procesos

relacionados.

Realizar el seguimiento de las mejoras implementadas en el desarrollo de
esta investigacion. A través de indicadores de gestién, midiendo tiempo de
respuesta, satisfaccion del cliente para completar el control de emisién de

notas de crédito.
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APENDICE

Apéndice 1. Formato para recopilar datos de proceso
Fégaa de | Fecha de ) Lugar de  Lugar de ) Fecha de
o ) y Cliente Transporte | Predio L
Solicitud ejecucion recolecta entrega actualizacion

Fuente: elaboracion propia, utilizando Microsoft Excel 365.
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ANEXOS

Anexo 1. Mensaje aclientes sobre corte de solicitudes

Recepcion de solicitudes:

Lunes a Viernes antes de las 12:00 horas: se recolecta el mismo dia si asi lo requiere el cliente.
Lunes a Viernes después de las 12:00 horas: se recolecta el dia siguiente antes de las 12:00 horas
si asi lo requiere el cliente.

Si la selicitud fue recibida antes de las 16:00 horas, se estara actualizando el sistema en este dia
para hacer corte de demoras {las demoras se cortan el dia que el retiro se haga efectivo segin
su solicitud). Las solicitudes que ingresen después de este horario serdan actualizadas el siguiente
dia habil. (Aplica de lunes a viernes y sabado antes de mediodia).

En caso el transporte se presente en su bodega y el contenedor adin no se encuentre vacio, se
estara cobrando $100 por movimiento en falso.

Fuente: [Informacién de empresa naviera] (Guatemala, Guatemala 2021) Coleccién particular

Guatemala.

Anexo 2. Formulario electronico por llenar por el cliente

O Guatemala
() Honduras
() El salvador

:_) Micaragua

2.Mimero de BIL. *
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Continuaciéon anexo 2.

3. Ndmero de contenedor.
MUY IMPORTAMTE! Para agregar mas de un contenedaor, por favor separarlos por
coma. 5i no es separado por coma, no podremos finalizar la demora. Mo utilice
espacios ni caracteres adicionales. *

Enter your answer

4, Mombre del cliente *

Enter your answer

5. Direccion de correo electronico
Si coloca mas de un correo electronico, favor separelos por punto v coma y
espacio:
Ejemplo: “gjemplo@maersk.com; ejemplo2@sealandmaersk.com”
Evite colocar caracteres adicionales "=", NMombres, etc. *

Enter your answer

&. Direccion de recoleccion. *

Enter your answer

7.Contacto en Bodega *

Enter your answer
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Continuacion anexo 2.

8. Fecha de recaleccian *

Flease input date in format of d/MRMAYRY H

9.Hora deseada para recoleccion de vacio

P

L a0 a 1200
() 12:00a 16:00

() Recoleccién en horario nocturno u otro horario, especificar en comentarios adicionales.

10. Comentarios adicionales.

Enter your answer

Mever give out your password. Report abuse

Fuente: [Informacién de empresa naviera] (Guatemala, Guatemala 2021) Coleccién particular
Guatemala.
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