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RESUMEN

La empresa DHL Global Forwarding, se ha convertido en una de las
empresas con mayor representacion del mercado en cuanto a su actividad
econOmica se refiere, es decir, importacion y exportacion de documentos y

paquetes, asi como el manejo de cargas generales a gran escala.

Con el pasar de los afios se ha visto en la necesidad de sufrir una
evolucibn en sus procesos operativos y administrativos, ya que las
necesidades de los clientes y la fuerte competencia exigen que se este a la
vanguardia de dichas necesidades y a la expectativa de ser una empresa

preactiva en el mercado en el cual se desarrolla.

Este documento, realiza un diagndstico general de la situacion actual
de la empresa, analiza sus diferentes procesos operativos que se dan en las
diferentes areas de operacion; propone una actualizaciéon de los mismos,
por medio de la elaboracién de un manual de procedimientos y de este modo
trata de contribuir a la mejora y ordenamiento de dichos procesos.

Por otro lado, hace una definicibn y asignacion de atribuciones y
responsabilidades para los puestos de trabajo de las diferentes areas
operativas, esto con el fin de poder definir perfiles y realizar descriptores de

puestos de trabajo, que se adapten a las necesidades reales de cada area.

Por ultimo, se sugiere un plan de manejo de desperdicios que las
diferentes areas operativas generan, esto con el fin de poder brindar
alternativas de solucion a dicha problematica; ya que el control del factor
ambiental es uno de los que en la actualidad se estan tratando de

implementar dentro de la organizacion.
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OBJETIVOS

General:

Describir y documentar los principales procedimientos operativos y
descriptores para puestos de trabajo de las diferentes areas del servicio de
mensajeria, en la empresa DHL Global Forwarding Guatemala.

Especificos:

1. Realizar un diagnostico de las problematicas actuales en las areas
operativas de la empresa, para detectar sus principales causas y
consecuencias.

2. Realizar un diagnéstico de las atribuciones y responsabilidades para
los diferentes puestos de trabajo en las principales areas operativas
de la empresa.

3. Analizar la asignacién de tareas para los diferentes puestos de trabajo
dentro de cada una de las areas operativas de la empresa.

4. Elaborar y documentar mediante instructivos de trabajo, los
diferentes procesos operativos para implementar su actualizacion
dentro de la empresa.

5. Elaborar y documentar un manual de descriptores de puestos de
trabajo, que sirva de base para la elaboracion de perfiles para los
puestos referidos.

6. Proponer e identificar una alternativa de manejo final de desperdicios

sélidos generados en las diferentes areas operativas de la empresa.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas buscan socios comerciales para
alcanzar sus objetivos especificos, por eso empresas como DHL,
desarrollan una amplia gama de servicios integrados, con el fin de

garantizar a sus clientes la solucion a cada una de sus problematicas.

Debido al crecimiento de la empresa, el tiempo de reaccion en el
aspecto de planificacion ha sido relativamente corto y los ajustes y
actualizaciones correspondientes, desde operacion hasta estructura
organizacional, han tenido que ser implementados sobre la marcha, sin la

certeza de que son los mas apropiados para la entidad.

En el primer capitulo de este documento, se hace una presentacion
de las generalidades de la empresa, donde se procede a retomar datos
historicos de la organizacion, se hace una descripcion de los diferentes
servicios que presta; asi como una descripcion preliminar de los diferentes
procesos de las distintas areas operativas que desarrollan la actividad

propia de la empresa.

En los capitulos restantes, se mencionan las diferentes herramientas
administrativas que se aplican en el desarrollo y campo del trabajo, esto con
el fin de brindarle al lector una secuencia de desarrollo de las actividades
contempladas, asi como justificar las razones de los datos concluyentes del

presente estudio.
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El tercer punto, brinda un diagnéstico de la situacién real que presenta
la empresa, en referencia a sus diferentes areas operativas y procesos que
se desarrollan dentro de cada una de ellas, asi como un la definicion de
responsabilidades y atribuciones dentro de los puestos de trabajo asignados
para las areas propiamente referidas.

El cuarto punto a tratar, describird y brindara los lineamientos de
mejora que se proponen en beneficio de la empresa, después de conocer el
diagnostico real de la misma. En este punto se definen de manera concreta
las mejoras que se deberan implementar a corto y mediano plazo tanto
dentro de los procesos operativos como en los diferentes puestos de trabajo;
para ello se definen las bases para la implementacién, de un manual de

procedimientos operativos asi como un manual de puestos de trabajo.

Como quinto punto, se propone una alternativa de solucién para el
manejo de desperdicios sélidos generados en las distintas areas operativas,
esto con el Unico objetivo de culturizar a la organizacion en materia de

clasificacion de desperdicios y buen manejo final de los mismos.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA DHL

1.1 Reseifia historica

La empresa DHL tiene su origen hace mas de 30 afios en el mercado de
servicios de entrega puerta a puerta y servicio de transporte de carga
terrestre, aéreo y maritimo. La empresa es namero uno en su campo de

servicio y tiene presencia en mas de 250 paises alrededor del mundo.

En 1969, DHL inicid operaciones en el continente americano; ofrecia
servicios de mensajeria puerta a puerta entre los estados de San Francisco
y Hawai. El éxito de la empresa llevdé a que en todo Estados Unidos se
prestara servicio de mensajeria para el afio de 1971; y para el afio de 1973

se entrega paqueteria de menor tamafio, hasta 10 kilogramos.

En el afio 1978, la empresa extiende su red de servicios en América
latina, con representacion en México por su estrecha relacion comercial con
Estados Unidos; Panama, ya que constituye la entrada al mercado
sudamericano. En este mismo afio, la empresa inicia operaciones en Arabia
Saudita, donde toma ventaja competitiva sobre su competencia por atacar

un mercado innovador.



En el afio de 1986, DHL tiene presencia en los paises mas desarrollados
del mundo y totaliza presencia en mas de 100 paises, incluyendo toda
Centroamérica, donde ese mismo afio inicia operaciones en Guatemala,

desde entonces tiene el liderazgo en mercado de servicios.

En Guatemala, en el afio de 1992 integra toda la red de servicios de
mensajeria, y tiene alcance tanto a nivel capital como departamental;
convirtiéndolo en el primer pais de Centroamérica, en desarrollar este tipo de

servicio.

En Asia, en el afio de 1992 DHL es la primera empresa en garantizar
servicio de mensajeria en Kuwait, después de la guerra del golfo; lo cual

brinda una ventaja competitiva sobre empresas competencia.

En el aflo de 1998, DHL Guatemala adquiere un area de trabajo en el
aeropuerto nacional, lo cual le permite innovar servicios aduanales para sus
clientes; esto se vuelve su principal ventaja competitiva y permitié

incrementar las importaciones de paquetes desde Norte América.

Para el afio 2002, la empresa alemana Deutsche Post World Net, la mas
grande de aquel pais en servicios de mensajeria, compra el 100% de las
acciones de DHL a nivel mundial, razén por la cual la empresa de origen
Anglosajon, ahora constituye la principal marca del correo aleman. Para este
mismo afio la empresa tiene presencia en mas de 220 paises alrededor del

mundo.



En el aflo 2005, DHL inicia operaciones de transporte de carga
general, con esto permite brindar servicios de movimientos de cargas de tipo
industrial o volumétricas, atacando un nuevo mercado potencial, con el cual
busca incrementar su cartera de servicios. En este mismo afio DHL divide
sus dos grandes fuerzas de mercado bajo los nombres de: DHL Expreso,
para el mercado de mensajeria y paquetes de menor tamafio; y DHL Global

Forwarding, para el mercado industrial de cargas de gran volumen.

1.2 Descripcién de los principales servicios

DHL, brinda servicios de mensajeria de entrega tipo expreso,
transporte terrestre, aéreo y maritimo; ademas de los diferentes servicios
logisticos de carga general en el mercado nacional e internacional. Esto le
permite ofrecer una gran gama de soluciones personalizadas para cada uno

de sus clientes.

Su servicio de mensajeria de documentos expreso, cuenta con el
menor tiempo de entrega que existe en el mercado. Mensajeria de paquetes
expreso, el cual permite manejar paquetes de hasta 150 kilos con la misma
prioridad de entrega que los documentos del mismo servicio. Este servicio es

tanto nacional como internacional.

Carga general aérea, maritima y terrestre; servicios orientados a
segmentos industriales; ya que permiten exportar o importar cargas de gran
volumen, y a tarifas competitivas. Ademas el servicio de carga doméstico,

permite entregas a los diferentes departamentos del pais.



Existe el servicio de consolidacion de cargas por cualquier via, este
servicio esta dirigido a las empresas que importan y exportan en menor

escala, comparados con empresas industriales.

DHL ofrece los servicios de seguros; tanto para sus envios de
mensajeria como envios de carga general, esto permite garantizar hasta el

85% del valor del envio asignado, en caso de pérdida o dafio parcial o total.

DHL ya cuenta con servicios de manejo de inventarios y almacenaje
general, este servicio esta enfocado para empresas que inician operaciones.
Para facilitar su estabilidad en el mercado; y que permite contar con
asesoria de una empresa sélida. También con el manejo de inventarios se
puede prestar servicios de cadena de suministros para las empresas que

buscan reducir costos operativos.

1.3 Vision y mision

Los objetivos principales de la empresa se presentan a continuacion:

a. Visiont

“Proveer métodos estandarizados, herramientas, métricas, politicas,
procedimientos y reportes, para ser lideres en el mercado de tiempos de
transito a bajo costo y maxima productividad; con la mejor estructura

organizacional entrenada y equipada para ello”.



b. Misién2

“Ser la opcion numero uno de los clientes, viendo en la empresa un
socio comercial tanto en servicio expreso como logistica, lider en la

industria en términos de calidad, respuesta y rentabilidad”.

1.4 Organigrama gerencial

El organigrama gerencial, es utilizado en la empresa; porque permite

identificar a las principales autoridades y puestos clave.

Para cada area existe una jerarquia vertical con varios puestos de
colaboradores; dirigidos por las diferentes gerencias considerados puestos
clave, jefes de area considerados mandos medios; supervisores, Yy

colaboradores de primera linea en la parte mas baja del organigrama.

1y 2: Manual de capacitacién e induccién de la empresa DHL Global Forwarding Guatemala.
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Figura 1. Organigrama vertical gerencial de la empresa DHL

Gerente general
Director comercio
Director financiero internacional

L]
Gerente canales
Gerente mercadeo| comerciales
Gerente servicio al J
cliente

]
Gerente Gerente comercial
operaciones

J

Fuente: Manual de Induccién, DHL Global Forwarding, afio 2007

1.5 Area de operaciones

El 4rea de operaciones es la encargada de integrar las instrucciones
administrativas con el manejo fisico de los envios, considerada un area de

valor agregado por realizar operaciones que evitan los retrasos operativos.

1.5.1 Funciones

El area de operaciones es la encargada de llevar a cabo todo lo que el
area administrativa planifica y coordina de forma anticipada. Es un area que
trabaja dos turnos dentro de la empresa para cumplir con la demanda de

servicios que se tiene en el transcurso del dia.



Esta area se ha caracterizado durante muchos afios por ser altamente
eficiente en el desarrollo de su trabajo y en el cumplimiento de sus métricas

de tiempo que permiten evaluar dicha eficiencia.

Las principales operaciones que se desarrollan en el area son:

Revision de empaque y documentacion de paquetes.
Revision de empaque y documentacién de documentos.
Recoleta de envios para exportacion.

Distribucién local de envios de importacion.

® 2 6 T 9

Preparacién de consolidados tanto para envios de exportacion
como de importacion.

f. Alimentacion de sistemas de informacion para rastreo de envios.

g. Reportes de incidentes con envios por falta de documentacion o
por empaque inadecuado.

h. Planificacion de rutas de entrega y recoleta.

1.5.2 Organigrama del area de operaciones

La estructura del organigrama del area de operaciones es de tipo
vertical, el puesto clave encargado de la direccion y control del area es la
gerencia. Los puestos de mando medio son el supervisor y analista de
operaciones; y los puestos de primera linea son los colaboradores que

tienen asignadas diferentes tareas.



Figura 2. Organigrama del area de operaciones

Gerente de
operaciones

Supervisor de Analistade
operaciones operaciones

Operario y revisor Repartidory
de papeleriay Operador de radio recolector de
empaque envios

Fuente: Manual de induccion, DHL Global Forwarding, afio 2007

1.5.3 Estandares operativos area de operaciones

Los estandares propios del &rea se basan en un simple cumplimiento de
puntos de control establecidos de forma estratégica.
Los mismos permiten tener trazabilidad durante todo el proceso

operativo de cada unos de los envios manejados por el area.

Por lo general se tiene un muestra de 100 envios tomados al azar, para
el area de operaciones se tiene dos puntos de control establecidos; uno
general y otro especifico, es decir el primero indica el aspecto operativo
general a evaluar y el segundo indica de forma especifica la actividad a

evaluar.



Estos puntos de control se miden en base al tiempo que el &rea tiene

definido para evaluar dicha gestion, es decir que si el tiempo maximo para

revisar el empaque de un envio es de 30 minutos (se toma como kpi) y el

envio demora mas tiempo, la métrica no se cumple para el envio. De esta

forma se evallan y contabilizan los 100 envios, y se debe comparar dicha

contabilizacidon contra la métrica sugerida de forma general; y de este modo

se concluye si se cumple con las métricas de control o no.

Figura 3. Ejemplo para deduccion de métricas operativas

Azpecto General

Aspecto Ezpecifico

\ Descripcion KPI Sugerido /

Metricas reales

T

Calificacion KPIl Sugerido

Punto de control 1

Punto de control 2

100 Envios

Kpi

Cumple

Ho Cumple

Kpi Obtenido

Kpi Requerido

Fupervision Envios

Embalaje fisico en tiempo promedic

1hr mazima

a3

T

3%

0%

Supervision Envios

Infarmacian completa en tiempo promedio

1.5 hrs maxima

EL]

4

6%

0%

\//

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo afio 2007

1.6 Area de importaciones

Metricas sugeridas

Es el area a cargo todos los procesos operativos que involucran

envios que tienen como destino Guatemala y origen cualquier otro pais del

mundo.

La actividad en esta area da inicio cuando se reciben los envios en

recinto aduanal, y termina hasta que cada envio es entregado a su

consignatario final.




1.6.1 Funciones

El area de importaciones, tiene relacion laboral y comercial con las
estaciones de la filiada en los diferentes paises del mundo, se debe
coordinar las importaciones directas desde su pais de origen para
anticiparse a gestiones aduanales, politicas de exportacion del pais origen o

politicas propias de importacién de Guatemala.

Entre las actividades que esta area realiza de forma diaria se pueden

mencionar:
a. Desconsolidado de bolsas con envios
b. Tramite de nacionalizacion de envios
C. Reempaque de envios
d. Distribucién de envios en rutas de reparto
e. Completar papeleria para gestion aduanal
f. Asesoria a clientes en materia de importacion

1.6.2 Organigrama del area de importaciones

La estructura del organigrama del area de importaciones es de tipo
vertical, el puesto clave encargado de la direccion y control del area es la
gerencia. Los puestos de mando medio son el supervisor y analista de
operaciones; y los puestos de primera linea son los colaboradores que

tienen asignadas diferentes tareas.
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Figura 4. Organigrama del area de importaciones

Gerente de canales
comerciales

Supervisor de
importaciones

Analistade
importaciones

Operario y revisor
de papeleriay
empaque

Digitador de Agente de
importaciones importaciones

Fuente: Manual de induccién, DHL Global Forwarding, afio 2007

1.6.3 Estandares operativos area de importaciones

Los estandares propios del area se basan en un simple cumplimiento de
puntos de control establecidos de forma estratégica para tener trazabilidad
durante todo el proceso operativo de cada unos de los envios manejados por

el area.

Por lo general se tiene un muestra de 100 envios tomados al azar, para
el area de importaciones se tienen dos puntos de control establecidos; uno
general y otro especifico, es decir el primero indica el aspecto operativo

general a evaluar y el segundo indica de forma especifica la actividad a

evaluar.
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Estos puntos de control se miden en base al tiempo que el &rea tiene
definido para evaluar dicha gestion, es decir que si el tiempo maximo para
revisar el empaque de un envio es de 30 minutos (se toma como kpi) y el

envio demora mas tiempo, la métrica no se cumple para el envio.

Asi se evaltan y contabilizan los 100 envios, y se debe comparar dicha
contabilizacién contra la métrica sugerida de forma general; y de este modo

se concluye si se cumple con las métricas de control o no.

Figura 5. Ejemplo para deduccion de métricas de importacion

Azpecto G I
SRECiD isenera Aspecta Especifico MEtrica Real

\ Descripcion KPI Sugerido /

Calificacion KP1 Sugerido

Punto de control 1 Punto de control 2 100 Envios

Kpi Cumple |Ho Cumple |Kpi Obtenido | Kpi Requerido

Tiempe de transito documentos [Importacion]| Cumple con su kiempe ¢ paiz origen 3 paiz destine] 5 diag maxime a5 5 35% a0%

Tiempao de transita paquetes [Impartacion] |Cumple con tiempa de kransita d liberacion aduanal 5 dias maxime a5 5 a5% a0%

\/

Métrica sugerida

Fuente: Elaboracion propia, trabajo de campo afio 2007

1.7 Area de exportaciones

Es el area encargada de los procesos operativos que involucran envios
gue tienen como origen Guatemala y destino cualquier otro pais del mundo.
La actividad inicia cuando se reciben los envios de las recoletas locales y
termina hasta que cada unos de los envios dichos, es entregado en su pais

destino.
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1.7.1 Funciones

El area de exportaciones, tiene relacion laboral y comercial con las
estaciones de la filiada en los diferentes paises del mundo, debido a que
deben coordinar en la mayoria de las veces las exportaciones directas desde

Guatemala como pais origen hasta su pais destino.

Deben anticiparse a gestiones aduanales, politicas de exportacion del

Entre las actividades que esta area realiza de forma diaria se pueden

mencionar:

Consolidado de bolsas con envios.
Supervisar documentacion para exportacion.
Reempaque de envios.

Completar papeleria para gestion aduanal

Separacion de envios por destinos.

-~ 0o o 0 T p

Asesoria a clientes en materia de exportacion.

1.7.2 Organigrama del &rea de exportaciones

Véase figura 6
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Figura 6. Organigrama del area de exportaciones

Gerente de canales
comerciales

Supervisor de Analistade
exportaciones exportaciones

Operario y revisor
de papeleriay
empaque

Digitador de Agente de
exportaciones exportaciones

Fuente: Manual de induccién, DHL Global Forwarding, afio 2007

1.7.3 Estandares operativos area de exportaciones

Los estandares propios del area se basan en un simple cumplimiento de
puntos de control establecidos de forma estratégica para tener trazabilidad
durante todo el proceso operativo de cada unos de los envios manejados por

el area.

Por lo general se tiene un muestra de 100 envios tomados al azar, para
el area de exportaciones se tienen dos puntos de control establecidos; uno
general y otro especifico, es decir, el primero indica el aspecto operativo
general a evaluar y el segundo indica de forma especifica la actividad a

evaluar.
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Estos puntos de control se miden en base al tiempo que el area tiene

definido para evaluar dicha gestion, es decir que si el tiempo maximo para

revisar el empaque de un envio es de 30 minutos (se toma como kpi) y el

envio demora mas tiempo, la métrica no se cumple para el envio. De esta

forma se evallan y contabilizan los 100 envios, y se debe comparar dicha

contabilizacidon contra la métrica sugerida de forma general; y de este modo

se concluye si se cumple con las métricas de control o no.

Figura 7. Ejemplo para deduccion de métricas de exportacion

Aspecto General

Aspecto Especifico

Descripcién KP1 Sugerido

Métrica Sugerids

/\

Calificacion KPI Sugerido

Punto de control 1

Punto de control 2

100 Envios

Kpi

Cumple

Ho Cumple

Kpi Obtenido

Kpi Requerido

Tiempo de transite documentos [exportacion]

Cumple con zu biempo ! exportacion paiz desting

5 diaz maximeo

93

T

3K

0%

Tiempo de transito paquetes [exportacion]

Cumple con tiempa de tranzita d liberacion aduana

5 diaz maximao

a0

10

0%

0%

\/

Métrica Real

Fuente: Elaboracién propia, trabajo de campo, afio 2007
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2. MARCO TEORICO

2.1 Herramientas de diagnostico

Son las herramientas que permiten tener una idea general sobre un
ambiente o situacion de trabajo especifica, previo a realizar un estudio,
proyecto o actividad. Identifica puntos criticos o causas de problematicas,
planteando las mejores alternativas de solucion para la situacion

diagnosticada.

2.1.1 Anélisis FODA

Herramienta analitica que permite trabajar con toda la informacion que el
entorno del negocio posee, Util para examinar fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas.

“Este tipo de analisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion
entre las caracteristicas particulares de un negocio y el entorno en el cual
éste compite. El analisis FODA tiene mdultiples aplicaciones y puede ser
usado por todos los niveles de la empresa y en diferentes unidades de
analisis tales como producto, mercado, producto-mercado, linea de
productos, corporacién, empresa, divisién, unidad estratégica de negocios,
etc.”.

(Krajewski, “Administracién de operaciones” p.p. 46)
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“Muchas de las conclusiones obtenidas como resultado del analisis
FODA, podran ser de gran utilidad en el andlisis del mercado y en las
estrategias de mercadeo que se disefien y que califiquen para ser

incorporadas en el plan y estrategia de negocios”.

Este tipo de analisis se enfoca solamente hacia los factores claves para
el éxito de la empresa. Debe resaltar las fortalezas y las debilidades que los
constituyen factores internos propios de la entidad y al compararlo de
manera objetiva y realista con la competencia y con las oportunidades y

amenazas claves que surgen del entorno externo de la empresa.

Lo anterior significa que el andlisis FODA consta de dos partes: una

interna y otra externa.

“La parte interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades del
negocio, aspectos sobre los cuales se tiene algin grado de control. La parte
externa mira las oportunidades que ofrece el mercado y las amenazas que
debe enfrentar el negocio en el mercado seleccionado. Aqui se debe
desarrollar toda la capacidad y habilidad para aprovechar esas
oportunidades y para minimizar o anular esas amenazas, circunstancias

sobre las cuales se tiene poco o ningun control directo”.

(Krajewski, “Administracién de operaciones” p.p. 46)
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Figura 8. llustracién de estructura del analisis FODA

EL AMNALISIS DOFA

AkiFN ara S

Fuente: (Krajewski, “Administracion de operaciones” p.p. 48)

A continuacion se presentan aspectos que se pueden considerar antes de

la elaboracion de este analisis:

a. Fortalezas y debilidades

Considere areas como las siguientes:

e “Andlisis de recursos: capital, recursos humanos, sistemas de

informacion, activos fijos, activos no tangibles.

e Analisis de actividades: recursos gerenciales, recursos

estratégicos, creatividad
e Andlisis de riesgos: con relacibn a los recursos y a las

actividades de la empresa.
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e Andlisis de portafolio: la contribucion consolidada de las

diferentes actividades de la organizacion.”

(Krajewski, “Administracion de operaciones” p.p. 49)

b. Oportunidades y amenazas

Considere areas como las siguientes:

e “Andlisis del entorno: estructura de la industria (proveedores,
canales de distribucion, clientes, mercados, competidores).

e Grupos de interés: gobierno, instituciones publicas, sindicatos,
gremios, accionistas, comunidad.

e El entorno visto en forma mas amplia.

e Aspectos demograficos, politicos, legislativos, etc.”

(Krajewski, “Administracion de operaciones” p.p. 49)

2.1.2 Diagrama causa y efecto

“El diagrama causa y efecto, también conocido como Ishikawa, ayuda a
representar de forma grafica las causas de un problema que se estudia y
analizarlas. También es llamado ‘espina de pescado’ por la forma en que se
van colocando cada una de las causas o razones que a entender originan el

problema propiamente dicho.

20



Tiene la ventaja que permite visualizar de una manera muy répida y
clara, la relacion que tiene cada una de las causas con las demas razones
gue inciden en el origen del problema. En algunas oportunidades son causas
independientes y en otras, existe una intima relacion entre ellas, las que
pueden estar actuando en cadena. Este tipo de diagrama maneja dos

elementos basicos:

a. El problema principal que se desea analizar, el cual se coloca en
el extremo derecho del diagrama. Se aconseja encerrarlo en un

rectangulo para visualizarlo con facilidad.

b. Las causas principales que a entender han originado el problema,
qgue por lo general van relacionadas hacia recursos técnicos,

recursos humanos, tecnologia y procesos operativos.

Graficamente esta constituida por un eje central horizontal que es
conocido como linea principal o espina central. Posee varias flechas
inclinadas que se extienden hasta el eje central, al cual llegan desde su
parte inferior y superior, segun el lugar a donde se haya colocado el
problema que se estuviera analizando o descomponiendo en sus propias

causas 0 razones.

Cada una de ellas representa un grupo de causas que inciden en la
existencia del problema. Cada una de estas flechas a su vez son tocadas
por flechas de menor tamafio que representan las causas secundarias de

cada causa o grupo de causas del problema.”
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Este tipo de diagrama se utiliza cuando se pretende facilitar la
presentacion de causas y consecuencias de diferentes problematicas,
debido a su facilidad para exponer informacion referente a los puntos en
analisis resumiendo de forma objetiva los aspectos mas importantes de

destacar.”

Figura 9. Representacién grafica del diagrama causay efecto

Recurso humano Recurso técnico

Causa secundaria

| Problema principal |

|Procesos operativos |

Tecnologia

Fuente: Elaboracién propia. P&gina de internet consultada:

www.diagnosticoadminitrativo.com

(De la Roca, Leonel, “Manual de practicas de ingenieria de métodos” p.p. 17)
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El diagrama causa y efecto es una herramienta para ordenar de forma
muy concentrada, todas las causas que supuestamente pueden contribuir a
un determinado efecto, por lo tanto permite lograr un conocimiento comun de
un problema complejo, sin ser nunca sustitutivo de los datos y solo cuando
estas teorias son contrastadas con datos se puede probar las causas de los

fendmenos observables.

2.1.3 Diagrama de arbol de problemas

Consta de las desviaciones negativas o desequilibrios que impulsaron el
disefio de un diagrama en el cual se plasma en funcién de un problema
central, sus causas y consecuencias como ramificaciones que dan origen al

mismo.

Figura 10. Representacion grafica del diagrama de arbol de problemas

| Consecuencia Secundaria | | Consecuencia Secundaria |
| Consecuencia Primaria | Consecuencia Primaria |

\/

| Problema Central o Primario

/\

| Causa Primaria | | Causa Primaria |
A A
| Causa Secundaria | | Causa Secundaria |

Fuente: www.diagndsticoadminitrativo.com
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Los elementos principales del diagrama de arbol de problemas son:

a. Problema central o primario: es el que se origina como resultado de
una serie de problemas que se jerarquizan por su impacto e
influencia para producir el mismo. Generalmente es la problematica
que se da como conclusion de muchas causas tanto internas como
externas dentro de la organizacion.

b. Causa primaria y secundaria: son causas que salen una en
consecuencia de la otra; es decir, una causa secundaria da origen a
una causa primaria y esta a su vez contribuye de forma directa al
desarrollo del problema principal que afecta un entorno en

particular.

c. Consecuencia primaria y secundaria: son consecuencias que se
dan, una en consecuencia de la otra, a diferencia de las causas; una
consecuencia primaria origina una consecuencia secundaria y se

producen como resultado directo del problema central o primario.

Este tipo de diagrama es funcional para medir el alcance de
determinados problemas, ya sea en una organizacion, en un proyecto o en
un ambiente en particular; Representa un bosquejo de causas atribuibles de
forma indirecta y consecuencias presentadas de forma directa, del problema
principal. Es la base para el diagrama de soluciones u objetivos; ya que cada
uno de los elementos contenidos en el diagrama es la solucién a plantear en

el diagrama antes mencionado.
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2.2. Procedimientos administrativos

Se denomina asi, aquellos procedimientos administrativos y que tienen
como unico fin poder plasmar mediante soluciones y propuestas analiticas,
la descripcion de un evento en particular y que mediante su analisis permite
entenderlo de mejor forma, y beneficiar asi, a quien desea entenderlo de una

forma simple, sencilla y exacta.

2.2.1 Diagrama de flujo

“El Diagrama de flujo representa graficamente actividades, operaciones,

situaciones, movimientos o relaciones de todo tipo, por medio de simbolos.

Este diagrama expresa graficamente las distintas operaciones que
componen un procedimiento o parte de este, estableciendo su secuencia
cronoldgica. Segun su formato o propdsito, puede contener informacién
adicional sobre el método de ejecucién de las operaciones, el itinerario de
las personas, las formas, la distancia recorrida el tiempo empleado, etc. Las

principales caracteristicas de los diagramas de flujo son:

a. Sintética: la representacion que se haga de un sistema o0 un proceso
debera quedar resumido en pocas hojas, de preferencia en una sola.
Los diagramas extensivos dificultan su comprensién y asimilacion, por

tanto dejan de ser practicos.
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b. Simbolizada: la aplicacién de la simbologia adecuada a los diagramas
de sistemas y procedimientos evita a los analistas anotaciones

excesivas, repetitivas y confusas en su interpretacion.

c. Forma visible a un sistema o un proceso: los diagramas permiten
observar todos los pasos de una operacidén o proceso sin necesidad

de leer notas extensas.”

Las principales figuras que se utilizan en los diagramas de flujo de

operacion se explican a continuacion:

a. Circulo: significa una operacion (etapa o subdivision del
proceso). Una operacion se realiza cuando se crea, se altera,

se aumenta o se sustrae algo.

b. Cuadrado: significa una inspeccibn o control, ya sea de
cantidad o de realidad. Es el acto de verificar o fiscalizar sin que

se realicen operaciones.

C. Tridngulo: ya sea con el vértice hacia abajo o hacia arriba,
representa una interrupcion definitiva del proceso o muy
prolongada; puede ser un almacenamiento (al tratarse de
materiales) o que algo se archiva (cuando se trata de

documentos).

(Niebel Benjamin, “Ingenieria de métodos, estandares y disefio de trabajo” p.p. 137)
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d. Flecha: corresponde a un transporte o tarea de llevar algo de un

lugar a otro.

e. Circulo dentro de cuadrado: se conoce como actividad mixta e
involucra una operaciéon y una inspeccion al mismo tiempo en

una actividad desarrollada dentro del proceso productivo.

Figura 11. Resumen grafico de simbolos

Principales figuras de los diagramas de flujo de operacion

O Circulo Cperacian

Cuadracdo InEpecoion

i Trigrgulo Alnacenaje

:> Flecha Transporte

./ﬂ_h\ Combkinada
Circula v cuadra

Fuente: Elaboracion propia (Niebel Benjamin, “Ingenieria de métodos,

estandares y disefio de trabajo”)
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Los principales elemento de los diagramas de flujo de operacion se

especifican a continuacion:

a. Encabezado: es la identificacién del diagrama elaborado, en este
se puede encontrar informacion como fecha de realizacion del
diagrama, responsable de su elaboracién, nombre del proceso
detallado, empresa y area a la que pertenece el diagrama, numero
de péaginas de que consta la descripcidbn y cualquier otra

informacion que se considere importante incluir.

b. Cuerpo o diagrama: lo constituye el diagrama en si propiamente
dicho, sus figuras, descripcién y pardmetros informativos de

estudio.

c. Tabla resumen: tabla que totaliza y muestra de forma ordenada, la
cantidad de actividades desarrolladas dentro del diagrama de flujo

de operaciones, y su informacion cuantitativa (tiempo y distancia).

2.2.2 Eficiencia en procesos operativos

Las métricas de control de eficiencia que se utilizan para controlar los
diferentes procesos operativos se basan en datos obtenidos durante el
desarrollo de los mismos como tiempo de ciclo y unidades trabajadas por la
estacion en estudio, la informacion es sencilla y esencial; lo cual hace facil

Su manejo o interpretacion.
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Las principales variables utilizadas son:

a. Tiempo de ciclo operativo: es el tiempo en el cual se desarrolla el
proceso operativo; toma en cuenta todas y cada una de las
operaciones que se registran en un diagrama de flujo de

operaciones.

b. Tiempo por operacion: es el tiempo del proceso operativo,
representado por el total de las operaciones e inspecciones
realizadas dentro del mismo; no toma en cuenta demoras,

transporte.

c. Numero de operarios en estacion de trabajo: es la cantidad de
colaboradores que trabajan en cada una de las estaciones de
trabajo en las diferentes areas operativas, segun la cantidad de

trabajo demandada.

d. Minutos estandar por operario: es el tiempo que cada uno de los
operarios se ocupa durante el tiempo de ciclo operativo; es decir,
gue este tiempo se divide entre los operarios asignados a la

estacion, y de este modo se refleja su participacion.

e. Puntos de inspeccién: son los puntos que ayudan a controlar el
proceso operativo, evitando asi incurrir en atrasos y demoras; que

son los factores que alteran la eficiencia de dicho proceso.
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La eficiencia del proceso operativo, se calcula de la siguiente forma:

Figura 12. Férmula para célculo de eficiencia de ciclo operativo

Eficiencia de cicla operativa (%) = | Tiempa de ciclo operativa (minutas) | 100
| (MinLtos estandar por operario) * MOmera de operarios |

Fuente: Elaboracion propia (Manual de capacitaciéon operativa de la

empresa DHL Guatemala, afio 2006)

Los elementos de control de la eficiencia del proceso operativo se

describen a continuacion:

a. Formatos: estos permiten registrar la informacion real que el
proceso operativo presenta, asi como el tiempo por operacion,
tiempo de transporte, tiempo total de ciclo operativo, justificacion
de atrasos o demoras, etc.

2.3 Descripcion y definicion de funciones de métodos de trabajo

“Los constantes cambios y trasformaciones en las que se ven envueltas
las organizaciones en la actualidad, ha provocado el adaptar las estructuras
anticuadas y rigidas a sistemas avanzados y flexibles. La gestion de
recursos humanos ha pasado a ser una funcién eminentemente estratégica y

dindmica que proyecta en el factor humano su principal clave de éxito.
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En el pasado cualquier persona se consideraba capaz de desarrollar
cualquier trabajo tanto administrativo como operativo; con la evolucion de las
organizaciones, la tendencia es definir un perfil especifico de los individuos
para ocupar cada puesto de trabajo dentro de la organizacion.

Definir funciones en puestos de trabajo es asignar de forma directa
responsabilidades en las distintas atribuciones de los mismos; con el fin de
poder medir el desempefio de cada persona en relacion a los objetivos del

puesto.

Los directores de las organizaciones establecen sistemas y procesos
adaptativos a las nuevas estructuras, necesitando de técnicas que le
permitan afrontar y vencer los retos a los que se ven sometidas las mismas.
Cada vez la inversion en el desarrollo humano que pretenden las compafias
aumenta, con el fin de poder garantizar un crecimiento personal y profesional
dentro de las mismas, de igual forma perfila a los diferentes individuos que la
componen de una forma adecuada para alcanzar los objetivos que se

pretendan.

Sin embargo y pese a que el analisis y descripcién de puestos de trabajo
no se ha considerado un medio comunmente aceptado para implementar el
nivel de flexibilidad deseado en las organizaciones, la préactica ha
demostrado su utilidad, siempre que se le dote de la versatilidad y capacidad
de adaptacion adecuada, determinado como una herramienta basica para el
establecimiento de toda politica de recursos humanos pues casi todas las
actividades desarrolladas en el area de recursos humanos se basan de uno

u otro modo en la informacidn que proporciona este procedimiento”.
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(Departamento de recursos humanos, manual de desarrollo del recurso
humano, DHL Guatemala 2007, p.p. 21-28)

2.3.1 Asignacion y ponderacion de tareas para un puesto de trabajo

Desde la época primitiva cuando los hombres comenzaron a formar
grupos para alcanzar sus objetivos que resultaban inalcanzables de modo
individual, la administracién ha sido fundamental para lograr la coordinacién
del quehacer humano. La organizacion y la division del trabajo generaron la

necesidad de modelos para gestionar personas.

La forma de enfocar la gestién de los recursos humanos ha cambiado en
correspondencia con la dinamica del desarrollo social, influenciado por
sucesos Y filosofias como la revolucion industrial, la administracién cientifica

y la psicologia industrial.

Con la flexibilidad que muchas empresas tiene hoy en dia en cuanto a su
recurso humano se refiere, y dejando atrds totalmente los paradigmas que
enmarcaban las definiciones de responsabilidades en los puestos de trabajo
dentro de una organizacidén; es necesario que se definan atribuciones
prioritarias dentro de las mdltiples tareas que un puesto laboral pueda

representar o demandar.

Para definir la asignacion de tareas para un puesto de trabajo en
especifico, se deben clasificar las diferentes tareas que desarrolla el puesto
mencionado en destrezas y habilidades; y estas a su vez deben clasificarse

en basicas y especificas.
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Una tarea se clasifica como destreza cuando se considera que el
individuo que desarrolla la misma tiene una facilidad nata para la ejecucion
de la misma, y por otro lado, una tarea se clasifica como habilidad cuando el
individuo trabaja para perfeccionar la ejecucion de la misma que realiza. Por
otro lado, las destrezas o habilidades, son consideradas basicas cuando no
se requiere de un conocimiento especifico para realizarla, y especifica
cuando se deben conocer y perfeccionar ciertas facultades para realizar una

tarea compleja.

En la actualidad, existe la técnica del seméaforo que permite ponderar las
diferentes tareas que un individuo realiza en su puesto de trabajo, y asigna
color rojo la habilidades o destrezas que deben ser instruidas; en color
amarillo las que tareas en las cuales se ve la necesidad de capacitacién y en

color verde las tareas que se desarrollan de manera adecuada.

Esto a su vez, permite elaborar un perfil del puesto de trabajo estudiado,
con el fin de facilitar un proceso paralelo como el de reclutamiento de la

persona correcta para el puesto de trabajo.
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Figura 13. Modelo para evaluacién de tareas asignadas

Area:
Puesto:
Andlisis:

Asignaciones basicas

Destreza

Habilidad

Ponderacidn

Basica

Especifica|Basica

Especifica Requerida

Caonocimiento sobre consolidacion de carga

Sentido de trabajo en equipo

Manejo de herramientas basicas

Conocimiento de equipos de lector de cddigo de barra

Conocimiento de papeleria de exportacidn

Conocimiento de formatos para medicion de métricas

Conocimiento de normas de calidad

Conocimiento de formatoes basicos de operacidn

Sentido de orientacidn en tareas asignadas

Excelente manejo de informacidn operacional

Fuente:

(Departamento de recursos

humanos;

evaluacion

de

asignaciones basicas para perfil de puesto de trabajo en el

area de operaciones, DHL Guatemala afio 2007)

Figural4. Modelo para definicion de tareas segun método del semaforo

Peril de puesto. Repartidor de ruta

0-75%

76% -

85%|86% - 100%

Canclusidn

Conocimiento sobre consolidacidn de carga

Sentido de trabajo en equipo

Manejo de herramientas basicas de computacidn

Conocimiento de equipos de lector de codigo de barra

Conocimiento de papeleria de exportacidn

Conocimiento de formatos para medicidn de métricas

Conocimiento de normas de calidad

Conocimiento de formatos basicos de operacidn

Sentido de orientacidn en tareas asignadas

Excelente manejo de informacidn operacional

[ Plan de accin |0 - 75% Capacitar

76% - 85% Capacitar e incentivar

86% - 100% Motivar

Fuente:

(Departamento de recursos

humanos;

evaluacion

de

asignaciones basicas para perfil de puesto de trabajo en el

area de operaciones, DHL Guatemala afio 2007)
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2.4 Manejo y clasificacion de desperdicios solidos desde su fuente de

origen

“Las buenas practicas de operacion, sugieren que la clasificacion de los
desechos solidos producidos por la ejecucién de los diferentes procesos
operativos; se realice desde el momento en el que estos son producidos; ya

gue con esta medida se pretende lograr dos objetivos:

a. Crear una cultura de manejo de desechos previo a implementar

programas de reciclaje.

b. Disminuir los focos de contaminacion por mal manejo final de

desechos originados en los puestos de trabajo.

Al lograr una cultura de manejo de desechos, se pretende crear en cada
unos de los colaboradores conciencia y disciplina en cuanto al manejo de
desperdicios sdlidos en cualquier lugar dentro de la empresa en el que se
desarrollen; ya que esto puede ahorrar tiempo y recursos. Se pretende
también que al darle un correcto manejo a los desperdicios provocados se
minimicen los focos de contaminacion los cuales pueden ser plagas,
contaminacion y dafio de productos, etc. Esto con el fin de salvaguardar la
integridad tanto de los envios que se trabajan en la empresa como de los

colaboradores que interactian con ellos”.

(Reglamento interno de trabajo para el manejo de desechos sélidos en areas

operativas, DHL Guatemala afio 2007)
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2.5 Desperdicios solidos

“Casi toda actividad que se realiza deja algun tipo de desecho o basura.
Una casa puede crear basura considerada ordinaria. Industrias y fabricas
crean desperdicios solidos y desperdicios peligrosos. Desperdicios solidos
incluyen la basura, materiales reciclables, basura del patio y desperdicios
gque se originen en industrias y comercios. No incluye desperdicios

peligrosos producidos por negocios o industrias.

Ejemplos de desechos solidos son:

llantas

fragmentos de metal
pintura latex

muebles y juguetes

sobras domeésticos (basura)

-~ 0o o 0 T p

utensilios descartados y vehiculos

latas de aerosol vacias, latas de pintura y cilindros de gas

Q@

comprimido

h. escombros de construccion y demoliciones

Los desperdicios se pueden regular de las siguientes maneras:

a. Protegiendo a los residentes de desperdicios peligrosos: Esto
aspecto hacer referencia a salvaguardar la integridad fisica de
cada uno de los colaboradores que trabajan dentro de una

organizacion.

36



b. Conservando energia y recursos naturales por medio del reciclaje
y recuperacion: Esta constituye la técnica mas aplicada al dia de
hoy, el buen manejo de desperdicios por medio del reciclaje el cual

encamina a contribuir a un desarrollo sostenible.

c. Reduciendo o eliminar desperdicios 0 sucios: Hace referencia a
clasificar los desperdicios que no pueden ser reciclados,
principalmente desperdicios organicos.

d. Limpiando desperdicios que se hayan filtrado, derramado o
desecho en una manera inapropiada: Hace referencia a
implementar planes de contingencia ante malas practicas en

manejos de desechos sélidos.

Los principales desechos sélidos que se generan en las diferentes areas

operativas de la empresa son:” (Pagina consultada: www.monografias.com)

2.5.1 Papel

“En los ultimos afios en la industria, el papel desperdicio constituyd una
importante materia prima fibrosa para la industria productora de celulosa y
papel, situacion derivada de diversos factores: financieros, de mercado,
competitivos, de disposicion de materias primas fibrosas nacionales v,
significativamente, de presiones sociales y gubernamentales para que se
incremente el reciclado de residuos y agua de las ciudades y empresas.
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También se increment6 la demanda de fibra secundaria (nombre con el
gue se conoce al papel reciclado) para la fabricacion de algunos tipos de
papel: periddico, impresién, cartulinas, corrugados y empaques. Las fibras
secundarias mas comercializadas son los corrugados, los cuales se utilizan
para la fabricacion de cajas corrugadas, sacos y empaques; en segundo
lugar estan el papel periddico y el papel para revistas, que son utilizados en
la fabricacién de papeles blanqueados y semiblanqueados, y, finalmente,
otras categorias menores que se utilizan para la fabricacion de cartulinas,

cartones y otros productos.

Las ventajas de usar papel reciclado son obvias: se talan menos arboles
y se ahorra energia. En efecto, para fabricar papel a partir de celulosa virgen
se requiere madera, agua y energia; para obtener la misma cantidad con
papel usado recuperado se necesita 100 veces menos cantidad de agua y

una tercera parte de energia, y no se consume madera de los bosques.

El papel constituye unos de los desechos sdélidos que se generan con
mas volumen dentro de los diferentes procesos operativos desarrollados por
la empresa; se genera en fuentes como oficinas (hojas de impresion, papel
fax, archivos muertos, reimpresiones), centros de operaciéon (papel triturado
para empaques, documentos innecesarios en los envios, hojas de impresion,
formatos mal completados, archivos obsoletos, envios abandonados, etc.), y
almacenes (formatos mal completados, documentos sobrantes, hojas de
impresion, etc.) como los mas importantes”. (Pagina consultada:

www.monografias.com)
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2.5.2 Cartén

“Se puede mencionar que el 90% de produccién de desechos de carton
se genera en areas operativas, debido a la gran cantidad de operaciones
tipo industrial que se desarrollan (cambios de empaque, empaques
auxiliares, adecuacién de empaque, etc.) y que son el motivo por el cual se
producen. De igual forma que el papel, es importante que este desperdicio
sélido sea manejado de la mejor forma posible; ya que los corrugados (cajas
en si) cajas plegadizas, empaques y bases solidas; son elaborados con
celulosa secundaria; y al tener una clasificacion de cartébn adecuada, se
permite de este modo vender a recicladoras por el momento, para que estas
puedan devolver productos elaborados con material reciclable.

En especial debe atenderse la calidad de los productos elaborados, el
costo y el impacto en el medio ambiente, en un mercado en el cual las
empresas nacionales deben incentivar la recoleccion, la seleccion y el
aprovechamiento de esas fibras, asi como la solucion de los problemas

especificos de contaminacion que originan.

Las politicas internas de empresas que manejan el tema de reciclaje de
desechos sélidos, motivan a utilizar de manera prioritaria los productos
elaborados con materiales reciclables, ya que esta medida de forma directa
ayuda a crear la conciencia y cultura de reciclaje en cada uno de los

colaboradores de la empresa. (Pagina consultada: www.monografias.com)
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2.5.3 Plastico

“La generacién de desechos plasticos, se genera en su gran totalidad de
igual forma que el carton, ya que los diferentes procesos operativos utilizan
materiales como fleje plastico (blando para asegurar cargas, y solido para
embalajes de embarques de gran volumen), de igual forma se manejan
muchas bolsas para distintos fines (empaque primarios o proteccion
general), que por lo general son reemplazadas por otra de semejantes

caracteristicas.

La reduccion en la fuente se refiere directamente al disefio y a la etapa
productiva de los productos, que es por lo general donde este tipo de
desechos se originan. Es una manera de concebir los productos con un
nuevo criterio ambiental; generar menos residuos. Y esto es aplicable a

todas las materias primas: vidrio, papel, carton, aluminio y plasticos.

Reducir en la fuente significa también referirse a la investigacion,
desarrollo y produccion de objetos utilizando menos recursos (materia prima)
dentro de cualquier proceso productivo. De ahi su denominacién porque se
aplica a la faz productiva. Al utilizar menos materia prima se producen
menos residuos y ademas se aprovechan mejor los recursos naturales.
Minimizar el volumen y peso de los residuos es el primer paso para resolver
el problema general de los mismos”. (Pagina consultada:

www.monografias.com)
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2.6 Costo y asignacion de presupuesto

El tema de costos se relaciona fundamentalmente con la acumulacién
y el analisis de la informacién de costos propiamente dicho, para uso y
gestion interno por parte de los gerentes en la planeacion, el control y la

toma de decisiones.

Ademas identifica define, mide, reporta y analiza los diversos elementos
de los costos directos e indirectos; que para este caso pueda representar
alguna ejecucion de un proyecto a la implementacion de mejoras en

procesos productivos.

Al definir la realizaciébn de un proyecto, el principal aspecto a evaluar
antes de su integracion lo constituye el analisis de costos y la aprobacion del

presupuesto para realizacién correspondiente.

Vale la pena mencionar que varias empresas realizan sus presupuestos
muchas veces sin tomar en cuenta eventualidades o proyectos que puedan
surgir con el desarrollo de la empresa; y es por eso que se da la necesidad
de conocer un analisis de costos que le permita saber los puntos favorables

y desfavorables, que se pretenden con la ejecucion de un gasto.

Los aspectos importantes de elaborar un andlisis de costos y

presupuesto son:
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Justificar un gasto o inversion.

Permite conocer en que periodo de tiempo se puede realizar
Se puede planificar o incluir en un presupuesto futuro
Permite decidir si una empresa puede 0 no realizar el gasto
Permite buscar fuentes de financiamiento

Define si es un costo o una inversion

Ayuda al control del gasto
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3. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

3.1 Diagnéstico general de la empresa

Primero se realiza una interaccion de campo con las principales areas
operativas y administrativas que componen la empresa, esto con el fin de
poder detectar e identificar los puntos favorables y desfavorables que en la
actualidad tiene la misma. Para esto se interactia con los diferentes
colaboradores en sus multiples areas y puestos de trabajo.

La informacién obtenida, se clasifica y se filtra a manera de plasmar
mediante un analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas;

las conclusiones del panorama general que se tiene en la empresa.

a. Fortalezas:

e La Unica empresa a nivel nacional de servicio de mensajeria
gue cuenta con un recinto aduanal en el aeropuerto.

e Presencia multinacional en mas de doscientos veinte paises.

e Amplia cartera de servicios de exportacion e importacion a
ofrecer a los clientes.

e EIl servicio de mensajeria en la regidn centroamericana se
realiza con aviones propios de la empresa, siendo

independientes en la ejecuciéon operacional en Guatemala.
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Lider en el 90% de los paises que presta servicio de
mensajeria

Prestigio y posicionamiento de mercado de la empresa a nivel
mundial.

30 afos de experiencia en el tema de exportacion e
importacion

Gama de servicios para cualquier tipo de cliente (pequefio,
mediano, grande).

Empresa soélida, confiable en crecimiento y multinacional.

El area operativa tiene alta experiencia de importacion y
exportacion en servicio de mensajeria, lo que permite una
solucion inmediata a las problematicas que se presentan de
forma diaria.

Se cuenta con altos sistemas de tecnologia lo que permite
rastrear y obtener informacién general de los envios que
realizan los clientes desde que son recolectados en su pais
origen hasta su entrega en el pais destino.

Planificacion y coordinacidon entre las areas operativas y
administrativas que conforman la empresa lo cual hace del
trabajo en equipo una herramienta principal para la solucién de
problemas.

Servicio de entrega y recolecta de envios en areas remotas
(areas de dificil acceso).

Ubicacion del centro de operaciones paralelo al recinto aduanal
lo que permite cubrir con tiempos de entrega y recolectas de
envios de manera exacta.

El area comercial es la que mayor cobertura brinda a los
clientes dentro de las demdas empresas que prestan un servicio
similar.

Asesoria comercial en materia de importacion y exportacion,

via Internet, lo que permite consultas las 24 horas del dia.
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e Coordinacién comercial y operativa de importaciones Yy
exportaciones desde cualquier parte del mundo.

e No se necesita de terceros (agentes de aduana) para liberacion
de envios, ya que se cuenta con personal propio entrenado
para este tipo de trdmites en gestion aduanal, el costo no es de
beneficio pero se considera un valor agregado.

e Ampliacién de las instalaciones del recinto aduanal como
consecuencia de la remodelacion del aeropuerto internacional
La Aurora; este representaria una ventaja competitiva en
materia de tiempo para liberacion de envios por gestion

aduanal.

b. Oportunidades

e Incrementar la participacion en el mercado nacional de servicio
de mensajeria local.

e Trabajar la gestion aduanal que permita agilizar la liberacion de
envios, y ofrecerlo al cliente como un servicio de valor
agregado.

e Lograr la certificacion ISO en cuanto a calidad a los procesos
operativos de importacion y exportacibn en servicio de
mensajeria; que otorgan a nivel internacional el gremio de
empresas que se manejan en esta actividad comercial.

e Al tener control propio sobre todo el proceso logistico de
importacion y exportacion, aumentar la cartera de servicios de
productos con potencial de venta como lo son los casilleros
postales y la transferencia de remesas de paises externos.

e Mercado nacional potencial de servicios de exportacion no

aprovechado a su maxima oportunidad comercial.
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c. Debilidades

La metodologia de induccion para colaboradores de nuevo
ingreso, puede mermar la adaptacion de los mismos con los
roles y actividades que desarrollan de forma diaria en la
empresa.

Explotacion limitada de servicios de valor agregado que no
representa mayor participacion en la empresa.

No se cuenta con una definicion de métodos y procedimientos
de procesos operativos, debido a los multiples cambios que
demandan las operaciones, para beneficio de los clientes.

No existe una estandarizacibn actualizada periodica vy
documentada, para los procesos operativos de importacién y
exportacion.

Para el servicio departamental de entregas y recolectas se
depende de un servicio de tercerizado, lo cual ha disminuido el
posicionamiento de mercado en ese servicio a nivel local.

Falta de viabilidad en ciertos productos por el precio fuera de

competencia.

d. Amenazas

e Crecimiento de una competencia muy agresiva, ya que la

demanda de servicios, sobrepasa la capacidad instalada para
su atencion.

La aduana nacional se rige por normas obsoletas.
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e Los agentes de aduanas que trabajan de forma particular,
poseen las tarifas mas bajas del mercado para la liberacion de
envios lo que hace que los importadores los prefieran en este
servicio.

e El enfoque de las empresas competidoras tiene tendencia de
alianza comercial, para tener mas presencia de mercado y

equiparar las ventajas competitivas que DHL pueda tener.

3.2 Diagnéstico general de las areas operativas

Para analizar cada una de las areas operativas de forma general, se

realiza un diagndstico especifico para cada una de ellas.

Se pretende es definir los principales puntos de mejora que se puedan
tener en beneficio de la operacion, o tener un punto de partida para

implementar un plan de accién correctiva.

3.2.1 Area de operaciones

Para el area de operaciones se realizd un diagrama de causa y efecto,
esto con el motivo de atacar las causas verdaderas que producen el principal
problema del &rea, que es la falta de estdndares en métodos de control.

Segun datos histéricos del area en mencion, este problema se ha

derivado de los siguientes puntos débiles:
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Demoras en procesos operativos.
Desactualizacion de procesos operativos.

Métodos de control inadecuados a las necesidades del area.

a0 T oW

Preparacion y capacitacion constante para los colaboradores del area.

Después de investigar sobre las principales causas que originan el
problema, se tuvo una interaccibn en el area operativa; con el fin de
identificar las consecuencias que estos aspectos en mencién provocan; de

igual forma se confirmo la presencia de estos puntos débiles.

Figura 15. Diagrama de causa y efecto para las principales

problematicas del area de operaciones
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Para el area de operaciones, la desactualizacion de procesos operativos
ha tenido como consecuencia que los indices de eficiencia sugeridos para el
area, no reflejen en verdad la situaciéon operacional de la estacion y esto
aunado a que la documentacion en su mayoria no coincide con las tareas
gue se desarrollan de forma cotidiana, permite tener un claro desequilibrio

operacional en la secuencia de tareas.

Por otro lado, la falta de capacitacién del personal administrativo y
operativo, han provocado que el tiempo de respuesta para la solucion de
problemas se aumente y por consiguiente existe un malestar con el servicio

prestado al cliente de forma directa.

Las demoras en tiempos operativos, repercuten elevando de una manera
desmedida la cantidad de horas extras que se pagan para cumplir con el

planificador de operaciones de forma diaria.

3.2.2 Area de importaciones

Para el area de importaciones, se procedid de igual forma que para el
area de operaciones, se realizé un diagrama de causa y efecto, esto con el
motivo de atacar las causas verdaderas que producen el principal problema
del area, que es la necesidad de mejora en la eficiencia del ciclo de

importacion.

Segun datos historicos del area en mencion, este problema se ha

derivado de los siguientes puntos débiles:
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a. Demora en la gestion aduanal de los envios.

b. Tiempos operativos, arriba de la métrica sugerida para el area.
c. Gestion de importacién ineficiente en pais origen.

d. Capacitacion poco adecuada para los colaboradores del area.

e. Sistemas de informacion de reciente implementacion.

Después de investigar sobre las principales causas que originan el
problema, se tuvo una interaccion en el area operativa de importaciones; con
el fin de identificar las consecuencias que estos aspectos en mencion
provocan. Se confirmé la presencia de estos puntos débiles, asi como el
estudio de campo respectivo para el area en mencién, a manera de respaldo

la informacién obtenida se presenta en el siguiente diagrama.
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Figura 16. Diagrama de causa y efecto para las principales

probleméaticas del area de importaciones.
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La problematica de eficiencia en la gestion de importacion, se refleja en
los constantes retrasos operativos que inciden en el area; por otro lado, los
malos canales de comunicacién merman la capacidad de respuesta ante las

diferentes problemética que se presentan en el desarrollo operacional.
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Los tiempos operativos del area, se mantienen altos, ya que el
desequilibrio operacional, muchas veces provocados por las reincidencias de
problemas conllevan a repetir los errores en el desarrollo operacional; y esto
aunado a la falta de planes de contingencia; afecta en el tiempo total de ciclo

operativo.

Los problemas con los sistemas de informacion que son de reciente
implementacion, afecta de manera directa en que la curva de aprendizaje del

personal, merman su uso eficiente para transmitir informacioén util y correcta.

3.2.3 Area de exportaciones

Para el area de exportaciones, se procedid de igual forma que para el
area de operaciones e importaciones, se realizé un diagrama de causa y
efecto, esto con el motivo de atacar las causas verdaderas que producen el
principal problema del area, que es el no cumplimiento del tiempo de transito

internacional.

Segun datos historicos del area en mencion, este problema se ha

derivado de los siguientes puntos débiles:

a. Poca eficiencia de controles operativos.
b. Estacion operativa de Guatemala con demora en operacion.
c. Métricas de control desactualizadas.

d. Sistemas de informacion de reciente implementacion.
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Después de investigar sobre las principales causas que originan el
problema, se tuvo una interaccion en el area operativa de exportaciones; con
el fin de identificar las consecuencias que estos aspectos en mencion
provocan. Se confirmé la presencia de estos puntos débiles, asi como el
estudio de campo respectivo para el area en mencion, a manera de respaldo

la informacién obtenida se presenta en el siguiente diagrama.

Figura 17. Diagrama de causa y efecto para las principales

problematicas del area de exportaciones
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La estacion operativa de exportaciones, muestra atrasos ya que existe
una reincidencia de problemas en los procesos operativos del area,
generados por la constante modificacion de los mismos; por otro lado, los
puntos de control muestran una sobrecarga operacional, lo cual impacta de

manera directa los indicadores de control para esta area.

Esto refleja poco control sobre cada proceso operativo, esto de igual
forma repercute en la poca eficiencia sobre los diferentes controles

operativos que se tienen para esta.

Los indicadores de desempefio operacional no reflejan la informacién real
de las operaciones en materia de tiempo, lo cual no permite evaluar la

funcionabilidad del area de exportaciones de manera objetiva.

De igual forma, la reciente implementacion de los sistemas de
informacion, no permite tener datos utiles y reales de la secuencia operativa
y por ende el estado real del ciclo operativo se ve alterado en materia de

tiempo e informacion como se sugiere.

3.3 Descripcién y andlisis de procesos operativos

A continuacién se procedera a describir de forma textual y representar
mediante diagramas de flujo, todos los procesos de operacién de cada una

de las area operativas en su estado actual.

54



3.3.1 Area de operaciones

La descripcion, analisis de tiempos y diagramas de flujo de los

procesos de esta area se presentan a continuacion:

3.3.1.1 Planificacién

El proceso inicia cuando los envios llegan al area de recepcion
de envios; el operador de turno firma la documentacion correspondiente de
constancia de recepcion, inmediatamente después procede a abrir la bolsa
gue consolida de manera temporal todos los envios y saca cada uno de
ellos; al tener todos los envios fuera, procede a realizar la revision de la
papeleria correspondiente a cada uno de los envios recepcionados; revisa
de igual forma el empaque fisico de cada uno de los envios y realiza la
clasificacion de envios que se encuentran en buen estado y los que se ven
en la necesidad de reempagque. Retoma los envios que aprueban la
inspeccion de empaque y procede a colocar etiqueta de revisado y
aprobado; inmediatamente procede trasladar los envios aprobados al area

de ruta para su posterior manejo.

En cuanto a los envios que no califican en cuanto a su revision fisica,
otro operario completa la papeleria del envio y procede inmediatamente a
reempacar el mismo; posteriormente asigna la ruta de reparto

correspondiente y traslada al area de ruta.

55



Figura 18. Diagrama de flujo de operacion para planificacion de envios

en buen estado en el area de operaciones.
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Tabla I. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de

operacion de planificacion de envios en buen estado

Figura Descripcian Feincidencia Tiempo (min.) |Distancia (mt=)
Q CQperacian 4 13 Mo,
O Supervision 2 10 [

Transporte 1 5 10
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Figura 19. Diagrama de flujo de operacion para planificacion de envios

en mal estado en el area de operaciones.
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Tabla Il. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de

operacion de planificaciéon de envios en mal estado

Figura Descripcian Feincidencia Tiempo (min.] |Distancia (imtz.)
Operacion B 24 Mo
< ) Supervisian 2 10 Mo
Tranzporte 1 o 10

3.3.1.2 Ruta

El proceso inicia cuando los envios son recepcionados en el area misma

de recepcion, el operario de turno procede a verificar que la asignacion de

ruta de los envios haya sido bien realizada con anticipacion, posteriormente

revisa de igual forma que la papeleria de los envios sea correcta y si es

necesario realiza un ajuste lo realiza en el instante. Coloca después la

etiqueta que garantiza que la documentacion de los envios esta correcta y

completa; inmediatamente separa los envios tipo documento y tipo paquete.

Procede a colocar a los envios tipo documento su respectiva etiqueta que lo

identifica como tal, y procede a meter los envios tipo documento en la bolsa

de transporte o consolidacién e inmediatamente después dicha bolsa es

trasladada al area de manifiesto.
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En el caso de los paquetes, estos después de ser separados de los
envios tipo documento se les colocan la etiqueta que los identifica como tal e
inmediatamente se procede a colocarlos en la caja consolidadora donde al

concluir son transportados al area de manifiesto.
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Figura 20. Diagrama de flujo de operacion para preparacion de ruta en

envios tipo documento del area de operaciones
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Tabla Ill. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de

operacion de preparacion de rutas dentro del éarea de

operaciones para documentos.

Figura

Descripcidn

Feincidencia

Tiempo (min.)

Distancia (mt=.]

O

()

Cperacion

Supervisidn

Transporte

22

10
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Figura 21. Diagrama de flujo de operacidon para preparacion de ruta en

envios tipo paquete del area de operaciones
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Tabla IV. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de

operacion de preparacion de rutas dentro del éarea de

operaciones para paquetes.

Figura

Descripcian

Feincidencia

Tiempo (min.]

Distancia (mt=.)

(D

Cperacian

Supervision

Tranzporte

22

10

3.3.1.3 Manifiesto

El proceso inicia cuando se recepcionan los envios en el area de

manifiesto, inmediatamente se clasifican en envios tipo documento y tipo

paquete; se toman los paquetes y se procede a la asignacion de un

correlativo numérico, inmediatamente el operario de turno retira y verifica la

guia area propia del envio y por utilizando un lector de cddigo de barras

procede a retroalimentar el sistema de informacion con lo cual se confirma el

arribo a dicha area. Después procede a verificar la informacion de la guia

aérea y la devuelve a la ventana plastica propia del envio, sellando la misma

por medio de una pistola selladora. Por ultimo traslada los envios tipo

documento al area de distribucion.
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Los envios tipo paquete, de igual forma son identificados con un
correlativo numérico, e inmediatamente después el operario de turno lo
identifica como paquete con las siglas WPX por medio de un marcador
permanente; después procede a verificar si el envio es de una sola pieza o
varias (multipiezas), procede a retirar la guia aérea y por medio de un lector
de cddigo de barras procede a retroalimentar el sistema de informacion con
lo cual confirma el arribo a dicha area. Después procede a verificar la
informacion de la guia aérea y la devuelve a la ventana plastica propia del
envio, sellando la misma por medio de una pistola selladora. Por ultimo

traslada los envios tipo documento al area de distribucion.
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Figura 22. Diagrama de flujo de operacion para la elaboracion de

manifiesto en

operaciones.
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Tabla V. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de

operacion de elaboracion de manifiesto dentro del area de

operaciones para paquetes.

Figura Descripcian Reincidencia Tiempo (min.) |Distancia (mt= )
O Operacion q 13 Mo,
O Superision 2 7 [

Tranzsporte 1 q 10
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Figura 23. Diagrama de flujo de operacion para la elaboracion

manifiesto en envios tipo documento del area

operaciones.
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Tabla VI. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de
operacion de elaboracion de manifiesto dentro del area de

operaciones para documentos.

Figura Descripcian Feincidencia Tiempo (min.] |Distancia (mt=.)
Operacion B 24 Mo,
< ) Supervisian 2 7 Mo
Tranzporte 1 i 10

3.3.1.4 Entrega

El proceso inicia en el area de recepcion de envios, donde el operario de
turno procede a realizar la elaboracion del manifiesto electronico; para lo
cual toma la guia aérea de cada uno de sus envios. Posteriormente procede
a verificar que la informacion de cada envio propiamente dicho, coincida con
la obtenida en el manifiesto electronico; a continuacion procede a trasladar
los envios a la estacién de salida; donde a su vez llena el formulario de

salida, para que los repartidores puedan proceder a llevarse los envios.

Para los envios tipo paquete, el proceso inicia en el area de recepcion de
envios, donde el operario de turno procede a realizar la elaboracion del
manifiesto electrénico; para lo cual toma la guia aérea de cada uno de sus

envios.
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Inmediatamente procede a realizar el reporte de impuestos que cada
cliente debe pagar para recibir su envio. Posteriormente procede a verificar
gue la informacién de cada envio propiamente dicho, coincida con la
obtenida en el manifiesto electrénico; a continuacion procede a trasladar los
envios a la estacion de salida; donde a su vez llena el formulario de salida,

para que los repartidores puedan proceder a llevarse los envios.

70



Figura 24. Diagrama de flujo de operacidén para la entrega de envios

tipo documento del area de operaciones.
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Tabla VII. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de

operacion para entrega de envios dentro del area de

operaciones para documentos.

Figura

Descripcian

Feincidencia

Tiempo (min.)

Distancia (mt=.)

()

Operacion

Supervisian

Tranzporte

17
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Figura 25. Diagrama de flujo de operacidén para la entrega de envios

tipo paquete del area de operaciones.
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Tabla VIIl. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de

operacion para entrega de envios dentro del area de

operaciones para paquetes.

Figura

Descripcian

Feincidencia

Tiempo (min.)

Distancia (mt=.)

Operacion

Supervisian

Tranzporte

24

3.3.1.5

Estandares de control operativo del area de operaciones

Los estandares de control, son implementados por la empresa con el

unico fin de tener trazabilidad sobre el proceso operativo desarrollado para

cada uno de los envios tipo paguete o documento que se trabajan en el area

de operaciones.

Los datos obtenidos, son representados en una tabla de informacion, la

cual se divide en dos partes; la primera hace referencia de los parametros

cualitativos

del

indicador de desempefio especifico (kpi) a evaluar,

dividiéndolo en dos puntos de control. El primer punto de control indica el

aspecto especifico a control, mientras que el segundo punto, describe el

aspecto propiamente dicho.
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La segunda parte de la tabla, indica los parametros cuantitativos de los

puntos de control a controlar en la primera parte de la tabla; el indicador de

desemperio sugerido para el area es el tiempo maximo que cada envio debe

tardar en cumplir los aspectos especificos del punto de control uno.

La evaluacion de cada envio se limita a dos posibilidades, cumple o no

cumple; la muestra necesaria para dar valido el proceso operativo en cuanto

a estandares de control son cien envios. Con esto, al finalizar la toma de

tiempos para los envios de la muestra, se procede a comparar la cantidad de

envios que cumplen contra la cantidad de envios que no cumplen; estos

resultados a su vez son comparados contra el estdndar fijado para dicha

area operativa.

Tabla IX. Estandares de control operativo para el &rea de operaciones

Descripcion KPI Sugerido

Calificacion KPl Sugerido

Punto de control 1 Punto de control 2 Kpi 100 Envios Kpi Obtenido | Kpi Requerido
(hrs. Max.) | Cumple |Ho Cumple (%) (%)
Supetvizian Envios Embalaje fizico en tiempo promedio 1.00 93 7 93% 90%
Supetwizian Envios Informacion completa en tiempo promedio 150 )i 4 96% 0%
Cumplimiento en estaciones de cheguea Sin proklema a lo largo del procesa 400 29 il 89% 85%
Solucion problemas (empague finformacion) | Los problemas no atternan el proceso operativi 4,00 80 10 90% 85%
Salucion problemas a nivel operativo Loz problemas no afternan el proceso en sistema 1.00 88 12 B0% 2%
Cumplimierto en atencion en total de envios Mingun envio es dejado sin procesar 400 95 95 95% 95%
Enwioz listos paras salir estacion Guatemala | Cumplimienta del ciclo operstivo en la estacidn 500 97 95 97% 95%
Enwing que no salen de estacion Guatemala | Atrasos operativos en algin punto del proceso 12.00 99 1 99% 97%
Mo cumplimiento con estaciones de chequen | Envios no pasan por algun punto de control 600 98 2 95% 97%

Fuente: Manual operativo de la empresa DHL, afio 2007
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3.3.1.6 Distribucién de cargas de trabajo para el area de operaciones

por jornada de trabajo

Para poder dar una idea general de como se distribuye el trabajo dentro
del &rea de operaciones; se toman en cuenta los siguientes aspectos, como

indicadores de control:

a. Envios operados: Hace referencia a los envios que son trabajados en
el area de trabajo asignada sin ninguno tipo de problema y segun los

procedimientos operativos establecidos.

b. Envios no operados: Refiere a los envios que no son trabajados en
el area de trabajo asignada, debido a que no cumplen con los requisitos
minimos para desarrollar los procedimientos operativos establecidos; como

por ejemplo, falta de papeleria de origen.

c. Envios retenidos: Son envios cuyo tiempo de permanencia y
operacion en el area asignada se incrementa con el fin de cumplir con los
requisitos minimos, para el desarrollo de los procesos operativos
establecidos; alterando de esta forma su tiempo de transito hacia su destino;

como ejemplo se puede tomar un mal empaque fisico del envio.

d. Envios modificados: Envios cuyos requisitos minimos para ser
procesados en el area operativa, pueden ser modificados por simple
inspeccién y de esta forma, evitar incurrir en un incremento de su tiempo de

transito hacia su destino.
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La distribucion de cargas de trabajo para el area de operaciones, se

determina en base a tomas de datos aleatorios, sacando un promedio

general de envios y tomando en cuenta sus parametros de control tanto en

horario de trabajo diurno y nocturno; tal como se muestra a continuacion:

Tabla X. Medicién de la carga de trabajo para el area de operaciones en

horario A.M.

Operaciones (A.M.) |D|1eratln:-5 Ho Operados | Retenidos | Modificados |Gran Total

Envios tipo documento 225 0 1] 11 236
Envios tipo paquete 175 7 4 o2 234
Envioz Multipiezasz 7o 2 3 10 a0
Envios Yolumetricos 25 3 1 G 35
Total Envios Trabajados S00 12 9 FiE] GO0

Tabla XI. Medicién de la carga de trabajo para el area de operaciones en

horario P.M.

Operaciones (P.M.) |'D|1ermlcrs Ho Operadoes | Retenidos | Modificados [Gran Total

Envioz tipo documernto 310 7 2] 7o 401
Envios tipo paquete 210 14 23 25 302
Envioz Multipiezas a5 2 20 114
Ervios Wolumetricos 15 G 10 33
Total Envies Trabajados E20 29 49 160 850
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3.3.2 Area de importaciones

La descripcién, andlisis de tiempos y diagramas de flujo de los procesos

de esta area se presentan a continuacion:

3.3.2.1 Recepcion

Este proceso da inicid cuando se reciben las posiciones que contienen
los envios las cuales son traidas del recinto aduanal, esto sucede en el area
de descarga; el operario de turno procede a transportar dichas posiciones al
area de recepcion, una vez estando ahi se procede a sacar de las
posiciones los envios que dentro de ella vienen integrados de forma
consolidada. Inmediatamente después recibe y verifica la papeleria del
consolidado de envios, una vez confirma la informacién de la papeleria abre
las posiciones y saca los envios y a su vez verifica el estado de los envios; y
procede a clasificarlos entre los que tienen en buen estado su empaque y

entre los que necesitan reacondicionar el mismo.

Toma los envios que se encuentran en buen estado y procede a
confirmar y registrar en el sistema su arribo a la estacion operativa de
importaciones de Guatemala. Inmediatamente después procede a trasladar
dichos envios al area de desconsolidado. Por otro lado los envios que
necesitan un reacondicionamiento de empaque; son reempacados de forma
temporal y se los coloca una etiqueta que indica que se debe realizar el
reacondicionamiento dicho, y se procede a registrar en el sistema su arribo
a la estacion operativa de importaciones de Guatemala, e inmediatamente

son trasladados al area de desconsolidado.
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Para efectos de toma de tiempos se toma un solo dato para transporte, el
gue se da al finalizar todo el proceso, ya que los demas transportes son

considerados como almacenamientos temporales.
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Figura 26. Diagrama de flujo de operacion para la recepcion de envios

en buen estado en el area de importaciones.

i Empresa: DH!. Express _

| Diagrama Flujo de Operaciones

| Area: Importaciones

| Operacion: Recepcion de envios

i Alternativa: Envios en buen estado
1

]

i

(5 Min.)

{5 Min.: 5 Mis.)

{ 6 Min.}

{4 Min.)

{6 Min.)

{4 Min.)

{7 Min.)

{4 Min.; 10 Mis.)

Empague
Buen estado

Estado: Actual
Elaboracion: José Galicia
Pagina: 1/1

Afo: 2007
sb.-‘g

CEEELE AT

Recepcidn posiciones
Recinto aduanal

Traslada area
De recepcion

Saca posicionas
e consolidado

Recibe y verifica
Papelernia de

consolidado

Abre y saca envics
De consolidado

Verifica estado
De ervios

Registra en sistemna
Amribo de envios

Traslada a &rea
De desconsclidado

Bodega temparal
area desconsolidado
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Tabla Xll. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de

operacion para recepcion de envios en buen estado del area

de importaciones.

Figura

Descripcian

Feincidencia

Tiempo (min.)

Diztancia (mt=.)

()

Operacion

SUpervision

Tranzporte

24

[ I

15
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Figura 27. Diagrama de flujo de operacion para la recepcion de envios

en mal estado en el &rea de importaciones.

E Empresa: DHL Express

L ) Estada: Actual
| Diagrama Flujo de Operaciones Elaboracién: José Galicia
! Area: Importaciones Pagina: 11
| Operacion: Recepcion de envios Ano: 2007
| Alternativa: Erwvios en mal estada
i
-‘v.-g-

(5 Min.)

{ 5 Min.; 5 Mis.}

[ &6 Min.)

{4 Mir.)

{6 Min.)

{4 Min.)

{7 Min.)

—
Etiqueta de aviso

(2 Min.)

{10 Min.)

{4 Min.; 10 Mis.}

CrAEARALS FEOW R

Recepcidn posicionas
Recinto aduanal

Traslada area
De recepcidn

Saca posiclonas
De consolidado

Recibe y verifica
Papeleria de
consolidado

Abre y saca envios
De consolidado

“erifica estado
De envios

Reampaca envios

Coloca sticker
De reempacada

Registra en sistema
Amibo de envios

Traslada a
Area de
desconsolidado

Bodega temporal
Area desconsolidada
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Tabla Xlll. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de

operacion para recepcion de envios en mal estado del area

de importaciones.

Figura

Descripcian

Feincidencia

Tiempo (min.)

Distancia (mt=.)

Operacion

Supervisian

Tranzporte

36

15

3.3.2.2 Desconsolidado de envios

El proceso

inicia cuando

los envios son recibidos

en el area;

inmediatamente el operador de turno verifica que los envios lleven su

respectiva guia aérea, posteriormente verifica la informacion de cada una de

las guias aéreas contra la informacion del manifiesto de consolidacion que

acompanfa a los envios, al mismo tiempo que confirma en sistema el proceso

de desconsolidacion por esta area operativa utilizando para ello un lector

electronico de captura de datos. Posteriormente separa los envios tipo

paquete de los envios tipo documento.
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Los envios tipo documento son trasladados al area de reempaque de

forma inmediata, sin embargo para los envios tipo documento, se les coloca

una etiqueta con las siglas WPX, con lo cual quedan identificados como tal, y

hasta este momento se procede a trasladarlos al area de reempaque.

Figura 28. Diagrama de flujo de operacidon para la desconsolidaciéon de

envios tipo documento en el area de importaciones.

Empresa: DHL Express

! Diagrama Flujo de Operaciones

! Arga; Importaciones

1 Operacion: Desconsclidado de envios
| Alternativa: Erwios tipo documento

Estado: Actual
Elaboracidn: José Galicia
Pagina: 111

Afo: 2007

. Recapcidn
(5 Min.) Da envios
) Verifica guia aérea
{5 Min.} 1 De envios
L Verifica envios

- Contra descripcion
(2 Min) /_2\ De manifiests

Lector electronico

Confirma en
Sisterna consolidado

{6 Min.)

) Separa documentos
{3 Min) de paguetes

Traslada area

{4 Min.; 8 Mis.) 1 resmpague

Bodega tamporal
drea reemgaque
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Tabla XIV. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de

del area de importaciones.

operacion para desconsolidacion de envios tipo documento

Figura Descripcian Feincidencia Tiempo (min.] |Distancia (imtz.)
Operacion 3 14 Mo
< ) Supervisian 2 7 Mo
Tranzporte 1 q g
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Figura 29. Diagrama de flujo de operacion para la desconsolidacion

envios tipo paquete en el area de importaciones.

de

E Empresa; DHL Express Estado: Actual
! Diagrama Flujo de Operaciones Elaboracidn: José Galicia
! Area: Importaciones Pagina: 1/1
| Operacion: Desconsolidado de envios Ao 2007
| Altermnativa: Envios tipo paquete
|
.- 77/ 2

[ 5Min.)

{5 Min.)

{2 Min.)

Lector electranico

[ 6 Min.)

{3 Min.)

Etiqueta con siglas WPX

(5 Min.)

{4 Min.; 8 Miz.)

AR FOTHAERNE

Recepcion
De envios

Werifica guia adrea
De envios

Verifica envios
Contra descripcion
De manifiesto

Confirma en
Sistema consaolidado

Separa documentos
de paguetes

Coloca eliqueta con
identificacian de
paguete

Traslada area
reampague

Bodega temparal
drea resmpaque
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Tabla XV. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de

area de importaciones.

operacion para desconsolidacion de envios tipo paquete del

Figura Descripcian Feincidencia Tiempo (min.] |Distancia (mt=s.)
Dperacion 4 19 Mo,
< ) SLperyision 2 7 Mo,
Transporte 1 q a

3.3.2.3 Reempaque

El proceso inicia con la recepcion de envios en el area de trabajo para

reempaque, procede a realizar una inspeccién mas minuciosa de los envios

gue fueron recibidos con etiqueta de atencion de empaque del area anterior;

y de igual forma clasifica nuevamente los envios en buen estado y en mal

estado.
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A los envios en buen estado se procede a colocarles una etiqueta que
indica que el envio ha sido trabajado por el area de importaciones (requisito
para salir de estacién hacia su destino final); inmediatamente se consulta en
el sistema el proceso de nacionalizacion de cada uno de los envios que se
tienen en el &rea, e inmediatamente procede a confirmar el arribo de los

mismos a la estacién de importaciones de Guatemala.

A continuacion procede a trasladar los envios cuya gestion de

nacionalizacion fue completada hacia el area de operaciones.

A los envios en mal estado se procede a realizar el proceso de
reacondicionamiento de empaque fisico y se procede a colocarles la etiqueta
de reempacado por la estacion de importaciones de Guatemala (requisito
para salir de estacién hacia su destino final); inmediatamente se consulta en
el sistema el proceso de nacionalizacién de cada uno de los envios que se
tienen en el &rea, e inmediatamente procede a confirmar el arribo de los
mismos a la estacion de importaciones de Guatemala. A continuacion
procede a trasladar los envios cuya gestion de nacionalizacion fue

completada hacia el area de operaciones.
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Figura 30. Diagrama de flujo de operacion para reempaque de envios en

buen estado en el area de importaciones.

E Empresa; DHL Express Estado: Actual

! Diagrama Flujo de Operaciones Elaboracion: José Galicia

! Area: Importaciones Pagina: 111

| Operacion: Reempaque y preparacion Ario: 2007

i Alternaliva: Envios en buen estado

!

e e e - iitii i’ i i e i itiN e i R —————————————————————————————
:—:b..--&;

{3 Min_)

{3 Min )

Etiqueta de importacién

4 Min.)

(5 Min.)

(5 Min.)

{4 Min.; 7 Mis.}

GORAE RO HEATE

Recepcion de
envios

Verifica estado
Fisico de envios

Coloca Sticker
De impartacion

‘erifica proceso
De naclonalizaciin

Confirma en sistema
Arribo a estacion GT

Traslada drea
De cperaciones

Bodega temporal
dArea operaciones
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Tabla XVI. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de

area de importaciones.

operacion para reempaque para envios en buen estado del

Figura Dezcripoian Feincidencia Tiempo (min.) |Distancia (mt=.)
O Operacion 3 12 Mo,
< ) SuperviEian 2 G Mo,
Transporte 1 q v
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Figura 31. Diagrama de flujo de operacion para reempaque de envios en

mal estado en el area de importaciones.

E mpresa: DHL Express Estado: Aciual N

! Diagrama Flujo de Operaciones Elaboracidn: José Galicia

! Area: Importaciones Pagina: 1/1

| Operacion: Reempaque y preparacion Afo; 2007

| Altenativa: Envios en mal estado

E

L ————
—_—"‘“’..I.- (— ==

{3 Min.)

Etiqueta de reempague e importacion

{4 Min.)

{5 Min_)

{5 Min.)

(4 Min.; 7 Mis.)

GERRAL RPN
Recepaon de
envios

Verifica estado
Fisico de envios

Reempaca envio

Coloca Sticker
De reempaque

Verifica procesc
De nacionalizacion

Confirma en sislama
Arribo a estacidn GT

Traslada drea
De operaciones

Bodega temgpaoral
drea operaciones
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Tabla XVII. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de

operacion para reempaque de envios en mal estado del area

de importaciones.

Figura Dezcripoian

Feincidencia

Tiempo (mir.)

Diztancia (mt=.)

O Operacion
< ) SuperviEian

Transporte

15

[ I

3.3.2.4 Distribucidén

El proceso da inicio con la recepcion de envios en el area de trabajo,

inmediatamente procede a verificar los datos de los envios que fueron

decepcionados para que inmediatamente se proceda a clasificar los envios

tipo documento de los envios tipo paquete.

Procede a trabajar con los envios tipo documento, y los distribuye por

zona de reparto para su entrega a disposicion final con sus usuarios finales,

y una vez asignada su zona de reparto son transportados al area de

operaciones.
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Para los envios tipo paquete, una vez clasificados procede a verificar que
la gestion de nacionalizacién este sin ningun pendiente (pago de impuestos)
y procede a adjuntar factura de cobro por gestiones aduanales;
inmediatamente distribuye los envios por zonas de reparto y procede a
trasladar todos los envios al area de operaciones.

Figura 32. Diagrama de flujo de operaciéon para distribucién de envios

tipo documento en el area de importaciones.

E[npres-a; DHL Express Estado: Actual
Diagrama Flujo de Operaciones Elaboracién: José Galicia
Area: Importaciones Pagina: 1/1

]
i
|
i
i Operaci_t':n: Distrlibur:it':n de envios Afio: 2007
| Alternativa: Ervios tipo documenta

]

i

i

r— J 7/ 4
=F S —
CEOEAL FORHARONE

{3 Min,) Recepcidn de envios

{5 Min.) (I 1 ‘Verifica datos de
\ I envics

(5 Min.) Separa documentos
de paguetes

{5 Min.) Distribuye en zonas
de reparto

(4 Min: 6 Mts.) | Traslada al drea de
- 1 Operacionges

Bodega temparal
drea de operaciones
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Tabla XVIII. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de

area de importaciones.

operacion para distribucién de envios tipo documento del

Figura

Descripcion

Feincidencia

Tiempo (min.)

Distancia (imt=.)

O

()

Cperacion

Supervision

Tranzporte

13
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Figura 33. Diagrama de flujo de operacion para distribucion de envios

tipo paquete en el area de importaciones.

E Empresa: DHL Express

L i Estado: Actual
| Diagrama Flujo de Operaciones Elaboracidn: José Galicia
! Area; Importaciones Pagina: 1/1
1 Operacien: Distribucion de envios Afio: 2007
| Alternativa: Envios lipo paguete
|
!b.-gg

(3 Min)

{5 Min.) K\j

(5 Min.) 1“"
(5Min,)

Factura de cobro

{ 3 Min.)

{5 Min.)

[ 4 Min; 6 Mts)

GEERELE FOTHEARNG

Recepcidn de envios

Verifica datos de
envios

Separa documentos
de pagquates

Verifica estado de
nacionalizacicn

Adjunta factura de
cobro por gestion
aduanal

Distribuye en zonas
de raparo

Traslada al area de
operaciones

Badega temparal
drea de operacionas
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Tabla XIX. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de

operacion para distribucién de envios tipo paquete del area

de importaciones.

Ficura Descripcion

Feincidencia

Tiempo (min.)

Distancia (imt=.)

O Cperacion
< ) SuperviEion

Tranzporte

15

10

3.3.2.5 Estandares de control operativo del area de importaciones

Los estandares de control son implementados por la empresa con el

unico fin de tener trazabilidad sobre el proceso operativo desarrollado para

cada uno de los envios tipo paguete o documento que se trabajan en el area

de importaciones.

Los datos obtenidos, son representados en una tabla de informacion, la

cual se divide en dos partes; la primera hace referencia de los parametros

cualitativos del indicador de desempefio especifico (kpi) a evaluar,

dividiéndolo en dos puntos de control. El primer punto de control indica el

aspecto especifico a control, mientras que el segundo punto, describe el

aspecto propiamente dicho.
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La segunda parte de la tabla indica los parametros cuantitativos de los

puntos de control a controlar en la primera parte de la tabla; el indicador de

desemperio sugerido para el area es el tiempo maximo que cada envio debe

tardar en cumplir los aspectos especificos del punto de control uno.

La evaluacion de cada envio se limita a dos posibilidades, cumple o0 no

cumple; la muestra necesaria para dar valido el proceso operativo en cuanto

a estandares de control son cien envios. Con esto, al finalizar la toma de

tiempos para los envios de la muestra, se procede a comparar la cantidad de

envios que cumplen contra la cantidad de envios que no cumplen; estos

resultados a su vez son comparados contra el estdndar fijado para dicha

area operativa.

Tabla XX. Estandares de control operativo para el area de

Descripcion KPI Sugerido

Calificacion KPI Sugerido

Punto de control 1 Punto de control 2 Kpi 100 Envios Kpi Obtenide | Kpi Requerido
(hrz. Max) |Cumiple [Ho Cumple (%) (%)
Tiempo de transita documertos (Importacion) | Cumple con sutiemgo [ pais origen a pais desting |3 dias maximo| 95 3 95% 0%
Tiempo de transito paguetes (Importacion) | Cumple con tiempo de transito /liberacion aduana (5 disgs maxima] 95 5 35% 90%
Tramite formal de impartacion (Paguetes) Pagn de impuestos sugerido par SAT 4.00 a0 10 ans; 85%
Likeracion de estacion de aeropuerta Certra de distribucion DHL desting Guatemala 4.00 93 7 93% 85%
Cumple inspeccion en purtos de cheguen Crigen, no problema estaciones de chegueo 3.00 8a 12 8a% 85%
Cumple inspeccion en puntos de chegquen Dezting, no problema estaciones de chequea 3.00 89 " 59% 85%
liveracion de estacion aduanal Guatemala Cumplimierta del ciclo operativa en la estacion 4.00 97 95 7% 95%
Confirmacion de datos impartacion J sistems | Atrasos operativas en algun purto del procesa 6.00 96 4 965 05%
Mo cumplimierta con estaciones de chequeo | Envios no pagan por algun purto de cortrol £.00 a7 3 7% 95%

importaciones

Fuente: Manual operativo de la empresa DHL, afio 2007
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3.3.2.6 Distribucién de cargas de trabajo para el area de importaciones

por jornada de trabajo

Para poder dar una idea general de cédmo se distribuye el trabajo dentro
del area de importaciones; se toman en cuenta los siguientes aspectos,

como indicadores de control:

a. Envios operados: Hace referencia a los envios que son trabajados en
el &rea de trabajo asignada sin ninguno tipo de problema y segun los
procedimientos operativos establecidos.

b. Envios no operados: Refiere a los envios que no son trabajados en
el area de trabajo asignada, debido a que no cumplen con los requisitos
minimos para desarrollar los procedimientos operativos establecidos; como

por ejemplo, falta de papeleria de origen.

c. Envios retenidos: Son envios cuyo tiempo de permanencia y
operacion en el area asignada se incrementa con el fin de cumplir con los
requisitos minimos, para el desarrollo de los procesos operativos
establecidos; alterando de esta forma su tiempo de transito hacia su destino;

como ejemplo se puede tomar un mal empaque fisico del envio.

d. Envios modificados: Envios cuyos requisitos minimos para ser
procesados en el area operativa, pueden ser modificados por simple
inspeccion y de esta forma, evitar incurrir en un incremento de su tiempo de

transito hacia su destino.
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La distribucién de cargas de trabajo para el area de operaciones, se
determina en base a tomas de datos aleatorios, sacando un promedio

general de envios y tomando en cuenta sus parametros de control tanto en

horario de trabajo diurno y nocturno; tal como se muestra a continuacion:

Tabla XXI.

Mediciéon de

importaciones en horario A.M.

la carga de trabajo para el

area de

Importaciomes (A.M.} |Operados [Ho Operados | Retenidos (Modificados [ Gran Total
Envios tipo documento 265 3 12 10 292
Envios tipo paguete 115 55 7o ga 333
Envioz Multipiezas 75 7 25 40 147
Envioz Wolumetricos a5 g 10 15 128
Total Enwvios Trabajados 550 75 125 150 SO0
Tabla XXIl. Mediciobn de la carga de trabajo para el area de

importaciones en horario P.M.

Importaciomes (P.M.} |Operados (Ho Operados | Retenidos (Modificados |Gran Total
Ervios tipo documento 175 o 15 10 205
Envioz tipo paguete k=) 35 BS 35 2110
Envioz Multipiezas TS 10 15 20 120
Envios Yolumetricos 29 29 ] 10 G5
Total Enwios Trabajados 3580 75 100 Fi= G600
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3.3.3 Area de exportaciones

La descripcién, andlisis de tiempos y diagramas de flujo de los procesos

de esta area se presentan a continuacion:

3.3.3.1 Recepciodn

El proceso inicia cuando los envios son recepcionados en el area
asignada de trabajo, inmediatamente el operario de turno realiza la

clasificacion entre envios tipo documento y tipo paquete.

Para los envios tipo documento, procede a verificar que todos los datos
de la guia aérea adjunta estén correctos, inmediatamente después rotula
con un marcador, sobre los envios los Ultimos cuatro digitos que
corresponden a la numeracion de la guia aérea. Procede a verificar y a
reforzar el empaque de cada uno de los envios; e inmediatamente procede a
colocar una etiqueta de revision en el area de exportaciones;
inmediatamente procede a retroalimentar el sistema de informacion
ingresando por medio de un lector electronico la informacion general de cada
envio (destino, peso, etc.); posteriormente traslada los envios al area de

inspeccion y repesaje.
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En cuanto a los envios tipo paquete, procede de manera similar; inicia al
verificar que todos los datos de la guia aérea adjunta estén correctos,
procede a rotular cada paquete como tal, esto con la ayuda de un marcador
colocando las siglas WPX para distinguir de los envios tipo documento;
inmediatamente procede a revisar y reforzar el empaque de cada envio;
inmediatamente verifica que los envio cumplan con los requisitos de
exportacion (pdliza si fuera el caso, factura comercial y guia aérea). Procede
a colocar etiqueta de revisado en el area de exportaciones; de igual forma
procede a retroalimentar el sistema de informacién ingresando por medio de
un lector electronico la informacion general de cada envio (destino, peso,

etc.) y posteriormente traslada los envios al area de inspeccién y repesaje.
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Figura 34. Diagrama de flujo de operacion para recepcion de envios

tipo documento en el area de exportaciones.

i Empresa: DHL Express

1 Diagrama Flujo de Operaciones

1 Operacion: Recepcion de envios

1 Altermnativa: Envios tipo documento
1

Estado: Actual
Elaboracion: Joseé Galicia
Pagina: 11

Afio: 2007
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Tabla XXIIl. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de

area de exportaciones.

operacion para recepcion de envios tipo documento del

Figura Descripcian Feincidencia Tiempo (min.] |Distancia (imtz.)
Operacion q 14 Mo
< ) Supervisian 2 10 Mo
Tranzporte 1 q v
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Figura 35. Diagrama de flujo de operacion para recepcion de envios

tipo paguete, en el area de exportaciones.

i Empresa; DHL Express Estado: Actual
i Diagrama Fluje de Operaciones Elaboracion: Jose Galicia
! Operacitn: Recepcion de envios F‘E_lglnai 11
! Altermativa: Envios tipo paguete Ao 2007
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Tabla XXIV. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de
operacion para recepcion de envios tipo paquete del area

de exportaciones.

Figura Descripcidn Feincidencia Tiempo (min.) |Distancia (mts.)
Cperacian q 17 P
( ) Supervisidn 3 13 P
Tranzporte 1 4 7

3.3.3.2 Empaque y repesaje

El proceso da inicio cuando los envios son recibidos en el area de
empaque para su trabajo, inmediatamente el operario de turno procede a
verificar que los envios cumplan con los requisitos de documentacion;
procede después a empacar con cinta de exportacion los envios a manera
de reforzar su empaque original. Posteriormente procede a trasladar los
envios al area de repesaje, donde cada envio es pesado por medio de una
balanza electronica dimensional; la cual brinda el mayor peso (peso real o
peso volumétrico); a continuacion procede a verificar y rectificar el peso, el
cual apunta en la guia aérea. Seguidamente procede a ingresar los datos de
peso al sistema de informacion con la ayuda de un lector electronico para
completar la informacion general de cada envio; por ultimo traslada todos los

envios al area de consolidado.
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Figura 36. Diagrama de flujo de operacion para empaque y repesaje de

envios, en el &rea de exportaciones.

i mpresa; DHL Express Estado: Actual

i Diagrama Flujo de Operaciones Elaboracion: José Galicia

| Operacién: Inspeccidn y repesaje Pégina: 11

| Alternativa: Documentos y paquetes Afo: 2007
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Tabla XXV. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de

operacion para inspeccion y repesaje de envios del area de

exportaciones.

Figura Descripcian Feincidencia Tiempo (min.] |Distancia (imtz.)
Operacion q 24 Mo
< ) Supervisian 2 11 Mo
Tranzporte 2 g 12

3.3.3.3 Consolidado y sorteo

El proceso operativo inicia cuando los envios son recibidos en el area;

posteriormente el operario de turno procede a realizar la separacion en

zonas de sorteo segun el destino que los envios tenga; de igual forma y de

manera inmediata procede a verificar la correcta asignacion de los mismos,

después procede a trasladar todos los envios a la zona de sorteo, donde

introduce en las posiciones temporales de almacenaje plasticas a manera de

consolidar los envios ya clasificados. Procede ahora a realizar la elaboraciéon

del manifiesto de exportacion que es donde se detalla la informacion de los

envios contenidos dentro de las posiciones mencionadas.
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A continuacion procede a sellar las posiciones para asegurar los envios
contenidos; después verifica la correcta elaboracion del manifiesto de
exportacion y el correcto sellado de la bolsa. Por dltimo traslada las

posiciones al &rea de distribucion para su posterior manejo.
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Figura 37. Diagrama de flujo de operacion para consolidado y sorteo de

envios, en el &rea de exportaciones.

Empresa: DHL Express
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Tabla XXVI. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo de
operacion para consolidado y sorteo de envios del area de

exportaciones.

Figura Descripcian Feincidencia Tiempo (min.) |Distancia (mt=)
Dperacian 5 27 Mo
Superyision 2 G S
Tranzporte 2 ] 10

3.3.3.4 Sellado y distribucién

El proceso da inicio cuando los envios son recepcionados en el area de
trabajo; inmediatamente el operario de turno verifica la informacion general
de los envios en el manifiesto de exportacion, posteriormente procede a
cerrar las bolsas de consolidacién con marchamos plasticos de seguridad.
Posteriormente procede a trasladar los envios a la zona de sorteo, al llegar a
dicha zona, procede a revisar que las bolsas consolidadas hayan sido
sorteadas de forma correcta para evitar error de asignacion; a continuaciéon
procede a separar las bolsas de consolidado por zonas de sorteo, y una vez
terminado, procede a armar las posiciones metiendo dichas bolsas en
cajillas plasticas de sorteo; después con la ayuda de un lector electrénico
procede a confirmar en el sistema el armado de las posiciones y las deja
listo para su traslado al recinto aduanal. Inmediatamente procede a trasladar

al area de salida para su disposicion final.
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Figura 38. Diagrama de flujo de operaciéon para sellado y distribucion

de envios, en el area de exportaciones.
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Tabla XXVII. Resumen de tiempo y distancia para el diagrama de flujo

de operacion para sellado y distribucion de envios del area

de exportaciones.

Figura Descripcian Feincidencia Tiempo (min.] |Distancia (imtz.)
Operacion ) 21 Mo
< ) Supervisian 2 10 Mo
Tranzporte 2 g g

3.3.3.5 Estandares de control operativo del area de exportaciones

Los estandares de control, son implementados por la empresa con el

unico fin de tener trazabilidad sobre el proceso operativo desarrollado para

cada uno de los envios tipo paguete o documento que se trabajan en el area

de importaciones.

Los datos obtenidos, son representados en una tabla de informacion, la

cual se divide en dos partes; la primera hace referencia de los parametros

cualitativos del

indicador de desempefio especifico (kpi) a evaluar,

dividiendolo en dos puntos de control. El primer punto de control indica el

aspecto especifico a control, mientras que el segundo punto, describe el

aspecto propiamente dicho.
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La segunda parte de la tabla, indica los parametros cuantitativos de los
puntos de control a controlar en la primera parte de la tabla; el indicador de
desemperio sugerido para el area es el tiempo maximo que cada envio debe

tardar en cumplir los aspectos especificos del punto de control uno.

La evaluacion de cada envio se limita a dos posibilidades, cumple o0 no
cumple; la muestra necesaria para dar valido el proceso operativo en cuanto
a estandares de control son cien envios. Con esto, al finalizar la toma de
tiempos para los envios de la muestra, se procede a comparar la cantidad de
envios que cumplen contra la cantidad de envios que no cumplen; estos
resultados a su vez son comparados contra el estdndar fijado para dicha

area operativa.

Tabla XXVIII. Estandares de control operativo para el area de

importaciones

Descripcion KPl Sugerido Calificacion KPI Sugerido

Punto de control 1 Punto de control 2 Kpi 100 Envios Kpi Obtenido |Kpi Requerido
{hrs. Max) |Cumple |Ho Cumple (%) (%)
Tiempo de transto documentos (exportacion) | Cumple con su tiempo £ exportacion pais desting |5 dias maxima) 93 i 9% 0%
Tiempa de tranzto paguetes (exportacion) | Cumple con tiempo de transto /liberacion aduana |5 dias maxima) 90 10 90% 90%
Tramite formal de exportacion (Paquetes)  [Pago de impusstos sequn ley aduanal pais destino | 4 hre meximo | 90 10 90% 83%
Tiempo respuesta J documentas incompletos rdocumenitas perdidos o mal soteados 1.00 95 4 96% 95%
Tiempo respuesta ! mulipiezas incompleto  |Paguetes de piezas muttiples no cumple en desting 3.00 8z G 92% a0%
Enviog atrazo operativa / Estacion Guatemala Tiempo de reaccion ante problema 3.00 a5 3 95% a0%
Confirmacion de datos exportacion ! sistema | Cumplimiento del ciclo operativo en la estacion 4.00 a7 3 9% 95%
Mo cumplimiento con estaciones de chequen | Atrasos operativos en algun punto del proceso 3.00 95 4 96% 95%
Enwin perdido totalmerte Se pierde la cadena de secuencia de cheguen 2.00 93 2 95% 95%
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3.3.3.6 Distribucién de cargas de trabajo para el area de exportaciones

por jornada de trabajo

Para poder dar una idea general de cédmo se distribuye el trabajo dentro
del area de exportaciones; se toman en cuenta los siguientes aspectos,

como indicadores de control:

a. Envios operados: Hace referencia a los envios que son trabajados en
el area de trabajo asignada sin ninguno tipo de problema y segun los

procedimientos operativos establecidos.

b. Envios no operados: Refiere a los envios que no son trabajados en
el area de trabajo asignada, debido a que no cumplen con los requisitos
minimos para desarrollar los procedimientos operativos establecidos; como

por ejemplo, falta de papeleria de origen.

c. Envios retenidos: Son envios cuyo tiempo de permanencia y
operacion en el area asignada se incrementa con el fin de cumplir con los
requisitos minimos, para el desarrollo de los procesos operativos
establecidos; alterando de esta forma su tiempo de transito hacia su destino;

como ejemplo se puede tomar un mal empaque fisico del envio.

d. Envios modificados: Envios cuyos requisitos minimos para ser
procesados en el area operativa, pueden ser modificados por simple
inspeccion y de esta forma, evitar incurrir en un incremento de su tiempo de

transito hacia su destino.
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La distribucion de cargas de trabajo para el area de operaciones, se

determina en base a tomas de datos aleatorios, sacando un promedio

general de envios y tomando en cuenta sus parametros de control tanto en

horario de trabajo diurno y nocturno; los envios retenidos en un turno,

pueden ser calificados como operados en el turno siguiente, si cumplen con

sus requisitos de exportacion; con lo cual no son considerados como

variable critica en operacién. La distribucion se muestra a continuacion:

Tabla XXIX. Medicion de la carga de trabajo para el éarea de
exportaciones en horario A.M.
Exportaciomes (A.M.) |Operados |Ho Operados |Retenidos | Modificados |Gran Total
Envios tipo documerto 185 15 5 45 2ol
Envinz tipo paguete e 15 15 ) 170
Envioz Multipiezas 10 10 7 5 a2
Envios Yolumetricos 2 2 10 23
Total Envios Trabajados 285 45 30 115 475
Tabla XXX. Medicion de la carga de trabajo para el area de
exportaciones en horario P.M.
Exportaciomes (P.M.} |Operados |Ho Operados |Retenidos |Modificados |Gran Total
Envios tipo documento 105 7 15 24 152
Envios tipo paquete 140 32 25 39 232
Envios Multipiezas a0 14 55 a0 130
Envios Volumetricos 29 1 13 12 6
Total Envios Trabajados 300 g5 110 105 575
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3.4 Generalidades de los principales puestos de trabajo

A continuacion se procede a la describir las generalidades de los
principales puestos de trabajo dentro de las diferentes areas operativas de la

empresa.

Para obtener esta descripcion, se participo de manera directa dentro de
los procesos operativos, y de igual forma dentro de los procesos
administrativos correspondientes; ademas se tuvo la oportunidad de analizar
los perfiles de puestos de trabajo actuales, y de esta manera se procedio de
describir como sigue las principales atribuciones de cada puesto.

3.4.1 Area de operaciones

Para el area de operaciones se tiene los siguientes puestos:

3.4.1.1 Repartidor

Tiene como actividad principal hacer efectiva le entrega de los paquetes
y documentos de importacion; son las personas que tienen el contacto
directo con el cliente. Adicionalmente, son los encargados de hacer recoletas
de envios para exportacion, realizar cobros y repartir papeleria necesaria
para el cliente siempre con referencia a envios de importacién. Debe
reportar el estado de su ruta diaria en lapsos de una hora, la cantidad de
entregas realizadas asi como la cantidad de recoletas realizadas dentro de

su ruta asignada.
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3.4.1.2 Operario de piso

Su principal actividad se encuentra en supervisar el empaque de los
paquetes y documentos antes de empezar su proceso de importacion,

exportacion o distribucion local.

A su vez se encargan de que tanto envios tipo paquete como documento
tengan su papeleria respectiva tanto para fines de identificacion como para
tramite de liberaciéon de aduanas. Adicionalmente, son los encargados de
llenar reportes que presenten informaciéon del estado de los envios, como

posibles atrasos, falta de documentacion, etc.

Adicionalmente son los encargados por cumplir con los indicadores de
desempefio sugeridos para el area, asi como de cumplir con los estandares
operativos internacionales para manejo operativos, sugeridos por la

empresa.

3.4.1.3 Supervisor de operaciones

Es el encargado de planificar de forma diaria, las actividades que los
operarios de piso deben cumplir, asi como planificar la utilizacién de los
recursos disponibles para el area. Asi mismo, debe de asignar prioridad en
las actividades tanto en horario AM como en horario PM en lo que se refiere
a operacion. Es el responsable directo de los reportes que se proporcionan
de forma diaria a todos los ejecutivos de servicio al cliente, referentes al

estado de sus envios.
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Supervisa de forma directa el no cumplimiento o cumplimiento de los
indicadores de desempefio sugeridos para el area, y coordina operaciones

especiales, como lo son envios prealertados o con indicaciones especificas.

3.4.1.4 Operador de radio

Tiene a su cargo la comunicacién con los diferentes repartidores de
recoleta y entrega; ya que estos se comunican con el cada hora reportando
cualguier anomalia dentro de los procesos de entrega y recoleta

mencionados.

Dicha informacion permite alimentar el sistema electronico de rastreo que
permite dar a los ejecutivos de servicio al cliente una informacion real del
estado de sus envios y de esta manera poder evitar cualquier problema
potencial, asi como adelantarse a la solucion de problemas sin necesidad de
gue estos pase. Ademas realiza ajustes por esta via a las diferentes rutas

asignadas para cada repartidor de recoleta y entrega.

3.4.1.5 Analista de operaciones

Tiene como obligacion el analisis minucioso de todos los procedimientos
gue se realizan para cumplir con el planificador de operaciones de forma

diaria.
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Debe actualizar constantemente dichos procedimientos asi como
proponer alternativas de mejora para hacer que se cumplan con las
eficiencias y métricas de tiempo exigidas. Adicionalmente tiene a su cargo
los reportes que se entregan de forma periddica a la gerencia de
operaciones, para que esta tome sus decisiones pertinentes.

Su actividad es fijar y establecer los mejores procedimientos y acciones
qgue permitan tener una adecuada planificacion de las actividades que se

deben desarrollar en forma diaria dentro de esta area operativa.

Ademas debe tener un sistema de métricas de control que permita que
todas las actividades se desarrollen de la mejor forma posible y cumplan con

el tiempo sugerido para poder alcanzar los objetivos propios de la empresa.

3.4.2 Area de importaciones

Para el &rea de importaciones se tiene los siguientes puestos:

3.4.2.1 Operador de importaciones

Es la persona encargada de la revision de la papeleria tanto de las
bolsas consolidadas como de los envios en si, se encarga de verificar el
estado en el empaque de los envios después de haber sido
desconsolidados, de manera que lleguen a las manos de los clientes en las

mejores condiciones posibles.
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Adicionalmente, es el encargado tanto del abierto de las bolsas como del
sorteo para las diferentes rutas de desconsolidacion que existen, antes de
gue los envios pasen por el area de operaciones. Es también el responsable
de la recepcion e inspeccion de la papeleria con que los envios arriban a la
estacion de operacion.

3.4.2.2 Agente de importaciones

Es la persona asignada para el andlisis de todos los procesos operativos

que se llevan a cabo dia a dia en el area de importaciones.

Debe de realizar los ajustes necesarios en todos los procesos operativos
para que estos estén siempre optimizados, y cumplan con las métricas de
control, y de este modo cumplir con los objetivos que la empresa requiere
del area. Adicionalmente, debe facilitar reportes semanales de
cumplimientos en tiempos de liberacion de aduanas, para poder medir el
grado de cumplimiento en este servicio, ya que dentro de la empresa la

importacion es el negocio mas rentable que se tiene en la actualidad.

3.4.2.3 Supervisor de importaciones

Es la persona encargada de realizar reportes de las diferentes
problematicas que se presentan de forma cotidiana durante los diferentes
procesos de operacion que se presentan en el area. Tiene a su cargo el
reporte para los ejecutivos de servicio al cliente, de los problemas por

materia de documentacion que los envios de los clientes presentan.
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A su vez, debe hacer cumplir los estandares de tiempo y eficiencia que la
empresa asigna al area de importacion, mediante la toma de tiempos y
control sobre los procedimientos actuales. También debe aplicar la
planificacion de las actividades operativas diarias y debe proponer
alternativas de solucién ante las diferentes contingencias que se presentan

en el area, tanto a nivel operativo como a nivel ocupacional.

3.4.2.4 Analista de importaciones

Es la persona asignada para el andlisis de todos los procesos operativos

que se llevan a cabo dia a dia en el area de importaciones.

Debe de realizar los ajustes necesarios en todos los procesos operativos
para que estos estén siempre optimizados, y cumplan con las métricas de
control, y de este modo cumplir con los objetivos que la empresa requiere
del area. Adicionalmente, debe facilitar reportes semanales de
cumplimientos en tiempos de liberacion de aduanas, para poder medir el
grado de cumplimiento en este servicio, ya que dentro de la empresa la

importacion es el negocio mas rentable que se tiene en la actualidad.

3.4.3 Area de exportaciones

Para el area de exportaciones se tiene los siguientes puestos:
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3.4.3.1 Operador de exportaciones

Realiza actividades como rotulado de envios, inspeccion de papeleria y
requisitos para paises destinos; adicionalmente tiene a su cargo el empaque
tipo internacional de los enviaos, que basicamente es reforzar de mejor
manera los envios hechos por los clientes como un servicio agregado de

DHL para con los mismos.

Adicionalmente, debe verificar toda la documentacion necesaria de los
envios, para que en sus paises destino tenga su proceso de liberacion de
aduanas sin ningan atraso, y por otro lado debe prealertar a paises destino

envios que tengan cierta instruccién especifica.

3.4.3.2 Agente de exportaciones

Es la persona contacto directo entre el area administrativa comercial y el
area operativa de exportaciones; es la persona que debe notificar al sector
operativo todos los arreglos o necesidades que el area comercial
administrativa requiere para poder lograr que los diferentes enviaos no

tengan inconvenientes en su operacion.

Por otra parte es la persona que debe notificar y solicitar autorizaciones
para realizar empaque o0 manejos de enviaos especiales; ya que por el
mismo hecho de ser especial tiene un cargo adicional y requiere tanto

autorizacion del area administrativa como del mismo cliente.
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3.4.3.3 Supervisor de exportaciones

Es la persona encargada de realizar reportes de las diferentes
probleméticas que se van manifestando con la operacion; tal como
problemas en documentacion, documentacion incompleta, ademas reporta
de forma anticipada las diferentes probleméticas que se van presentando

con el desarrollo de la operacion.

Adicionalmente, registra datos para elaborar los controles de tiempos
en operacion y de este modo poder cumplir con las exigencias de la
planificacion de la operacién nocturna que se realiza en esta area. Debe
ademas resolver las diferentes contingencias que se presenta, como lo
podria ser la ausencia de personal o algun mal funcionamiento de los

sistemas que brindan apoyo al area.

3.4.3.4 Analista de exportaciones

Es la persona responsable por le buen funcionamiento y control de los
procesos operativos que se presentan de forma diaria. Adicionalmente es el
encargado de la optimizacion de dichos procesos en cuanto a materia de
control de eficiencia y control de tiempos, ya que como se comento al
principio esta estacion debe cumplir con tiempos exactos.
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Por otro lado, debe proponer alternativas de solucion a las probleméticas
con las cuales se encuentran los operarios en estas areas; y debe tener
planes de contingencia para los diferentes inconvenientes que se presentan
de forma inesperada, tales como atraso en las recoletas y atrasos en la

preparacion de todos los envios de exportacion.
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4. ORDENAMIENTO Y OPTIMIZACION DE PROCESOS OPERATIVOS

Después de conocer la situacion actual de las principales éareas
operativas dentro de la empresa para su servicio de mensajeria; se
determina necesario el poder ejecutar un plan de ordenamiento para la
operacion en general que se desarrolla, encaminada a la optimizacion de los

mismos.

4.1 Descripcioén de la propuesta

La propuesta basicamente consta de dos mejoras especificas; la primera
es la elaboracion de un manual de procedimientos operativos para las
principales operaciones que se desarrollan en sus tres principales areas,
operaciones, importaciones y exportaciones. Y la segunda consta de la
propuesta de descriptores de puestos de trabajo, los cuales le serviran a la
empresa como punto de partida para poder elaborar un manual de puestos
de trabajo que les permitan identificar a los mejores perfiles de trabajo para

cada uno de los puestos referidos.

En la elaboracién de los manuales de procedimientos operativos, se
buscan que estos se definan para todos los procesos operativos que se dan

en el area de operaciones, exportaciones e importaciones.
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La empresa maneja un control de eficiencias que el sistema de
informacion sugiere, sin embargo, no existe un método establecido manual
gue les permita definir potenciales puntos de mejora, antes de la definicién
de procedimientos se realizard una toma de tiempos y posteriormente se
calculara la eficiencia de cada proceso operativo; esto para respaldar el

requisito para la elaboracion del manual propiamente dicho.

Pala la elaboracion de descriptores de puestos de trabajo, primero se
definirdn y ponderaran las tareas que se realizan en cada uno de los puestos
para los que se quiere aplicar esta mejora propuesta, esto por medio de la
participacion de campo para definir las principales tareas que desarrollan en
las areas de operaciones, importaciones y exportaciones. Esta medida trata
de definir que habilidades y destrezas se necesitan de forma especifica para

cada uno de los puestos de trabajo a estudiar.

Ambas propuestas, deben aportar ordenamiento y documentacion,
ademas de actualizacion de los procedimientos operativos y de los
descriptores de los puestos de trabajo; ya que la tendencia de la empresa a
estandarizar sus procesos es evidente y estas propuestas son consideradas
puntos de partida para vincularse a esta tendencia propiamente dicha.

4.2 Toma de tiempos para procesos operativos del area de operaciones

Para la toma de tiempos de las operaciones de esta area, se procedio a
evaluar cada uno los procedimientos de trabajo, tanto en el proceso para
documentos y paquetes en buen estado, como documentos y paquetes en
mal estado; razon por la cual tendremos como resultado de la toma de

tiempos mencionada diferentes resultados, para un mismo procedimiento.
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Para los resultados de las diferentes tomas de tiempos se procedié de la
siguiente manera: En la primera parte de la tabla se observa el correlativo de
la actividad realizada e inmediatamente después las descripcion de la
actividad que se realiza acorde a lo que indica cada uno de los diagramas de

flujo de operacion.

Inmediatamente después se asigna a cada actividad por tipo de
actividad posible; es decir, operacion, inspeccién, transporte, combinada o
demora; y seguidamente se encuentran 5 diferentes promedios de tiempos
tomados al azar durante diferentes dias de trabajo, esto con el fin de no

tener manipulada la informacion.

Por ultimo aparece en una columna el nuevo tiempo asignado para el
ciclo operativo total del proceso, este sera el tiempo que se utilice para la

medicion de la eficiencia de cada proceso operativo.

4.2.1 Planificacién

La toma de tiempos obtenida para este proceso operativo se presentan a

continuacion:
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Tabla XXXI. Toma de tiempos para el proceso operativo de planificacion

de envios en buen estado.

Tipo:  Documertos y paguetes en huen estado
Operacion: Pianificaion y Preparacian de Envios
Tabla:  Nearsinridn de Artividad v Nefiicien de Tismona
Tipo:  Documentas v pacuetes en mal estaco
Operacion: Planificacion y Preparacian de Envios
Tabla:  Descrincian de Actividad y Definicidn de Tiempos
(bjetivo: Asignar nugvos tismpas aperstivos para medir |3 eficiencia de ciclo

. - - Tipa e Actividad Totna de Tiempos . .
Correlativo | Descripcion de la Actividad e [speccin Tramsparte | 10112 [ 13 | 72 | T3 Muewo Tiempo Asignada

1 Recepcion de envios 480)5.00)5.00|4.40 440
2 Apentura de bolsa 310(29012801240 25
3 Rexision papeleria te envio 380(350{4.00)4.10 4100
4 Revision empanue fisico 5.90|6.00|6.00|6.10 596
5 Clasfficaion de envins 2002101190140 15
B Completa papeleria e envio 490(5.00{5.20)5.00 500
7 Reempatue te envio 450(4.90(4.85|500 4.9
8 Rsignacian e ruta 400(4.0(380(3480 2.0
§ Transporta area de rta 4.50(4.80(4.90]5.00 490

Tiempo Total Ciclo 35

Tabla XXXII. Toma de tiempos para el proceso operativo de planificacion

de envios en mal estado.

De la informacion obtenida para el proceso anterior podemos concluir de

gue manejamos dos tiempos que afectan de manera directa el proceso

operativos, el tiempo del proceso para envios en buen estado (27.74

minutos) y el tiempo del proceso para envios en mal estado (38.51 minutos);

para lo cual el tiempo del ciclo total operativo es la suma de ambos tiempos,

es decir: 27.74 + 38.51 = 66.25 minutos.
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4.2.2 Ruta

La toma de tiempos obtenida para este proceso operativo se presentan a

continuacion:

Tabla XXXIIl. Toma de tiempos para el proceso operativo de ruta de

Tipo:  Documentas

envios tipo documento.

Operacion: Elsboracion de nta

Tabla:  Descripcion de Actividad v Definicion e Tiempos

Objetivo:  Asignar nuevas tiempos operativos para med 13 eficiencia de cicl
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. - . Tipo de Acfividad Tama de Tiempas . :
Correlativo Dezcripcion de fa Actividad Oretecin Fspeccin e 71112 [ 131 74 1 5 Mgy Tiempo Ssionado

1 Recepcian de enviog 500(540(430(4.80 498
. erifics asignacion 4001380(3301390 3%
3 Revizion papeleria de envio 490|500 480|480 448
4 Coloca sticker revision 303704000380 38l
5 Clagifica envios 4.70(4.5015.00]5.00 456
B Coloca sficker de clasificacion 410(4.1014.00]355 403
7 Arma holsa con documentos 4.00{3.701370]3.70 380
g Traslada area de manifiecto 390(4.001410]385 35

Tiempeo Total de Ciclo WA




Tabla XXXIV. Toma de tiempos para el proceso operativo de ruta de

Tipe:  Paguetes

Operacion: Elaboracian de nit

Tabla:

Descripcion de Actividad y Defincin de Tiempas

envios tipo paquete.

Objetivo:  Agignar nugvoz tismpos aperativos para medi 13 eficiencia de cicl

. L . Tioo de Actividsd Tama de Tiempas , ,
Cortelstivo Descrincion de fa Actvidsd et [rspecon[Tomspote| 7 112 [ 13 1 74 | Mgy Tiempo Asignado

1 Recepcion d envios 4.90|4.85|4.80|4.85 448
? Werifica signacian 4001330)340]3.80 35
3 Revizion papeleria de envio 4901500 |4.80{4.80 448
4 Coloca sticker revision 303704000380 ag
3 Clasifica envios 4.70(4.5012.00)4.50 45
B Coloca sticker de clasficacion 3801380(3%5)38 3
7 Arma hilsa con documentos 4.00{3.701370)3.70 380
B Traslada area de manifiesto 380|400(380)383 3

Tiempe Total Ciclo 1Y

De la informacién obtenida para el proceso anterior podemos concluir de

gue manejamos dos tiempos que afectan de manera directa el proceso

operativo, el tiempo del proceso para envios en tipo documento (34.28

minutos) y el tiempo del proceso para envios tipo paquete (33.99 minutos);

para lo cual el tiempo del ciclo total operativo es la suma de ambos tiempos,
es decir: 34.28 + 33.99 = 68.27 minutos.

4.2.3 Manifiesto

La toma de tiempos obtenida para este proceso operativo se presentan a

continuacion:
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Tabla XXXV. Toma de tiempos para el proceso operativo de manifiesto

Tipo:  Documentos

de envios tipo documento.

fiperacion: Elahoracicn o manifiesto

Tabla:  Descripcion de Actividad v Definicion de Tiempos

(bjetivo:  Asignar nugvos tiempos operativos para med |5 eficiencia e ciclo
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: - . Tipo de Actividad Toma de Tiempas : .
Corelativo | Descripeion de la Actividad Operacin specdin [Trarpee| 11112 [ 13 [ 14 Nuevo Tiempo Asignada

1 Recencion te enving 500(4.90(4.30(4.95440 483
z Asignacion de correlativo 290130013.101240)1240 29
3 Werificacian guia serea 3180)380(4.00)380(370 182
4 Refroalinentacion de sistema 200(1.8011.901200(140 194
g Werificacion guin eres 300(250(280{280)300 284
B Sellaco e ventana d envio 300(3.0013.00)3.00 (300 300
i Transnorta &l area de distribucion 370(4.0013800385 380 383

Tiempo Total de Ciclo 19.59




Tabla XXXVI. Toma de tiempos para el proceso operativo de manifiesto

Tipo:  Paquetes

Operacion: Elsboracion de marifiest

Tabla:  Descripcion de Actividad y Definicion de Tiempos

de envios tipo paquete.

Objetivo:  Asignar nuevos tiempas aperativas para medir la eficiencia de cicl

. . i, Tipa e Actividad Toma de Tiempos , :
Correlativo | Descripeion de 3 Actividad Qg [nsgeccn Transoote] 11 12 [ 73| 14 | 5 Muevo Tiempn Asignado

1 Recepcion e envios 490(450(485(4.90 493
? Asiomacion o carrelativo 500(51014.30(4.80 49
ki Idertifica como paguete 2800300 (270240 218
4 Werificacion mutipieza 280140014.00(4.10 396
5 Reetira guia aerea 2801290128013.00 24
B Retroafimentacion de sistema 300300300300 30
7 Werificacion uia aerea 300|280{285(2.95 290
8 Sellado e ventana de envio 4301500500490 43
§ Tranaspotta & area de distrbucion B.35(6.95)7.00|6.95 £.95

Tiempo Total Ciclo 4

De la informacién obtenida para el proceso anterior podemos concluir de

gue manejamos dos tiempos que afectan de manera directa el proceso

operativo, el tiempo del proceso para envios en tipo documento (19.59

minutos) y el tiempo del proceso para envios tipo paquete (37.44 minutos);

para lo cual el tiempo del ciclo total operativo es la suma de ambos tiempos,
es decir: 19.59 + 37.44 = 57.03 minutos.
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4.2.4 Entrega

La toma de tiempos obtenida para este proceso operativo se presentan a

continuacion:

Tabla XXXVII. Toma de tiempos para el proceso operativo de entrega de

Tipo:  Documentos

envios tipo documento.

Operacion: Distribucian y entrega
Tabla:  Descrincitn oe Actividaed y Definicion d Tiempos
Objetivo:  Asignar nugvos tiempos aperativos para med la efiziencia de cicio

133

. - » Tino die Activicad Toma de Tiempaz : :
Carrelativo Descrincian de fa Actividad e — ) LA LA A Niueva Tiempo Asignad

1 Recepcian de envios S00(450(480{510(490 154
2 Blaharacion o manifiesto electranico B.70(7.00(6.80(6.30 (700 .68
3 Yerifica informacion e manifiesto J90(380(4001350 38 140
§ Trasladta envios & estacion de salida $9014.80(5.10{3.0015.10 44
5 Liena formulario de salida 480(490(4751455 (500 488

Tiempa Total de Ciclo 2558




Tabla XXXVIII. Toma de tiempos para el proceso operativo de entrega

de envios tipo paquete.

Tipo:  Paquetes
{peracion: Elaboracion de nta
Tabla:  Diatrbucin y entrega
Objetivo:  Asignar nuevos iempas aperstivos para medl 13 eficiencia de ciclo

Correlfiva | Descripcidn de a Actividad T de Ach)

Toma de Tiempos

Recepcian de envios

Elahoracian de manifiesto electronico

Biabaracian reporte impuestos

Werifica infarmacion de manifiesto

Trasladta envios & estacian de salida

o e | = e e | —

Llen farmularia de salida

Tiempo Total Ciclo

Qperacion | nspeccion | Transpote| T [ 72| T3 T4 | T8 o Tengo At

4901401490455 44
7001650 (6:40(6.30 b.Ad
B.A0|7.00{7.00(6.95 iR
3A0(3901400(39 i
2001455(490{5.00 4497
49014.85(490 {450 48

24

De la informacién obtenida para el proceso anterior podemos concluir de

gue manejamos dos tiempos que afectan de manera directa el proceso

operativo, el tiempo del proceso para envios en tipo documento (25.58

minutos) y el tiempo del proceso para envios tipo paquete (32.49 minutos);

para lo cual el tiempo del ciclo total operativo es la suma de ambos tiempos,

es decir: 25.58+ 32.49 = 58.07 minutos.
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4.3 Toma de tiempos para procesos operativos del area de

importaciones

Para la toma de tiempos de las operaciones de esta area, se procedio a
evaluar cada uno los procedimientos de trabajo, tanto en el proceso para
documentos y paquetes en buen estado, como documentos y paquetes en
mal estado; razoén por la cual tendremos como resultado de la toma de

tiempos mencionada diferentes resultados, para un mismo procedimiento.

Para los resultados de las diferentes tomas de tiempos se procedi6 de la
siguiente manera: En la primera parte de la tabla se observa el correlativo de
la actividad realizada e inmediatamente después las descripcion de la
actividad que se realiza acorde a lo que indica cada uno de los diagramas de

flujo de operacion.

Inmediatamente después se asigna a cada actividad por tipo de actividad
posible; es decir, operacion, inspeccién, transporte, combinada o demora; y
seguidamente se encuentran 5 diferentes promedios de tiempos tomados al
azar durante diferentes dias de trabajo, esto con el fin de no tener

manipulada la informacion.

Por ultimo aparece en una columna el nuevo tiempo asignado para el
ciclo operativo total del proceso, este sera el tiempo que se utilice para la

medicion de la eficiencia de cada proceso operativo.
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4.3.1 Recepcion

La toma de tiempos obtenida para este proceso operativo se presentan a

continuacion:

Tabla XXXIX. Toma de tiempos para el proceso operativo de recepcién

de envios en buen estado.

Tipa:  Uocumertos y paguetes (huen estada)
Operacion: Recepcion de envios
Tabla:  Descripoitn de Actividady Defiicion de Tiempos
Objetive:  Asignar nuevos tiempas operativos para medii fa eficiencia de ciclo
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: - . Tin de Actividad Tama g Tiempos , :
Correlgtiva Deccribcion de (3 Actividad e et Tl 101121 73 1 7415 Muevo Tiempo Asignadn

1 Recepcion posiciones recinto aduansl 500 (450{4.35 14901490 491
2 Trasladta area e recepcian 490 5.00( 495 |435|4.9 49
3 Saca posiciones de cansalidado 535 (590|600 |585)600 58
4 erifica papeleria de consolidado 390 (340{ 4.10 14.00]4.00 35
5 Bhre'y saca envios o consoidado 535 (590{ 550 |590]6.00 58
B Verifica estadn fisica o envios 39514001 395 383|355 35
li Inires & sistema confirmacion £.90 |60 7.00 |6.90(6.95 K]
B Trasladta dres de desconaolidady 35514101355 1400(35 39

Tiempo Total Ciclo 40.59




Tabla XL. Toma de tiempos para el proceso operativo de recepcion de

envios en mal estado.

Tipo:  Documentos y paquetes (mal estada)
Operacion: Recepcion de envios
Tabla:  Descrifcion de Actividad v Definicidn de Tiempos

Objetivo:  Asignar nuevos tiempos operativas para medir | eficiencia de ciclo

. . "y Titd dle Activickaid Tama de Tiempios . .
Cotrelativa Descrincion de | Actividad Operocin | eyecain Tamspote] 70 1121 13 | 14 ] 75 Mugva Tiempo Asignado

i Recepcion posiciones recinto aduanal 490|485 (4801490 49
? Traslada drea de recepcion 500(485 (495(485 495
3 aca posiciones de consalidado 590|600 [5.85)6.00 554
4 Yerifica papeleria de consolidado 390|410 (4.0014.00 398
5 Shre y saca envios de consalidadn 5800590 (580600 B
B Yerifica estadn fisioo de envins 400|385 (385395 396
7 Reempaca envios £.95| 630 (645690 £.94
] Coloca sticker de reempacado 20001595 (195200 197
g Inresa & sistema confirmacian 9851000 (9.8019490 988
10 Trasladta drea e desconsolidad 4900350 |3.85(4.00 394

Tiempo Total Cicle 5240

De la informacién obtenida para el proceso anterior podemos concluir de

gue manejamos dos tiempos que afectan de manera directa el proceso

operativo, el tiempo del proceso para envios en buen estado (44.59 minutos)

y el tiempo del proceso para envios en mal estado (52.40 minutos); para lo

cual el tiempo del ciclo total operativo es la suma de ambos tiempos, es
decir: 44.59+52.40 = 96.99 minutos.
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4.3.2 Desconsolidado

La toma de tiempos obtenida para este proceso operativo se presentan a

continuacion:

Tabla XLI. Toma de

tiempos para el

desconsolidado de envios tipo documento.

Tip:  Documentas
Operacion; Desconsolifad

Tabla:  Descripeion de Actividad y Defiicitn de Tiempos
Objetivo:  Asignar ruevas tiempaz operativas para medi | eficiencia de cick

proceso operativo de
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: L » Tipa e Actividad Toma e Tiemnos : :
Cotreletivo Deseripcian de fa Actividad o o g Yl 71 Nugya Tiempa Asignado

1 Recepcion ok envins 500 |450] 455 |450{4.95 g
1 Werifia ouia area 485 |450] 455 (500|459 1%
3 Verifia envios contra manifiesto 19 2001901515 15
4 Confitta conaalidado en sistema 290 (3551600 13% (550 24
5 Clasifica paguetes v documentos 3003101290290 1290 2%
B Trste atea o eempaiye 195 (3901355 351410 1%

Tiempo Total Ciclo 2469




Tabla XLIl. Toma de tiempos para el

desconsolidado de envios tipo paquete.

Tipo:  Paquetes
Operacion: Desconaalidado
Tabla:  Descripcion oe Acthvided y Defricidn de Tismpos

Objetive:  Asignar nuesos tiemnos operatives para med i eficiencia e ciclo

proceso operativo de

. . » Tino dle Actividad Toma de Tiempos . :
Correlgtivo Descrincion e 3 Actividad Do [spectin Tspore] 1 1721 T3 | 14 5 Mgy Tiempa Asignaco

1 Recencion te envios 490] 495 490 (455 454
1 Yerifica ouia aérea 455 490 493 (5.00 45
3 Yerifica envios contra manifiesto 200( 190 |1 83{150 14
4 onfirma cansolidada en sistema 590{ 595 |600{6.10 54
5 Clasificacion paguetes y documentos 2900300 (290{29 29
B (oloca sticker de paquete B30 6.5 (E30{7.00 B9
{ Traslarta area o reempague 39535 (390(3% 3%

Tiempo Total Ciclo 1

De la informacién obtenida para el proceso anterior podemos concluir de

gue manejamos dos tiempos que afectan de manera directa el proceso

operativo, el tiempo del proceso para envios en buen estado (24.69 minutos)

y el tiempo del proceso para envios en mal estado (31.61 minutos); para lo

cual el tiempo del ciclo total operativo es la suma de ambos tiempos, es

decir: 24.69+31.61 = 56.30 minutos.
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4.3.3 Reempaque

La toma de tiempos obtenida para este proceso operativo se presentan a

continuacion:

Tabla XLIIl. Toma de tiempos para el proceso operativo de reempaque

de envios en buen estado.

Tipo:  Documertos y paguetes (huen estad)
Operacion: Resmpaue v prepsracian

Tabla:  Descripcion de Actvided y Defricion o Tiempos
Objetivo: - Asignar nugvoz tiempos operativos para med (3 eficiencia e ciclo

140

. " y Tina de Actividad Tama de Tiempas . .
Coelativo Descripcion de fa Actividad i i e 11 121 13 | 7 gy Tiempa Asionado

1 Recencion de envios 290|285 290|285 29
] i eatat fisicn de enviog 295|285 |290) 285 29
3 Coloc sficker o inportacian 3901385 |389(340 190
4 Verifica procesn de nacionalizacion 455490 430]4% 454
5| Confirma en sistema o & estacion 67 3001455 (500(4% 45
b Traglads aes e Operaciones 385|385 [355]38 18

Tiempa Total Ciclo 2365




Tabla XLIV. Toma de tiempos para el proceso operativo de reempaque

de envios en mal estado.

Tipo:  Documentos y pacuetes (mal estado)
Operacion: Reempsque y preparacian
Tabla:  Descipcin de Actividad y Definicidn de Tiempoa
Objetive:  Asignar nuevos tiempos aperativos para medr |5 eficiencia de ciclo

: - » Tipa de Actividad Toma te Tiempas , :
Cotrelativo Descripcion de fa Actividad ot peccinTarpete | 11112 ] 13 | 1418 Hueva Tiempo Asignado

1 Recepcion de envios 300 (290( 295 |280]255 254
2 Werifica estado fisico de envios 300 (285) 285 290|125 2%
3 Resmpaca envio B.00 530|595 60035 5%
4 Coloca sticker de reempasue 30013800395 400135 1M
5 Werifica procesn de nacionaizaciin 490 500|490 485|480 485
B | Confitma en sistema arrioo & estacion GT 500 (4.90) 495 1430|455 144
7 Trazhadla area de operaciones 3553900355 (38540 35

Tiempo Total Ciclo 05

De la informacién obtenida para el proceso anterior podemos concluir de

gue manejamos dos tiempos que afectan de manera directa el proceso

operativo, el tiempo del proceso para envios en buen estado (23.65 minutos)

y el tiempo del proceso para envios en mal estado (29.53 minutos); para lo

cual el tiempo del ciclo total operativo es la suma de ambos tiempos, es

decir: 23.65+29.53 = 53.18 minutos.
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4.3.4 Distribucion

La toma de tiempos obtenida para este proceso operativo se presentan

a continuacion:

Tabla XLV. Toma de tiempos para el proceso operativo de distribucion

de envios tipo documento.

Tipo:  Locumentos
Operacions istriucion

Tabla:  Descrincian de Actvids y Definicion de Tiempos
Objetivo:  Asionar nugvos tiempos aperativas para medi I eficiencia de cicl

142

. . y Tina de Acividad Tom de Tiempas : :
Correiativo Descrincian de Ja Activicsd e eccin [Tste] 7112 T2 | 4| Mgy Tiempa Asignado

1 Recepcion de envios 300290| 285 300300 9
) Verifca o o envios 480 43| 453 |40 45
3 Clasifica documentos y paduetes 495 500|455 4%5(490 49
4 Distriouye en 2anas de reparto 490 435490 500|145 494
5 Traslack &l des e operacianes 195 355400 |390]3% 1%

Tiempa Total Ciclo A1




Tabla XLVI. Toma de tiempos para el proceso operativo de distribucién

de envios tipo paquete.

Tipe:  Paguetes
Operacion: Distribucidn
Tabla:  Descripion de Actividad v Definicion o Tiempos

Objetivo:  Asignar nuevas tiempos operativas para med la eficiencia de ciclo

. - » Tino de Actividad Toma de Tiempos : .
Cotrelativa Descripeion de fa Actividad et speccin ot 1 1121 13 | 14115 Nuevo Tiempo Asignado

1 Recencin de envios 300 |285| 295 |295|245 25
Z Yerifica atos de envins 500 1490|490 |5101495 4497
] (lasifica dacumentos v paiuetes 490 1500|495 4901485 492
4 Yerifica procesn o nacionalizacion 490 1490|500 4551495 434
5 Aifuurta factura de colro 295 1285|290 3001295 29
B Distriouye en zonas de reparta 490 1495|495 4951500 4%
7 Tragtae area te operaciones hma 395|390 385|385 34

Tiempo Total Ciclo 20,60

De la informacién obtenida para el proceso anterior podemos concluir de

gue manejamos dos tiempos que afectan de manera directa el proceso

operativo, el tiempo del proceso para envios tipo documento (21.72 minutos)

y el tiempo del proceso para envios tipo paquete (29.60 minutos); para lo

cual el tiempo del ciclo total operativo es la suma de ambos tiempos, es
decir: 21.72+29.60 = 51.32 minutos.
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44 Toma de tiempos para procesos operativos del area de

exportaciones

Para la toma de tiempos de las operaciones de esta area, se procedio a
evaluar cada uno los procedimientos de trabajo, tanto en el proceso para
documentos y paquetes en buen estado, como documentos y paquetes en
mal estado; razén por la cual tendremos como resultado de la toma de

tiempos mencionada diferentes resultados, para un mismo procedimiento.

Para los resultados de las diferentes tomas de tiempos se procedi6 de la
siguiente manera: En la primera parte de la tabla se observa el correlativo de
la actividad realizada e inmediatamente después las descripcion de la
actividad que se realiza acorde a lo que indica cada uno de los diagramas de

flujo de operacion.

Inmediatamente después se asigna a cada actividad por tipo de actividad
posible; es decir, operacion, inspeccién, transporte, combinada o demora; y
seguidamente se encuentran 5 diferentes promedios de tiempos tomados al
azar durante diferentes dias de trabajo, esto con el fin de no tener

manipulada la informacion.

Por ultimo aparece en una columna el nuevo tiempo asignado para el
ciclo operativo total del proceso, este sera el tiempo que se utilice para la

medicion de la eficiencia de cada proceso operativo.
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4.4.1 Recepcion

La toma de tiempos obtenida para este proceso operativo se presentan

a continuacion:

Tabla XLVII. Toma de tiempos para el proceso operativo de recepcién

de envios tipo documento.

Tipo:  Documertas

(peracion: Recepcion de envioa
Tabla:  Descripcion de Actividad y Definician de Tiempos
Objetivo:  Asignar nuevos tiemnos operativos para medir 13 eficiencia de ciclo

145

. - » Tipa e Actividad Toma de Tiempos . .
Cotreletiv Destripcian e Actividad Operaineeocin [Tanepare] 111721 13 1 T8 | Nueva Tiempa Asignada

1 Recepcion de envios 300 310(3.20 290|285 3
z Werifica informacin d ouia aerea 33014001355 (380(385 38
3 Rofule nimero e uia agrea 480 480|500 (455495 490
4 Werifica empacue 790 |783(790(8.00(79 [R);
3 Coloca sficker e revision 290 |30013001250(3.00 2%
B Ingresa informacion & sistema 400 1355|390 (4001380 35
7 Tralare Envios area ingpeccidn 380 390|400 |410]350 1%

Tiempo Total Ciclo 30,60




Tabla XLVIIl. Toma de tiempos para el proceso operativo de recepciéon

Tipo:  Paquetes

Operacion; Recepcion te envios
Tabla:  Descripsion de Actividad y Definicicn de Timpos
Objetivo:  Asignar nugvas tiempas operativas para med la eficiencia de ciclo

de envios tipo paquete.

. - y Tiho de Activirad Toma de Tiempos : ,
Correlativa Descrincion de la Actividsd i specdi et 11 1121 13 16 [ 5 Nuevo Tiempo Asignada

1 Recepeion de envios 300 (310|280{280| 285 15
2 Verifica informacian guia aérea 390 (380|380{3 80|40 30
3 Rtula & indentifica coma paguete B.00 [5.90(580|6005.40 5%
4 Inspecciona Empague 790 8007801701800 14
3 Yerifica papeleria te exportacin 585 [5.85|5.95)6.0016.00 5243
B Coloca sticker de revision 290 1290/233{300{ 250 28
7 Ingresa nformacian & sistema 290 1295\3001240)240 293
i Tragtare envios area e nepeccion h 380 (4.00)380(385|395 1M

Tiempo Total Ciclo 3640

De la informacién obtenida para el proceso anterior podemos concluir de

gue manejamos dos tiempos que afectan de manera directa el proceso

operativo, el tiempo del proceso para envios tipo documento (30.60 minutos)

y el tiempo del proceso para envios tipo paquete (36.40 minutos); para lo

cual el tiempo del ciclo total operativo es la suma de ambos tiempos, es
decir: 30.60+36.40 = 67.00 minutos.

4.4.2 Empaque y repesaje

La toma de tiempos obtenida para este proceso operativo se presentan a

continuacion:
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Tabla XLIX. Toma de tiempos para el proceso operativo de empaque y

Tipo:  Documentos v paguetes
Operacion: nspeccion'y repesal

Tabla:  Descripeidn de Actividad y Definicin de Tiempos
Objetivo:  Asignar nugvas tiempos operstivos para medr la eficiencia de ciclo

repesaje de envios de cualquier tipo.

. L » Tipa de Actividad Toma de Tiempas . .
Correlativo Descripcion de 13 Actividsd Operain specin [Terepate] 1 1721 131 2| Huevo Tiempo Asignaco

1 Recencian de envios 500 490|440 (490(500 45
2 Werifica requistos e papeleria 490 |483(40(435|5.00 LR,
3 Empiaca con cinta e exportacian 590 16.00(5.9012.80|5.85 59
4 Traslacta area de repesae 390 |380(4.00{3301340 390
] Pess enving 700 (5.90|6.30|6.80|6 80 kil
B Werifica peso abtenido B.00 |3.30|2.30{230|6.00 59
{ INiresa datas 8l sistema B.00 |5.90(5.5012.30]540 540
B Traglada area e consolidadn 360 |380(4.00{330|340 388

Tiempao Total Ciclo 2y

De la informacién obtenida para el proceso anterior podemos concluir de

gue manejamos un uUnico tiempo que afectan de manera directa el proceso

operativo, el tiempo total del ciclo operativo es entonces 42.23 minutos.

4.4.3 Consolidado y sorteo

La toma de tiempos obtenida para este proceso operativo se presentan a

continuacion:
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Tabla L. Toma de tiempos para el proceso operativo de consolidado y

sorteo de envios de cualquier tipo.

Tipo:  Documentas y paguetes
Operacion: Consolidadn y Sorten
Tabla:  Descripcion de Actividad y Definicidn de Tiempos
Objetivo:  Asignar nuevas tiempos operativs para medi 1a eficiencia de ciclo

. L . Tipa de Actividad Toma de Tiempos , .
Carreletivo Descrincian de | Actividad e el e R L AR AR Mueva Tiempa Asignado

1 Recepcion de envios 280 |310|3.40]3.00|2:40 298
2 SENara en Zonas de sorteo 900 |895/895(9001840 836
3 Yerifica agionacidn 200 |300730012480|290 25
4 Trashata & zana de sorten 200 |250|290|300{290 254
5 Armada o pogiciones B.90 [7.00(650164017.00 £.54
B Elahors manifiestn de exportacion 295 |30012901285|25%5 285
li Sella holsa de soten 480 [495/4.90{500(4.95 194
B Yerifica informacidn de manifiesto 200 |2501285|290| 285 240
§ Traglada ares de distribucion 280|2.53|2901290{300 25

Tiempo Total Ciclo 1B.48

De la informacién obtenida para el proceso anterior podemos concluir de

gue manejamos un uUnico tiempo que afectan de manera directa el proceso

operativo, el tiempo total del ciclo operativo es entonces 38.48 minutos.

4.4.4 Sellado y distribucion

La toma de tiempos obtenida para este proceso operativo se presentan a

continuacion:
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Tabla LI. Toma de tiempos para el proceso operativo de sellado y

distribucion de envios de cualquier tipo.

Tipo:  Documentos y paguetes
Operacion: Sellac y Distribucian
Tabla:  Descripcion e Actividad v Definician de Tiempos

Objetivo:  Asignar nuevas tismpas operativos para med 1 eficiencia de ciclo

Tina de Actividad

Tama de Tiempas

Correlativa Dezcripcian de |3 Actividad e epecein [Tl 10112173 1 14 [ 2 Mg Tietnpo Asignado
1 Recencidn de enving 280)280(293|300 251
z Werifica manifiesto de exportacion 5001490148050 456
3 Sell Bolsa de exportaciin 3000280300300 256
4 Traslada zona de soteo 385)3.85|4.00 (340 24
5 Verifica zong de soten asinada 4.9014.85/5.00(4.00 13
B SEpara envios par Zana de sorteo 5501600153550 5430
! Arma posiciones de exportacion 4.5014.80/4.95(5.00 144
8 Caonfirma en sistema posiciones 25014.00/390(355 kK]
§ Traslaa drea e salida 3530380130038 24

Tiempo Total Ciclo 345

De la informacion obtenida para el proceso anterior podemos concluir de

gue manejamos un unico tiempo que afectan de manera directa el proceso

operativo, el tiempo total del ciclo operativo es entonces 38.45 minutos.
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4.5 Calculo y verificacion de eficiencias para las diferentes areas

operativas

Se procedera a continuacion a determinar el célculo de las eficiencias
para cada uno de los procesos operativos analizados con anterioridad, con
el fin de poder brindar una herramienta de calculo manual para poder
realizar ajustes futuros dentro de cada uno de ellos y evaluar su impacto

positivo 0 negativo dentro de los diferentes procesos mencionados.

4.5.1 Area de operaciones

Para calcular la eficiencia de cada uno de los procesos operativos
contenidos dentro de esta area se procede de la siguiente forma: Se para
cada proceso operativo cual es su ruta critica, esto en el caso de que los
procesos realicen operaciones diferentes ya sea para envios tipo documento
y paquete; o si realizan diferentes operaciones para envios en buen estado o
mal estado; si este fuera el caso se procede a calcular la eficiencia del
proceso gue contiene la ruta critica, es decir, aquel que lleve mas tiempo en

su ciclo total operativo de trabajo.

Seguidamente se suman todos los tiempos de cada una de las
operaciones contenidas dentro del proceso operativo (determinado como

critico) y el resultado constituye el tiempo total de ciclo operativo.
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Inmediatamente, se procede a restarle a este resultado, los tiempos
correspondientes a los transportes incluidos dentro de cada proceso; con lo
cual ahora se tienen dos tiempos, el tiempo de operacién el cual incluye
Unicamente los tiempos correspondientes a operaciones e inspecciones; y el
tiempo de transporte, que corresponde a cada uno de los transportes

contenidos dentro del proceso operativo.

Se procede a continuacion al calculo de los minutos estandar asignados
por operario, lo cual no es mas que dividir el tiempo total de ciclo operativo,
dentro de la cantidad de operarios que atienden cada proceso operativo en

mencion.

Con los datos anteriores, se procede al céalculo de la eficiencia en

operacion que cada proceso tiene, por medio de la siguiente férmula:

(%) Eficiencia de ciclo operativo:

Tiernpo en minutos del ciclo operativo % (1007

iMinutos estandar azignados) x (Mo, De operarios)

4.5.1.1 Eficiencia del proceso operativo de planificacion

A continuacién se presenta el célculo de eficiencia para el proceso

operativo en mencion:
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Tabla LII. Célculo de eficiencia para el

planificacion para el &rea de operaciones.

Eficiencia operativa

proceso operativo de

Empresa; DHL Express Tiempo en Minutos

i - Flu i .| Operacidne Tiempa Tiempa Tiempa
ilf'eg;’:ﬂﬂéze::iz::solﬂBfﬂClUnBS Operacion I:speccién Trasporte OperaEio’n Opeﬂnfpec Traspoﬂes
Operacion: Planificacion y prepraracion de envios 1 5
Estado: Actual (Critico) 2 3
Elshoracion: Jozé Galicia 1 4
Oneratios. 2 2 [
Tiempo de ciclo; 39 minutos 3 2
Tiempo de operacion; 34 minutos 4 5
Tiempo de tragportes; S minutas 5 5
Minutos estandar asignados por [ 4
operario; 19.5 minutos 7 5
Total de Operaciones v tiempo 9 Operaciones en el ciclo operativo 29 minutos

Eficiencia del cicla operativo (%) Tiempo en minutos del ciclo operativa x(100)

(Minutos estandar asignados) x (No. De operarios)

34

(19.3)2)

100 =

8718

La eficiencia del ciclo operativo es del 8718 %

Nota: Los datos plasmados en la tabla anterior no corresponden a la

eficiencia real del proceso operativo, esto con el fin de cumplir con las

politicas de la empresa acerca de confidencialidad en el manejo de

formas y datos operativos.

4.5.1.2 Eficiencia del proceso operativo de ruta

A continuacién se presenta el célculo de eficiencia para el proceso

operativo en mencion:
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Tabla LIII. Célculo de eficiencia para el proceso operativo de ruta para

el area de operaciones.

Diagrama No, 2

Empre; DHL Express

Diagrams; Flujo de Operaciones

Area: Operaciones

Oneracion; Elsboracion de ruta (Criico)
Estadn: Actual

Elaboracion: Jozé Galicia

Cherarios: 2

Tiempo de ciclo: 35 minutos
Tiempo de operacion; 31 minutos
Tiempo de trasportes. 4 minutos
Minutos estandar asignados por
aperaria; 17 5 minutos

Total de Operaciones v tiempo

Operaciones del ciclo

Tiempo en Minutos

Onperacion

Operacion )
Inzpeccian

Trazporte

Tiempo
Operacion

Tiempo
Cpeldnspec

Tiempa
Trazpoes

1

3

| = e [

= ||l |e=

8 Operaciones en el ciclo operativo

35 minutos

Eficiencia del ciclo operativo (%)

Tiempo en minutos del ciclo operativo

(Minutos estandar asignados)*(No. De operarios)

X (1000

il M0 = g8.57

(17372

Laeficiencia del ciclo operativa ez del 85 57 %

Nota: Los datos plasmados en la tabla anterior no corresponden a la

eficiencia real del proceso operativo, esto con el fin de cumplir con las

politicas de la empresa acerca de confidencialidad en el manejo de

formas y datos operativos.

4.5.1.3 Eficiencia del proceso operativo de manifiesto

A continuacion se presenta el célculo de eficiencia para el proceso

operativo en mencion:

153



Tabla LIV. Calculo de eficiencia para el proceso operativo de manifiesto

para el area de operaciones.

Diagrama Mo, 3

Empre; DHL Express Operaciones del cicla Tiempo en Minutos
j - Flu i . | Operacidn e Tiempo Tiempo Tiempo
illg;i)flaer:itléﬁn:: e Onerecion I:speccin:'nn Trasporte Operasic’nn Opeﬂnsppec Traspo?'tes
Operacion: Elaboracion de manifiestos 1 b
Estado: Actual (Critico) Z b
Elahoracion: Jozé Galicia 3 3
Operatioz. 3 1 4
Tiempo de ciclo: 38 minutos 4 3
Tiempo de operacion; 31 minutos 3 3
Tiempo de trasportes: 7 minutos 2 3
Minutos estandar asignados por i 5
operario: 12,67 minutos 7
Total de Operaciones v tiempo 9 Operaciones en el ciclo operativo 38 minutos
Eficiencia del ciclo operativa (%) Tiempo en minutos del ciclo operativo #00

(Minutos estandar asignados)*(Mo. De operarios)

A ol = f1.58

(128703)

L& eficiencia del ciclo operativo es del 81.96 %

Nota: Los datos plasmados en la tabla anterior no corresponden a la

eficiencia real del proceso operativo, esto con el fin de cumplir con las

politicas de la empresa acerca de confidencialidad en el manejo de

formas y datos operativos.

4.5.1.4 Eficiencia del proceso operativo de entrega

A continuacién se presenta el célculo de eficiencia para el proceso

operativo en mencion:
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Tabla LV. Céalculo de eficiencia para el proceso operativo de entrega
para el area de operaciones.

Diagrama Mo. 4 |

Empre: DHL Express Operaciones del ciclo Tiempo en Minutos
j : Fluj i . | Operacione Tiempao Tiempa Tiempa
il:leg;argze:tzz:::peracmnes Cperacion I:speccién Trasporte Operagién Ope.ﬂnspec Traspo?‘tes
Operacian; Distribucion y entrega 1 5
Estado: Actual (Critico) ) 7
Elahoracion: José Galicia 3 7
Operarios; 3 1 4
Tiempa de ciclo; 33 minutos 1 5
Tiempo e operacion: 28 minutos 4 5
Tiempo de trazportes: 5 minutos
Minutos estandar asignados par
operario; 11 minutos
Total de Operaciones y tiempos 10 Operaciones en e ciclo aperativo 33 minutos
Eficiencia del cicla operativa (%) Tiempo en minutas del ciclo operativo *00

{Minutos estandar asignadoz)*(Mo. De operarioz)

2 00 = 8485

La eficiencia del cicho operativo es del 54.85 %
(143

Nota: Los datos plasmados en la tabla anterior no corresponden a la
eficiencia real del proceso operativo, esto con el fin de cumplir con las
politicas de la empresa acerca de confidencialidad en el manejo de

formas y datos operativos.
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4.5.2 Area de importaciones

Para calcular la eficiencia de cada uno de los procesos operativos
contenidos dentro de esta area se procede de la siguiente forma: Se para
cada proceso operativo cual es su ruta critica, esto en el caso de que los
procesos realicen operaciones diferentes ya sea para envios tipo documento
y paquete; o si realizan diferentes operaciones para envios en buen estado o
mal estado; si este fuera el caso se procede a calcular la eficiencia del
proceso gque contiene la ruta critica, es decir, aquel que lleve mas tiempo en

su ciclo total operativo de trabajo.

Seguidamente se suman todos los tiempos de cada una de las
operaciones contenidas dentro del proceso operativo (determinado como
critico) y el resultado constituye el tiempo total de ciclo operativo.
Inmediatamente, se procede a restarle a este resultado, los tiempos
correspondientes a los transportes incluidos dentro de cada proceso; con lo
cual ahora se tienen dos tiempos, el tiempo de operacion el cual incluye
Unicamente los tiempos correspondientes a operaciones e inspecciones; y el
tiempo de transporte, que corresponde a cada uno de los transportes
contenidos dentro del proceso operativo.

Se procede a continuacién al calculo de los minutos estandar asignados
por operario, lo cual no es mas que dividir el tiempo total de ciclo operativo,
dentro de la cantidad de operarios que atienden cada proceso operativo en

mencion.
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Con los datos anteriores, se procede al célculo de la eficiencia en

operacion que cada proceso tiene, por medio de la siguiente férmula:

(%) Eficiencia de ciclo operativo:

Tiempo en minutos del ciclo operativo % (100]

(Minutos estandar asignados) x (Mo, De operarios)

4.5.2.1 Eficiencia del proceso operativo de recepcién

A continuacion se presenta el célculo de eficiencia para el proceso

operativo en mencion:
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Tabla LVI. Célculo de eficiencia para el proceso operativo de recepcion

para el area de importaciones. (Fuente: elaboracion propia)

Digorama ho. 1 |

Empre: DHL Express Operaciones del ciclo Tiempo en Minutos

i - Flu { .| Operacion e Tiempo Tiempo Tiempo
ilfeg;:arrr:ﬁof‘tl:godneegperamones Oparacion I:specciu.‘un Trasporte Operagién Opeﬂnsppec TraspnF:Tes
Operacin: Recepcidn e envins 1 ]
Estado: Actusl [ ruta critica) 1 3
Elaharacion: Jose Galicia 2 £
Cperarios; 2 1 4
Tiempo de cicle; 53 minutos 3 G
Tiempo de operacion; 44 minutoz 2 4
Tiempo de trasportes: 9 minutos 4 7
Minutos estandar asignados por 5 2
operario; 26.5 minutos £ 10

2 4

Total de Operacines y tismpo 10 Operaciones en el ciclo operativo 23 minutos

Eficiencia el ciclo operativo (%), Tiempo en minutoz del ciclo operstivo #00

(Minutos estandar asionados)*(Mo. De operarios)

44 100 = g3.02

La eficiencia del ciclo operativa es del 83.02 %
(285712

Nota: Los datos plasmados en la tabla anterior no corresponden a la
eficiencia real del proceso operativo, esto con el fin de cumplir con las
politicas de la empresa acerca de confidencialidad en el manejo de

formas y datos operativos.

4.5.2.2 Eficiencia del proceso operativo de desconsolidado

A continuacion se presenta el célculo de eficiencia para el proceso

operativo en mencion:

158



Tabla LVII.

Calculo de eficiencia para el

proceso operativo de

desconsolidado para el area de importaciones.

Diagrama Mo, 2

Empre; DHL Express

Diagrama; Flujo de Operaciones
Area: Importaciones

Operacion: Desconzolidado
Estado: Actual (ruta critica)
Elabaracion: Jose Galicia

Cperarios; 2

Tiempo de ciclo: 30 minutos
Tiempo de operacion; 26 minutos
Tiempa de traspartes: 4 minutos
Minutos estandar asignados por
operario; 15 minutos

Total de Cperacines v tiempo

Dperaciones del ciclo

Tiempo en Minutos

Operacion e

Operacion .
Inspeccion

Trasporte

Tiempo
Operacion

Tiempa
Cpeinspec

Tiempa
Trasportes

1

5

¥ Cperaciones en el ciclo operativo

30 minutos

Eficiencia del ciclo operativo (%)

Tiempo en minutos del ciclo opersativo

100

[Minutos estandar azignadoz)*{MNo. De operarios)

2

(15)(2)

00 = B6 67

La eficiencia del ciclo operativo es del 56 57 %

Nota: Los datos plasmados en la tabla anterior no corresponden a la

eficiencia real del proceso operativo, esto con el fin de cumplir con las

politicas de la empresa acerca de confidencialidad en el manejo de

formas y datos operativos.

4.5.2.3 Eficiencia del proceso operativo de reempaque

A continuacién se presenta el célculo de eficiencia para el proceso

operativo en mencion:
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Tabla LVIII. Céalculo de eficiencia para el

reempaque para el area de importaciones.

Diagrama Mo. 3

Empre; DHL Express

Diagrama: Flujo de Operaciones
Ares. Importaciones

Cperacion; Reempague ¥ preparacion
Estado: Actual (ruta criica)
Elakoracion. Jose Galicia

Operarios:; 2

Tiempo de ciclo: 30 minutos
Tiempo te operacidn:. 26 minutos
Tiempo de trasportes: 4 minutos
Minutos estandar asignados por
operario; 15 minutos

Total de Operacines y tiempo

proceso operativo de

Operaciones del ciclo

Tiempo en Minutos

Cperacion

Cperacion &
Ingpeccion

Tiempo

Trasport Cperacion

Tiempo
Opeinzpec

Tiempo
Traspores

1

3

7 Operaciones en el ciclo operativo

30 minutos

Eficiencia del ciclo operativo (%)

Tiempo en minutos del ciclo aperativa

100

(Minutos estandar asignadas)*(No. De operarios)

2

(15)(2)

0l =

B6.67

La eficiencia del ciclo operativa es del 86 67 %

Nota: Los datos plasmados en la tabla anterior no corresponden a la

eficiencia real del proceso operativo, esto con el fin de cumplir con las

politicas de la empresa acerca de confidencialidad en el manejo de

formas y datos operativos.

4.5.2.4 Eficiencia del proceso operativo de distribucion

A continuacién se presenta el célculo de eficiencia para el proceso

operativo en mencion:
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Tabla LVIX. Célculo de eficiencia para el

proceso operativo de

distribucion para el &rea de importaciones.

Diagrama Mo. 4

Empre; DHL Express

Diagrama: Flujo de Operaciones
Lrea; Importaciones

Operacion; Distribucion

Estado: Actual (ruta criica)
Elaboracion: Jose Galicia

Operarios: 2

Tiempo de ciclo; 30 minutos
Tiempo te operacion: 26 minutog
Tiempo de trazportes: 4 minutos
Minutos estandar asignados por
operatia; 15 minutos

Total de Operacines y tiempa

Operaciones del ciclo

Tiempo en Minutas

Cperacion e

Operacion .
Inzpeccion

Trazporte

Tiempo
Operacion

Tiempo
Opednzpec

Tietmpo
Trasportes

1

3

7 Operaciones en el ciclo operativo

30 minutoz

Eficiencia del ciclo aperativo (%)

Tiempo en minutas del ciclo operativa

*00

[Minutos estandar asignados*(No. De operarios)

26

(13)°2)

*M00 = 86 67

La eficiencia del ciclo operativo es del 86 67 %

Nota: Los datos plasmados en la tabla anterior no corresponden a la

eficiencia real del proceso operativo, esto con el fin de cumplir con las

politicas de la empresa acerca de confidencialidad en el manejo de

formas y datos operativos.

4.5.3 Area de exportaciones

Para calcular la eficiencia de cada uno de los procesos operativos

contenidos dentro de esta area se procede de la siguiente forma:
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Se para cada proceso operativo cual es su ruta critica, esto en el caso de
gue los procesos realicen operaciones diferentes ya sea para envios tipo
documento y paquete; o si realizan diferentes operaciones para envios en
buen estado o mal estado; si este fuera el caso se procede a calcular la
eficiencia del proceso que contiene la ruta critica, es decir, aquel que lleve

mas tiempo en su ciclo total operativo de trabajo.

Seguidamente se suman todos los tiempos de cada una de las
operaciones contenidas dentro del proceso operativo (determinado como
critico) y el resultado constituye el tiempo total de ciclo operativo.
Inmediatamente, se procede a restarle a este resultado, los tiempos
correspondientes a los transportes incluidos dentro de cada proceso; con lo
cual ahora se tienen dos tiempos, el tiempo de operacién el cual incluye
Uunicamente los tiempos correspondientes a operaciones e inspecciones; y el
tiempo de transporte, que corresponde a cada uno de los transportes

contenidos dentro del proceso operativo.

Se procede a continuacion al calculo de los minutos estandar asignados
por operario, lo cual no es mas que dividir el tiempo total de ciclo operativo,
dentro de la cantidad de operarios que atienden cada proceso operativo en

mencion.
Con los datos anteriores, se procede al célculo de la eficiencia en

operacion que cada proceso tiene, por medio de la siguiente formula:

(%) Eficiencia de ciclo operativo:

Tietnpo en minutos del ciclo operativo = (100

(Minutoz estandar asignados) x (Mo, De operarios)
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4.5.3.1 Eficiencia del proceso operativo de recepcion

A continuacion se presenta el célculo de eficiencia para el proceso

operativo en mencion:

Tabla LX. Calculo de eficiencia para el proceso operativo de recepcion

para el area de exportaciones. (Fuente: elaboraciéon propia)

Diagrama MNo. 1 |

Empre; DHL Express Operaciones del ciclo Tiempo en Minutos

i - Fluj i . | Operacione Tiempo Tiempo Tiempo
ilfeg;az:ﬁﬂ:;gneezperamnes Operacion I:specciuin Trasporte Operasién Opeﬂnsppec TraspoF:tes
Operacion; Recepcion de envios 1 3
Estado: Actual 1 3
Elaboracion; Joze Galicia 2 3
Operarios; 3 2
Tiempo de ciclo: 31 minutos 3
Tiempo de operacion: 27 minutos
Tiempo de trasportes: 4 minutos L) K]
Minutos estandar asignados por 1 4
operario; 10.33 minutos
Total de Operacines y tiempo 8 Operaciones en el ciclo operativo 31 minutos

Eficiencia del ciclo operativo (%); Tiempo en minutos del ciclo operativo #1100

(Minutos estandar asignados)*(Mo. De operarios)

27 00 = §712

_— La eficiencia del ciclo operativo es del 8712 %
(1033043

Nota: Los datos plasmados en la tabla anterior no corresponden a la
eficiencia real del proceso operativo, esto con el fin de cumplir con las
politicas de la empresa acerca de confidencialidad en el manejo de

formas y datos operativos.
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4.5.3.2 Eficiencia del proceso operativo de empaque y repesaje

A continuacién se presenta el célculo de eficiencia para el proceso

operativo en mencion:

Tabla LXI. Calculo de eficiencia para el proceso operativo de empaque

y repesaje para el area de exportaciones.

Diagrama o, 2 |

Empre: DHL Express Operaciones del ciclo Tiempo en Minutos

i - Flj i .| Operacion e Tiempo Tigmpo Tiempo
ilfeg:r;:.p,:,?:zi::ezperamnes Operacion Iﬁspeccic’un Trasporte Operagiﬁn Openn:pec Traspl:r:tes
Operacidn: Inspecoion y repesajs 1 ]
Estado: Actusl 1 5
Elahoracion: Jose Galicia 2 G
Operarios; 2 1 4
Tiempo de ciclo: 43 minutos 3 7
Tiempo de operacion; 33 minutos 2 g
Tiempo de trasportes; 8 minutos 4 G
Minutos estandar azignados por 2 )
operario; 2.5 minutos 8 Operaciones en el ciclo operativo 43 minutos
Total de Operacines y tiempo |

Eficiencia del ciclo operativa (%): Tiempo en minutos del ciclo operativo =00

(Minutos estandar asignados)*(Mo. De operarios)

33 100 = &1.40

La eficiencia del ciclo operativo es del 51 .40 %
(21 5%Z2)

Nota: Los datos plasmados en la tabla anterior no corresponden a la
eficiencia real del proceso operativo, esto con el fin de cumplir con las
politicas de la empresa acerca de confidencialidad en el manejo de

formas y datos operativos.
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4.5.3.3 Eficiencia del proceso operativo de consolidado y sorteo

A continuacién se presenta el célculo de eficiencia para el proceso

operativo en mencion:

Tabla LXII.

Célculo de eficiencia para el

proceso operativo de

consolidado y sorteo para el area de exportaciones.

Diagrama Ma. 3

Empte: DHL Express Operaciones del ciclo Tiempo en Minutos

j - Fluj i . | Operacidn e Tiemga Tietmpa Tiempa
zljeg;aﬂ;;;:t':;::e?eraCIDI‘IES Operacion Ilfspec:cio'n Trasporte OperaEiL‘un Openngpec Traspcu?tes
Cperacian: Consolidado y sorten 1 3
Estado: Actual 2 g
Elzboracion: Jose Galicia 1 3
Cperarios; 2 1 3
Tiempo de ciclo; 39 minutos 3 7
Tiempo de operacion; 33 minutos 4 3
Tiempo de trazportes: 6 minutos 5 5
Minutos estandar ssignados par 2 3
operario; 195 minutos 2 3

9 Operaciones en el cicla operativa 39 minutos

Total de Cperacines vy tiempo

Eficiencia del ciclo operativo (%) Tiempo en minutos del ciclo operativo 00

(Minutos estandar asignados)* (Mo, De operarios)

33

(1852

=100 =

G4.62

La eficiencia del ciclo operativo es del 84 62 %

Nota: Los datos plasmados en la tabla anterior no corresponden a la

eficiencia real del proceso operativo, esto con el fin de cumplir con las

politicas de la empresa acerca de confidencialidad en el manejo de

formas y datos operativos.
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4.5.3.4 Eficiencia del proceso operativo de sellado y distribucion

A continuacién se presenta el célculo de eficiencia para el proceso

operativo en mencion:

Tabla LXIIl. Calculo de eficiencia para el proceso operativo de sellado y

distribucion para el area de exportaciones.

Diagrarma MNo. 4 |

Empre; DHL Express Operaciones del ciclo Tiempa en Minutos

i ; Flu i ., | Operaciéne Tiempa Tiempa Tiemga
ilfi:ar;:.poﬁr:;::ezperaCmnes Operacion I:srtleccién Trasporte Operasic’nn Opeﬂnspec Traspo?‘tes
Operacian: Selladn v distribucian 1 3
Estado: Actual 1 5
Elabaracion: Joze Galicia 2 3
Operarios; 2 1 4
Tiempa de cicha; 39 minutos 2 5
Tiempno de operacion; 31 minutos 3 £
Tiempa de trazportes: B minutos 4 5
Minutos estandar asignados por 5 4
operario; 19.5 minnutos 2 4

9 Operaciones en el ciclo operativa 39 minutos

Tatal de Operacines v tiempo |

Eficiencia del ciclo operativa (%) Tiempa en minutos del ciclo operativo 00

(Minutos estandar asignados)®No. De operarios)

k1l 00 = 79.49

La eficiencia del ciclo operativo es del 79.49 %
(19.5)2)

Nota: Los datos plasmados en la tabla anterior no corresponden a la
eficiencia real del proceso operativo, esto con el fin de cumplir con las
politicas de la empresa acerca de confidencialidad en el manejo de

formas y datos operativos.
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4.6 Instructivos para procedimientos operativos

Toda la informacion contenida dentro de cada uno de los procesos
operativos que se desarrollan en cada una de las areas operativas, debe ser
representada dentro de un instructivo de trabajo; el cual describe de forma
ordenada todo el desarrollo operativo especifico, de cada una de las
operaciones que se realizan; esto con el fin de poder tener un registro o
manual de procedimientos, el cual pueda servir de apoyo ya sea para el
personal operativo de nuevo ingreso que se desarrolle en el &rea o bien para
motivos de actualizaciones internas de procesos que es un tema que se

presenta de forma muy recurrente dentro de la empresa.

4.6.1 Area de operaciones

Para el area de operaciones se utilizd el instructivo de procedimiento
operativo sugerido por el area de calidad de la empresa; este principalmente

de divide en:

a. Encabezado: En este se brinda informacion general acerca de la
clasificacion del proceso operativo contenido dentro del instructivo, se
tiene informacion como la version la cual debe hacer mencion entre
dos opciones, si es la actual o la actualizada en caso se haya
incurrido en la necesidad de modificar algun tipo de operacién dentro

del proceso.
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b.

C.

Hace solicitud al nimero, que no es mas que su correlativo de
clasificacion dentro del glosario de procedimientos internos de la
empresa; este hace referencia a las tres primeras letras de cada area
operativa (en este caso ‘ ops’ identifica al area de operaciones), dentro
del correlativo la letra ‘A’ identifica a los procesos definidos para los
documentos y la letra ‘B’ identifica a los procesos definidos para los

paquetes.

Cita el titulo o nombre del proceso operativo en mencion; de
igual forma hace mencion a la fecha y correlativo de las paginas del
instructivo, y por ultimo define a las personas que validan lo que se

representa en dicho instructivo.

Objetivo: Es lo que se pretende alcanzar con el correcto desarrollo del
instructivo propiamente dicho, y con el cumplimiento de lo que en el
se sugiere, para las diferentes areas operativas de la empresa. Por lo
general estara enfocado a métricas de control de tiempos y a puntos
de control operativos en cuanto a cumplimiento de indicadores de

desempeiio.

Alcance: Indica el grado de involucramiento y enmarca los limites que
el instructivo de trabajo tiene en relacidn a variables como, servicios a
utilizar, responsables, procesos operativos dependientes y estaciones

de trabajo involucradas.
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d. Referencias: Especifica los procedimientos de trabajo ligados al
instructivo en mencion, su dependencia o codependencia; asi como
las responsabilidad de instrucciones de trabajo, ademas indica los
formatos de trabajo que se utilizan dentro del instructivo para cuestion
de puntos de partida para trazabilidad y manejo final de documentos;
y por ultimo identifica los registros donde el instructivo de trabajo deja
constancia de datos significativos para la operacion o el ciclo

productivo en conjunto.

e. Resumen del procedimiento: Es la descripcién especifica de cada
operacion realizada en el instructivo de trabajo propiamente dicha, el
cual se desarrolla con tres puntos importantes, el responsable de
cada operacion, la descripcion especifica de la operacion a integrar y
la interfaz, que es la informacion complementaria dentro de cada

proceso operativo que ayudan a entender los descrito en este punto.

f. Detalles del proceso: En esta parte del instructivo se hace mencion
de posibles contingencias, eventualidades o incluso de aspectos
especificos a tratar dentro de la misma secuencia de trabajo a

desarrollar que pueden ser Utiles saber de antemano.

g. Lista de distribucion e historial de cambios: En esta parte se define la
funcion de cada uno de los involucrados de manera directa en el
proceso operativo del instructivo en mencién, esto con motivos de
definir prioridades; y de igual forma se complementa con los listados
de modificaciones y actualizaciones histéricas que refieren fechas de

las mismas.
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4.6.1.1 Instructivo de trabajo para la operacion de planificacion para

envios tipo documento y tipo paquete

A continuacion se presenta el instructivo de trabajo correspondiente:
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Figura 39. Instructivo de trabajo para la operacion de planificacion para

envios tipo documento.

. Ops_A01 Y Ay
NUMERO: Pe PROCEDIMIENTO = --‘E
VERSION: 2.00_Actualizada GLOBAL FORARDINVG
ATULO: PLANIFICACION Y PREPARACION DE | recha: 311212207

ENVIOS PAGINA: 1de4

GERENTE / JEFE DEL DEFPARTAMENTO:

ASESORIA ¥ SUPERVISION POR PARTE DE CALIDAD:

NOMBRE DEL GERENTE/ JEFE:

NOMBRE:

Objetivo

Establecer, instruir, ejecutar y documentar el procedimiento planificacion y preparacion de envios, de manera
gue se garantice un proceso basado en estandares de calidad y de esta manera se obtenga un beneficio
directo tanto para el personal del area de operaciones asi como una mejora en los indicadores de control de

tiempos sugeridos para el area.

Alcance

El procedimiento aplica a todo envio que pase por el area de operaciones, ya sea con el fin de incurrir en el
ciclo de exportacién o importacion; y este en la estacion de trabajo en cualquiera de los horarios permitidos.

Referencias

A. Procedimientos de Trabajo: Diagrama de operaciones
Planificacion y preparacion de envios (Ops-A01)

B. Instrucciones de Trabajos: Instrucciones brindadas por supervisor de turno

C. Documentos: Formatos de tiempos
Bitacora de operacion
Planificador de operaciones

D. Registros:

Registros de tiempos
Manifiesto de importacion / Exportacion
Reportes de corte de operacion de sistema
Confirmacion de cumplimiento de planificador de operaciones

® DHL Global Forwarding — Solo para use interno

Back to to

File: IModificado_planificacion(DCX1)
Ref: DGF/AMLACOMM -01 | FORM-03-V4.00

171




Continta

- Ops_A01 —
NUMERE P PROCEDIMIENTO — Ry,
VERSION: 4.00 GLOBAE FORTARDIVG
TITULO: PLANIFICACION Y PREPARACION DE | eecHa: 31/12/2007
ENVIOS PAGINA: 2ded
4 Resumen del Procedimiento
Responsabilidad Resumen Interfase

Cperario de piso / Supervisor de
aperaciones

Cperario de piso / Supervisor de
operaciones

Operario de piso / Supervisor de
operaciones

Operario de piso [ Supervisor de
operaciones

Operario de piso [ Supervisor de
operaciones

Operario de piso [ Supervisor de
operaciones

Operario de piso [ Supervisor de
operaciones

Fin de procedimiento.

Se realiza la recepcion del armado
que contiene todos los envios
consolidados.

Se procede a abrir el armado que
trae los envios de forma
consolidada

Seguidamente inspecciona que la
papeleria que respalda el armado
de envios.

Se procede a sacar todos los
envios del armado y se revisa su
estado fisico para detectar algun

tipo de dafio en el mismo.

Inmediatamente procede a realizar
la clasificacion de envios, los
cuales a su vez se dividen en

documentos y paqguetes.

Se identifica a continuacian los
documentos ya revisados
contenidos dentro del armado
consolidado; este a su vez indica
que dicho envio, documento en
este caso, ya fue verificado, tanto
informacion como estado fisico y a
su vez arribo a la estacion de
operaciones.

Frocede a transportar los
documentos al area de ruta.

® DHL Global Forwarding — Solo para uso interno

Esta actividad se realiza en el
area operativa para recepcion
de envios

Se corta el marchamo
plastico que el armado trae
por motivos de seguridad

Se confirman datos como
crigen del envio, peso,
cantidad de envios
contenidos en el consolidado,
termino comercial y alguna
instruccion especifica.

Sifuese necesario reempacar
el envio, se realiza un
reempaque temporal para
garantizar el estado del
mismo.

Se coloca una etigueta de
revision dentro del area
operativa, esto garantiza el
estado del envio.

Se utiliza una carreta plastica
de mano, la cual sirve para
transportar los envios.

File: IModificado_planificacien(DOX1)
Ref: DGF/AMLAICOMM -01 | FORM-03-V4.00
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Continta

- Ops_AD1 =
NUMERQ Pe- PROCEDIMIENTO _ BNy
VERSION: 4.00 GLORAL FORWARDING
TITULO: PLANIFICACION Y PREPARACION DE | rFecHa: 31122007
ENVIOS PAGINA: 3ded
5. Detalles del Proceso Responsabilidad

5.1. El instructivo de trabajo debe ser actualizado de forma semestral acorde a los
nuevos ajusies operativos que se tengan para el area.

52 La ausencia del operario de piso y/o supervisor de operaciones debe ser
sustituida por su inmediato superior, el analista de operaciones.

5.3. Los formatos wvalidos son formatos de tiempo, bitacora de operacion y
planificadores de operacion.

5.3. Este instructivo de trabajo es valido dnicamente para uso inferno y propio de la
empresa.

6. Lista de Distribucién e Historial de Cambios

Lista de Distribucién

Nombre Funcién / Departamento
Supervision de operaciones Elaboracion de reportes de estado de
inventario, asi como movimientos
internos de producto.

Cperario de piso Asigna recursos tecnicos y humanos
para ejecucion de procedimientos
operativos

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambio realizado
31 diciembre .
2.00 2007 Creacién de documento

® DHL Global Forwarding — Solo para uso interno File: IModificado_planificacion{DOX 1)
Ref DGF/AMLA/COMM -D1 | FORM-D2-V4.00
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Figura 40. Instructivo de trabajo para la operacion de planificacion para

envios tipo paquete.

NUMERC: Cps_801 PROCEDIMIENTO )~/ A
VERSION: 2.00_Actualizada O PO AR
E—_— PLANIFICACION Y PREPARACION DE | recma: 3111212207
ENVIOS PAGINA: 1de b
GERENTE 7 JEFE DEL DEFARTAMENTC: AZESORIA ¥ SUPERVISION POR PARTE DE CALIDAD:
NOMBRE DEL GERENTE! JEFE: MNOMERE
Objetivo

Establecer, insfruir, ejecutar y documentar el procedimiento planificacion v preparacian de envios, de manera
que se garantice un proceso basado en estdndares de calidad y de esta manera se obtenga un beneficio
directo tanto para el personal del drea de operaciones asi como una mejora en los indicadores de control de
tiempos sugeridos para =l area.

Alcance

El procedimiento aplica a todo envio que pase por el 4rea de operaciones, ya sea con el fin de incurrir en e
ciclo de exportacion o importacion; v este en la estacion de trabajo en cualquisra de los horarios permitidos.
Referencias

A Procedimientos de Trabajo:  Diagrama de operaciones
Planificacidn y preparacion de envios (Ops-B01)

B. Instrucciones de Trabajos: Instrucciones brindadas por supervisor de turno
C. Documentos: Formatos de tiempos

Bitacora de operacion
Planificador de operaciones

D. Registros:
Registros de tiempos
Manifiesto de importacion / Exportacion
Reportes de corte de operacidn de sistema
Confirmacién de cumplimiento de planificador de operaciones
Back to o
@ DHL Global Forwarding — Sole para uzo interno File: IModificade_planificacion{WRX1)

Ret: DEFAM_ATDOMM -0 | FORM-03-v4.00
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Continta

- O B01
HumERo i PROCEDIMIENTO i,
VERSION: 400 Gl AR SO RS G
TITULO: PLANIFICACION Y PREPARACION DE | recrs: 322007
ENVIOS PAGINA: 2deb
4 Resumen del Procedimiento
Responsabilidad Resumen Interfase

Operario de piso ! Supervizor de
operaciones

Operario de piso ! Supervizor de
operaciones

Operario de piso ! Supervizor de
operaciones

COperaric de piso / Supervisor de
operacionss

Operario de piso [ Supervizor de
OpEracionss

Operario de piso ! Supervisor de
operacionss

Operario de piso [ Supervizor de
OpEracionss

Operario de piso [ Supervizor de
OpEracionss

Se realiza la recepcion del armado
que contiens todos los envios
consolidados.

Se procede a abrir el armado de
envios.

Seguidaments inzpecciona que la

papeleria que respalda el armado

de envios, sea la que pertenece al
envio propiamente dicho.

Se procede a sacar todos los
envios del armado y se revisa su
estado fisico para detectar algun

tipo de dafio en el misma.

Inmediatamente procede a realizar
la clagificacion de envios,
documentos y paquetes.

Los paguetes, pasan a la operacion
de completado de papeleria por
gestion de nacionalizacion.

Se procede a realizar un reajuste
en el empaque de los paquetes.

Se procede a asignar una ruta de
distribucion si es gue =l paguste es
de importacion ¥ o zona de sorteo
zi el paquete es de exportacion.

@ DHL CGlobal Forwarding — Sole para uzo interno

Esta actividad generalmente
ze realiza en el area central
de recepcion de envios.

Se  cora e marchama
plastico que este armado fras
por motives de seguridad.

Se verifica informacion como
paiz de origen, peso de
envio, término comercial v
alguna nformacion
especifica.

De existir algin dafic en
empague, s2 realiza un
reempaque temporal.

Agui =e  adjuntan  los

documentes de cobro por
gestion  aduanal vy otros
gastoz  como  almacenaje
temporal.

Se refusrza empague
primarioc de origen o se
corrigen inconformidades de
calidad.

Para este proceso, las zonas
de =ortec son  deposito
grandes plasticos donde se
almacenan loz envios.

File: IModificade_planificacian{WFRX1)
Ref: DEFAMLATOMM -1 | FORM-3-v4.00
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Continta

- o B01

HUMERO i PROCEDIMIENTO =y

VERSION: 4.00 GE RS PO SEG

TITULG: PLANIFICACION Y PREPARACION DE | recria: 322007

ENVIOS PAGINA: 3deb
[

Cperaric de piso / Supervisor de Seguidamente, transporta los + Para esta operacian se utiliza
operacionss paguetes operados al area de ruta.

una canasta plastica mavil la
cual permite transporiar los
enviogz de un area a ofra.

Fin de procedimiento,

@ DHL CGlobal Forwarding — Solo para uzo interno

File: IModificado_planificacion{WPX1)
Ref: DEFAMLATOMM <01 | FORM-IE-v4.00
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Continta

NUMERC: o201 PROCEDIMIENTO =Ny

VERSION: 400 NS RO EEARENNV S

TITULO: PLANIFICACION Y PREPARACION DE | recua: IMNM22007
ENVIOS PAGINA: 4de b

5. Detalles del Proceso Responsabilidad

5.1. El ingtructive de trabajo debe ser actuslizado de forma semesiral acorde a los
nuevos ajustes operativos gue =& tengan para el drea.

5.2, La aussncia del operaric de piso wo supervizor de operacionss debe zer
sustituida por su inmediato superior, 2l analista de cperaciones.

5.3 Los formatos walidog son formatos de tiempo, bitdcora de operacion vy
planificadores de operacion.

5.2, Este instructivo de trabajo s valido dnicamente para uso interng y propic de la
empresa.

6. Lista de Distribucion e Historial de Cambios

Lista de Distribucion

Nombre Funcién / Departamento

Operario de piso Elaboracion de reportes de estado de
inventario, asi como movimientos
interncs de producto.

Supervisor de cperaciones Asigna recursos técnicos ¥ humanos
para sjscucian de procedimizsntos
operativos

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambio realizado
2.00 31 diciembre Creacion de documento
2007
@ DHL Global Forwarding — Sele para uszo interno File: IMzdificade_pianificacion{WEX1)

Ref: DGFIAMLAT MM -0 | FORM-03-v4.00
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4.6.1.2 Instructivo de trabajo para la operacion de ruta para envios tipo

documento y tipo paquete

A continuacion se presenta el instructivo de trabajo correspondiente:
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Figura 41. Instructivo de trabajo para la operacidén de ruta para envios

tipo documento.

HUERE: Ops AR PROCEDIMIENTO — DAy
VEREION: 2.00_Actualizada L ERS FOR RN
TITULO: ELABORACION DE RUTA O SORTEQO | Fecha: 322207
DE DISTRIBUCION — 1des
GERENTE / JEFE DEL DEPARTAMENTC: ASESCRIA ¥ SUPERVISION POR PARTE DE CALIDAD:
NOMBRE CEL GERENTE! JEFE: WOMBRE:
1. Objetivo

Definir, gjecutar y documentar el procedimiento de elaboracion de ruta o sorteo de distribucion, de manera
que =e garantice las directrices generales de la operacion mencionada y ademas un proceso basado en
estandares de calidad v de esta manera se obtenga un bheneficio directo tanto para el persanal del area de
operaciones para su asignacion de tarsas, asi como una mejora en los indicadores de control de tiempos
sugeridos para el area.

2. Alcance

El procedimiento aplica a todo envio que pase por el area de operaciones, ya sea con el fin de incurrir en e
ciclo de exportacion o importacion; y este en la estacion de trabajo en cualquiera de los horarios permitidos,
permitiendo asi; facilitar el flujo de operacion en cada estacion de trabajo sea nacional o internacional.

3. Referencias

A Procedimientos de Trabajo:  Diagrama de operaciones
Planificacién y preparacion de envios (Ops-AQ02)
Solicitudes de operacion para el drea

B. Instrucciones de Trabajos: Instrucciones brindadas por supervisor de turno
Instructivos proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de aoperaciones especificas

C. Documentos: Formatos de tiempos
Bitacora de operacion
Planificador de operaciones
Registro de operacionas especificas

D. Registros:

Registros de tiempos

Manifiesto de importacion / Exportacion

Reportes de corte de operacion de sistema

Confirmacion de cumplimiento de planificador de operaciones

Registros historicos de procesos operativos

Eack to io

@ DHL Global Forwarding — Solo para uzo interno File: IMedificado_nuia(D0x)

Rel: DEFIAMLATTOMA -0 { FORM-0Z-v4.00
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Continta

HuMERe: e PROCEDIMIENTO ey
VERSION: 400 Gl AR SO RS G
TITULO: ELABORACION DE RUTA O SORTEOQ | Fecha: I 22007
DE DISTRIBUCION Fp— 2 de 5
4 Resumen del Procedimiento
Responsabilidad Resumen Interfase

Operario de piso / Supervizor de
operaciones

Operario de piso / Supervizor de
operaciones

Operario de piso / Supervizor de
operaciones

Cperario de piso / Supervizor de
operacionss

Operario de piso / Supervisor de
opEracionss

Operario de piso / Supervisor de
operacionss

Se recibe en la zona de sorteo o
ruta, los envios provenientes del
area de planificacion y preparacion,
los cuales deben venir con su ruta
de sorteo o distribucion
previaments asignada.

Inmediatamente después se
procede a verificar que la
asignacicn de ruta de sorteo o
distribucion coincida con la
requerida por los envios, tanto
documentos como paquetes.

A continuacicn realiza las
comeccionss pertinentes en la
papeleria que se adjunta con cada
documento o paquete recibido en
el area.

Se coloca una identificacion que
indica que la papeleria del
documento o paguete, fus

revisada, corrchorada v modificada,
en dicha area.

Inmediataments ze deben separar
los envios tipo documento de log
envios tipo paguete, seqln los
lineamientos definidos para esta
clasificacion.

Se procede a colocar identificacion
para doecumentos, en el cual las
siglas (DOX) lo identifica como tal a
lo largo del proceso operativo.

@ DHL CGlobal Forwarding — Solo para use interno

Esta operacion se realiza en
el area de recepcion
correspondisnte a dicheo
proceso operative.

Laz correcciones s2 refieren
a informacidon como pesa,

destino, términosz
comerciales, datos de
consignatario, datog de

remitente, etc.

Fara la idenfificacion de los
envios se utiliza una etiqueta
que garantiza la inspeccion
del envio en el drea.

La separacion debe
realizarse va que cada envio
es trabajado sequn su tipo
de clasificacion.

Fara esta operacion se
coloca una etiqueta con lag
ziglas sugeridas.

File: IModificado_rutalD0E)
Ref: DEFAMLATOMY -T1 | FORM-I3-v4.00
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Continta

NUMERO: OpsAL2 PROCEDIMIENTO —EmEEry

VERSION: .00 LA PO SE VS

— ELABORACION DE RUTA O SORTEO | recra. | 31/12/2007
DE DISTRIBUCION Y TaeE

Operaric de piso ! Supervisor de
operacionss

Operario de piso / Supervisor de
operacionss

Fin de procedimiento.

Despues toma las bolsas o
posiciones de consclidado, y
procedes a conzolidar loz envios
tipo documento que tienen igual
ruta de sorteo o disfribucion.

Inmediatamente después se
trasladan los documentos al area
de manifiesto de carga, por medio
de los cargadores de posiciones

plasticos rodantes.

@ DHL Global Forwarding — Solo para uzo interno

Para esta coperacion deben
utilizarse los  cargadores
plasticos de posiciones
rodantes.

File: IModificado_nutal Do)
Ref: DGFIAMLASCOMM -0 ¢ FORM-I3-v4.00
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Continta

NUMERC: Ops_AD2 —
PROCEDIMIENTO zﬁﬂ_
VEREION: 4.00 Gl O FOSREESEW G
TITULO: ELABORACION DE RUTA O SORTEQ | FecHa: INM22007
DE DISTRIBUCION CAGINA- 4de 5
5. Detalles del Proceso Responsabilidad
5.1. El ingtructive de trabajo debe ser actualizado de forma zemesiral acorde a los
nuevos ajustes operativos que se tengan para el drea.
5.2, La ausencia del cperaric de pisc yo supervisor de operacionss debe ser
sustituida por 2u inmediato superior, el analista de operaciones.
5.3 Los formatos validos son formatos de tiempo, bitdcora de operacion vy
planificadores de operacion.
5.3. Este instructivo de trabajo es valido dnicamente para uso interno y propio de la
Empresa.
5.4 Los envios egpeciales deben de anotarze en el registro de operaciones especificas.
6. Lista de Distribucion e Historial de Cambios
Lista de Distribucion
Nombre Funcion / Departamento
Operario de piso Elaboracion de reportes de estado de
inventario, asi como movimientos
internos de producto.
Supervisor de cperaciones Asigna recursos técnicos ¥ humanos
para ejecucian de procedimisntos
operativos
Historial de Cambios de Documentos
Version Fecha Cambio realizado
- A 31 diciembre . )
2.00 5007 Creacion de documento
@ DHL Global Forwarding — Sole para uso interno File: IModificado_rutalD0x)
Ref: DEFIAMLASCORMM -1 { FORM-IE2-v4.00
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Figura 42. Instructivo de trabajo para la operacidon de ruta para envios

tipo pagquete.

HUMERC: i PROCEDIMIENTO =y
VERZION: 2.00_Actualizada AL SO SN e
nTuco: ELABORACION DE RUTA O SORTEQ | recws:  31/12/2207
DE DISTRIBUCION -
GERENTE / JEFE DEL DEPARTAMENTO: AZESORIA ¥ SUPERWIZION POR PARTE DE CALIDAD:
NOMERE DEL GERENTE/ JEFE: NOMBRE:
1. Objetivo

Definir, ejecutar y documentar el procedimiento de elaboracion de ruta o sorteo de distribucion, de manera
que =& garantice las directrices generales de la operacion mencionada y ademas un proceso basado en
estandares de calidad v de esta manera se obtenga un beneficio directo tanto para el personal del area de
operacionss para su asignacion de tareas, asi como una mejora en los indicadores de control de tiempos
sugeridos para el area.

2. Alcance

El procedimiento aplica a todo envio que pase por el 4rea de operaciones, ya sea con el fin de incurrir en e
ciclo de exportacion o importacion; v este en la estacion de trabajo en cualquisra de los horarios permitidos,
permitiendo asi; facilitar el flujo de operacion en cada estacion de trabajo sea nacional o internacional.

3. Referencias

A Procedimientos de Trabajo:  Diagrama de operaciones
Planificacion y preparacion de envios (Ops-B02)
Solicitudes de operacion para el area

B. Instrucciones de Trabajos: Instrucciones brindadas por supervisor de turno
Instructivos proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operaciones especificas

C. Documentos: Fomatos de tiempos
Bitacora de operacion
Planificador de operaciones
Registro de operacionaes especificas

D. Registros:

Registros de tiempos

Manifiesto de importacion / Exportacion

Reportes de corte de operacion de sistema

Confirmacion de cumplimiento de planificador de operaciones

Registros historicos de procesos operativos

Eack to to

@ DHL Global Forwarding — Solo para uzo interno File: IMoaificado_rutalWPX)

Ref. DEFIAMLATTOMM -0 ¢ FORM-03-v4.00




Continta

HUMERC: P PROCEDIMIENTO iy
VERSION: 4.00 A Pl T e W 2 W B
TITULO: ELABORACION DE RUTA O SORTEQ | FecHa: 3122007
DE DISTRIBUCION — S de &
4 Resumen del Proecedimiento
Responsabilidad Resumen Interfase

Cperario de piso / Supervizor de
operacicnes

Cperario de piso / Supervizor de
operacicnes

Cperario de piso / Supervizor de
operacicnes

Ciperaric de piso / Supervizor de
operacionss

Operaric de piso / Supervizor de
operacionss

Cperaric de piso ! Supervisor de
operacionss

Se recibe en la zona de sortec o
ruta, los envios provenientes del
area de planificacion y preparacion,
loz cuales deben venir con su ruta
de sorteo o distribucion
previamente asignada.

Inmediatamente después se
procede a verificar que la
asignacion de ruta de sorteo o
distribucion coincida con la
requerida por log envios, tanto
documentos como paquetes.

A continuacion realiza las
commeccionss pertinentes en la
papeleria que se adjunta con cada
documento o paquets recibido en
el area.

Se coloca una identificacion que
indica que la papeleria del
documento o paguste, fus

revisada, corrcborada y modificada,
en dicha arsa.

Inmediataments se deben separar
los envios tipo documento de los
envios tipo paguete, s2gin los
lineamientos definides para esta
clasificacion.

Se procede a colocar identificacion
para doecumentos, en el cual las
siglas (WPX) lo identifica como tal
a lo largo del proceso operativo.

@ DHL Global Forwarding — Solo para uzo interno

Esta operacion se realiza en
el area de recepcion
correspondiente a dicho
oroceso operativo.

Las correcciones se refieren
a informacion como  peso,

desting, términos
comerciales, datos de
consignatario, datos  de

remitente, atc.

Para la identificacion de los
envios se utiliza una etiqueta
que garantiza la inspeccion
del envio en el drea.

La separacian dehe
realizarse ya gue cada envio
es frabajado segin su fipo
de clasificacion.

Para esta operacion se
coloca una etiqueta con las
ziglas sugeridas.

File: IModificado_ruta(WPX)
Rl: DEFIAMLATSOMM <31 | FORM-O3-v4.00
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NUMERC: Cpe_B02 PROCEDIMIENTO DRy

VERSION: 4 00 OIS PO RS

E——— ELABORACION DE RUTA O SORTEO | recre: 317122007
DE DISTRIBUCION w— S0t

Operario de piso / Supervisor de
operacionss

Operario de piso / Supervisor de
Operacionss

Fin de procedimiento.

Después toma las bolsas o
posiciones de consclidado, v
procede a consolidar los envios
fipo paguete que tienen igual ruta
de zorteo o distribucion.

Inmediatamente después se
frasladan los paquetss al area de
manifiezsto de carga, por medic de

los cargadores de posiciones

plasticos rodantes.

@ DHL Global Forwarding — S6le para uso interno

Fara esta operacion deben
ufilizarse los cargadores
plasticog  de posiciones
rodantes.

File: IMadificado_ruta(WPX)
Ref: DGFAMLATOMY -1 § FORM-I3-04.00
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Continta

NUMERO: Op=_8t2 PROCEDIMIENTO =y

VERSION: 4.00 LR FOTHSSEYE

TITULG: ELABORACION DE RUTA O SORTEQ | Fecha: IN22007
DE DISTRIBUCION P i1de5

5. Detalles del Proceso Responsabilidad

5.1. El ingtructive de trabajo debe ser actualizado de forma szemestral acorde a los
nuevos ajustes operativog que se tengan para el area.

5.2. La ausencia del cperaric de piso yo supervizor de operacionss debe ser
sustituida por su inmediato superior, 2l analista de operaciones.

5.3. Loz formatos validos son formatos de tiempo, bithcora de operacién v
planificadores de operacion.

5.3. Este instructivo de trabajo ez valido dnicamente para uso interno y propio de la

EMpresa.
5.4 Los envios especiales deben de anotarse en el registro de operaciones especificas.

6. Lista de Distribucion e Historial de Cambios

Lista de Distribucion

Nombre Funcion / Departamento

Operario de piso Elaboracion de reportzs de eatado de
inventario, asi como movimientos
internos de producto.

Supervisor de operaciones Asigna recursos técnicos v humanos
para gjecucian de procedimisntos
operativos

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambio realizado
2.00 31 diciemire Creacion de documento
2007
@ DHL Global Forwarding — Solo para uzo interno File: IModificado_rutalWRX)

Ref: DEFIAMLATOMM -0 | FORM-03-1v4.00
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4.6.1.3 Instructivo de trabajo para la operacion de manifiesto para

envios tipo documento y tipo paquete

A continuacion se presenta el instructivo de trabajo correspondiente:
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Figura 43. Instructivo de trabajo para la operacion de manifiesto para

envios tipo documento.

NUHERC: e PROCEDIMIENTO — Ay

VERSION: 2.00_Actualizada L ERAS PO RS SN

TTuLO: ELABORACION DE MANIFIESTO FEGHA: INN22207
PAGINA: 1ded

GERENTE / JEFE DEL DEFARTAMENTO:

ASESORIA ¥ SUPERVIZION POR PARTE DE CALIDAD:

NOMBRE DEL GERENTE/ JEFE:

NOMBRE:

1. Objetivo

Definir, gjecutar v documentar el procedimisnto de elaboracion manifissto de envios, de mansra que se
garantice las directrices generales de la operacion mencionada y ademas se garantice un proceso basado
en estandares de calidad y de esta manera =e obtenga un bensficio directo tanto para el perzonal del area
de operaciones en el cumplimiento de su asignacion de tareas, asi como una mejora en los indicadores de
control de tiempos v desempenio sugeridos para el arsa.

2. Alcance

El procedimiento aplica a todo envio que pase por el area de operaciones, ya sea con el fin de incurrir en e
ciclo de exportacion o importacion; v este en la estacion de trabajo en cualquisra de log horarios permitidos,
permitiendo asi; facilitar el flujo de operacion en cada estacion de trabajo sea nacional o internacional.

3. Referencias

A Procedimientos de Trabajo:

B. Instrucciones de Trabajos:

C. Documentos:

Diagrama de operaciones
Planificacion y preparacion de envios (Ops-AD03)
Solicitudes de operacidn para el area

Instrucciones brindadas por supervisor de turno
Instructivos proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operaciones especificas

Formatos de tiempos

Bitacora de operacidn

Planificador de operaciones
Registro de operaciones especificas

D. Registros:

Registros de tiempos _

Manifiesto de importacion / Exportacion

Reportes de corte de operacion de sistema

Confirmacion de cumplimiento de planificador de operaciones

Registros historicos de procesos operatives

Back to 1o

@ DHL Global Forwarding — Sole para uso interno File: IMeodificado_manifiestolDOX)

Ref. DEFIAMUASCOMM -1 ¢ FORM-03-v4.00
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Continta

- o ADZ
NUMERG: Fe- PROCEDIMIENTO —EDENy
VERSION: 400 G EAAE AOS A SEN Ve
TITULO: ELABORACION DE MANIFIESTO FECHA: IN22007
PAGINA: 2ded
4 Resumen del Procedimiento
Eesponsabilidad Resumen Interfase

Operario de piso ! Supervizor de
operaciones

Operario de piso ! Supervizor de
operaciones

Operario de piso ! Supervizor de
operaciones

Operario de piso ! Supervizor de
operacionss

Operario de piso ! Supervizor de
operacionss

Cperario de piso [ Supervisor de
operaciones

Cperario de piso [ Supervisor de
operaciones

Fin de procedimiento.,

Se reciben los envios provenientes
del area de ruta.

Para los envios tipo documento,
procede a asignarles un ndmero de
correlative con el cual busca tener
un crden en la secusncia operativa

posterior.

Inmediatamente procede a verificar
los datos del envio en la quia aérea
gue el envio tipo documento trae
adjunta.

A continuacion y después de
constatar que la informacion de la
guia agrea es correcta, ingresa la

informacion de la misma al sistema.

Debe assgurarse despuss de
haber ingresado la informacian a
sistema, gue cada guia agrea de

cada envio tipo documento,
cormesponda a tal zegin el
correlativo asignado.

Frocede a cerrar la ventana
plastica del envio tipo documento,
asegurandogse que la guia agrea
guede sequra en cada envio.

Una vez listos los envios, =& debe
proceder a trasladarlos al area de
distribucicn final.

@ DHL Global Forwarding — Sole para use interno

Esta operacion se realiza en
el area de recepcion dentro
de la fase de ruta.

El numers correlative
correspondiente a cada uno
de loz envies se realiza
unicamente de forma
femporal mientras ze trabaja
dentro de esia pare de
procesc.

For lo general la guia aérea
debe estar contenida dentro
de wuna venfana plastica
pegada a cada envio.

Se utiliza un lector electrénico
de informacion de captura de
datos tipo escaner.

La asignacion de correlativo
de manera anficipada le

permite  al operarioc  no
equivocar los envios
mienfraz se realiza |Ia

verificacion de informacion.

Para este traslado uliliza una
carretilla metalica movil, en
dande fransporta los envios.

File: IMedificado_manifiestofDOX)
Ref: DGFAMLAGORY -1 | FORM-I3-v4.00
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Continta

NUMERO: OpsAR PROCEDIMIENTO _EDESy

VERSION: 4.00 G RS PO NG

TITULO: ELABORACION DE MANIFIESTO FECHA: 3N 22007
FAGINA: 3ded

5. Detalles del Proceso Responsabilidad

5.1. El instructive de frabajo debe ser actuslizado de forma zemestral acorde a los
nuevos ajustes operativos gue se tengan para el area.

5.2, La ausencia del operario de piso wo supervizor de operacionss debe szer
sustituida por 2u inmediato superior, 2l analista de operaciones.

5.3. Loz formatos wvalidos son formatos de tiempo, bithcora de operacion vy
planificadores de operacion.

5.3. Este instructivo de trabajo es valido dnicamente para uso interno vy propio de la
EMpresa.

5.4 Los envios especiales deben de anotarze en el registro de operaciones especificas.

6. Lista de Distribucion e Historial de Cambios

Lista de Distribucion

Nombre Funcion { Departamento

Operarno de pizo Elaboracion de reportes de estado de
inventario, azi como  movimientos
internos de producto.

Supervisor de cperacicnes Asigna recursos técnicos ¥y humanos
para ejecucian de procedimisntos
operatives

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambio realizado
2.00 glnd?lclembr& Creacion de documento

@ DHL Global Forwarding — Sole para use interno File: IMoaificade_manifiesiolD0X)
Ref: DGFAMLATCOM -1 | FORM-D3-v4.00
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Figura 44. Instructivo de trabajo para la operacion de manifiesto para

envios tipo paquete.

HUMERO: Gp=_802 PROCEDIMIENTO — ANy

VERSION: 2.00_Actualizada GECARA S FOSHSA S

TITULO: ELABORACION DE MANIFIESTO FEGHA: I 22207
PAGINA: 1ded

GERENTE ¢ JEFE DEL DEFARTAMENTO:

AZESORIA ¥ SUPERVIZION POR PARTE DE CALIDAD:

NOMBRE DEL GERENTE/ JEFE:

NOMBRE:

1. Objetivo

Definir, ejecutar v documentar €l procedimiento de elaboracion manifiesto de envios, de manera que s
garantice las directrices generales de la operacion mencionada v ademas se garantice un proceso basado
en estandares de calidad y de esta manera se obtenga un bensficio directo tanto para el personal del area
de operaciones en el cumplimiento de su asignacién de tareas, asi como una mejora en los indicadores de
control de tiempos v desempenio sugeridos para el arsa.

2. Alcance

El procedimiento aplica a todo envio que pase por el drea de operaciones, ya sea con 2l fin de incurrir en e
ciclo de exportacion o importacion; v este en la estacion de trabajo en cualquiera de los horarios permitidos,
permitiendo asi; facilitar el flujo de operacian en cada estacion de trabajo s2a nacional o internacional.

3. Referencias

A Procedimientos de Trabajo:

B. Instrucciones de Trabajos:

C. Documentos:

Diagrama de operaciones
Planificacion y preparacion de envios (Ops-B02)
Solicitudes de operacién para el area

Instrucciones brindadas por supervisor de turno
Instructivos proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operaciones especificas

Formatos de tiempos

Bitacora de operacion

Planificador de operaciones
Registro de operaciones especificas

D. Registros:

Registros de tiempos _

Manifiesto de importacion / Exportacion

Reportes de corte de operacion de sistema

Confirmacion de cumplimiento de planificador de operaciones

Registros histéricos de procesos operativos

Back to to

@ DHL Global Forwarding — Sole para uso interno File: IModificada_manifieste{WPX) manifiesto_WPX

Ref. DOFIAMIAFRDOMM -0 ¢ FORM-03-v4.00
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Continta

HUMERO: re s PROCEDIMIENTO =y
VEREION: 4.00 LA FORRESE G
TiTULO: ELABORACION DE MANIFIESTO | Fecha:  31/12/2007
PAGINA: 2ded
4 Resumen del Procedimiento
Eesponsgabilidad Resumen Interfase

Operario de piso [ Supervisor de
operaciones

Operario de piso [ Supervigor de
operacicnes

Operario de piso / Supervisor de
operaciones

Operaric de piso [ Supervisor de
operacionss

Operario de piso [ Supervisor de
operacionss

Operario de piso [ Supervisor de
operacionss

Operario de piso [ Supervigor de
operacionss

Fin de procedimiento,

Se reciben los envios provenientes | »
del area de ruta.

Para los envios tipo paguete, b

procede a asignarles un nimero de

correlative con el cual busca fener

un orden en la secusncia operativa
posterior.

Inmediatamente procede a verificar | »
loz datos del envio en la guia aérea
que &l envio tipo paguete tras
adjunta.

A continuacion y después de .
constatar que la informacion de la
guia agrea es correcta, ingresa la

informacion de la misma al sistema.

Cebe asegurarse después de .
haber ingresado la informacion a
sistema, que cada guia aérea de

cada envio fipo documento,
corresponda a tal segln
correlativo asignado.

Frocede a cerrar la ventana
plastica del envio fipo documento,
asegurandose que la guia agrea
guede segura en cada envio.

Una vez listos los envios, se debe .
proceder a trasladarlos al area de
dizgtribucion final.

@ DHL Global Forwarding — Solo para uso interno

E=ta operacion se realiza en
el area de recepcion dentro
de la fase de ruta.

El numero correlativo
correspondiente a cada unoc
de loz envios se realiza
unicamente de forma
tempeoral mientras se trabaja
dentrc de esfta pare de
processo.

Por lo general la guia acrea
debe estar contenida dentro
de wuna wventana plastica
pegada a cada envio.

Se utiliza un lector electranico
de informacion de captura de
datos tipo escaner.

La asignacion de corrslativo
de manera anficipada e

permite  al operarioc  no
equivocar los envios
mienfraz se realiza la

verificacion de informacion.

Para este fraslado ufiliza una
carretilla metalica mavil, en
donde fransporta los envios.

Fie:Modificado_manifesio(WPX)
Ref: DGEFAMLATGOMM -01 | FORM-O3-v4.00
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. Cps_B02
NUMERO Pe- PROCEDIMIENTO .y )~/ A
VERSION: 4.00 LWL FORPHATENG
TITULO: ELABORACION DE MANIFIESTO FEGHA: 322007
PAGINA: Jded
5. Detalles del Proceso Responsabilidad

5.1. El ingtructive de frabajo debe ser actualizado de forma semesfral acorde a los
nuevos ajustes operativos gue se tengan para el area.

5.2. La ausencia del operaric de piso o supervizor de operacionss debe zer
sustituida por 2u inmediato superior, 2l analista de operaciones.

5.3. Loz formatos walidos son formatos de tiempo, bitdocora de operacion vy
planificadores de operacion.

5.3. Este instructivo de trabajo es valido dnicaments para uso interno y propic de la

EMpresa.
5.4 Los envios egpeciales deben de anotarse en el registro de operaciones especificas.

6. Lista de Distribucion e Historial de Cambios

Lista de Distribucion

Nombre Funcion / Departamento

Operario de pizo Elaboracion de reporteg de estado de
inventario, asi como movimisntos
internos de producto.

Supervisor de ocperaciones Asigna recursos técnicos y humanos
para ejecucian de procedimientos
operativos

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambio realizado
2.00 31 diciembrs Creacion de documenta
2007
@ DHL Global Forwarding — Solo para uso interno Fie:Modficade_manifestolWRX)

Ref. DGFAMLATCOMA -1 | FORM-O3-v4.00
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4.6.1.4 Instructivo de trabajo para la operaciéon de distribucion de

envios

A continuacion se presenta el instructivo de trabajo correspondiente:
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Figura 45. Instructivo de

trabajo para la operacion distribucion de

envios
NUMERD: Op=_ARE PROCEDIMIENTO = )~/ A
VERSION: 2.00_Actualizada GO PO SV
TTULO: DISTRIBUCION Y ENTREGA DE FEGHA: INM22207
ENVIOS PAGINA: 1ded

GERENTE / JEFE DEL DEPARTAMENTO:

ASESORIA ¥ SUPERVISION POR FPARTE DE CALIDAD:

NOMERE DEL GERENTEY JEFE:

NOMBRE:

1. Objetivo

Definir, gjecutar ¥ documentar el procedimiento de distribucion y enfrega de envios, de manera que se
garantice las directrices generales de la operacion mencionada y ademas se garantice un proceso basado
en estandares de calidad y de esta manera z2e obtenga un beneficio directo tanto para el personal del area
de operaciones en el cumplimiento de su asignacidn de tareas, asi como una mejora en los indicadores de
control de tiempos y desempefio sugeridos para el arsa.

2. Alcance

El procedimiento aplica a todo envio que pase por el area de operaciones, ya sea con el fin de incurrir en e
ciclo de exportacion o importacion; y este en la estacion de trabajo en cualquiera de los horarios permitidos,
permitiendo asi; facilitar el flujo de operacion en cada estacion de trabajo sea nacional o internacional.

3. Referencias

A Procadimientos de Trabajo:

B. Instrucciones de Trabajos:

C. Documentos:

Diagrama de operacicnes
Planificacion y preparacion de envios (Ops-AD4)
Solicitudes de operacion para el area

Instrucciones brindadas por supervisor de turno
Instructivos proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operaciones especificas

Fomatos de tiempos

Bitacora de operacidn

Planificador de operaciones
Registro de operaciones especificas

D. Registros:

Registros de tiempos

Manifiesto de importacion / Exportacién

Reportes de corte de operacidn de sistema

Confirmacién de cumplimiento de planificador de operaciones

Registros histéricos de procesos operativos

Eack to 1o

@ DHL Global Forwarding — Sole para uso interno File: IMedificade_Distribucion(DOX)_DOX
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Continta

NuMERe: e PROCEDIMIENTO =Ry
VEREION: 4.00 e T o e
TITULO: DISTRIBUCION Y ENTREGA DE FECHA: IM22007
ENVIOS PAGINA: 2ded
4 Resumen del Procedimiento
Responsabilidad Resumen Interfase

Cperario de piso / Supervisor de
operacicnes

Cperario de piso / Supervizor de
operacicnes

Operario de piso ! Supervizor de
operacicnes

Cperaric de piso / Supervizor de
operacionss

Operaric de piso ! Supervisor de
operacionss

Fin de procedimiento.

Se reciben los envios tipo
documento, provenientes del area
de elaboracion de manifiesto.

Inmadiatamente después proceds
a elaborar el manifiesto electrénico
de envios a sortear o entregar.

Verifica que la impresion del
manifiesto sea legible y que
coincida con la informacion
reflejada en cada guia aérea de
cada envio tipo documento
comespondiente.

Procede a frasladar los envios fipo
documento a la estacién de salida,
para su soreo y digtribucion final.

Elabora el formularic de salida de
estacian para los envios tipo
documento..

@ DHL Global Forwarding — Sele para uszo interno

Esta operacion ss desarolla
dentro del area de recepcion
dentro  del  procedimiento
sugerido.

Se  imprime la hoja  de
informacién general para
cada uno de los envios
trabajados denfro del area.

De no ser legible la impresion
obienida, la mizma debe =ser
reimpreza hasta que sea de
conformidad.

FPara esta operacion, utiliza
una carretilla metalica mavil,
con la cual traslada los
envios frabajados en el drea.

Este formularic refleja
informacién como cantidad
de envios que =alen,
descripciones, condicicnes,
efc.

File: IMzdificade_Distribucion{DOX)_DOX

Ref: DEFAMLAD oMM -H | FORM-O2-v4.00
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Continta

NUMERC: Ops G2 PROCEDIMIENTO — ANy

VERSION: 400 Gl CAE AEN R

TITLLG: DISTRIBUCION Y ENTREGA DE FEGHA: NN22007
ENVIOS PAGINA: 3ded

5. Detalles del Proceso Responsabilidad

5.1. El ingtructive de trabajo debe ser actualizado de forma semesiral acorde a los

nuevos ajusies operafivos que se tengan para el area.
5.2, La aussncia del cperaric de piso yo supervizor de operacionsg debe szer

sustituida por su inmediato superior, 2l analista de operaciones.
5.3 Los formatos walidos son formatos de tiempo, bitcora de operacion y

planificadorss de operacion.
5.2. Este instructivo de trabajo ez valide dnicaments para uso interno y propio de la

EMpresa.
5.4 Los envios especiales deben de anotarse en el registro de operacicnes especificas.

6. Lista de Distribucion e Historial de Cambios

Lista de Distribucion

Nombre Funcion / Departamento

Operario de piso Elaboracian de reportes de estado de
inventario, asi como movimisnios
internos de producto.

Supervisor de operaciones Asigna recursos técnicos v humanos
para ejecucion de  procedimientos
operativos

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambio realizado
2.00 31 diciembre Creacion de documenta
2007
@ DHL Global Forwarding — Selo para uzo interno File: IModificado_Distribucion{DOX)_DOX

Ref. DEFIAMLATTOMM -0 ¢ FORM-03-v4.00
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4.6.1.5 Beneficios obtenidos de instructivos implementados para el

area de operaciones

Los beneficios obtenidos para la respectiva area en mencion son de

manera preliminar las siguientes:

1)

2)

3)

Ordenamiento de las actividades operativas desarrolladas dentro del
area, ya que se tiene una secuencia operativa plasmada en un instructivo

de trabajo; para facilitar el aprendizaje.

Registro de un procedimiento de trabajo actualizado, con esto se tiene un
documento histérico que puede ser actualizado segun los ajustes del
area que se deban hacer por la evolucion operativa y necesidades de

clientes.

Identificar de forma facil los detalles especificos que se tienen para las
actividades operativas por medio de interfaces de trabajo, permitiendo al
personal operativo tener aspectos de referencia para cumplir, con

exactitud cada tarea.

4) Asigna las atribuciones de forma directa a cada uno de los colaboradores

gue intervienen en el desarrollo operativo de cada procedimiento; esto

permite supervisar el desarrollo eficiente de cada operacion.
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4.6.2 Area de importaciones

Para el area de operaciones se utilizé el instructivo de procedimiento
operativo sugerido por el area de calidad de la empresa; este principalmente

de divide en:

a. Encabezado: En este se brinda informacién general acerca de la
clasificacion del proceso operativo contenido dentro del instructivo, se
tiene informacion como la version la cual debe hacer mencion entre
dos opciones, si es la actual o la actualizada en caso se haya
incurrido en la necesidad de modificar algun tipo de operacion dentro
del proceso. Por otro lado, hace solicitud al nimero, que no es mas
gque su correlativo de clasificacion dentro del glosario de
procedimientos internos de la empresa; este hace referencia a las tres
primeras letras de cada area operativa (en este caso ‘ imp’ identifica
al area de importaciones), dentro del correlativo la letra ‘A’ identifica a
los procesos definidos para los documentos y la letra ‘B’ identifica a
los procesos definidos para los paquetes. Por otro lado, cita el titulo o
nombre del proceso operativo en mencion; de igual forma hace
mencién a la fecha y correlativo de las paginas del instructivo, y por
ultimo define a las personas que validan lo que se representa en

dicho instructivo.

b. Objetivo: Es lo que se pretende alcanzar con el correcto desarrollo del
instructivo propiamente dicho, y con el cumplimiento de lo que en el
se sugiere, para las diferentes areas operativas de la empresa. Por lo
general estara enfocado a métricas de control de tiempos y a puntos
de control operativos en cuanto a cumplimiento de indicadores de

desemperio.
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c. Alcance: Indica el grado de involucramiento y enmarca los limites que
el instructivo de trabajo tiene en relacion a variables como, servicios a
utilizar, responsables, procesos operativos dependientes y estaciones

de trabajo involucradas.

d. Referencias: Especifica los procedimientos de trabajo ligados al
instructivo en mencién, su dependencia o codependencia; asi como
las responsabilidad de instrucciones de trabajo, ademas indica los
formatos de trabajo que se utilizan dentro del instructivo para cuestion
de puntos de partida para trazabilidad y manejo final de documentos;
y por ultimo identifica los registros donde el instructivo de trabajo deja
constancia de datos significativos para la operacion o el ciclo

productivo en conjunto.

e. Resumen del procedimiento: Es la descripcién especifica de cada
operacion realizada en el instructivo de trabajo propiamente dicha, el
cual se desarrolla con tres puntos importantes, el responsable de
cada operacion, la descripcion especifica de la operacion a integrar y
la interfaz, que es la informacion complementaria dentro de cada

proceso operativo que ayudan a entender los descrito en este punto.

f. Detalles del proceso: En esta parte del instructivo se hace mencion
de posibles contingencias, eventualidades o incluso de aspectos
especificos a tratar dentro de la misma secuencia de trabajo a

desarrollar que pueden ser Utiles saber de antemano.
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g. Lista de distribucion e historial de cambios: En esta parte se define la
funcion de cada uno de los involucrados de manera directa en el
proceso operativo del instructivo en mencién, esto con motivos de
definir prioridades; y de igual forma se complementa con los listados
de modificaciones y actualizaciones historicas que refieren fechas de

las mismas.

4.6.2.1 Instructivo de trabajo para la operacion de recepcién de envios

tipo documento y tipo paquete

A continuacion se presenta el instructivo de trabajo correspondiente:
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Figura 46. Instructivo de trabajo para la operacidon recepcién de envios

tipo documento.

NUMEROD: Imp_AQ1 r— J T 7 4
PROCEDIMIENTO Al ar ——
VERSION: 2.00_Actualizada Gt CARAS SO REIAEG
TITLLO: RECEPCION INICIAL DE ENVIOS DE | FecHa: 3122207
RECINTO
PAGINA: 1deb
GERENTE / JEFE DEL DEPARTAMENTC: ASESORIA ¥ SUPERVISION POR PARTE DE CALIDAD:
NOMERE DEL GERENTE! JEFE: NOMBRE
1. Objetivo
Definir, ejecutar v documentar el procedimiento de recepcion inicial de envios, de manera que se garantice
laz directrices generales de la operacion mencionada vy ademas se garantice un proceso basado en
estandares de calidad v de esta manera se obtenga un beneficio directo tanto para el personal del drea de
importacicnes en el cumplimiento de su asignacion de tareas, asi como una mejora en los indicadores de
control de tiempos v desempefio sugeridog para el area.
2. Alcance
El procedimiento aplica a todo envio documento o paguete que pase por los diferentes procesos operativos
del ciclo de importacién, v sea tratado en cualquier estacion de frabajo local (GT), desde su recibimiento en
recinto aduanal {OHL) o &n la estacion Combex; hasta su procesce de distribucion final en el arsa de
operaciones.
3. Referencias
A Procedimientos de Trabajo:  Diagrama de operaciones para el ciclo de importacion.
Planificacion y preparacion de envios (Imp-ADT)
Solicitudes de operacion para el area
B. Instrucciones de Trabajos: Instrucciones brindadas por supervisor de turno
Instructivos proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operaciones especificas
C. Documentos: Formatos de tiempos
Bitacora de operacion
Planificador de operaciones
Registro de operaciones especificas
D. Registros:
Registros de tiempos y eficiencias
Manifiesto de importacion / Exportacion
Reportes de corte de operacion de sistema
Cenfirmacion de cumplimiento de planificador de operaciones
Registros histdricos de procesos operativos
Eack to to
@ DHL Clobal Forwarding — Sole para uso internos File: IModificade_Recep{DOXBE]_DOX

Ref: DGFIAMIAD oMM -01 ¢ FORM-03-v4.00
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Continta

NUMERO: IMP_AD1 r—r J
g PROCEDIMIENTO zhﬂz
VERSION: 4.00 GO FOSIEAS G
TITULO: RECEPCION INICIAL DE ENVIOS DE | Fecha: 322007
RECINTO FAGINA: 2deb
4 Resumen del Procedimiento
Responsabilidad Resumen Interfase
Operario de piso | Supervisor de Se reciben los envios tipo Los envios provienen de
importaciones documento, los cuales vienen recinto aduanal propio de la

consolidados en posiciones
plasticas para su proteccion.

I
Operario de piso | Supervisor de
importacicnes Después de recibir €l consolidado
de posiciones armadas de envios
tipo documento, procede trazladar
loz envios al area de recepcion.

Operario de piso | Supervisor de Procede g sacar las posiciones con
importaciones envios tipo documentos del
consolidado de importacion.

Cperaric de piso | Supervisor de Verifica que la papeleria adjunta al
importacionss consclidado coincida con las
poziciones sacadas del mismo.

Operario de piso [ Supervisor de Abre las posiciones de consolidado
importacionss de importacion v procede a sacar
loz envios tipo documento de cada
una de las posiciones
mencionadas.

Operario de piso [ Supervisor de Realiza la inspeccion del estado
importacionss fisico de cada uno de los envios
tipo documento.

Agente de importaciones [ Si los envios tipo documento no
Supervisor de importaciones presentan ninguna disconformidad,
=g proceds a ingresar en el sistema
la instruccion de arribo a estacion
local (Guatemala).

@ DHL Global Forwarding — Sele para uzo interno

empreza o de la estacion
aduanal nacicnal.

Los envios se trasladan por
medic de  una carreta
metalica maovil.

Esta operacion constituye e
primer punto de confrol de
enviog en la estacion de
frabajo.

Para esta operacion rompe
log marchamos plasticos de
sequridad.

La revision es del empague
primario del envio, para fines
de presentacion.

La informacion general de
ingresa por el lector
glectronico de captura de
datozs, vy la informacion
especifica debe ser digitada
de forma manual.

Filz: IModifcade_Recep(DOXEBE)_DOX
Ref: DGFAMUAROMM -1 | FORM-I3-v4.00
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Continta

NUMERQ: MP_A01 PROCEDIMIENTO )/ A

VERESION: 400 Ly P a ot B

— RECEPCION INICIAL DE ENVIOS DE | recma.  31/12/2007
RECINTO

PAGINA: 3deb

Operario de pisc [ Supervisor de
importacionss

Inmediatamente después, traslada
los envios tipo documento &l area

de desconsolidado.

» Esta operacion =e realiza
mediante le uso de una
carreta metalica

Fin de procedimiento,

@ DHL Global Forwarding - Solo para uzo inferno

transportadora de envios.

File: INodificade_RecepDOXEBE)_DOX
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Continta

NUMERD: MP_AR PROCEDIMIENTO _EREry

VERSION: 4.00 G A PO

— RECEPCION INICIAL DE ENVIOS DE | recma. | 31/12/2007
RECINTO PAGINA: 4deb

5. Detalles del Proceso

Responzabilidad

5.1. El ingtructive de trabajo debe ser actualizado de forma semestral acorde a los
nuevos ajustes operativos gue se tengan para el area.

5.2, La ausencia del cperaric de piso ywo supervisor de operaciones debe ser
sustituida por su inmediato superior, gl analista de importaciones.

5.2. Loz formatos walidos son formatos de tiempo, bitacora de operacion vy
planificadores de operacion.

5.2, Este instructivo de trabajo es valido dnicamente para uso interno y propio de la

empresa.
5.4 Los envios especiales deben de anotarse en el registro de operaciones especificas.

6. Lista de Distribucion e Historial de Cambios

Lista de Distribucion

Funcion / Departamento
Elaboracion de reportes de estado de
inventario, asi como movimientos
internos de producto.

Asigna recursos técnicos y humanos
para sjecucion de procedimientos
operafivos

Ez el responsable del manejo de
sisternas informatives vy su respectiva
retroalimentacion inmediata.

Nombre
Operario de piso

Supervisor de importaciones

Agents de importaciones

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambio realizado
S 31 diciembre . )
2.00 2007 Creacion de documento

@ DHL Global Forwarding — S6lo para uzo interno

File: IMadificade_Recep(DOXEE|_DOX
Ref: DEFAMUATOMM -0 | FORM-IE-v4.00

205




Figura 47. Instructivo de trabajo para la operacidon recepcién de envios

tipo paquete

NUMERC: Ime_BO1_8E PROCEDIMIENTO Yy )~/ A
VERSION: 2.00_Actuslizada R AR —
—— RECEPCION INICIAL DE ENVIOS DE | recra: | 3111212207

RECINTO PAGINA: 1deb

GERENTE / JEFE DEL DEPARTAMENTO:

ASESORIA ¥ SUPERVISION POR PARTE DE CALIDAD:

NOMBERE DEL GERENTEY JEFE:

NOMBRE:

1. Objetivo

el area.

2. Alcance

3. Referencias

A Procedimientos de Trabajo:

B. Instrucciones de Trabajos:

C. Documentos:

Definir, ejecutar y documentar el procedimiento de recepcion de envios tipo paguete, de manera que se
garantice las directrices generales de la operacion mencionada y ademas un proceso basado en estandares
de calidad y de esta manera se obtenga un beneficio directo tanto para el personal del drea de operaciones
para su azignacion de tareas, asi como una mejora en los indicadores de control de fiempos sugeridos para

El procedimiento aplica a todo envio que pase por €l area de operaciones, ya sea con el fin de incurrir en el
ciclo de exportacion o importacion; y este en la estacion de frabajo en cualquiera de los horarios permitidos,
permitiendo asi; facilitar el flujo de operacion en cada estacion de trabajo sea nacional o internacional.

Diagrama de operaciones
Planificacion y preparacion de envios (Imp-B01_BE)
Solicitudes de operacion para el area

Instrucciones brindadas por supervisor de turno
Instructivos proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operaciones especificas

Formatos de tiempos

Bitacora de operacion

Planificador de operaciones
Registro de operaciones especificas

D. Registros:

Registros de tiempos

Manifiesto de importacion / Exportacion

Reportes de corte de operacion de sistema

Confirmacion de cumplimiento de planificador de operaciones

Registros histonicos de procesos operativos

Back to to

& DHL Clobal Forwarding — S6lo para uso interno File:Modificado_Recep{WPXBE).dos_WPX

Feef: DG FIAMLAMDOMM - 1 FORM-I3-%48.00

206




Continta

NUMERO: me_B01_8E PROCEDIMIENTO . )~/ A

VERSION: 4.00 GO FOFEIASNG

TITULO: RECEPCION INICIAL DE ENVIOS DE | receia: 322007
RECINTO FAGINA: 2deb

4 Resumen del Procedimiento

Responsabilidad Resumen Interfase
Operario de piso / Supervisor de Se reciben los envios tipo paguete, | »  Estos envics provienen de
importaciones provenientes de su gestion de recinto aduanal propio de la
nacionalizacion o pago de empresa o de la estacion
impuestos. aduanal nacicnal.
Operario de piso / Supervisor de Después de recibir el consolidado
importaciones de posiciones armadas de envios

paquete, proceds frasladar los
migmos al &rea operativa de
recepcion propiamente dicha.

I

Operario de piso / Supervisor de Procede a sacar las posicionss con |« Para esta  operacion  se

importaciones paquetes del consolidado de rompen los marchamaos

importacicn. plasticos de seguridad gue
| protegen al conzolidado.

Operaric de pisc [ Supervisor de Verifica que la papeleria adjunta al | » Este  punto  constituye e
imporntacionss consclidado coincida con las primer  confrol  sobre la
posziciones sacadas del mismo. informacion de los envios.
I
Operaric de piso [ Supervisor de + Para esta operacion se
importaciones Abre las posiciones de consolidado rompe un segundo
de importacion y procede a sacar marchamo plastico de
los enviog tipo paguete de cada seguridad gue protege a las
una de laz posiciones posiciones

mencionadas.

Cperaric de piso [ Supervizor de Realiza la inspeccion del estado + La napeccion 5g da
importaciones fisico de cada uno de los envios directamente sobre =]
fipo paquete. empague primaric de cada

paguete.
Analista de impertaciones / Si los envios tipo paquete no + La informacion general de
Supervizor de importacionss presentan ninguna disconformidad, log envios se foma por medio
se procede a ingresar en el sistema de un lector electronico de
la instruccion de arribo a estacion captura de dato; la
local (GT). informacicn especifica debe
ser digitada de forma

manual.
@ DHL Global Forwarding — S6le para uwso interno File: IModificads_Recep(WFXBE)_W|
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Continta
NUMERG: me_B01_BE PROCEDIMIENTO _EIEry
VERSION: 400 EE O FONEESEV G
E——— RECEPCION INICIAL DE ENVIOS DE | recma. 31/12/2007
RECINTO PAGINA: 3de b

Cperario de pisc [ Supervisor de Se trazlada los envios tipo paquete [ »  Se  utiliza wuna carreta
importaciones al area de desconsolidado. metilica midvil para
transportar los envios.

Fin de procedimiento,

File: IMoaificado_RecepWPXEBE)_WPX
Ref: DEFAMLATOMY -0 | FORM-03-v4.00
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Continta

NUMERO: me_801_8E PROCEDIMIENTO — Ty

VEREZION: .00 FEOUWRA L FOTHSAEEYG

TITULO: RECEPCION INICIAL DE ENVIOS DE | secha: 322007
RECINTO PAGINA: 4deb

5. Detalles del Proceso Responsabilidad

5.1. El ingtructive de trabajo debe ser actuslizado de forma semesfral acorde a los
nuevos ajustes operativos gue se tengan para el area.

52 La ausencia del operaric de piso wo supervizor de operaciones debe ser
sustituida por su inmediato supernor, el analista de operaciones.

5.3. Los formatos validos son formatos de tiempo, bitacora de operacion vy
planificadores de operacion.

5.3. Este instructivo de trabajo es valido dnicamente para uso interno v propio de la

EMpresa.
5.4 Los envios especiales deben de anotarse en el registro de operaciones especificas.

6. Lista de Distribucion e Historial de Cambios

Lista de Distribucién

Nombre Funcion / Departamento

Operario de piso Elaboracion de reportes de estado de
inventario, asi como movimientos
internos de producto.

Supervisor de operaciones Asigna recursos técnicos y humanos
para ejecucion de procedimisntos
operafivos

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambio realizado
2.00 31 diciembrs Creacion de documento
2007
@ DHL Global Forwarding — Selo para uzo interno File: IMadificado_Recep[WPXBE)_WPX

ReTl: DGFIAMLATDOMM -1 ¢ FORM-IZ-v4.00
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4.6.2.2 Instructivo de trabajo para la operacion de desconsolidado de

envios tipo documento y tipo paquete

A continuacion se presenta el instructivo de trabajo correspondiente:
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Figura 48. Instructivo de trabajo para la operacion de desconsolidado

de envios tipo documento (fuente: Elaboracién propia)

NUMERO: mp_AL3 PROCEDIMIENTO ANy
VERSION: 2.00_Actualizada AL EO A N —
TITULO: DESCONSOLIDACION DE ENVIOS FEGHA: IN2r2207
PAGINA: 1ded
GERENTE / JEFE DEL DEPARTAMENTO: ASESORIA Y SUPERVISION FOR PARTE DE CALIDAD:
NOMBRE DEL GERENTE JEFE- NOMBRE:
1. Objetivo

Definir, ejecutar v documentar el procedimiento de desconzolidacion de envios, de manera que =& garanfice
las directrices generales de la operacion mencionada y ademés un proceso basado en estandares de
calidad y de esta manera se obtenga un beneficio directo tanto para el personal del area de operaciones
para su asignacion de tareas, asi como una mejora en los indicadores de control de fiempos sugeridos para
el area.

2. Alcance

El procedimiento aplica a todo envio que pase por el area de operaciones, ya sea con €l fin de incurrir en el
ciclo de exportacién o importacidn; y este en [a estacion de trabajo en cualquiera de los horarios permitidos,
permitiendo asi; facilitar el flujo de operacion en cada estacion de trabajo sea nacional o internacional.

3. Referencias

A Procedimientos de Trabajo:  Diagrama de operaciones
Planificacion y preparacion de envios (Imp-A03)
Solicitudes de operacion para el area

B. Instrucciones de Trabajos: Instrucciones brindadas por supervisor de tumo
Instructivos proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operaciones especificas

C. Documentos: Formatos de tiempos
Bitacora de operacion
Planificador de operaciones
Registro de operaciones especificas

D. Registros:

Registros de tiempos

Manifiesto de importacion / Exportacion

Reportes de corte de operacion de sistema

Confirmacion de cumplimiento de planificador de operaciones

Registros histonicos de procesos operativos

Back to to

@ DHL Clobal Forwarding — Sole para use interno File:Modificade_Desconsolidado|D0X).docdesconsclidada_DOX

Rl DOFTAMLAMCOMM -0 § FORM-IZ3-vE.00
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Continta

NUMERG: Imp_A02 PROCEDIMIENTO _EEEry
VERSION: .00 GECUAE FOTHASEWG
TITULOD: DESCONSOLIDACION DE ENVIOS FECHA: JM22007
PAGINA: 2ded
4 Resumen del Procedimiento
Responsabilidad Resumen Interfase

Operario de piso / Supervizor de
importaciones

Operario de piso / Supervizor de
importaciones

Analista de importaciones [
Supervisor de importaciones

Operaric de piso [ Supervisor de
importaciones

Operaric de piso [ Supervisor de
importaciones

Fin de procedimiento.

Se recepcionan los envios tipo
documento del consolidado v los
coloca en al area de trabajo para

iniciar el proceso operafivo.

Verifica que la informacion del
consolidado de envios tipo
documento coincida con la

descripcion propia del envio y con
la sugerida por el siztema 2n el
pais arigen.

Confirma en el sistema el armibo v
recepcion del envio tipo
consclidado a la estacion local
{Guatemala).

Seguidamente separa los envios
tipo documento de los envio tipo
paguete propios del consolidado.

Traglada los documentos al arsa
operativa de reempaque

Esta operacion se realiza en
el area de trabajo cenfral de
area de importaciones.

Se verifica informacian
general, como paiz origen,
término comercial, cantidad
de envios contenidos, etc.

Se utiliza un lector de codigo
de barra y captura de datos.

La separacion se realiza ya
que el proceso operativo
para cada uno es diferente.

Se  utiliza una  carreta
metalica movil para e
trazlado de los envios.

@ DHL Global Forwarding — Sole para uso interno File: IMedificado_Desconsolidade|D0 X desconsctdado_DOX
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NUMERC: Imp_A032
PROCEDIMIENTOQ =, A A
VERSION: 4.00 GO FORHSSEYG

TITULO: DESCONSOLIDACION DE ENVIOS FECHA: 322007
PAGINA: dded

5. Detalles del Proceso Responsabilidad

5.1. El ingtructive de trabajo debe ser actualizado de forma semesfral acorde a los
nuevos ajustes operativos gue =& tengan para el rea

5.2, La ausencia del cperaric de piso yo supervisor de operacionss debe ser
sustituida por su inmediato superior, 2l analista de ocperaciones.

5.3. Loz formatos vwalidog son formatoz de tiempo, bitdcora de operacion y
planificadores de operacion.

5.3. Este instructivo de trabajo es valido unicamente para uso interno y propio de la

EMpresa.
5.4 Los envios ezpeciales deben de anotarse en el registro de operaciones especificas.

6. Lista de Distribucion e Historial de Cambios

Lista de Distribucion

Nombre Funcion / Departamento

Operario de piso Elsboracion de reportes de estado de
inventario, asi como movimientos
internos de producto.

Supervisor de operaciones Asigna recursos técnicos y humanos
para ejecucion de procedimientos
operafivos

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambic realizado

2.00 31 diciembrs Creacion de documento

2007
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Figura 49. Instructivo de trabajo para la operacion de desconsolidado

de envios tipo paquete.

MUAEERC: mp_803 PROCEDIMIENTO —a Ry
VERSION: 2.00_Actualizada A S —
TITLLO: DESCONSOLIDACION DE ENVIOS FECHA: IMN22207
PAGINA: 1de d
GERENTE / JEFE DEL DEPARTAMENTO: ASESCRIA Y SUPERVISION POR PARTE DE CALIDAD:
NOMBRE DEL GERENTE/ JEFE: NOMBRE:
1. Objetivo

Definir, ejecutar y documentar el procedimiento de desconsolidacion de envios, de manera que se garantice
las directrices generales de la operacion mencionada y ademas un proceso basado en estandares de
calidad v de esta manera se obtenga un beneficio directo tanto para el personal del area de operaciones
para su asignacion de tareas, asi como una mejora en los indicadores de control de tiempos sugeridos para
el area.

2. Alcance

El procedimiento aplica a todo envio que pase por €l area de operaciones, ya sea con &l fin de incurrir en el
ciclo de exportacion o importacion; y este en la estacion de frabajo en cualguiera de los horarios permitidos,
permitiendo asi; facilitar el flujo de operacion en cada estacion de trabajo sea nacional o internacional.

3. Referencias

A Procedimientos de Trabajo:  Diagrama de operaciones
Planificacion y preparacion de envios (Imp-B03)
Solicitudes de operacion para el area

B. Instrucciones de Trabajos: Instrucciones brindadas por supervisor de tumo
Instructivos proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operaciones especificas

C. Documentos: Formatos de tiempos
Bitacora de operacion
Planificador de operaciones
Registro de operaciones especificas

D. Registros:

Registros de iempos

Manifiesto de importacion / Exportacion

Reportes de corte de operacion de sistema

Confirmacion de cumplimiento de planificador de operaciones

Registros histonicos de procesos operativos

Back to to
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NUMERC: e PROCEDIMIENTO =y

VERSION: 4.00 GRS FOTHSSENG

TITULO: DESCONSOLIDACION DE ENVIOS FEGHA: INM22007
PAGINA: 2ded

4 Resumen del Procedimiento

Responsabilidad Resumen Interfase
Cperario de piso ! Supervizor de + [Esta operacion se realiza en
importacicnes Se recepcionan los envios tipo el area de trabajo cenfral de
paquete del consolidado v los area de importaciones.

coloca en al area de trabajo para
iniciar &l proceso operativo.

Operario de pisc ! Supervizor de Werifica gue la informacion del *» Se verifica informacion

importaciones consolidado de envios tipo paguete general, como pais origen,
coincida con la descripcion propia término comercial, cantidad
del envio ¥ con la sugerida por el de envios contenidos, etc.

sigterna en el pais origen.

Analizta de importaciones / Confirma en el sistema el arriboy | «  Se utiliza un lector de codigo
Supervisor de importaciones recepcion del consolidado a la de barra y captura de datos.
estacion local (Guatemala).

Crperaric de pisc ! Supervisor de Seguidamente separa log envics + La separacion se realiza ya
importacionss tipe documento de los envio tipo que el proceso  operativo
paguete propios del consolidado. para cada uno ez diferente.

Cperario de piso ! Supervisor de Coloca etiqueta a los paguetes con | » La siglas de & etigustan

importacionss lag siglas IMPWPX. gignifican que el envio e2 un
paguete de importacion.

I

Cperaric de piso ! Supervisor de Traslada todos los envios tipo * Para el traslado de envios
importacionss paguete hacia el area de utiliza una carreta metalica
reempague. mdwil.

Fin de procedimiento,

@& DHL Global Forwarding — Selo para uso interno File: IModificado_Desconsalidade{WPX desconsoidado_WFX
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NUMERO: Imp_EE2 PROCEDIMIENTO _ESEry

VERSIOM: 4.00 GO FORHE NG

TITULG: DESCONSOLIDACION DE ENVIOS FECHA: 311212007
PAGINA: dded

5. Detalles del Proceso Responsabilidad

5.1. El instructive de frabajo debe ser actualizado de forma semestral acorde a los
nuevos ajustes operativos que se tengan para el area.

5.2, La ausencia del operaric de piso yo supervisor de operacionss debe ser
sustituida por su inmediato superior, 2l analista de cperaciones.

5.3 Los formatos validos son formatos de tiempo, bitdcora de operacion v
planificadores de operacion.

5.3 Estz instructivo de trabajo 22 valido (nicamente para uso interno y propio de la
empresa.

5.4 Los envios especiales deben de anotarze en el registro de operaciones especificas.

6. Lista de Distribucion e Historial de Cambios

Lista de Distribucidn

Nombre Funcion / Departamento

Operario de piso Elaboracion de reportes de estado de
inventario, asi comc movimientos
internos de producto.

Supervisor de operaciones Aszigna recursos técnicos y humanos
para ejecucion de procedimientos
operatives

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambio realizado
2.00 glud}!memhre Creacion de documento
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4.6.2.3 Instructivo de trabajo para la operaciéon de reempaque de

envios tipo documento y tipo paquete

A continuacion se presenta el instructivo de trabajo correspondiente:
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Figura 50. Instructivo de trabajo para la operaciéon de reempaque de

envios tipo documento.

NUMERO: Ime_A04_BE PROCEDIMIENTO —EEry
VERSION: 200_Actualizada AL RO —
TITULO: REEMPAQUE Y PREPARACION DE FEGHA: 22207
ENVIOS
PAGINA: 1ded
GERENTE / JEFE DEL DEPARTAMENTO: ASESORIA ¥ SUPERVISION POR PARTE DE GALIDAD:
NOMBRE DEL GERENTE/ JEFE- NOMBRE:
1. Objetivo

Definir, ejecutar y documentar el procedimiento de reempague y preparacion de envios, de manera que se
garantice las directrices generales de la operacion mencionada y ademas un proceso basado en estandares
de calidad y de esta manera se obtenga un beneficio directo tanto para el personal del area de operaciones
para su asignacion de tareas, aszi como una mejora en los indicadores de control de tiempos sugeridos para
el area.

2. Alcance

El procedimiento aplica a todo envio que pase por el area de operaciones, ya sea con &l fin de incurrir en el
ciclo de exportacion o importacion; y este en la estacion de trabajo en cualguiera de los horarios permitidos,
permitiendo asi; facilitar el flujo de operacion en cada estacion de trabajo sea nacional o internacional

3. Referencias

A Procedimientos de Trabajo:  Diagrama de operaciones
Planificacion y preparacion de envios (Imp_A04 BE)
Solicitudes de operacion para el area

B. Instrucciones de Trabajos: Instrucciones brindadas por supervisor de tumo
Instructivos proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operaciones especificas

C. Documentos: Formatos de tiempos
Bitacora de operacion
Planificador de operaciones
Registro de operaciones especificas

D. Registros:

Registros de iempos

Manifiesto de importacion / Exportacion

Reportes de corte de operacion de sistema

Confimacion de cumplimiento de planificador de operaciones

Registros historicos de procesos operativos

Back to to
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importaciones

Cperario de piso / Supervizor de
importacicnes

Analista de importaciones [
Supervisor de importaciones

Cperaric de piso [ Supervisor de
importaciones

Analista de importaciones /
Supervisor de importaciones

Cperario de piso / Supervisor de
importaciones

Fin de procedimiento.

documento, provenientes del érea
de desconsolidado.

Procede a realizar una inspeccion | »
fisica de loz envios tipo documento
para tener mantener el control
sobre la calidad del mismo.

De comprobar que el estado del .
envio tipo documento cumple con
los estandares de calidad exigidos,
procede a colocar en un lugar
vigible una etigueta con las siglas
IMPOK.

Se verifica el proceso de
nacionalizacion de cada uno de los
envios.

Procede a confirmar en el sistema | »
el arribo de cada envio tipo
paguete, a la estacion operativa de
resmpague.

Traslada loz envios tipo documento |
al area de operaciones.

@ DHL Global Forwarding — Sole para uso inferno

- Imp_~AD04_BE
NUMERT: - PROCEDIMIENTO — ANy
VERSION: 400 Gl AR E FOR R SENG
TITULG: REEMPAQUE Y PREPARACION DE FEGHA: IM22007
ENVIOS FAGINA: 2ded
4 Resumen del Procedimiento
Responsabilidad Resumen Interfase
Operario de piso / Supervizor de Se recepcionan los envios tipo + Ezta operacion se realiza

dentro del espacio de trabajo
del &rea de importaciones.

Esta supervision constituye
el =egundo punto de contro
sobre la calidad de empague
de los envios.

Esta etiqueta indica que le
proceso operativo ELS
desarrollo 2in ningun
problema en esta fase de |a
operacion.

Se deben revisar los datos
ingresados en el sistema, la
informacion de la guia agrea
¥ la informacion
proporcionada por la SAT.

La informacian ingresada en
siztema debe ser digitada de
forma manual.

Fara esta operacion se ufiliza
una camreta metalica movil.

File: IModificado_Reempague(DCXEEIreempague _D0X
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NUMERO: me_A04_BE PROCEDIMIENTO — ARy

VERSION: 4.00 G CALE A SN

TITULO: REEMPAQUE Y PREPARACION DE FECHA: 3N 22007
ENVIOS PAGINA: 3ded

5. Detalles del Proceso Responsabilidad

5.1. El instructive de frabajo debe ser aciualizado de forma semesfral acorde a los
nuevos ajustes operativos gue se tengan para el area.

5.2, La ausencia del opesraric de piso o supervizor de operacionss debe zer
sustituida por 2u inmediato superior, €l analista de operaciones.

5.3. Loz formatos validos son formatos de tiempo, bitdcora de operacign vy
planificadores de operacion.

5.3. Este instructivo de trabajo s valido dnicaments para uso interno v propio de la
empresa.

5.4 Los envios especiales deben de anotarse en el registro de operaciones especificas.

6. Lista de Distribucion e Historial de Cambios

Lista de Distribucion

Nombre Funcion / Departamento

Operario de piso Elaboracion de reportes de estado de
inventario, asi como movimientos
internos de producto.

Supervisor de operaciones Asigna recursos técnicos v humanos
para ejecucian de procedimisntos
operativos

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambio realizado
2.00 glnd?!clembr& Creacion de documento

@ DHL Global Forwarding — Solo para uzo interno File: IModificado_Reempagque(DOXBEreempague _DOX
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Figura 51. Instructivo de trabajo para la operacion de reempaque de

envios tipo paquete.

NUMERO: Imp_803_BE PROCEDIMIENTO —T sy
VERSION: 2.00_Actualizada A S R R —
TITULO: REEMPAQUE Y PREPARACION DE FEGHA: JMN2r2207
ENVIOS
PAGINA: 1ded
GERENTE / JEFE DEL DEPARTAMENTO: ASESORIA ¥ SUPERVISION POR PARTE DE GALIDAD:
NOMBRE DEL GERENTE/ JEFE: NOMBRE:
1. Objetivo

Definir, ejecutar y documentar el procedimiento de reempague y preparacion de envios, de manera que se
garantice las directrices generales de la operacion mencionada y ademas un proceso basado en estandares
de calidad y de esta manera se obtenga un beneficio directo tanto para el personal del drea de operaciones
para su asignacion de tareas, asi como una mejora en los indicadores de control de tiempos sugeridos para
el drea.

2. Alcance

El procedimiento aplica a todo envio que pase por el area de operaciones, ya sea con el fin de incurrir en el
ciclo de exportacion o importacion; y este en la estacion de trabajo en cualquiera de los horarios permitidos,
permitiendo asi; facilitar el flujo de operacion en cada estacion de trabajo 2ea nacional o internacional.

3. Referencias

A Procedimientos de Trabajo:  Diagrama de operaciones
Planificacion y preparacion de envios (Imp_B04 BE)
Solicitudes de operacion para el area

B. Instrucciones de Trabajos: Instrucciones brindadas por supervisor de tumo
Instructivos proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operaciones especificas

C. Documentos: Formatos de tempos
Bitacora de operacion
Planificador de operaciones
Reqgistro de operaciones especificas

D. Registros:

Regisiros de tempos

Manifiesto de importacion / Exportacion

Reportes de corte de operacion de sistema

Confirmacion de cumplimiento de planificador de operaciones

Registros historicos de procesos operativos

Back to to
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NUMERQO: Imp_B04_BE q
PROCEDIMIENTO e,
VERSION: 4.00 GECIELS RO SENNG
TITULG: REEMPAQUE Y PREPARACION DE | recha: 31N 22007
ENVIOS FAGINA: 2ded
4 Resumen del Procedimiento
Responsabilidad Resumen Interfase
Operario de piso / Supervizor de Se recepcionan los envios tipo * [Esta operacion se realiza

importaciones

Cperario de pisc / Supervisor de
importaciones

Analista de importaciones /
Supervisor de impertacicnes

Operario de piso ! Supervisor de
importaciones

Analista de importaciones /
Supervisor de importaciones

Operario de piso / Supervisor de
importaciones

Fin de procedimiento.

@ DHL Global Forwarding — Sclo para uso interno

paquete, provenientes del area de
desconsolidado.

Frocede a realizar una inspeccion | »
fisica de los envios tipo paguete.

De comprobar que el estado del »
envio tipe paguete cumple con los
estandares de calidad exigidos,
procede & colocar en un lugar
visible una etigueta con las siglas
IMPOR.

Inmedigtamente después, verifica | »
gl proceso de nacionalizacion de
cada uno de los envios tipo
paguete.

Procede a confirmar en 2l sistema | »
el arribo de cada envio tipo
paguete, a la estacion operativa de
reempaque y preparacion.

Trazlada log envios tipo paquete al | »
area de operaciones.

dentre del espacio de trabajo
del drea de importaciones.

Esta operacidn garantiza la
calidad del empague de
envio.

Esta efiqueta garantiza que e
proceso operativo se realizo
sin ninguna ne conformidad
en el mismo.

Se deben revizar los datos
ingresados en el sistema, la
informacion de la guia aérea
y la informacion
proporcionada por [a SAT.

Esta confirmacion se realiza
por medic de  un  lector
electronico de capiura de
datos, al leer el codigo de
barra de |la guia aérea.

Loz envios son trasladados
par medio de una carreta
metalica mawil.

File: IModficado_Reempagque(\WPXBE)reempagque _WPX
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NUMERD: me_B0%_8E PROCEDIMIENTO Yy ) ° /[ A

VERSION: 4.00 GLORAL FORHASONG

TITULO: REEMPAQUE ¥ PREPARACION DE FECHA: 322007
ENVIOS PAGINA: 3ded

5. Detalles del Proceso Responsabilidad

5.1, El ingtructive de trabajo debe ser actuslizado de forma zemestral acorde a los
nuevos ajustes operativos gue se tengan para el area.

5.2 La aussncia del operaric de piso yo supervizor de operacionsz debe ser
susztituida por 2u inmediato superior, &l analista de operaciones.

53 Loz formatos validos son formatos de tiempo, bitdcora de operacion y
planificadores de operacion.

5.3. Este instructivo de trabajo s valido dnicamente para uso interno y propio de s

empresa.
5.4 Los envios especiales deben de anotarse en el registro de operaciones especificas.

6. Lista de Distribucidn e Historial de Cambios

Lista de Distribucion

Nombre Funcidn ! Departamento

Operarno de piso Elaboracion de reportes de estado de
inventario, asi como movimientos
interncs de producto.

Supervisor de operaciones Asigna recursos técnicos y humanos
para ejecucion de procedimientos
operativos

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambio realizado
2.00 31 diciembre Creacion de documento
2007
@ DHL Global Forwarding — Selo para usoe interno File: IModsficado_Reempagque(WPXBEreempagque _WPX
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4.6.2.4 Instructivo de trabajo para la operacion de distribucion de

envios tipo documento y tipo paquete

A continuacion se presenta el instructivo de trabajo correspondiente:
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Figura 52. Instructivo de trabajo para la operacién de distribucion de

envios tipo documento.

NUMERC: mp_ABS PROCEDIMIENTO DAy
VERSION: 2.00_Actualizada R TR —
TITULE: DISTRIBUCION PRELIMINAR DE FEGHA: IMn22207
ENVIOS
PAGINA: 1ded
GERENTE / JEFE DEL DEFARTAMENTO: ASESORIA ¥ SUPERVISION POR PARTE DE GALIDAD:
NOMBRE DEL GERENTE JEFE- NOMBRE:-
1. Objetivo

Definir, ejecutar y documentar el procedimiento de distribucion preliminar, de manera gue se garantice las
directrices generales de la operacion mencionada y ademas un proceso basado en estandares de calidad y
de esta manera se obtenga un beneficio directo tanto para el personal del area de operaciones para su
asignacion de tareas, asi como una mejora en los indicadores de control de tiempos sugeridos para el area.

2. Alcance

El procedimiento aplica a todo envio que pase por el area de operaciones, ya sea con el fin de incurrir en el
ciclo de exportacion o importacion; y este en la estacion de frabajo en cualguiera de los horarios permitidos,
permitiendo asi; facilitar el flujo de operacién en cada estacidn de trabajo sea nacional o internacional.

3. Referencias

A Procedimientos de Trabajo:  Diagrama de operaciones
Planificacion y preparacion de envios (Imp_A05)
Solicitudes de operacién para el area

B. Instrucciones de Trabajos: Instrucciones brindadas por supervisor de tumo
Instructivos proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operaciones especificas

C. Documentos: Formatos de iempos
Bitacora de operacion
Planificador de operaciones
Registro de operaciones especificas

D. Registros:

Registros de tiempos

Manifiesto de importacion / Exportacion

Reportes de corte de operacion de sistema

Confirmacién de cumplimiento de planificador de operaciones

Registros histénicos de procesos operativos

Back to to
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NUMERO: Imp_ALS PROCEDIMIENTO iy, .

VERSION: 2.00_Actualizada GEEIAL FOWIE SN

TiTULO: DISTRIBUCION PRELIMINAR DE | recHa:  31/12/2007
ENVIOS — 2 de 4

4 Resumen del Procedimiento

Responsabilidad Resumen Interfase
Operario de pisc ! Supernvisor de Se recepcionan los envios tipo * [Eszta recepcion se realiza en
importacicnes documento, provenientes del area el area de trabajo cenfral de
de reempague. area de importaciones.
Operario de pisc ! Supernvisor de Inspecciona los datos de cadaunoc | » Se verifica infarmacion
importaciones de los envios tipo documento, general como pais de origen,
descritos en la guia aérea adjunta. cantidad de bulto contenidos

en cada envio, peso, etc.

Operario de pisc ! Supervisor de Procede a separar y clasificarlog | «  Esta clasificacion se efectia
importaciones envios, tanto en tipo documento ya que segln &l tipo de envio
como en tipo paquete. que sea, 83 CoMo progigus

s trabajo operativo.

Operaric de piso / Supervizor de * |as zonas de reparto son 22
importaciones Los envios tipo documento son en total.
repartidos en las diferentes zonas
de reparto, para su posterior
distribucion y entrega final.

Analista de impeortaciones / Los envios tipo documento una vez | » Loz envios son trasladados
Supervisor de importtaciones separados en Zonas de reparto, se por medio de una carreta
proceden a trazladar al area de metalica movil.
Cperaciones.

Fin de procedimiento.

@ DHL Global Forwarding — Sole para uso interno File: IModificade_Distribucion{D0X distribucion _DOX
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PROCEDIMIENTO ==, g
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TITULO: DISTRIBUCION PRELIMINAR DE FECHA: INNn2z2007

ENVIOS PAGINA: 3ded

5. Detalles del Proceso Responszabilidad

5.1. El ingtructive de frabajo debe ser acfualizado de forma semesiral acorde a los
nuevos ajustes operatives gue =€ tengan para el area.

5.2, La ausencia del operaric de piso yo supervisor de operacionss debe ser
sustituida por su inmediato superior, 2l analista de ocperaciones.

5.3. Loz formatos validos son formatos de tiempo, bitdcora de operacién y
planificadores de operacicn.

5.3. Este instructivo de trabajo ez valido dnicamente para uso interno y propio de la

empresa.
5.4 Los envios especiales deben de anotarse en el registro de operaciones especificas.

6. Lista de Distribucién e Historial de Cambios

Lista de Distribucion

Nombre Funcion / Departamento

Operano de piso Elaboracién de reportes de estado de
inventario, asi como movimisntos
internos de producto.

Supervisor de operaciones Asigna recursos técnicos vy humanos
para ejecucion de procedimisntos
operativos

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambio realizado

2.00 31 diciembrs Creacion de documento

2007

@ DHL Global Forwarding — Selo para uso interno Fila: IModificade_Distribucion{DOX Jdistribucion _DOX
Ret: DGFIAMLA/COMM -01 | FORM-I3-v4.00
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Figura 53. Instructivo de trabajo para la operacién de distribucion de

envios tipo paquete.

NUMERO: mp_809 PROCEDIMIENTO —ETEry
VERSION: 2.00_Actualizada A A R —
TITULE: DISTRIBUCION PRELIMINAR DE FECHA: IMN22207
ENVIOS
PAGINA: 1ded
GERENTE / JEFE DEL DEPARTAMENTO- ASESORIA ¥ SUPERVISIKON POR PARTE DE CALIDAD:
NOMBRE DEL GERENTE/ JEFE: NOMBRE:
1. Objetivo

Definir, ejecutar y documentar el procedimiento de distribucidn preliminar, de manera que se garantice las
directrices generales de la operacion mencionada y ademés un proceso basado en estandares de calidad y
de esta manera e obtenga un beneficio directo tanto para el personal del area de operaciones para su
asignacion de tareas, asi como una mejora en los indicadores de control de tiempos sugeridos para el area.

2. Alcance

El procedimiento aplica a todo envio que pase por €l area de operaciones, ya sea con &l fin de incurrir en el
ciclo de exportacion o importacion; y este en la estacion de frabajo en cualquiera de los horarios permitidos,
permitiendo asi; facilitar el flujo de operacion en cada estacion de trabajo sea nacional o internacional.

3. Referencias

A Procedimientos de Trabajo:  Diagrama de operaciones
Planificacion y preparacion de envios (Imp_B05)
Solicitudes de operacion para el area

B. Instrucciones de Trabajos: Instrucciones brindadas por supervisor de tumo
Instructivos proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operaciones especificas

C. Documentos: Formatos de tiempos
Bitacora de operacion
Planificador de operaciones
Registro de operaciones especificas

D. Registros:

Regisiros de tiempos

Manifiesto de importacion / Exportacion

Reportes de corte de operacion de sistema

Confirmacion de cumplimiento de planificador de operaciones

Registros histoncos de procesos operativos

Back to to

@ DHL CGlobal Forwarding — Sélo para uszo interno File:IModificado_Distribucion{W PX).decdistribucian _WPX

Feet: DOFAMUACOMM -H ¢ FORM-D2-v800
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Continta

NUMERC: ImpS08 PROCEDIMIENTO = )~/ A
VERSION: 2.00_Actualizada G U RO S e
TITULO: DISTRIBUCION PRELIMINAR DE FECHA: NM22007
ENVIOS FAGINA: 2ded
4 Resumen del Procedimiento
Responsabilidad Resumen Interfase

Cperario de piso / Supervizor de
importaciones

Cperario de piso / Supervizor de
importaciones

Operario de piso / Supervisor de
importaciones

Analista de importaciones /
Supervisor de importacicnes

Analista de importaciones /
Supervisor de importacicones

Operario de piso / Supervizor de
importacionss

Analista de importaciones /
Supervigor de importacionss

Fin de procedimiento.

@ DHL Global Forwarding — Solo para nzo interno

Se recepcionan los envios tipo
paguete, provenientes del area de
resmpague.

Ingpecciona los datos de cada uno
de los envios tipo paguete,
descritos en la guia aérea adjunta_

Procede a separar y clasificar log
envios, tanto en tipo documento
como en tipo paquets.

Proceds a verificar el proceso de
nacionalizacion de cada uno de los
paquetes en zistema.

Confirmado el proceso de
nacicnalizacion de log envios en
siztema.

Los envios fipo paguete son
repartidos en laz diferentes zonas
de reparto, para su posterior
distribucion y entrega final.

Los envios tipo paguete una vez
separados en zonas de reparto, se
proceden a frasladar al area de
operaciones.

Esta recepcion se realiza en
gl area de trabajo central de
area de importaciones.

Se verifica informacion
general como paizs de origen,
cantidad de bulic contenidos
en cada envio, peso, etc.

Esta clasificacion se efectia
ya que segan el tipo de envio
que sea, £3 COMo prosigus
zu trabajo operativo.

Esta wverificacion se realiza,
cara constatar gue la aduana
del pais haya liberado e
envio fras =u pago ds
mpuestos.

Se procede a adjuntar la
factura des cobro por
mpuestos propiamente
dicho, a cada envio fipo
paquete presente en el drea.

Laz zonas de reparto son 22
en fotal.

Los envios son frasladados
por medio de una carreta
metalica movil.

File: IModficade_Distribucitn(WP X distribucidn _WPX

Ref: DGFIAMUATDOMM -01 ¢ FORM-03-v4.00
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Continta

MUMERC: Imp_802 PROCEDIMIENTO —EEEry

VERSION: 2.00_Actualizada GO PO SN G

TITULO: DISTRIBUCION PRELIMINAR DE FECHA: INN22007
ENVIOS PAGINA: ided

5. Detalles del Proceso Responsabilidad

5.1. El ingtructive de trabajo debe ser actualizado de forma semesfral acorde a los
nuevos ajustes operativos gue se tengan para el drea.

5.2, La aussncia del cperaric de pise yo supervisor de operacionss debe ser
sustituida por su inmediato superior, 2l analista de operaciones.

5.3. Los formatos walidos son formatos de tiempo, bithcora de operacion y
planificadores de operacion.

5.3. Este instructivo de trabajo s valido dnicamente para uso interno y propic de la
empresa.

5.4 Los envios especiales deben de anotarse en el registro de operacicnes especificas.

6. Lista de Distribucidn e Historial de Cambios

Lista de Digtribucion

Nombre Funcion / Departamento

Operano de piso Elaboracion de reportes de estado de
inventario, asi como movimientos
internos de producto.

Supervisor de operaciones Asigna recursos técnicos ¥ humanos
para sejecucion de procedimisntos
operativos

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambio realizado
o 31 diciemizre .
2.00 n Creacion de documento
2007
@ DHL Global Forwarding — Selo para uso interno File: IMedficado_Distribucion(WPX)distribucicn _WPX

Rel: DEFIAMLATTOMM -0 | FORM-IE-v4.00
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4.6.2.5 Beneficios obtenidos de instructivos implementados para el

area de importaciones

Los beneficios obtenidos para la respectiva area en mencién son de

manera preliminar las siguientes:

1.

4.

Ordenamiento de las actividades operativas desarrolladas dentro del
area, ya que se tiene una secuencia operativa plasmada en un

instructivo de trabajo; para facilitar el aprendizaje.

Registro de un procedimiento de trabajo actualizado, con esto se tiene
un documento historico que puede ser actualizado segun los ajustes
del area que se deban hacer por la evolucién operativa y necesidades

de clientes.

Identificar de forma facil los detalles especificos que se tienen para
las actividades operativas por medio de interfaces de trabajo,
permitiendo al personal operativo tener aspectos de referencia para

cumplir, con exactitud cada tarea.

Asigna las atribuciones de forma directa a cada uno de los
colaboradores que intervienen en el desarrollo operativo de cada
procedimiento; esto permite supervisar el desarrollo eficiente de cada

operacion.
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4.6.3 Area de exportaciones

Para el area de exportaciones se utilizo el instructivo de

procedimiento operativo sugerido por el area de calidad de la empresa; este

principalmente de divide en:

a. Encabezado: En este se brinda informacion general acerca de la

b.

clasificacion del proceso operativo contenido dentro del instructivo, se
tiene informaciéon como la version la cual debe hacer mencién entre
dos opciones, si es la actual o la actualizada en caso se haya
incurrido en la necesidad de modificar algun tipo de operacién dentro
del proceso. Por otro lado, hace solicitud al nimero, que no es mas
gue su correlativo de clasificacion dentro del glosario de

procedimientos internos de la empresa; este hace referencia a las

tres primeras letras de cada area operativa (en este caso ‘ exp
identifica al area de exportaciones), dentro del correlativo la letra ‘A’
identifica a los procesos definidos para los documentos y la letra ‘B’
identifica a los procesos definidos para los paquetes. Por otro lado,
cita el titulo o nombre del proceso operativo en mencion; de igual
forma hace mencion a la fecha y correlativo de las péaginas del

instructivo, y por ultimo define a las personas que validan lo

gue se representa en dicho instructivo.

Objetivo: Es lo que se pretende alcanzar con el correcto desarrollo del
instructivo propiamente dicho, y con el cumplimiento de lo que en el
se sugiere, para las diferentes areas operativas de la empresa. Por lo
general estara enfocado a métricas de control de tiempos y a puntos
de control operativos en cuanto a cumplimiento de indicadores de

desempefio.
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c. Alcance: Indica el grado de involucramiento y enmarca los limites que

d.

e.

el instructivo de trabajo tiene en relacion a variables como, servicios a
utilizar, responsables, procesos operativos dependientes y estaciones

de trabajo involucradas.

Referencias: Especifica los procedimientos de trabajo ligados al
instructivo en mencion, su dependencia o codependencia; asi como
las responsabilidad de instrucciones de trabajo, ademas indica los
formatos de trabajo que se utilizan dentro del instructivo para cuestion
de puntos de partida para trazabilidad y manejo final de documentos;
y por ultimo identifica los registros donde el instructivo de trabajo deja
constancia de datos significativos para la operacion o el ciclo

productivo en conjunto.

Resumen del procedimiento: Es la descripcion especifica de cada
operacion realizada en el instructivo de trabajo propiamente dicha, el
cual se desarrolla con tres puntos importantes, el responsable de
cada operacion, la descripcion especifica de la operacion a integrar y
la interfaz, que es la informacion complementaria dentro de cada

proceso operativo que ayudan a entender los descrito en este punto.

Detalles del proceso: En esta parte del instructivo se hace mencién
de posibles contingencias, eventualidades o incluso de aspectos
especificos a tratar dentro de la misma secuencia de trabajo a

desarrollar que pueden ser Utiles saber de antemano.
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g. Lista de distribucion e historial de cambios: En esta parte se define la
funcion de cada uno de los involucrados de manera directa en el
proceso operativo del instructivo en mencion, esto con motivos de
definir prioridades; y de igual forma se complementa con los listados
de modificaciones y actualizaciones historicas que refieren fechas de

las mismas.

4.6.3.1 Instructivo de trabajo para la operacion de recepcién de envios

tipo documento y tipo paquete

A continuacion se presenta el instructivo de trabajo respectivo:
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Figura 54. Instructivo de trabajo para la operacion de recepcion de

envios tipo documento.

TR e PROCEDIMIENTO _EREry
VERSION: 2.00_Actualizada T T "
TITULE: RECEPCION DE ENViOS DE FEGHA: 31122207
EXPORTACION
PAGINA: 1deb

GERENTE / JEFE DEL DEFARTAMENTO:

ASESORIA ¥ BUPERVISION POR FARTE DE CALIDAD:

NOMERE DEL GERENTE/ JEFE:

NOMBRE:

1. Objetivo

2. Alcance

3. Referencias

C. Documentos:

D. Registros:

A Procedmientos de Trabajo:

B. Instrucciones de Trabajos:

@ DHL Global Ferwarding — Solo para uso interno

Definir, ejecutar y documentar el procedimiento de recepcion de envios, de manera que se garantice las
directrices generales de la operacion mencionada y ademas un proceso basado en estandares de calidad y
de esta manera se obtenga un beneficio directo tanto para el personal del area de operaciones para su
asignacion de tareas, asi como una mejora en los indicadores de confrol de fiempos sugeridos para el area.

El procedimiento aplica a todo envio que pase por el drea de operaciones, ya sea con el fin de incurrir en el
ciclo de exportacion o importacion; y este en la estacion de trabajo en cualquiera de los horarios permitidos,
buscando asi; facilitar el flujo de operacién en cada estacién de trabajo sea nacional o internacional.

Diagrama de operaciones
Planificacion y preparacion de envios (Exp-A01)
Solicitudes de operacion para el area

Instrucciones brindadas por supervisor de tumo
Instructivos proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operaciones especificas

Formatos de tiempos

Bitacora de operacion

Planificador de operaciones
Registro de operaciones especificas

Reqistros de tiempos

Manifiesto de importacion / Exportacion

Reportes de corte de operacion de sistema

Confirmacion de cumplimiento de planificador de operaciones
Registros historicos de procesos operativos

Back to to

File:IModificado_Recepcion(DOX).decrecepcion_DOX
Fut: DXGFAMLA/COMM <01 ( FORM-T3-44 00
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Continta

HLMERC: e PROCEDIMIENTO Ry
VERSION: 400 G FOS S SEN G
nTULO: RECEPCION DE ENVIOS DE FEcHa: 3171202007
EXPORTACION PAGINA: 2de’
4 Resumen del Procedimiento
Responsabilidad Resumen Interfase

Cperario de piso ! Supervizor de
exportaciones

Cperario de piso ! Supervizor de
exportaciones

Operario de pisc | Supervisor de
exportacicnes

Cperario de piso [ Supervizor de
exportaciones

Cperario de piso [ Supervizor de
exportaciones

Analista de exportaciones /
Supervisor de exportacionss

@ DHL CGlobal Forwarding — Selo para use interno

Se procede a recepcionar los
envios que han ingresado con el
objetivo de incluirze en 2l ciclo
operativo de exportacion; y los
clasifica en envios tipo documento
y en envios tipo paguete.

Verifica la informacion propia de
cada envio fipo documento, por
medic de la guia aérea adjunta del
envio propiamente dicho.

Procede a rotular el nomero de
guia correspondiente de cada
envio tipo documento en un lugar
vigible del mismao.

Realiza una inspeccion preliminar
del estado del empaque de cada
envio tipo documento, v de ser muy
necesario, realiza un reempague
temporal mientras el envio tipo
documento llega al area gue se
encarga de esta operacion.

Coloca un etiqueta de  primesra
revision en al area  de
exportacionss.

Inmediatamente después procede
a ingresar al sisterna de conirol de
rasfreo, la informacion propia de
cada envio tipo documento.

Esta clasificacion se realiza
ya que los documentos vy
paquetes son sometidoz a
Drocesos operativos
difersntes.

Esta permite confirmar
informacion general sobre e
envio como peso, desting,
cantidad de piezas, término
comercial, stc.

Para esta parte del procesc
utiliza un marcador
permanente color negro.

Reempague temporal, refiers
a un refuerzo en su empague
primario para garantizar la
integridad de cada envio.

Esta etfiqueta sugisre las
ziglas DOXEXP, lo cua
zignifica que eg un envio tipo
paguete de exportacion.

La informacion general de
envio refiers principaliments
a peso, destino, término
comercial; y se realiza por
medio de un lector de codigo
de barras electrénico.

File: IMoaficade_Recepcion|DOX recepaion_DOX

Ref: DEFIAMLASCOMW -1 | FORM-03-v4.00
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Continta

NUHERD: = PROCEDIMIENTO =Ry

VERESION: 4.00 G O RO E S G

TITULO: RECEPCION DE ENVIOS DE FEcHA: 311202007
EXPORTACION — Sde b

Operario de piso ! Supervisor de
exportaciones

Fin de procedimiento.

Procede a trasladar los envios tipo
documento, por medio de una
carretilla metalica movil, al area de
inzpeccion y repesaje.

@ DHL Global Forwarding — S6lo para uszo interno

Para esto utiliza una carmretilla
metalica movil para trasladar
los envios.

File: IModficado_Recspcidn{DOX recepeion_D0X

Ref: DGFAMLASOMM -2 | FORM-03-v4.00
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Continta

NUMERO: A PROCEDIMIENTO — s
VERSION: 4.00 Gl O FOREEARENNG
nTuLO: RECEPCION DE ENVIOS DE FEcHa: 3111242007

EXPORTACION PAGINA: 4deb

5. Detalles del Proceso Responsabilidad

5.1. El ingtructive de trabajo debe ser actualizado de forma semesiral acorde a los

nuevos ajustes operativos gue se tengan para el area.
5.2. La aussncia del operaric de pise yo supervizsor de operaciones debe ser

sugtituida por su inmediato superior, 2l analista de cperaciones.
5.3. Loz formatos wvalidos son formatos de tiempo, bitdcora de operacion y

planificadorss de operacion.
5.3. Este instructivo de trabajo s valido dnicamesnts para usc interno y propio de la

empresa.
5.4 Los envics especiales deben de anotarse en el registro de operaciones especificas.

6. Lista de Distribucion e Historial de Cambios

Lista de Distribucion

Nombre Funcion / Departamento

Operario de piso Elaboracion de reportes de estado de
inventario, asi como movimisntos
interncs de producto.

Supervisor de operaciones Asigna recursos técnicos y humanos
para ejecucidn de procedimisntos
operativos

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambio realizado
- AR 31 diciembrs . }
2.00 3007 Creacion de documento

@ DHL CGlobal Forwarding — Solo para uso interno File: IMedificado_Recepcion{DOXrecepoion_DOX
Flat DEFIAM_AGIMY <01  FORM-I3-v4.00
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Figura 55. Instructivo de trabajo para la operacidon recepcién de envios

tipo paguete.

NUMERO: Bxp 801 PROCEDIMIENTO —_ETEry
VERSION: 2.00_Actualizada RS AT —
TITULO: RECEPCION DE ENVIOS DE FEGHA: 311212207
EXPORTACION
PAGINA: 1de b
GERENTE / JEFE DEL DEFARTAMENTO: ASESOR{A ¥ SUPERVISION POR PARTE DE CALIDAD:
NOMBRE DEL GERENTE/ JEFE: NOMBRE:
1. Objetivo

Definir, ejecutar y documentar el procedimiento de recepcion de envios, de manera que se garantice las
directrices generales de la operacion mencionada y ademéas un proceso basado en estandares de calidad y
de esta manera se obtenga un beneficio directo tanto para el personal del drea de operaciones para su
asignacion de tareas, asi como una mejora en los indicadores de control de tiempos sugeridos para el drea.

2. Alcance

El procedimiento aplica a todo envio que pase por el area de operaciones, ya sea con €l fin de incurrir en el
ciclo de exportacion o importacion; y este en la estacion de frabajo en cualguiera de los horarios permitidos,
buscando asi; facilitar el flujo de operacion en cada estacion de trabajo sea nacional o intemacional.

3. Referencias

A Procedimientos de Trabajo: ~ Diagrama de operaciones
Planificacion y preparacion de envios (Exp-B01)
Solicitudes de operacion para el area

B. Instrucciones de Trabajos: Instrucciones brindadas por supervisor de tumo
Instructivos proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operaciones especificas

C. Documentos: Formatos de tiempos
Bitacora de operacion
Planificador de operaciones
Registro de operaciones especificas

D. Registros:

Registros de tiempos

Manifiesto de importacion / Exportacion

Reportes de corte de operacion de sistema

Confirmacion de cumplimiento de planificador de operaciones

Registros histoncos de procesos operativos

Back to to

@ DHL Global Ferwarding — Solo para use interno File:IModificado_Recepcien{WFX).docrecepcion WPX

Rt DEFTAMLAMSORMM -0H § FORM-IE-44.00
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Operario de pisoe / Supervizor de
exportaciones

Operario de piso / Supervizor de
exportacicnes

Operario de piso / Supervizor de
exportacicnes

Cperaric de pisc [ Supervisor de
exportacionss

Operaric de pisc ! Supervizor de
exportacionss

Operario de piso / Supervisor de
gxpontacionses

Se procede a recepcionar log
envios que han ingresado con el
chjetive de incluirse en el ciclo
operative de exportacion; y los
clasifica en envios tipo documento
y en envios tipo paquete.

Verifica la informacion propia de
cada envio tipo paguete, por medio
de la guia agrea adjunta del envio

propiamente dicho.

Procede a rotular los ditimos cuaftro
numeros de guia cormespondiente
de cada envio tipe paguste en un

lugar visible del mismao.

Realiza una inspeccion preliminar
del estado del empaque de cada
envio tipo paguete, y de ser muy
necesario, realiza un reempague
temporal mientras el envio fipo
documento llega al area gque se
encarga de esta operacion.

Werifica la documentacion de
exportacion gque acompafnia a cada
paguete.

Coloca una etiqueta de primera
revision en el area de
exportacicnes.

@ DHL Global Forwarding — Solo para uzo interno

File: IModificado_Recepcion(V

NUMERO: =rpE0T PROCEDIMIENTO _ESEry
VERSION: 4.00 GEERRAS FORFHIZISNVG
TTULO: RECEPCION DE ENVIOS DE FecHa: 311202007
EXPORTACION PAGINA: 2deb
4 Resumen del Procedimiento
Responsabilidad Resumen Interfase

Esta clasificacion se realiza
ya que los documentos y
paquetes son sometidos a
Drocesos cperatives
diferentes.

Esta permite confirmar
informacién general sobre e
envio como peso, desting,
cantidad de piezas, término
comercial, ste.

Para esta parie del procesc
utiliza un marcador
permanente color negro.

Reempague temporal, refiers
a un refusrze en su empague
primario para garantizar la
integridad de cada envio.

Esta  documentacion 52
refiers a la factura
declaratoria el envio o a la
paéliza de exportacion.

Ezta etigueta szugisrs las
ziglazs WPXEXP, lo cua
gignifica que e un envio tipo
paguete de exportacion.

P irecepcion_WPX
Ref: DGFMMLAOMM -1 | FORM-I3-/4.00
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Continta

NUMERO: =P80 PROCEDIMIENTO _ESESy

VERSION: 4.00 G RS FOREASENV G

UL RECEPCION DE ENVIOS DE Fecha- 311202007
EXPORTACION PAGINA: 3de b’

Analista de exportaciones /
Supervizor de exportacionss

Cperaric de piso [ Supervisor de
exportacionss

Fin de procedimiento.

Inmediatamente después proceds
a ingresar al sistema de confrol de
rastreo, la informacion propia de
cada envio tipo documento.

Procede a trasladar los envios fipo
documento, por medio de una
carretilla metalica movil, al area de
inspeccion y repesaje.

@ DHL Global Forwarding — Sole para uzo interno

File: IMedificado_Fecepeion

La informacion general de
envio refiere principalmente
a peso, destino, término
comercial; y se realiza por
medio de un lector de codiga
de barras electronico.

FPara esto ufiliza una carmetilla
metalica movil para trasladar
log envios.

(WPXrecepcion_WPX
Rt DEFAMLATCOIMM <31 § FORM-03-v4.00
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NUMERO: Sep_S0T PROCEDIMIENTO — ANy

VERSION: 4.00 Gl (AR PSRNV

TTULO: RECEPCION DE ENVIOS DE Fecha: 311242007
EXPORTACION — Adet

5. Detalles del Proceso Responsabilidad

5.1. El ingtructive de frabajo debe ser actualizado de forma semesiral acorde a los
nuevos ajustes operativos que se tengan para el area.

5.2, La aussncia del operaric de pisc o supervisor de operacionss debe ser
sustituida por su inmediato superior, el analista de ocperaciones.

5.2, Loz formatos walidos son formatos de tiempo, bitdcora de operacion y
planificadores de operacién.

5.3. Este instructivo de trabajo es valido dnicamente para uso interno y propio de la
empresa.

5.4 Los envios especiales deben de anotarse en el registro de operaciones especificas.

6. Lista de Distribucion e Historial de Cambios

Lista de Distribucion

Nombre Funcion ! Departamento

Operario de piso Elaboracion de reportes de estado de
inventario, asi como movimientos
interncs de producto.

Supervisor de exportaciones Asigna recursos técnicos vy humanos
para ejecucién de procedimisntos
operativos

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambioc realizado
2.00 31 dicismbre Creacion de documento
2007
@ DHL Global Forwarding — Solo para uso interno File: IMedificado_Recepcion(WPX recepecion_WFPX

Rel: DGFAMLATTOMM -0 | FORM-03-v4.00

242



4.6.3.2 Instructivo de trabajo para la operaciéon de empaque y repesaje

de envios tipo documento y tipo paquete

A continuacion se presenta el instructivo de trabajo respectivo:
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Figura 56. Instructivo de trabajo para la operaciéon de empaque y

repesaje de envios tipo documento.

WUMERD: Exp_ADZ r— J
PROCEDIMIENTO ="ﬂ_
VERSION: 2.00_Actuslizada G, PO SEVE
TITULO: INSPECCION Y REPESAJE FECHA: 22207
PAGINA: 1ded
GEREMNTE / JEFE DEL DEFPARTAMENTO: AZEZORIA ¥ SUPERVISION FOR FARTE DE CALIDAD:
NOMBRE DEL GERENTE/ JEFE: NOMBRE:
1. Objetivo
Definir, gjecutar y documentar el procedimiento de elaboracion de ruta o sorteo de distribucion, de manera
que se garantice las directrices generales de |a operacion mencionada y ademas un proceso basado en
estandares de calidad v de esta manera se obtenga un beneficio directo tanto para el personal del area de
operacionss para su asignacion de tareas, asi como una mejora en los indicadores de control de tiempos
sugeridos para ] arsa.
2. Alcance
El procedimiento aplica a todo envio que pase por el drea de operaciones, ya sea con &l fin de incurrir en e
ciclo de exportacion o importacion; y este en la estacion de trabajo en cualquiera de los horarios permitidos,
buscando asi; facilitar ) flujo de operacidn en cada estacian de frabajo s=a nacional o internacional.
3. Referencias
A Procedimientos de Trabajo:  Diagrama de operaciones
Planificacion y preparacion de envios (Exp-A02)
Solicitudes de operacion para el area
B. Instrucciones de Trabajos: Instrucciones brindadas por supervisor de turno
Instructivos proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operacicnes especificas
. Documentos: Formatos de tiempos
Bitacora de operacion
Planificador de operaciones
Registro de operacionas especificas
D. Registros:
Registros de tiempos
Manifiesto de importacion / Exportacion
Reportes de corte de operacion de sistema
Confirmacién de cumplimiento de planificador de operaciones
Reqgistros histdricos de procesos operativos
Back to to
@ DHL Global Forwarding — Sole para uzo interno FiecIModificado_|InsRep(DOX]Inspeccion y Repesaje_D0X
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NUMERO: SHpARE PROCEDIMIENTO — Ny
VERSION: .00 LA FOTHEASONVG
TITULO: INSPECCION Y REPESAJE FECHA: 22007
PAGINA: 2ded
4 Resumen del Procedimiento
Responsabilidad Resumen Interfase

Cperario de piso / Supervizor de
exportaciones

Operario de piso ! Supervisor de
exportaciones

Operario de pisc ! Supervigor de
exportaciones

Operario de piso [ Supervisor de
exportaciones

Cperario de piso ! Supervisor de
exportacionss

Cperario de piso [ Supervisor de
exportacionss

Analista de exportaciones /
Supervisor de exportaciones

Cperario de piso / Supervisor de
exportacionss

Fin de procedimiento,

@ DHL CGlobal Forwarding — $ole para uso interno

Se mealiza la recepcion de los
envios tipo documenta,
provenientes de la estacion de
frabajo antenor.

Werifica que los requisitos minimos
de exportacion para envios tipo
documento e cumplan para cada
uno de los mismos.

Procede a reforzar los empaques
de los envios lo cual garantiza las
condiciones fisicas optimas para su
salida de estacion GT.

Procede a trasladar los envios tipo
documento, al area de repesaje
donde se completa el proceso
operativo.

Procede a pesar cada uno de los
envios tipo documento.

Verifica la lectura de la pesa
glectronica y procede a anctar el
mismo en la guia agrea
corregpondiente a cada envio.

Ingresa log datos generales de
cada envio tipe documento al
sistema.

Traslada los envios tipo documento
trabajados, al arsa de consolidado
de envio.

Log envio son recibidos en e
arsa de trabajo central des
exportacionss.

Los reguisitos minimos se
refieren & guia agrea,
empague revisado por la
empresa, ¥ documento
valide, es decir no dinero.

Para esto ufiliza la cinta de
exportacion WPX o DOX la
cual ez la recomendada a
nive corporative de  la
empresa.

Utiliza una carretila metalica
mavil para trasladar envios.

Utiliza la pesa electronica
fridimensional  para definir
peso real o volumetrico.

Con esito se corrchora la
informacion  pussta en la
guia aérea por el remitentes.

Para esto ufiliza un lector de
informacion electronico.

Utiliza una carretilla metalica
midwil.
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PAGINA: 3ded

5. Detalles del Proceso Responsabilidad

5.1. El instructivo de frabajo debe ser actualizado de forma semesfral acorde a los
nuevos ajustes operativos gue se tengan para el area.

5.2, La ausencia del operaric de pisc yo supervizsor de operacionss debe ser
sustituida por su inmediato superor, 2l analista de cperaciones.

5.3 Los formatos wvalidog son formatos de tiempo, bitdcora de operacion y
planificadores de operacion.

5.3. Este instructivo de trabajo eg valido Gnicaments para uso intermo y propic de la

EMpresa.
5.4 Los envios especiales deben de anotarse en el registro de operaciones especificas.

6. Lista de Distribucion e Historial de Cambios

Lista de Distribucion

Nombre Funcion / Departamento

Operario de pizo Elaboracion de reportes de estado de
inventario, asi como movimigntos
interncs de producto.

Supervisor de exportacicnes Aszigna recursos técnicog v humanos
para ejecucion de procedimientos
operativos

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambio realizado
2.00 31 dicizmire Creacion de documento
2007
@ DHL Global Forwarding — Solo para uso interno File: IMedificado_InsRep(DOXInspeccion v Repesaje_DOX
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Figura 57. Instructivo de trabajo para la operaciéon de empaque y

repesaje de envios tipo paquete.

NLRMERO: Bxp B2 PROCEDIMIENTO BNy
VERSION: 2.00_Actualizada R SRR —
——— INSPECCION Y REPESAJE reca. | 31122207
PAGINA: 1ded
GERENTE / JEFE DEL DEPARTAMENTO: ASESORIA ¥ SUPERVISION POR PARTE DE CALIDAD:
WOMBRE DEL GERENTE! JEFE: NOMBRE:
1. Objetivo

Definir, ejecutar y documentar el procedimiento de elaboracion de inspeccion y repesaje, de manera que se
garantice las directrices generales de la operacion mencionada v ademas un proceso basado en estandares
de calidad y de esta manera se obtenga un beneficio directo tanto para el personal del drea de operaciones
para su asignacion de tareas, asi como una mejora en los indicadores de control de tiempos sugeridos para
el area.

2. Alcance

El procedimiento aplica a todo envio que pase por el area de operaciones, ya sea con el fin de incurrir en el
ciclo de exportacion o importacion; y este en la estacion de trabajo en cualguiera de los horarios permitidos,
buscando asi; facilitar el flujo de operacion en cada estacidn de trabajo sea nacional o intemacional.

3. Referencias

A Procedimientos de Trabajo:  Diagrama de operaciones
Planificacion y preparacion de envios (Exp-B02)
Solicitudes de operacion para el area

B. Instrucciones de Trabajos: Instrucciones brindadas por supervisor de tumo
Instructives proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operaciones especificas

C. Documentos: Fomatos de tiempos
Bitacora de operacion
Planificador de operaciones
Registro de operaciones especificas

D. Registros:

Registros de tiempos

Manifiesto de importacion / Exportacion

Reportes de corte de operacion de sistema

Confirmacion de cumplimiento de planificador de operaciones

Registros histoncos de procesos operativos

Back to to
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Operario de piso | Supervisor de
exportacicnes

Operario de pisc | Supervisor de

exportacicnes

Operario de piso | Supervisor de
exportacicnes

Operario de piso /| Supervisor de

exportacionss

Cperario de piso | Supervizor de
exportacionss

Cperario de piso | Supervizor de
exportacionss

Analista de exportaciones /
Supervisor de exportaciones

Cperaric de pisc | Supervisor de

exportaciones

Fin de procedimiento.

5. Detalles del Proceso

Se realiza la recepcion de los
envios tipo paguete, provenientes
de la estacion de trabajo anterior.

Werifica que los requisitos minimos
de exportacion para envios tipo
paguete se cumplan para cada uno
de los mismos.

Procede a reforzar los empaques
de los envios lo cual garantiza las
condiciones fisicas optimas para su
aalida de estacion GT.

Procede a trasladar los envios tipo
paquete, al area de repesaje donde
se completa el proceso cperativo.

Procede a pesar cada uno de los
envios tipo paguete.

“erifica la lectura de la pesa
glectronica y proceds a anotar el
mismo en la guia aérea
correzpondiente a cada envio.

Ingresa los datos generales de
cada envio tipo documento al
sistema.

Traslada los envios tipo paguete
trabajados, al area de conzolidado
de envio.

UMERC: SeEE PROCEDIMIENTO =Ry
VERSION: 4.00 SIS FOSHEASEN Y
TITULO: INSPECCION Y REPESAJE FEGHA: IN22007
PAGINA: 2ded
4 Resumen del Procedimiento
Responsabilidad Resumen Interfase

Los envios son recibidos en
el area de trabajo cenfral de
exportacionss.

Los requisitos minimos ss
refieren  a guia asgrea,
empague revisado por la
empresa, Y factura
comercial.

Para esto ufiliza la cinta de
exportacion WPX o DOX la
cual es la recomendada a
nive corporative de  la
empresa.

Utiliza una cametilla metalica
mavil para frasladar envios.

Utiliza la pesa electranica
fridimensional para definir
peso real o volumeétrico.

Con esito se corrchora la
informacion  puesta en la
guia aérea por el remitente.

Para esto ufiliza un lecior de
informacion electrénico.

Utiliza una carmetilla metalica
mavil.

| Responszabilidad

@ DHL Global Forwarding — Solo para uszo interno
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5.1. El instructive de frabajo debe ser actualizado de forma semesfral acorde a los
nuevos ajustes operativos que se tengan para el area.

5.2, La ausencia del opesraric de piso yo supervisor de operacionss debe ser
sustituida por su inmediato superior, ¢l analista de cperaciones.

5.3. Loz formatos walidos son formatos de tiempo, bitacora de operacion vy
planificadores de operacion.

5.3. Este instructivo de trabajo e2 valido Gnicamente para uso interno v propio de la
empresa.

5.4 Los envios especiales deben de anotarse en el registro de operaciones especificas.

6. Lista de Distribucion e Historial de Cambios

Lista de Distribucion

Nombre Funcion / Departamento

Operario de piso Elahoracion de reportes de estado de
inventario, asi como movimientos
internos de producto.

Supervisor de exportaciones Asigna recursos técnicos vy humanaos
para sjecucion de procedimisntos
operafivos

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambio realizado
2.00 glnd?lclembre Creacion de documento

@ DHL Global Forwarding — Selo para uso interno
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4.6.3.3 Instructivo de trabajo para la operacion de consolidado y sorteo

de envios tipo documento y tipo paquete

A continuacion se presenta el instructivo de trabajo respectivo:
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Figura 58. Instructivo de trabajo para la operacion de consolidado y

sorteo de envios tipo documento.

NURERC: Exe_AD3 PROCEDIMIENTO _EEETy

VERSION: 2.00_Actualizada — R AT A —

— CONSOLIDADO Y SORTEO Fecha | 311202207
PAGINA: 1de s

GERENTE / JEFE DEL DEFARTAMENTO:

ASESORIA ¥ SUPERVISION POR PARTE DE CALIDAD:

NOMBRE DEL GERENTES JEFE:

NOMBRE:

1. Objetivo

el area.

2. Alcance

3. Referencias

A Procedimientos de Trabajo:

B. Instrucciones de Trabajos:

C. Documentos:

Definir, ejecutar y documentar el procedimiento de elaboracion de consolidado y sorteo, de manera que se
garantice las directrices generales de la operacion mencionada y ademas un proceso basado en estandares
de calidad y de esta manera se obtenga un beneficio directo tanto para el personal del drea de operaciones
para su asignacion de tareas, asi como una mejora en los indicadores de control de tiempos sugeridos para

El procedimiento aplica a todo envio que pase por el drea de operaciones, ya sea con &l fin de incurrr en el
ciclo de exportacion o importacion; y este en la estacion de trabajo en cualquiera de los horarios permitidos,
buscando asi; facilitar el flujo de operacion en cada estacion de trabajo sea nacional o intemacional.

Diagrama de operaciones
Planificacion y preparacion de envios (Exp-A03)
Solicitudes de operacion para el area

Instrucciones brindadas por supervisor de tumo
Instructivos proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operaciones especificas

Formatos de tiempos

Bitacora de operacion

Planificador de operaciones
Registro de operaciones especificas

D. Registros:

Registros de tiempos

Manifiesto de importacion / Exportacion

Reportes de corte de operacion de sistema

Confirmacién de cumplimiento de planificador de operaciones

Registros histoncos de procesos operativos

Back to to

@ DHL Global Ferwarding — Solo para uso interno File:IModificado_ConySorX0X).docConsolidade y Sorteo_DOX
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NUMERC: Exp_AD2 A—
- PROCEDIMIENTO =‘r.‘!£r=
VERSIOMN: 400 P P I 2 e VB
TITULG: FEGHA: NN22007
PAGINA: 2deb
4 Resumen del Procedimiento
Responsabilidad Resumen Interfase

Operario de piso / Supervizor de
exportacicnes

Operario de piso ! Supervigor de

exportacicnes

Supervisor de exportaciones

Operario de piso [ Supervisor de
exportaciones

Operario de piso [ Supervisor de
exportacionss

Operario de piso [ Supervizor de
exportacionss

Analista de exportacicnes !
Supervizor de exportaciones

Operario de piso [ Supervisor de
exportaciones

@ DHL Global Forwarding — Solo para uze interno

Se reciben los envios tipo
documento en el area de trabajo de
consolidado v sorteo.

Se clasifican los envios tipo
documento en las 5 zonas
diferentes de sorfec de
gxportacion.

Después de realizar el sorteo de
envios tipo documento, procede a
verificar que la asignacion haya
sido la correcta.

Traslada los envios tipo documento
al area de sorteo.

Procede a armar las posicionss de
zorteo consolidado.

Se elabora el manifizsto electronico
con la informacion general de cada
envio tipo documento que s
encusntra en dicha arsa.

Procede a sellar cada posicion de
sorteo con seguros plasticos de
seguridad

Yerifica que la informacion del
manifiesto electranico sea la
requerida y ademas e asegura
que las posiciones vayan armadas
de forma correcta.

El sorteo se refiere a
clasificar los enviog segln su
destino, ya que las
esfaciones de trabajo
infemacicnales son 5.

Ezto con el fin de gue log
envioz no tengan gue ser
redireccionados y retrazar e
tiempo de transito aéreo.

Utiliza una carretilla metalica
maovil para trasladar los
envios.

Se identifican de igual forma
por zona de sorteo, segln su
clasificacion.

El manifiesto electronico ez
una hoja que identifica cada
envio seglin su nomero de
guia agrea, lo cual permite
razirearlc a lo largo de
proceso operativo.

Los seguros plasticos son
marchamos fipo botella.

Esta se llama supervision
final de seguridad.
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Fin de procedimiento.

Operario de piso [ Supervizor de
exportacionss

@ DHL Global Forwarding — Solo para uzo interno

Procede a trasladar cada una de
las pogiciones armadas, por medio
de una pallet truck manual, hasta el
area de distribucion para su salida

a recinfo aduanal.

Con esto, se termina la
operacion en la estacion
Guatemala.
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NUMERO: SepAE PROCEDIMIENTO —ED Ny

VERSION: 4.00 GLOWL FORBRONVG

TITULG: FECHA: 322007
PAGINA: 4deb

5. Detalles del Proceso Responsabilidad

5.1. El instructive de frabajo debe ser actualizado de forma semesfral acorde a los
nuevos ajustes operativos gue se tengan para el area.

5.2, La ausencia del cperaric de piso yo supervisor de operacionss debe ser
sugtituida por su inmediato superior, gl analista de operaciones.

5.3 Loz formatos vwvalidog son formatos de tiempo, bitdcora de operacion y
planificadores de operacion.

5.3. Ests instructivo de trabajo es valido dnicamente para uso interno y propio de la
empresa.

5.4 Los envios especiales deben de anotarse en &l registro de operaciones sspecificas.

6. Lista de Distribucion e Historial de Cambios

Lista de Distribucion

Nombre Funcion / Departamento

Operano de piso Elaboracion de reportes de estado de
inventario, asi como movimientes
internos de producto.

Supervisor de exportaciones Asigna recursos técnicos y humanos
para ejecucion de procedimientos
operativos

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambio realizado
2.00 31 diciembrs Creacion de documento
2007
@ DHL Global Forwarding — Sele para uso interno File: IMedificade_ConySoriDOX)Consolidado y Serieo_DO0X
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Figura 59. Instructivo de trabajo para la operacion de consolidado y

sorteo de envios tipo paquete.

M FeBm PROCEDIMIENTO )~/ A

VERSION: 2.00_Actualizada — SRS —

P CONSOLIDADO Y SORTEO FEcra: | 3111212207
PAGINA: 1deb

GERENTE / JEFE DEL DEFARTAMENTO:

ASESORIA ¥ SUPERVIZION POR PARTE DE CALIDAD:

NOMBRE DEL GERENTE/ JEFE:

NOMBRE:

1. Objetivo

el area.

2. Alcance

3. Referencias

A Procedimientos de Trabajo:

B. Instrucciones de Trabajos:

C. Documentos:

Definir, ejecutar v documentar €l procedimiento de elaboracion de consolidado y sorteo, de manera que s
garantice las directrices generales de la operacion mencionada y ademas un proceso basado en estandares
de calidad y de esta manera se obtenga un beneficio directo tanto para el perzonal del drea de operaciones
para su asignacion de tareas, asi como una mejora en los indicadores de control de tiempos sugeridos para

El procedimiento aplica a todo envio gue pase por el area de operaciones, ya sea con el fin de incurrir en el
ciclo de exportacion o importacion; v este en la estacion de trabajo en cualquiera de log horariog permitidos,
buscando asi; facilitar el flujo de operacion en cada estacion de trabajo sea nacional o intermacional.

Diagrama de operaciones
Planificacion y preparacion de envios (Exp-B03)
Solicitudes de operacion para el area

Instrucciones brindadas por supervisor de tumo
Instructivos proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operaciones especificas

Formmatos de tiempos

Bitacora de operacion

Planificador de operaciones
Registro de operaciones especificas

D. Registros:

Registros de tiempos

Manifiesto de importacion / Exportacion

Reportes de corte de operacion de sistema

Confirmacién de cumplimiento de planificador de operaciones

Registros historicos de procesos operativos

EBack to to
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consolidado y sorteo.

Operario de piso | Supervizor de Se clasifican los envios tipo
exportaciones paguete en las S5 zonas diferentes
de sorieo de exportacion.

Supervisor de exportaciones Después de realizar el sorteo de

envios tipo paguete, procede a

verificar que la asignacion haya
sido la correcta.

Cperario de piso [ Supervisor de Trazlada los envios tipo paquete al

exportacionss area de sorteo.
Operario de piso [ Supervisor de Procede a armar las posiciones de
exportaciones sorteo consolidado.

Operaric de pisc [ Supervisor de Se elabora el manifiesto electronico

exportacionss con la informacion general de cada

envio tipo documento que se
encuentra en dicha area.

Analista de exportaciones / Procede a sellar cada posicion de

Supervigor de exportaciones sortso con seguros plasticos de
seguridad

Operario de piso [ Supervisor de Verifica gue la informacion del

exportaciones manifiesto electronico sea la

reguerida y ademas se asegura
que las posiciones vayan armadas
de forma correcta.

NUMERC: Exp_A0Z r—r
FROCEDIMIENTO ="ﬂ=
VERSION: 4.00 GECUAE FORREREWVE
TITULG: CONSOLIDADO Y SORTEO FEGHA: INM22007
PAGINA: 2deb
4 Resumen del Procedimiento
Responsabilidad Resumen Interfase
Cperario de pisc [ Supervisor de Se reciben log envios tipo paguete
exportaciones en el area de trabajo de

El s=orteo se refiere a
clasificar los envios segun su
destino, ya que las
estaciones de trabajo
intermacionales son 5.

Ezsto con el fin de gue los
envios no tengan que ser
redireccionados y refrazar e
tiempo de trénsito aéreo.

Utiliza una cametilla metalica
mavil para trasladar los
envios.

Se identifican de igual forma
por zona de sortso, segun su
clasificacion.

El manifizssto electronico es
una hoja gue identifica cada
envio segdn su numero de
guia asrea, lo cual permite
rasfrearlc & lo largo de
proceso operativo.

Loz seguros plasticos son
marchamos fipo botella.

Esta se llama supervision
final de seguridad.

@ DHL Global Forwarding — $elo para uzo interno File: IModficado_ConySorWPX)Consolidade y Sorieo_DOX
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Operario de piso / Supervisor de Procede a trasladar cada una de
exportacionss las posiciones armadas, por medic
de una pallet truck manual, hasta el
area de distribucion para su salida
a recinfo aduanal.

*« Con esto, se termina la
operacion en la estacion

Guatemala.

Fin de procedimiento.

@ DHL CGlobal Forwarding — Sole para uszo interno File: IModficado_ConySorWPX)CZensolidade y Soreo_DOX
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5. Detalles del Proceso Responsabilidad

5.1. El instructive de frabajo debe ser actualizado de forma semestral acorde a los

nuevos ajustes operativos gue se tengan para el area.
5.2, La ausencia del operaric de piso yo supervisor de operacionss debe ser

sustituida por su inmediato superior, €l analista de cperaciones.
5.3. Loz formatos validos son formatos de tiempo, bitacora de operacion vy

planificadores de operacion.
5.3. Este instructivo de trabajo es valido dnicamente para uso interno y propio de la

empresa.
5.4 Los envios especiales deben de anotarse en el registro de operaciones especificas.

6. Lista de Distribucion e Historial de Cambios

Lista de Distribucion

Nombre Funcion / Departamento

Operarno de piso Elaboracion de reportes de estado de
inventario, asi como movimientos
interncs de producto.

Supervisor de exporiaciones Asigna recursos técnicos y humanos
para ejecucion de procedimientos
operafivos

Historial de Cambios de Documentos

Versidn Fecha Cambio realizado
2.00 31 diciembre Creacién de documento
2007
@ DHL CGlobal Forwarding — Sole para uzo interno File: IMedificado_ConySor[WPX)Consolidade y Soriea_DOX

Ref: DEFIAMLATCOMM -01 | FORM-03-v4.00
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4.6.3.4 Instructivo de trabajo para la operacion de sellado y distribucién

de envios tipo documento y tipo paquete

A continuacion se presenta el instructivo de trabajo respectivo:
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Figura 60. Instructivo de trabajo para la operacion de sellado y
distribucion de envios tipo documento.
MR Exp_Aos PROCEDIMIENTO —r Ny
VERSION: 2.00_Actuslizada A R —
TITULO: SELLADO Y DISTRIBUCION FEGHA: 31122207
PAGINA: 1ded

GERENTE / JEFE DEL DEPARTAMENTCQ:

ASESORIA ¥ SUPERVISION POR PARTE DE GALIDAD:

NOMBRE DEL GERENTES JEFE:

NOMBRE:

1. Objetivo

el area.

2. Alcance

3. Referencias

A, Procedimientos de Trabajo:

B. Instrucciones de Trabajos:

C. Documentos:

Definir, ejecutar y documentar el procedimiento de elaboracion de sellado y distribucion, de manera que se
garantice las directrices generales de la operacion mencionada y ademas un proceso basado en estandares
de calidad v de esta manera se obtenga un beneficio directo tanto para el personal del drea de operaciones
para su asignacion de tareas, asicomo una mejora en los indicadores de control de tiempos sugeridos para

El procedimiento aplica a todo envio que pase por el drea de operaciones, ya sea con el fin de incurrr en el
ciclo de exportacion o importacion; v este en la estacion de frabajo en cualquiera de log horariog permitidos,
buscando asi; facilitar el flujo de operacion en cada estacion de trabajo sea nacional o intermacional.

Diagrama de operaciones
Planificacion y preparacion de envios (Exp-AD4)
Solicitudes de operacion para el area

Instrucciones brindadas por supervisor de tumo
Instructivos proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operaciones especificas

Formatos de tiempos

Bitacora de operacion

Planificador de operaciones
Registro de operaciones especificas

D. Registros:

Registros de tiempos

Manifiesto de importacion / Exportacion

Reportes de corte de operacion de sistema

Confirmacion de cumplimiento de planificador de operaciones

Registros histdncos de procesos operativos

Back to to

& DHL Global Forwarding — Solo para uso interno File:IModificade_SelyDis{DOX).docSellado y Distribucion_DOX

Faef: DG FAMLACORM -0 FORM-IE-48.00
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Continta

NUMERD: Exp_AD4 r— 7 * J J
PROCEDIMIENTO =7 S —SE
VERSION: 4.00 Gl AR FOWRESSEN G
TITULO: SELLADO Y DISTRIBUCION FECHA: IMN22007
PAGINA: 2ded
4 Resumen del Procedimiento
Responsabilidad Resumen Interfase
Operario de piso / Supervizor de Se procede a la recepcion de * [Este proceso ze completa en
exportacicnes envios fipo documento procedentes el area de salida de envios
del area de sorteo. con desting recinto aduanal.
Operario de piso / Supervizor de Verifica el manifiesto electronico * Esta supervision se realiza
gxportaciones adjunto con los envios tipo con el fin de confirmar datos
documento conzolidados de generales de los envios.
gxportacion.
Supervisor de exportaciones Proceds a sellar las posiciones con | «  Estas posiciones tienen la
conzolidados de exportacion. forma del fuselaje del avién v
zon zelladas con marchamos
plasticos.

Operario de piso / Supervizor de ‘Yerifica la zona de soriec asignada | = Esto para evitar el llevar

exportacionss con antericridad para cada enviog con desting
consolidado de envios. equivocado.
Operario de piso / Supervizor de Separa cada congolidado en el + [Eszto para facilitar  su
exportacionss area de distribucion segin su Zona identificacion y crden.
de sorteo.
Operario de piso / Supervizor de Arma con lag posiciones de + [Eztos fiensn una capacidad
exportacionss consolidado. ezpecifica  para  guardar

posicicnes de consolidado v
los cuales protegen dichas
posiciones duranie su fiempo

de fransito.
Analista de exportaciones / Ingresa en el zistema la + Para esto ingreza de forma
Supervizor de exportacionss confirmacion del armado de manual al sistema los
posiciones de conzolidado, con lo diferentes numeros de
cual permite darle rastreo. manifizeto electrénico.

Cperario de piso / Supervisor de Traslada las posiciones armadas al (| « Esto previo a ser cargadas en
exportacionss arsa de zalida a recinto aduanal. un camidn de traslado.

Fin de procedimiento.

@ DHL Global Forwarding — Solo para uszo interno Filz: IModificado_SellyDis{DOX ) Sellade y Distribucion_DOX
Rel: DGFIAMLATG MM -0 | FORM-D3-v4.00
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Continta

y—= )~ [/ A

NUMERO: Exp_AD4
PROCEDIMIENTO i e s
VERSION: 400 G SO RSNV G

TITULG: SELLADO Y DISTRIBUCION FEGHA: 3122007
PAGINA: 3ded

5. Detalles del Proceso Responsabilidad

5.1. El ingtructive de frabajo debe ser actualizade de forma semesfral acorde a los
nuevos ajustes operativos gue se tengan para el area.

5.2, La ausencia del operaric de piso y/o supervizor de operacionss debe zer
sugtituida por su inmediato superior, el analista de cperaciones.

5.3 Loz formatos wvalidos son formatos de tiempo, bitdocora de operacion v

planificadores de operacion.
5.3. Este instructivo de trabajo == valido dnicamente para uso interno y propio de la

EMpresa.
5.4 Los envios especiales deben de anotarse en el registro de operaciones especificas.

6. Lista de Distribucion e Historial de Cambios

Lista de Distribucion

Nombre Funcion / Departamento

Operario de pizo Elaboracion de reportes de estado de
inventario, asi como movimisntos
interncs de producto.

Supervisor de exportaciones Asigna recursos técnicog y humanos
para ejecucian de procedimientos
operativos

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambio realizado
31 diciembre
2007

Creacion de documenta

2.00

@ DHL Global Forwarding — $ele para uso interno File: IModificads_SellyDis{DOXSellade y Distribucion_DOX
Fiet: DEFAMLATOMM -31 | FORM-D3-v4.00
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Figura 61. Instructivo de trabajo para la operacion de sellado y

distribucion de envios tipo paquete.

NUMERO: Sxp_B04 PROCEDIMIENTO _EDEry

VERSION: 2.00_Actualizada R A AT —

— SELLADO Y DISTRIBUCION FEGHA. 3111202207
PAGINA: 1ded

GERENTE / JEFE DEL DEPARTAMENTO:

ASESORIA ¥ SUPERVISION POR PARTE DE GALIDAD:

NOMBRE DEL GERENTES JEFE:

NOMBRE:

1. Objetivo

el area.

2. Alcance

3. Referencias

A, Procedmientos de Trabajo:

B. Instrucciones de Trabajos:

C. Documentos:

Definir, ejecutar y documentar el procedimiento de elaboracion de sellado y distribucion, de manera que se
garantice las directrices generales de la operacion mencionada y ademas un proceso basado en estandares
de calidad y de esta manera se obtenga un beneficio directo tanto para el personal del area de operaciones
para su asignacion de tareas, asi como una mejora en los indicadores de control de tiempos sugeridos para

El procedimiento aplica a todo envio que pase por el area de operaciones, ya sea con el fin de incurrir en el
ticlo de exportacion o importacion; y este en la estacion de frabajo en cualguiera de log horarioz permitidos,
buscando asi; facilitar el flujo de operacion en cada estacion de trabajo sea nacional o intemacional.

Diagrama de operaciones
Planificacion y preparacion de envios (Exp-B04)
Solicitudes de operacién para el area

Instrucciones brindadas por supervisor de tumo
Instructives proporcionados por el supervisor de tumo
Prealerta de operaciones especificas

Fomatos de tiempos

Bitacora de operacion

Planificador de operaciones
Registro de operaciones especificas

D. Reqgistros:

Registros de tiempos

Manifiesto de importacién / Exportacion

Reportes de corte de operacion de sistema

Confirmacién de cumplimiento de planificador de operaciones

Registros histoncos de procesos operativos

Back to to

@ DHL Global Forwarding — Solo para uso interno File:IModificado_SelyDis{WPX).docSellado y Distribucién_WPX

[l DRGFTAMLAMCORM -0 § FORM-I3-12 .00
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Continta

NUIMERC: Exp_B04 A—
PROCEDIMIENTO =‘r.‘.€=r_
VERSION: 400 AR AL FOS RSN
TITULG: SELLADO Y DISTRIBUCION FEGHA: 3122007
FAGINA: 2ded
4 Resumen del Procedimiento
Responsabilidad Resumen Interfase
Operario de piso ! Supervizor de Se procede a la recepcion de * Esfe proceso ze completa en
exportaciones envios tipo paquete procedentes el area de salida de envios
del area de sorteo. con desting recinto aduanal.
I
Operario de piso ! Supervizor de Verifica el manifiesto electronico * Esta supervision se realiza
exportaciones adjunto con loz envios tipo paguste con el fin de confirmar datos
consolidados de exportacion. generales de los envios.
I
Supervisor de exportaciones Procede a sellar las posiciones con | »  Estas posiciones tienen la
consolidados de exportacion. forma del fuselaje del avion v
zon zelladas con marchamosgs
plasticos.

Cperaric de piso [ Supervizor de Werifica la zona de sorieo asignada | « Esto para evitar el llevar

exportaciones con anterioridad para cada envios con destino
consolidado de envios. equivocads.
Cperaric de piso [ Supervizor de Separa cada consolidado en el + Esto para facilitar  su
exportaciones area de distribucion segln su zona identificacion y orden.
de sorteo.
Cperaric de piso [ Supervisor de Armma con lag posiciones de + Estos fiensn una capacidad
exportacionss conzolidado. especifica  para  guardar

posiciones de conszolidado vy
los cuales protegen dichas
posiciones durante su tiempo

de fransito.
Analista de exportacicnes ! Ingresa en el siztema la * Para esto ingreza de forma
Supervigor de exportaciones confirmacion del armado de manual al sistema los
posicicnes de consolidado, con lo diferentes numeros de
cual permite darle rastreo. manifiesto electronico.

Cperaric de piso [ Supervizor de Traslada las posiciones armadas al | »  Esto previo a ser cargadas en
exportacionss arsa de zalida a recinto aduanal. un camian de fraslado.

Fin de procedimiento.

@ DHL Global Forwarding — Solo para uzo interno File: IModificade_SelyDis{WPX S2llado y Distribucion_WPX
Rt DGFIAM_ATOMM -1 | FORM-D3-v4.00
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Continta

HMERe: = PROCEDIMIENTO =Ry

VERSION: 4.00 GECIRAL FOSHASENVG

Lo SELLADO Y DISTRIBUCION Feca 3111202007
PAGINA: dded

5. Detalles del Proceso Responsabilidad

5.1. El ingtructive de frabajo debe ser actualizade de forma semesiral acorde a los

nuevos ajustes operativos gque se tengan para el area.
5.2, La ausencia del operaric de pisc yo supervisor de operacioneg debe ser

sustituida por 2u inmediato superior, 2l analista de operaciones.
5.3. Los formatos walidoe son formatos de tiempo, bitdcora de operacion y

planificadores de operacion.
5.3. Este instructivo de trabajo e= valido dnicaments para uso interno y propio de la

empresa.
5.4 Los envios especiales deben de anotarse en el registra de operaciones especificas.

6. Lista de Distribucion e Historial de Cambios

Lista de Distribucion

Nombre Funcion / Departamento

Operario de piso Elaboracion de reportes de estado de
inventario, azi como movimientos
interncs de producto.

Supervisor de exportaciones Asigna recurzos técnicos y humanos
para ejecucion de procedimientos
operafivos

Historial de Cambios de Documentos

Version Fecha Cambio realizado
200 31 diciembre Creacion de documento
2007
@ DHL Global Forwarding — Selo para uzo interno File: IModificade_SeIhyDis{WPX S2llado y Distribucion_WPX

Ref. DEFIAMLATCOMM -0 [/ FORM-IE-v4.00
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4.6.3.5 Beneficios obtenidos de instructivos implementados para el area

de exportaciones

Los beneficios obtenidos para la respectiva area en mencion son de

manera preliminar las siguientes:

1.

4.

Ordenamiento de las actividades operativas desarrolladas dentro del
area, ya que se tiene una secuencia operativa plasmada en un

instructivo de trabajo; para facilitar el aprendizaje.

Registro de un procedimiento de trabajo actualizado, con esto se tiene
un documento historico que puede ser actualizado segun los ajustes
del area que se deban hacer por la evolucién operativa y necesidades
de clientes.

Identificar de forma facil los detalles especificos que se tienen para
las actividades operativas por medio de interfaces de trabajo,
permitiendo al personal operativo tener aspectos de referencia para

cumplir, con exactitud cada tarea.

Asigna las atribuciones de forma directa a cada uno de los
colaboradores que intervienen en el desarrollo operativo de cada
procedimiento; esto permite supervisar el desarrollo eficiente de cada

operacion.
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4.7 Definicion, ponderacion y elaboracidén de descriptores de para las

principales puestos de trabajo para las principales areas operativas

Para la determinar las principales tareas previo a la elaboracién de los
respectivos descriptores de los principales puestos de trabajo para las
principales areas operativas, se elaboro una secuencia de definicion y
ponderacion, en donde se trata de definir que acciones desarrolladas en los
puestos de trabajo son prioritarias y que otras acciones pueden ser
consideradas como complementarias, previo a ser trasladado a un formato

de descriptores de puestos de trabajo de forma depurada.

4.7.1 Area de operaciones

Como primer paso a definir las principales actividades de los puestos de
trabajo para esta area, se procedié a elaborar un analisis mediante un listado
de las principales 10 actividades que se desarrollan en el puesto de trabajo,
a continuacion son plasmadas en una tabla que se divide en dos partes; la
primera determina si la accion en mencién es una destreza o una habilidad.
Este método define que una destreza es la que es nata del perfil de trabajo
mediante que sugiere que las habilidades son adquiridas y desarrolladas con
el expertiz que el colaborador puede llegar a tener por el ejecutar una tarea
una y otra vez. Después de la clasificacion se sugiere una ponderacion
requerida para desarrollar de forma Optima sus actividades y una
ponderacion obtenida que es el porcentaje que el departamento de recursos
humanos de la empresa obtuvo en la ultima prueba de desempefio. Para
calificar al empleado como apto para dicho puesto es necesario que obtenga

mayor calificacion a la requerida.
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Inmediatamente después se realiza una clasificacion mediante un rango
de ponderacién en el cual se maneja una escala inferior de 0 a 75% donde
de tener una calificacion dentro de este rango indica que esta actividad debe
ser apoyada mediante capacitacion para mejorar el desarrollo de la
actividad. Por otro lado, se tiene una escala media de 76% a 85% donde de
obtener una calificacién dentro de este rango indica que esta actividad debe
ser capacitada de menor forma e incentivarse para obtener el desarrollo

optimo de la misma.

Por dltimo se tiene una escala alta de 86% a 100% donde de obtener una
calificaciéon dentro de este rango indica que esta actividad debe ser motivada
ya gue el desarrollo de la actividad en mencion es el optimo.

Para la elaboracién de los descriptores de trabajo se toman las mismas
actividades definidas para su ponderacién y las mismas son sometidas a una
tabla de ponderacién por impacto de actividad, es decir, frecuencia esperada
de esta actividad, impacto de los errores, que tan graves son las
consecuencias por un incorrecto desempefio de la funcién. Y complejidad se
refiere al grado de esfuerzo y al nivel de conocimientos y destrezas
requeridas que desempefiar la funcion. Cada uno de los rubros mencionados
con anterioridad tiene una calificacion dentro de un rango de 1 a 5, siendo 1
la ponderacion de menor impacto o exigencia o 5 el de mayor impacto o

frecuencia. La calificacion total se determina de la siguiente forma:

Total = (impacto x complejidad) + frecuencia
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Adicionalmente, los descriptores asignan el grado de funcion esencial
gue tienen en su desarrollo al corto y mediano plazo. El resultado obtenida
de los rubros de los impactos de actividad determinan las funciones
esenciales, las de mayor puntuacion total, con esto se determina que una
funcion esencial con grado A tendrd una vigencia dentro de los siguientes
dos afios, mientras que una con grado B tendra una vigencia dentro del
siguiente afio; mientras que una con calificaciébn C no estara vigente dentro

del siguiente afio.
Para algunos descriptores se recomienda el uso de una tabla de

requerimiento de conocimiento informativo; para medir el grado de

conocimiento general de cada empleado.

4.7.1.1 Operario de piso

A continuacion se presenta la definicibn y ponderacion de tareas para
dicho puesto de trabajo y a continuacion su integracibn mediante el
descriptor de puestos respectivo:
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Tabla LXIV. Definicion y ponderacion de tareas para el puesto de

trabajo operario de piso para el area de operaciones

Area:

Operaciones

Puesto:

Operario de piso

Tabla de definicién y ponderacidn de de actividades

No. Actividad definida Clasiﬁcaciu.‘!rj Pnnderacién .
Destreza| Habilidad | Requerida | Obtenida
1 Manejo de herramientas basicas X 80% 85%
2 Manejo de capturador electrdnico de datos X 80% 80%
3 Interpretacidn de informacion de guia aérea X 90% 75%
4 Trabajo en equipo X 80% 85%
] Sentido de orientacidn para tareas asignadas X 60% 75%
B Conocimiento de gestidn de importacion y exportacidn X 80% 70%
7 Cumplimiento de indicadores operativos del drea X 75% 85%
g Dominio y conocimiento de proceso operativos del drea X 80% 80%
E] Conocimiento de formatos de control operativo X 80% 85%
10 |Asequrar el cumplimiento de tareas operativas X 85% 80%
Clasificacidn total g5% d0%
Panderacidn
Mo, Actividad ponderada 0-75% |76% - 85% |86% - 100%
Capacitar| (Incentivar} | (Motivar)

1 Manejo de herramientas basicas 85%

2 Manejo de capturado electronico de datos 80%

3 Interpretacidn de informacidn de guia aérea 75%

4 Trabajo en equipo 85%

] Sentido de orientacidn para tareas asignadas 75%

B Conocimiento de gestidn de importacion y exportacidn 70%

7 Cumplimiento de indicadores operativos del drea 80%

g Dominio y conocimiento de proceso operativos del drea 85%

E] Conocimiento de formatos de control operativo 80%

10 |Asequrar el cumplimiento de tareas operativas 85%

Fuente: Evaluacion del desempeiio de la empresa DHL, junio 2007.
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Figura 62. Descriptor de puesto de trabajo para operario de piso del

area de operaciones

INSTRUCCIONES PARA LA CALIFICACION DE FUNCIONES

La siguients informacion sirve para identificar las funcionss esenciales del puestao:

F = Frecusncia |IE = Impacto de los errores

CM = complejidad

Definicién

Para aplicar esta escala hagase la siguiente
pregunta

esta funcion o actividad

Frecuencia: cual es la frecuencia esperada de

iCon qué frecuencia se ejecuta esta tarea? Sila
frecuencia es wvariable pregantese jcual es la
frecuencia tipica de gjecucian de esa actividad?

Impacto de los errores” que tan graves

de la funcian.

=zon las

consecusncias por un incorrecto desempefio

iQué impacto tieng un mal desempefio de la
funcion? O ;gué tan graves son  las
consecusncias por un incorrecto desempefio de la
funcion?

al nivel de conocimientos vy de
requeridas para desempefiar la funcian

Complejidad ze refiere al grado de esfuerzo v

strezas

iQué tanto esfuerzo supone desempefar la
funcion? O  alternativamente:  jrequiere el
desempeno de ésta funcidn un slevado grado de
conocimientos y habilidades?

Punteo
Grado Frecuencia Impacto de los emrores Complejidad
o o ) Maxima complejidad: la
5 Todos las di ;ns?jcuenrclatsan u¥ %ral.res funcion demanda el mayor
ores e les organ zIJaEcinSE: :nerl':nl.'.lrtiilecs :s;au:tns grado de esfuerzo/
conocimigntios! habilidades
Conzecuencias graves: pusden Alta complejidad: la funcian
4 Al menos una vez por afectar resultados, procescs o demanda un considerable
semana arsas funcicnales de la nivel de esfusrzo/f
organizacion conocimigntos! habilidades
Al menos una vez cada Consecuencias _t:u:unmderables: ?uin;i:élﬁjrg?qﬂi;nrgdfr:agdrid:
3 - h repercuten negativaments en los h
guince dias resultados o trabaios de ofros medic de esfusrzo/
= = ! conocimientos! habilidades
Conzecuencias menores: cierta Baja complejidad: la
incidencia en resultados o funcién requisre un bajo
2 Una vez al mes - .
actividades gue pertenscen al nivel de esfusrzo/
mismo pussto conocimientos! habilidades
Minima complejidad: la
Otro Consecuencias minimas: poca o | funcién o actividad requiere
1 {bimestral, frimestral, ninguna incidencia en funciones o un minima nivel de
semesiral, eic) resultados esfuerzol conocimientos/
habilidades
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Continta

Mombre del cargo

Mombre del Jefe Inmediafo

DESCRIPCION DE PUESTO
2007

Operario de tareas de piso 21542007

IDENTIFICACION DE FUMCIONES Y PRIORIZACION DE FUNCIONES ESENCIALES

Total = (impacto x complejidad) + frecuencia

=0 2 s |E
o4 E % g E. =
92| Mo | - . . |8 |2glE |3
% w Liste todas las actividades desempenadas en la posicion g = =
w b= o [=]
i L E &}
A 1 Manejo de panel de reparto 5 3 4 T
2 Uso de escaner handheld 5 2 3 11
A 3 | Interpretacion de informacion de guia aérea 5 5 3 20
A 4 | Trato directo con el cliente 4 5 2 14
A 5 Conocimiento de ruta de entrega 3 3 ] 14
[ Manejo de documentos de importacion | expartacion 5 3 2 11
T Coordinacian de ruta de entrega v reparto 4 3 3 13
5 Conocimiento del perimetro nacional metropolitano (calles v 4 4 2 12
avenidas)
9 Capacidad para toma de decisiones 4 3 3 13

Use las hojas que sean necesanas.
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Continta

Estabilidad de funciones esenciales

Funcion esencial

Calificacion

Conclusion

Manegjo de pansl de reparic A Estara vigente dentro de 2 afio
Interpretacion de informacion de guia aérea A Estara vigente dentro de 2 afio
Trato directo con el clients A Estara vigente dentro de 2 afio
Conocimiento de ruta (reparto ! enfrega) A Estara vigente dentro de 2 afio
Conocimiento informativo
Identifigue lag areas de conocimientos informativos que sean aplicables a la posician
escridiendo un { j enla columna “aplica”.
*  Sijes pertinente, detalle los conocimientos especificos de cada area en la columna
‘especifique”.
Areas de Descripcion Aplica Especifique
conocimientos
nformativos
Conocimiento  de  vision, mision, Objetivos de la
factores claves del éxito, objetivos, o empresa
1. Mivel estrategiasg, planes operativos, Objetivos del area
estratégico actividades, tacticas, politicas o operativa
pricridades de la institucion, area o Politicas de servicio
departamento. al cliente
Conccimiento de
Conocer las practicas, tendencias o tareas generales de
2. Tendencias, enfoques de una carrera o area piso
ry. - - ] .
practicas y | profesional en particular. N Sentido de
enfoques. orientacién en
tareas de trabajo en
equipo
L Entorno de trabajo
3. Mercado v [Conccimisnto  de mercado o o Conocimisnto dé a
Entorna enforno donde se desenvuslve el competencia
negocic o actividad. P
Cartera de servicios
Conocer los productos y servicios o Alcance de a
4. Productos
. de la Empreza. emoresa
Servicios ; i
Ventajas
competitivas
Area de
5. Personas y|Conocer  personas, areas |/ y operaciones
areas. departamentos de la Empresa. Jefes inmediatos
6. Leyes v [Conocer eyes, reglamentos, No aplica
- L U i«
regulacionss  |regulacionss v protocolos intermos o
externcs relevanies para el frabajo.
Princigales
) Conoccimisnto de los clientes de la Y necesidades de
7. Clientes ] . -
institucion clientes

“alor agregado

273




4.7.1.2 Repartidor y recolector de envios

A continuacion se presenta la definicién y ponderacion de tareas para el

puesto de trabajo en mencion, asi como su respectivo descriptor:

Tabla LXV. Definicién y ponderacion de tareas para el puesto de trabajo

repartidor y recolector de envios del &rea de operaciones

Area: Operaciones
Puesto:  [Repartidor
Tabla de definicion y ponderacion de de actividades
No. Actividad definida Clasificacidn Ponderacidn
Destreza | Habilidad | Reguerida | Obtenida
1 Manejo de panel de reparto X 90% 85%
2 Conocimiento y manejo del lector electrénico de datos X 85% 80%
3 Interpretacidn de la guia aérea de envios ® 50% 65%
4 Relaciones interpersonales X 85% 75%
5 Conocimiento de rutas urbanas de entrega X 80% 5%
B Conocimiento de documentos impaortacidn y exportacian X 80% 70%
7 Capacidad para programar rutas de entrega X 75% g5%
G Conocimiento del perimetro metropolitano X 75% 80%
9 Toma de decisiones X 80% 0%
10 |Presentacidn X 80% 80%
Calificacion total 82% 0%
Ponderacidn
Mo. Actividad ponderada 0-75% |76% - 85% |86% - 100%
(Capacitar) (Incentivar) | (Motivar)
1 Manejo de panel de reparto 85%
2 Conocimiento v manejo del lector electrinico de datos 80%
3 Interpretacidn de la guia aérea de envios 55%
4 Relaciones interpersonales 75
5 Conocimiento de rutas urbanas de entrega g5
B Conocimiento de documentos importacion y exportacian | 70%
7 Capacidad para programar rutas de entrega 85%
G Conocimiento del perimetro metropolitano 80%
g Toma de decisiones 80%
10 |Presentacidn 80%

Fuente: Evaluacion del desempefio de la empresa DHL, Junio 2007
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Figura 63. Descriptor de puesto de trabajo para repartidor y recolector

de envios del area de operaciones

INSTRUCCIOMES PARA LA CALIFICACION DE FUNCIONES

La siguients informacion sirve para identificar las funciones esenciales del puesto:

F = Frecuencia IE = Impacto de los errores CM = complejidad

Para aplicar esta escala hagase la siguiente

Definicion pregunta
+ Frecuencia: cual es la frecuencia esperada de | i Con qué frecuencia s& ejecuta esta farsa? Sila
esta funcicn o actividad frecuencia es variable preglntese ;cudl ez la

frecuencia tipica de ejecucion de esa actividad?

+ Impacio de los errores: que tan graves son las | i Qué impacte tiens un mal desempefio de la
consecusncias por un incorrecto desempefo (funcion? O jgqué  tan  graves  son las
de la funcién. consecusncias por un incorrecto desempefio de la

funcion?

+ Complejidad =e refiere al grade de esfuerzo v | jQué tanto esfuerzo supone dessempefar la
al nivel de conocimientos vy destrezas |funcion? O altemnativaments:  irequiers el
requeridas para desempefar |a funcidn. desempefic de ésta funcidén un elevado grado de

conccimientos y habilidades?

Punteo
Grado Frecuencia Impacto de los emrores Complejidad
Consscuencias muy graves Maxima complejidad: Ia
5 Todos los dias Pueden afectar a toda la funcion demanda el mayor
organizacion en muiltiples aspectos gr.ad.cn de esfuerzol
conocimienios! habilidades
Conzecuencias graves: pusden | Alta complejidad: la funcién
4 Al menos una vez por afectar resultados, procescs o demanda un considerable
semana areas funcicnales de la nivel de esfusrzo/
organizacion conocimigntos! habilidades
Al menos una vez cada Consecuencias _::-:unmderables: ?uin;i:élﬁjri?qﬂi;nrzdfr:agdridna
3 - . repercuten negativamente en los .
guince dias resultados o trabaios de otros medic de esfusrzo/
= = ! conocimientos! habilidades
Conzecusncias menoras: cierta Baja complejidad: la
5 Una vez al mes ir!c_idenc a en resultados o fune _c':nn requiers un bajo
actividades gue pertenscen al nivel de esfuerzo/
mismo pussto conocimientos! habilidades
Minima complejidad: 2
Otro Consecuencias minimas: poca o | funcion o actividad requiere
1 (bimestral, trimestral, ninguna incidencia en funciones o un minimo nivel de
semestral, efc) resultados esfuerzol conocimisntos/
habilidades
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Continta

MNombre del cargo

Mombre del Jefe Inmediato

DESCRIPCION DE PUESTO
2007

Repartidoer y recolector de ruta 2552007

IDENTIFICACION DE FUNCIONES ¥ PRIORIZACION DE FUNCIONES ESENCIALES

Total = {impacto x complejidad) + frecuencia

" ul
- g
3 £
= o
= 5 e
w3 o 2 T =
1L MNo. S @ s =]
T =
= il = E
- = o a
] L. E O
= - o
S Liste todas las actividades g
desemperiadas en la posicién B
1 Manejo de panel de repario 5 4 3 17
A 2 | Interpretacion de informacion de guia aérea 5 4 4 21
A 3 Relaciones interpersonales con log clientes 4 4 4 20
4 Conocimiento de rutas periféricas metropolitanas de enfrega y 4 3 3 13
recolecta
5 Conocimiento de documentos de importacion y exportacion 4 3 3 13
B 6 Capacidad para organizar rutas de entrega y recolecta 4 4 ] 16
7 Conocimiento del perimetro metropolitano 3 3 3 12
A 5 Retroalimentar el sistema con informacion en linea (Handheld) 5 5 4 25
9 Capacidad para toma de decisionss de forma espontansa 3 3 3 12
10 | Habilidad basica para preparacion de envios documentos y 4 3 3 13
paquetss

Use las hojas que sean necesarnas.
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Continta

Estabilidad de funciones esenciales

Funcidn esencial Calificacion Conclugion
Interpretacion de informacion de guia agrea A Estara vigente dentro de 2 afios
Felacionss interperscnales con clientes Estara vigente dentro de 2 afios

Crganizar rutas de enfrega y recolecta Estara vigente dentro de 1 afio

= W

Fetroalimentar sistema con handheld Estara vigente dentro de 2 afios

Conocimiento informativo

Identifique lag areas de conocimientos informativos gue sean aplicables a la posician
escridiendo un { ) en la columna “aplica”™.
*  Sies pertinente, detalle los conocimientos especificos de cada area en la columna

‘especifique”.
Descripecion Aplica Especifique
Arzas de
pnocimientos
formativos
Conocimiento  de  vision, mision, *  Objetivos del area
factores claves del éxito, ohjetivos, W operativa
estrategias, planes operativos, + Estratzgias para
1 Nivel actividades, tacticas, politicas o trabajo en equipo
. estratégico prioridades de la institucion, area o *  Cumplimiento de
departamento. planes operativos
*  Comunicacion
orientada a
beneficiar flujo de
operacian
+  Sentido de
Conocer las practicas, tendencias o orientacion para la
enfoques de una carrsra o area comunicacion de
2. Tendencias, ) ) | - -

: ot profesional en particular. L ingtruccicnes claras
praciieas ¥ + Sentido de
enfoques. ; ,

orientacion en
tareas de trabajo en
eguipo
3. Mercado ¥ [ Conccimisnte  de mercado o Y )
No aplica
Entornc entorno donde se desenvuslve el
negocic o actividad.
* Cartera de servicios
4. Productos -
Servicios ¥|conocer los productos y servicios Y «  entajas
. | o
de la Empresa. competitivas
*  Areade
Conocer DErSoNas, areas ! W operacicnes
5. Persocnas Y
areas departamentos de la Empresa. +  Canales de
' comunicacion
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4.7.1.3 Supervisor de operaciones

A continuacion se presenta la definicién y ponderacion de las tareas para

el puesto de trabajo en mencion asi como su respectivo descriptor:

Tabla LXVI. Definicién y ponderacion de tareas para el puesto de

trabajo supervisor para el area de operaciones.

Area: Operaciones
Puesto:  Supenisor
Tabla de definicidn y ponderacidn de de actividades

No. Actividad definida Clasiﬁcaciﬁrjl F‘underaciﬁn .
Destreza | Habilidad | Requerida | Obtenida
1 Cumplimiento con métricas de contral de tiempo X 85% 85%
2 Coordinacidn de operaciones X 90% 85%
3 Eficiencia en distribucidn de tareas X 50% 85%
4 Capacidad para administrar recurso humano X 90% 85%
b Capacidad para administrar recurso técnico X 50% 90%
B Planes de contingencia X 90% 80%
7 Cumplimiento de indicadores de desempefio del area X 90% 90%
g Reduccidn de costos operativos ® 85% 80%
9 Cumplimiento de estandares de calidad X 85% 80%
10 |Actualizacidn de procesos operativos X 85% 5%
Calificacion total 85% 4%
Fonderacidn
Mo. Actividad ponderada 0-75% |76% - B5% |B6% - 100%
(Capacitar)| (Incentivar)| (Motivar)
1 Cumplimiento con métricas de contral de tiempo 85%
2 Coordinacidn de operaciones 85%
3 Eficiencia en distribucion de tareas B842%
4 Capacidad para administrar recurso humano 85%
] Capacidad para administrar recurso técnico 90%
b Planes de contingencia 80%
7 Cumplimiento de indicadores de desempefio del area 90%
g Reduccidn de costos operativos 80%
9 Cumplimiento de estandares de calidad 85%
10 [Actualizacidn de procesos operativos B84%

Fuente: Evaluacion del desempefio de la empresa DHL, Junio 2007
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Figura 64. Descriptor de puesto de trabajo para supervisor del area de

operaciones.

INSTRUCCIONES PARA LA CALIFICACION DE FUNCIONES

La siguiente informacion sirve para identificar las funciones esenciales del puestao:

F = Frecugncia IE = Impacto de los errores CM = complejidad

Para aplicar esta escala hagase la siguiente

Definicion pregunta
+  Frecuencia: cudl es la frecuencia esperada de | 4Con qué frecuencia se ejecuta esta tarea? Sila
esta funcion o actividad frecuencia es variable pregintese ;cual es la

frecuencia tipica de gjecucion de esa actividad?

* |mpacto de los errores: que tan graves son las | i Qué impacto tiens un mal desempefio de la
consecusncias por un incorrecto desempefio |funcion? O jgqué  tan  graves  son  las
de la funcion. consecusncias por un incorrecto desempefio de la

funcion?

+ Complejidad se refiere al grado de esfuerzo v | Qué tanto esfuerzo supcne desempefiar la
al nivel de conocimientos vy destrezas |funcion? O alternativements:  irequisre el
requeridas para desempenar la funcion. desempefio de ésta funcion un elevado grado de

conocimientos y habilidades?

Punteo
Grado Frecuencia Impacto de los emrores Complejidad
e o ) Maxima complejidad: la
. DrISSCUSMNCIAs MUY graves funcién demanda el mayor
5 Todos los dias Pueq?n afeu:tgr_a toda la grada de esfuerzol
o
organizacian en multiples aspectos conocimientos! habilidades
Consecuancias graves: pusden Alta complefidad: la funcian
4 Al menos una vez por afectar rezultados, procesos o demanda un considerable
semana areas funcicnales de la nivel de esfuerzo/
organizacian conocimientos! habilidades
Al Consecuencias considerables: Cc'm.n.lej dad _moderada. 8
3 Al menos una vez cada repercuten negativamente n los funcion requiers un gradao
guince dias resultados o trabaios de otros medic de esfusrzo/
= = ! conocimientos/ habilidades
Consecuencias menores: cieria EBaja complejidad: la
incidencia en resultados o funcién requiere un bajo
2 Una vez al mes - .
actividades gue pertenecen al nivel de esfusrzof
mismo pussto conocimientos! habilidades
Minima complejidad: la
Otro Consecuencias minimas: poca o | funcidn o actividad requiere
1 {bimestral, frimestral, ninguna incidencia en funcicnes o un minimo nivel de
semestral, efc) rezultados ezfusrzol conocimientos!
habilidades
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Continta

DESCRIPCION DE PUESTO
2007

Supervizor de operaciones 2/5/2007
[Ty o e L et T [ U U U, Fecha.. ..o,
Mombre del Jefe Inmediato

L IDENTIFICACION DE FUNCIONES ¥ PRIORIZACION DE FUNCIONES ESENCIALES

Total = {impacto x complejidad) + frecuencia

" uw
- g
5 £
=] k=
z 5 -
W T 2 T =
i} No 3 0 B o
o =
= @ T |E
O = =) =]
] o E o
= . a
= Liste todas las actividades g
desempefiadas en la posicion -
A 1 Cumplimiento de métricas para confrol de tiempos operatives 3 3 4 17
A 2 | Habilidad en la coordinacion de operacicnes 5 4 4 el
A 3 | Habilidad en la distribucion v asignacion de tareas 4 4 4 20
4 | Capacidad de administrar recurses humanos 5 3 3 14
5 | Capacidad de administrar recursos técnicos B 3 k] 14
& | Proponer planes de contingencia a nivel operativo 4 3 4 16
B 7 | Implementacion y control de kpis para procesos operativos 5 3 4 17
3 | Reduccion de costos operativos 3 3 3 12
9 | Cumplimiente de estandarss de calidad para operacion 3 4 3 15
10 | Actualizacion de procesos operativos, basado en necesidades 3 3 4 15

Uze las hojas que sean necesanas.
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Continta

Estabilidad de funciones esenciales

Funcion esencial

Calificacion

Conclusion

Cumplimiento de meiricas para tiempos

Estara vigente dentro de 2 aros

Habilidad en la coordinacion de operaciones

Estara vigente dentro de 2 arnos

Distribucion y asignacion de tareas

el LN L]

Estara vigente dentro de 2 afios

Implementacion y conftrol de kpis

|||

Estara vigents dentro de 1 afio

escriniendo un

Conocimiente informative

1enla columna “aplica”.

Identifique las areas de conocimigntos informativos gue sean aplicables a la posician

»  Sjes pertinente, detalle los conocimientos especificos de cada area en la columna

priaridades de la institucion, érea o
departamento.

‘especifique”
) Descripcion Aplica Eszpecifique
Arsas de
pnocimientos
formativos
Conocimiento  de vision, mision, *  Objetivos del area
factores claves del exito, objetivos, Y operativa
1. Mivel estrategias, planes operativos, » Estrategias para
estratégico actividades, tacticas, politicas o trabajo en equipo

* Sentido de
anticipacion a
problematicas

2. Tendenciaz,

Conocer las practicas, tendencias o
enfoques de una carrera o area

*  Conocimiento de
procesos operativos
* Sentido de

regulacionss

externos relevanies para el frabajo.

practicas profesional en particular. y orientacién en
enfoques. .
tareas de trabajo en
equipo
. *  Entorno de trabajo
3. Mercado ¥y | Conocimiento  de mercado o Y e Trabaio da o
Entorng entorno donds se desenvuslve el _,J y
negocic o actividad. presion
4 Productos * Carfera de servicios
: Servicios ¥ |Conocer los productos ¥ =servicios Y *  ‘Yentajas
= de la Empresa. competitivas
| *  Areade
Conocer persocnas areas ! i
5 Parsonas y . 8 operaciones
. departamentos de la Empresa. s Canales de
areas. - .
comunicacion
Conocer eyes, reglamentos,
6. Leyes ¥ |regulaciones vy protocolos intemos o

No aplica
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4.7.1.4 Operador de radio

A continuacion se presenta la definicién y ponderacion de tareas para el

puesto en mencién, asi como su respectivo descriptor:

Tabla LXVII. Definicién y ponderacion de tareas para el puesto de

trabajo operador de radio del area de operaciones.

Area: Operaciones
Puesto:  [Operador de radio
Tabla de definicidn y ponderacidn de de actividades
No. Actividad definida Clasificacidn Ponderacidn
Destreza | Habilidad | Requerida |Obtenida
1 Comunicar instrucciones adecuadas X g5% g5%
2 Conocimiento en distribucidn de rutas ® 80% 85%
3 Interpretacidn de sistemas X 80% 85%
4 Facilidad de toma de decisiones para con clientes X 80% 85%
] Conocimiento general de importaciones y exportaciones X 80% 90%
B Planes de contingencia X 90% 80%
i Manejo de informacidn confidencial X 85% 90%
g Cumplimiento de horarios de reparto X 80% 80%
g Cumplimiento con rutas planificadas X 90% 80%
10 |Coordinar rutas de entrega X 85% 85%
Calificacidn total 88% 84%
Paonderacian
Ma. Actividad ponderada 0-75% |[76% - 85%[86% - 100%
(Capacitar) | {Incentivar)| (Motivar)
1 Comunicar instrucciones adecuadas g5%
2 Conocimiento en distribucion de rutas g5%
3 Interpretacidn de sistemas 85%
4 Facilidad de toma de decisiones para con clientes 85%
] Conocimiento general de importaciones y exportaciones 90%
B Planes de contingencia 80%
i Manejo de informacidn confidencial 90%
g Cumplimiento de horarios de reparto 80%
g Cumplimiento con rutas planificadas 80%
10 |Coordinar rutas de entrega 85%

Fuente: Evaluacion del desempeio empresa DHL, Junio 2007
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Figura 65. Descriptor de puesto para operador de radio del area de

operaciones

INSTRUCCIONES PARA LA CALIFICACION DE FUNCIONES

F = Frecuencia |E = Impacto de los errores

La siguients informacion sirve para identificar las funcionss esenciales del puesta:

CM = complejidad

Definicion

Para aplicar esta escala hagase la siguiente
pregunta

* Frecuencia: cual s la frecuencia esperada de
esta funcién o actividad

iCon qué frecuencia se ejecuta esta tarea? Sila
frecuencia es variable pregintese ;cual es la
frecuencia tipica de ejecucion de esa actividad?

de la funcion.

* Impacto de los errores: que tan graves son las
consecusncias par un incorrecto desempefio

iCué impacto tiens un mal desempefo de la
funcion? O igué tan graves son  las
consecusncias por un incorrecto degempefio de la
funcion?

al nivel ds

«  Complegjidad =2e refiere al grade de esfuerzo v

conocimientos vy destrezas

requeridas para desempeniar |la funcion.

iQué tanfto esfuerzo supone desempefar la
funcion? O  alternativaments:  jrequiere el
desemperic de ésta funcion un elevado grado de
conocimientos v habilidades?

Impacto de los errores

Complejidad

Consecuencias muy graves
Pueden afectar a toda la
organizacion en multiples aspectos

Maxima complejidad: la
funcion demanda el mayor
grado de esfuerzo/
conocimigntos! habilidades

Conzecuencias graves: pusden
afectar resultados, procesos o
arsas funcicnales de la
prganizacion

Alta complejidad: la funcion
demanda un considerable
nivel de esfusrzo!
conocimigntes! habilidades

Consecuencias considerables:
repercuten negativamente en los
resultados o trabajos de otros

Complejidad moderada: la
funcion requisre un grado
medio de esfusrzol
conocimientos/ habilidades

Consecuencias menores: cierta
incidencia en resultados o
actividades gue pertenscen al
mismo puesto

Baja complejidad: la
funcién requiers un bajo
nivel de esfuerzo/
conocimientos! habilidades

Punteo
Grado Frecuencia
5 Todos los dias
4 Al MEN0S UNA VEZ por
semana
3 Al menos una vez cada
quince dias
2 Una vez al mes
Otro
1 (bimestral, trimestral,
semestral, efc)

Consecuencias minimas: poca o
ninguna incidencia en funcicnes o
rezultados

Minima complejidad: la
funcién o actividad requiere
un minimao nivel de
esfusrzol conocimientos/
habilidades
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Continta

i A L o
DESCRIPCION DE PUESTO
2007
Operador de radio 2i5r2007
Mombre del Cango. L Fecha. ... ... ...

Mombre del Jefe Inmediato

IDENTIFICACION DE FUNCIONES ¥ PRIORIZACION DE FUNCIONES ESENCIALES

Total = {impacto x complejidad) + frecuencia

¥ ui
- g
& E
=] o
z 3 I
) b L= - E
W MNo. 3 @ s =
o =
= i = E
) = o =]
O e E (&)
5 Liste todas las actividades g
desempefiadas en la posicidn -
1 Facilidad para comunicar instrucciones adecuadas 4 3 3 13
2 | Distribucion de tareas 3 3 3 12
A 3 | Habilidad para interpretacicn de sistemas 4 4 4 20
4 | Toma de decisiones para con clientes de diferente indaole 3 3 3 12
3 Conocimientos generales de importacion v exportacian 3 3 3 12
& |Implementacion de planss de contingencia 3 4 3 15
A 7 | Manejo de informacion confidencial 5 4 3 17
A 8 Cumplimignto de horario agignado para reparo y recolecta 3 4 4 21
B g9 | Coordinacion y cumplimiento de la ruta planificada 4 4 3 [
10 | Capacidad para la planificacian de rutas normales y alternas 3 3 ] 14

Use las hojas que sean necesarias.
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Continta

Estabilidad de funciones esenciales

Funcion esencial Calificacion Conclusion

Estara vigente denfro de 2

Habilidad de interpretacion de sistemas A anos
Estara vigente denfro de 2

Mansjo de informacion confidencial A anos
Estara vigente denfro de 2

Cumplimiento de horario operafive A afos

Coordinacion de ruta planificada B Estara vigente dentro de 1 aiio

Conocimiento informativo

Identifiqgue las dreas de conocimientos informativos que sean aplicables a la posicion
escridiendo un { ) enla columna “aglica”.
*  5jes pertinente, detalle los conocimientos especificos de cada area en la columna

‘especifique”.
] Descripcion Aplica Especifique
Areas de
pnocimientos
formativos
Conocimiento  de  wision, mision,
factores claves del éxito, objetivos, Y Objetivos del area
1. Mivel estrategias, planes operativos, operativa
estratégico actividades, facticas, politicas o Sentido de

prioridades de la institucion, area o
departamento.

anticipacian a
problematicas

2. Tendencias,
practicas W
enfoques.

Conocer las practicas, tendencias o
enfoques de una carrera o Aarea
profesional en particular.

Sentido de
orientacion en
tareas de trabajo en
equipo

3. Mercado Y
Entorng

Conocimiento  de mercado o
entorno donde se desenvuelve el
negocio o actividad.

Entorno de trabajo
Trabajo bajo
presian

4. Producios v
Servicios

Conocer los productos ¥ servicios
de la Empresa.

Cartera de servicios
Yentajas
competitivas
Esfusrzo
reconccide  por la
empresa

5. Perscnas ¥
areas.

Area de
Conocer DErsSonas, areas ! ! operaciones
departamentos de la Empresa. Canales de

comunicacion
Toma de decisiones
escalada
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4.7.1.5 Analista de operaciones

A continuacion se presenta la definicién y ponderacion de tareas para el

puesto en mencién, asi como su respectivo descriptor:

Tabla LXVIII. Definicién y ponderacion de tareas para el puesto analista

del area de operaciones.

Area:

Operaciones

Puesta:

Analista

Tabla de definicidn y ponderacidn de de actividades

No. Actividad definida Clasiﬁcaciﬁrjl F‘uqderaciﬁn .
Destreza | Habilidad | Requerida |Obtenida
1 Implementar cambios operativos X 85% 80%
2 Elaborar reportes de indicadores de control para el area ® 80% 80%
3 |dentificar operaciones criticas en procesos operativos X 85% 80%
4 Implementar lineamientos de calidad en el area ® 85% 80%
] Interpretar la informacidn operativa X 80% 85%
B Proporcionar soluciones objetivas a nivel operativo X 90% a0%
7 Cumplimiento con metas de rendimiento y eficiencia X 90% 80%
g Reportes gerenciales de indicadores de contral X 90% 0%
9 Soluciones objetivas para problemas dentro del area X 90% 85%
10 |Cumplimiento de estandares de control operativo X 90% d0%
Calificacidn total 6% d1%
Ponderacion
Mo. Actividad ponderada 0-75% |76% - 85%|86% - 100%
(Capacitar)| (Incentivar) | (Mativar)
1 Implementar cambios operativos 80%
2 Elaborar reportes de indicadores de control para el area 80%
3 Identificar operaciones criticas en procesos operativos 80%
4 Implementar lineamientos de calidad en el area 80%
] Interpretar la informacidn operativa 85%
B Proporcionar soluciones objetivas a nivel operativo 80%
7 Cumplimiento con metas de rendimiento y eficiencia 80%
g Reportes gerenciales de indicadores de control 80%
9 Soluciones objetivas para problemas dentro del area 85%
10 |Cumplimiento de estandares de control operativo 80%

Fuente: Evaluacion del desempefo empresa DHL, Junio 2007

286




Figura 66. Descriptor de puestos para analista del area de operaciones

INSTRUCCIONES PARA LA CALIFICACION DE FUNCIONES

La siguisnte informacion sinve para identificar las funciones esenciales del puesto:

F = Frecusncia |E = Impacto de los errores CM = complejidad

Para aplicar esta escala hagase la siguiente
Definicion pregunta

+  Frecuencia: cual s la frecuencia esperada de | i Con qué frecuencia se ejecuta esta tarea? Sila
esta funcion o actividad frecuencia es variable pregintese ;cual es la
frecuencia tipica de ejecucion dz esa actividad?

+ Impacto de los srmores: que tan graves son las | i Qué impacto tiens un mal desempefio de la
consecusncias por un incorrecto desempefic |funcion? O jgqué  tan  graves  son las
de la funcion. consecusncias por un incorrecto desempefio de la

funcion?

* Complejidad se refiere al grado de esfuerzo v | i Quwé tanio esfuerzo supone desempenar la
al nivel de conocimientos y  destrezas |funcion? O alternativamente:  irequisre el
requeridas para desempefiar |a funcién. desempefic de ésta funcidn un slevado grado de

conacimientos v habilidades?

Punteo

Grado Frecuencia Impacto de los ermores Complejidad

Maxima complejidad: la
funcion demanda el mayor
grado de esfuerzof
conocimisntos! habilidades

Consecuancias muy graves
5 Todos los dias Pueden afectar a toda la
arganizacion en multiples aspectos

Consecuencias graves: pueden | Alta complejidad: la funcion

4 Al menos una vez por afectar resultadosg, procesos o demanda un considerable
SEMmMana areas funcionales de la nivel de esfusrzol
oroanizacion conocimigntos! habilidades

) . Complejidad moderada: la
4] menos una vez cada Consecuencias considerables: funcion requisre un grado
3 = repercuten negativaments en los

quince dias rezultados o trabajos de ofros mn_ad!cu de esfuerzo/
conocimigntog! habilidades
Consecuencias menores: cierta Baja complejidad: la
2 Una vz al mes ir!c_idencaen resultados o funu:_u:':n requiers un bajo
actividades qgue pertenscen al nivel de esfusrzo/
mismo pussto conocimigntos! habilidades
Minima complejidad: la
Otro Consscuencias minimas: poca o | funcidn o actividad requiere
1 {bimestral, rimestral, ninguna incidencia en funcicnes o un minima nivel de
semesfral, etc) rezultados esfuerzol conccimientos!
habilidades
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Continta

=R EFF
= F g L
LM AT L pk .
DESCRIPCION DE PUESTO
2007
Analista de operaciones 252007
LTy o = e L= = T o o OO PSP URTRRRPRRNON Fecha. . e

MNombre del Jefe Inmediato

IDENTIFICACION DE FUNCIONES ¥ PRIORIZACION DE FUNCIONES ESENCIALES

Total = {impacto x complejidad) + frecuencia
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5 Liste todas las actividades g
desempefiadas en la posicién B
A 1 Implementar mejoras en procesos operativos 5 4 4 21
B 2 Reportes de kpis de control sobre métricas operacionales 5 4 3 17
sugeridas por la casa matriz
3 | ldentificar puntos de atraso en procesos operativos 4 3 3 13
4 | ldentificar puntos de mejora en procesos operativos 4 3 3 13
B 5 | Implementar procesos de calidad 4 4 4 20
6 | Correcta interpretacion de informacion operativa 4 3 3 13
7 | Propuesta de alternativas de solucion a nivel operativo 3 3 3 12
B 8 | Cumplimignte de metas de rendimiento y eficiencia cperativa 5 4 4 21
9 | Elaboracion de reportes informativos de operacion para 3 3 3 12
gerencia
10 | Cumplimiento con estandares de control asignados a 4 3 3 13
procesos operatives

Use las hojas que sean necesanas.
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Continta

Estabilidad de funciones esenciales

Funcion esencial

Calificacion

Conclusion

Mejoras en procesos operativos

Estara vigenie dentro de 2 afos

Kpis de control sobre méfricas operacionales

Estara vigente dentro de 1 afo

Implementar proceso de calidad fota

Estara vigente dentro de 1 afo

Metas de rendimiento y eficiencia operativa

A
B
B
B

Estara vigente dentro de 1 afo

Conocimiento informative

Identifigus las dreas de conocimientos informativos que sean aplicables a la posician
1en la columna “aplica”.

escribiendo un

*+  Sies pertinente, detalle los conocimientos especificos de cada area en la columna
‘especifique”
Areas de
pnocimientos Descripcion Aplica Especifique
formafivos
Conocimienta  de  visign, mision, Estrategias para
factores claves del éxito, ohjetivos, y adaptar cambics
1. Mivel estrategias, planes operativos, operacicnales
estratégico actividades, tacticas, politicaz o Analisis para
prioridades de la institucion, érea o identificar puntos de
departamento. mejora a nive
general operacicnal
Conocimiento de
5 Tendencias. Conocer las practicas, tendencigs o L:-uenas. ?:ura'cticas de
practicas v enf-::-qu_es de una carrera o Area | operacion
enfogues. profesional en particular. 8 L'_Zon-::-c:irniento de
arsas operativas en
gensra
Entorng de trakajo
3 Mercado v Conocimiente  del mercado o | Trabajjcu bajo
Entorna entorno donds se desenvuslve el presién para
negocio o actividad. cumplimiento de
meias
Adaptacion de
4. Productos v Conocer los productos y servicios Y can'biu:.ﬁ a
M de la Empresa. operacion
Servicios Ventajas
competitivas
Area de
5 Personas v Conocer personas, areas [/ 'l operaciones
sreas. departamentos de la Empresa. Canale_s de.
comunicacion
6. Leyes y | Concecer eyes, reglamentos, y Conocimignto sobre

regulaciones

regulacionss y protocolos intermos o
externos relevantes para el frabajo.

normas isoc en
calidad operacional
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4.7.1.6. Beneficios de implementacion

Con la definicion y ponderaciéon de tareas, se permite conocer si es que
la persona que se desarrolla en la plaza cumple con las exigencias de la
empresa; por otro lado, de igual forma se actualizo las principales tareas que

se desarrollan de forma diaria en los respectivos puestos.

Se definieron tareas consideradas como principales y otras consideradas
como complementarias; de igual modo se permite conocer si las tareas en
mencion califican como destrezas o como habilidades, de igual modo la
ponderacion de las tareas permite conocer que habilidad o destreza son
fundamentales para el desarrollo 6ptimo del puesto.

Con dicha definicion, se formo una base para la elaboracién del
descriptor de puestos de trabajo para las principales areas operativas, con lo
cual se conoce que asignaciones estaran vigentes en el corto, mediano y
largo plazo; esto permite definir que atribuciones de las plazas de trabajo
son imprescindibles para el desarrollo 6ptimo. El descriptor de puestos de
trabajo se implemento con el fin de poder facilitar la elaboracién de un
manual de puestos de trabajo que permita contribuir a seleccionar a los

perfiles mas idoneos en la gestién de reclutamiento de la empresa.

Los descriptores de puestos de trabajo implementados en la empresa,
permiten definir conocimientos béasicos e informativos que son sujetos a
actualizaciones en periodos de tiempo cortos a manera de modificar los

puestos de trabajo segun las exigencias y cambios que tiene la organizacion.
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4.7.2 Area de importaciones

Como primer paso a definir las principales actividades de los puestos de
trabajo para esta area, se procedi6 a elaborar un analisis mediante un listado
de las principales 10 actividades que se desarrollan en el puesto de trabajo,
a continuacion son plasmadas en una tabla que se divide en dos partes; la
primera determina si la accion en mencion es una destreza o una habilidad.
Este método define que una destreza es la que es nata del perfil de trabajo
mediante que sugiere que las habilidades son adquiridas y desarrolladas con
el expertiz que el colaborador puede llegar a tener por el ejecutar una tarea
una y otra vez. Después de la clasificacion se sugiere una ponderacion
requerida para desarrollar de forma O&ptima sus actividades y una
ponderacion obtenida que es el porcentaje que el departamento de recursos
humanos de la empresa obtuvo en la Ultima prueba de desempefio. Para
calificar al empleado como apto para dicho puesto es necesario que obtenga

mayor calificacion a la requerida.

Inmediatamente después se realiza una clasificacibn mediante un rango
de ponderacién en el cual se maneja una escala inferior de 0 a 75% donde
de tener una calificacion dentro de este rango indica que esta actividad debe
ser apoyada mediante capacitacion para mejorar el desarrollo de la
actividad. Por otro lado, se tiene una escala media de 76% a 85% donde de
obtener una calificacién dentro de este rango indica que esta actividad debe
ser capacitada de menor forma e incentivarse para obtener el desarrollo
optimo de la misma. Por dltimo se tiene una escala alta de 86% a 100%
donde de obtener una calificacion dentro de este rango indica que esta
actividad debe ser motivada ya que el desarrollo de la actividad en mencién

es el optimo.
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Para la elaboracion de los descriptores de trabajo se toman las mismas
actividades definidas para su ponderacion y las mismas son sometidas a una
tabla de ponderacion por impacto de actividad, es decir, frecuencia esperada
de esta actividad, impacto de los errores, que tan graves son las
consecuencias por un incorrecto desempefio de la funcién. Y complejidad se
refiere al grado de esfuerzo y al nivel de conocimientos y destrezas
requeridas que desempefar la funcion. Cada uno de los rubros mencionados
con anterioridad tiene una calificacion dentro de un rango de 1 a 5, siendo 1
la ponderacion de menor impacto o exigencia o 5 el de mayor impacto o

frecuencia. La calificacion total se determina de la siguiente forma:

Total = (impacto x complejidad) + frecuencia

Adicionalmente, los descriptores asignan el grado de funcion esencial
gue tienen en su desarrollo al corto y mediano plazo. El resultado obtenida
de los rubros de los impactos de actividad determinan las funciones
esenciales, las de mayor puntuacion total, con esto se determina que una
funcién esencial con grado A tendra una vigencia dentro de los siguientes
dos afios, mientras que una con grado B tendra una vigencia dentro del
siguiente afio; mientras que una con calificacién C no estara vigente dentro

del siguiente afio.

Para algunos descriptores se recomienda el uso de una tabla de
requerimiento de conocimiento informativo; para medir el grado de

conocimiento general de cada empleado.
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4.7.2.1 Operario de piso

A continuacion se presenta la definicién y ponderacion de tareas para

el puesto de trabajo en mencién, asi como su respectivo descriptor:
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Tabla LXIX. Definicién y ponderacion de tareas para el puesto operario

de piso del area de importaciones.

Area:

Importaciones

Puesto:

Operario de piso

Tabla de definicidn y ponderacion de de actividades

No. Actividad definida Clasiﬁcacic'!r? F‘underacic’un .
Destreza| Habilidad | Requerida | Obtenida
1 Manejo de herramientas basicas X 80% 85%
p Manejo de capturador electrdnico de datos X 0% 0%
3 Interpretacion de informacion de guia aérea X 90% 75%
4 Trabajo en equipo X 0% 5%
5 Sentido de orientacidn para tareas asignadas X 80% 75%
B Conocimiento de procesos de desconsolidacion (Imp.) X 75% 70%
7 Cumplimiento de indicadores operativos del area X 75% 85%
g Dominio y conocimiento de proceso operativos del drea X 0% a0%
9 Conocimiento de formatos de control operativo (Imp.) X 0% 5%
10 |Asequrar el cumplimiento de papeleria de importacion X 5% 0%
Clasificacidn total 83% 80%
Fonderacidn
Mo Actividad ponderada 0-75% |76% - BA% |86% - 100%
Capacitar| (Incentivar) | (Motivar)

1 Manejo de herramientas basicas 5%

p Manejo de capturador electrdnico de datos d0%

3 Interpretacion de informacion de guia aérea 75%

4 Trabajo en equipo 85%

5 Sentido de orientacidn para tareas asignadas 75%

b Conocimiento de procesos de desconsolidacian (Imp.) 75%

7 Cumplimiento de indicadores operativos del drea a0%

g Dominio y conocimiento de proceso operativos del drea 5%

9 Conocimiento de formatos de control operativo (Imp.) d0%

10 |Asequrar el cumplimiento de papeleria de importacidn 85%

Fuente: Evaluacion del desempefio empresa DHL, Junio 2007
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Figura 67. Descriptor de puestos para operario de piso del area de
importaciones

INSTRUCCIONES PARA LA CALIFICACION DE FUNCIONES

La siguizntz informacion sirve para identificar las funciones esenciales del puesta:

F = Frecusncia IE = Impacto de los errores CM = complejidad
Definicion Para aplicar esta escala hagase la gsiguiente
pregunta
* Frecuencia: cual es la frecuencia esperada de | iCon qué frecuencia se ejecuta esta tarea? Sila
esta funcion o actividad frecuencia es variable pregdntese ;cudl ez la

frecuencia tipica de gjscucion de esa actividad?

+ Impacto de los errores: que tan graves son las | 4Qué impacto tiens un mal desempefio de la
consecusncias por un incorrecto desempefio (funcion? O jgué tan  graves son las
de la funcion. consecusncias por un incerrecto desempefio de la

funcion?

*  Complejidad se refiere al grado de esfuerzo v | jQué fanfo esfuerzo supone desempefiar la
al nivel de conocimientos y destrezas |funcion? O alternativamente:  irequiers el
requeridas para desempefiar la funcian. desempeiio de ésta funcion un elevado grado de

conocimientos v habilidades?

Punteo

Grado Frecuencia Impacto de los emmores Comgplejidad
Maxima complejidad: |a
funcion demanda el mayor
grado de esfusrzo/
conocimisntos! habilidades
Consecuencias graves: pueden | Alta complejidad: la funcian

Consscusncias muy graves
= Todos los dias Pueden afectar a toda la
organizacion en muoltiples aspactos

4 Al menos una vez por afectar resultados, procesos o demanda un considerable
semana areas funcicnales de la nivel de esfusrzao!
organizacion conocimignics! hakilidades

) . Complejidad moderada: la
4] menos una vez cada Consecuencias considerables: funcion requigre un grado
3 = repercuten negativamente en los

quince dias resultados o trabajos de otroz rm_ad!::l de esfuerzo/
conocimigntog habilidades
Consecuencias menores: cierta Baja complejidad: la
2 Una ver al mas ir!c_idenc a en resultados o func_c':n requiers un bajo
actividades gue pertenscen al nivel de esfusrzao!
mismo pussto conocimigntos! habilidades
Minima complejidad: la
Otro Consecuencias minimas: poca o | funcidn o actividad requiere
1 (bimestral, trimestral, ninguna incidencia en funciones o un minimao nivel de
semestral, ete) resultados ezfuerzol conccimisntos/
habilidades
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Continta

A
P B Ay W el FE .
DESCRIPCION DE PUESTO
2007
Operario de importaciones 252007
[ Ty T i o = v T o OSSPSR Fecha.. ..o,

Mombre del Jefe Inmediato

I IDENTIFICACION DE FUNCIONES ¥ PRIORIZACION DE FUNCIONES ESENCIALES

Total = (impacto X complejidad) + frecuencia
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] & T (o
= . ..
S5 Liste todas las actividades g
desemperfiadas en la posicion B
1 Conccimiento de tareas de cofidianas de piso 5 3 3 14
2 | Manejo de herramientas basicas de operacion 5 3 3 14
A 3 | Retroalimentacian de sistemas informativos respecto a labores | 5 4 4 21
operativas de importacion
A 4 | Concepto de trabajo en eguipo 4 4 4 20
B 5 [ Cumplimiento de planificader de tareas asignadas 5 4 3 17
6 | Conocimientos de procesos de desconsolidacion de envios 3 3 3 12
B 7 | Asegurar Iz elaboracion de de procesos operativos basados 4 4 3 B
en politicas de calidad
8 |Conocimiento de procesos operativos del area y su interaccion | 3 3 3 12
con otras areas operativas
9 | Cumplimiento de informacion solicitada en formatos para 4 3 3 13
confrol de métricas de tiempo
10 | Cumplir con los lineamientos de calidad establecidos para el 4 4 4 20
area

Use las hojas que sean necesanas.
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Continta

Estabilidad de funciones esenciales

Funcion esencial Calificacion

Conclusion

Refroalimentacion de tareas operativas A

Estara vigente dentro de 2 afios

Conceplo de trabajo en equipo

Estarad vigente dentro de 2 afios

Cumplimiento de planificador de tareas

Esztara vigente dentro de 1 afo

m|m |

Asegurar la calidad en proceso operativos

Estara vigente deniro de 1 afio

Conocimiento informativo

Identifigue las areas de conocimientos informativas gue sean aplicables a la posicion

conocimientos
informativos

escridiendo un () enla columna “aplica™
*  Sies pertinente, detalle los conocimientos especificos de cada area en la columna
‘egpecifique”.
Descripcion Aplica Especifique
Areas de

Conocimiento de  wvision, mision,
factores claves del exito, ohjetivos, |
eatrategias, planes operativos,
actividades, tacticas, politicas o
pricridades de |a institucion, érea o
departamento.

1. MNivel
estratégico

«  Objetivos del area
operativa de
importaciones

* Cumplimiento de
métricas de control
para procesos
operativaos de
importacion

Conocer las practicas, tendencias o

* Conocimiento del
ciclo de importacian

regulaciones regulacionss y protocolos intemos o
externcs relevantes para el trabajo.

2. Tendencias, |enfoques de una carrera o area operativo
practicas y | profesional en particular. v * Trabajos generales
enfoques. de piso
* Coordinacian de
trabajo en equipo
«  Conocimiento del
Conocimiento  de mercado o Y tipo de operacion
3. Mercado y [entorno donds se desenvuslve el gque Se maneja en
Entorng negocic o actividad. piso
*  Trabajo bajo
presion
* (Cartera de servicios
Conocer los productos ¥y servicios Ay s  Alcance de a
4. Productos v |de la Empresa. empresa
Servicios *  Conocimiento de
los diferentes
procesos operativos
* |nteraccion entre lag
5. Perzonas y [ Conocer pDErsonas, areas |/ Y distintas areas
areas. departamentos de la Empresa. operativas
§. Leyes ¥ Conocer eyes, reglamentos, * Politicaz de la

empresa

® Seguridad industrial
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4.7.2.2 Agente de importaciones

A continuacion se presenta la definicién y ponderacion de tareas para

el puesto de trabajo en mencion, asi como su respectivo descriptor:
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Tabla LXX. Definicién y ponderacion de tareas para el puesto agente

del area de importaciones.

Area:

Importaciones

Puesto:

Agente

Tabla de definicion y ponderacidn de de actividades

No. Actividad definida Clasificacion Ponderacidn
Destreza | Habilidad | Reguerida | Obtenida
1 Conocimiento sobre comercio internacional X 80% 80%
Z Comunicacidn con el cliente X 80% 82%
3 Realizar reportes gerenciales b 90% 85%
4 Retroalimentar al cliente acerca de envios X 85% 30%
5 Manejo de sistemas de rastreo X 90% 85%
b Implementacidn de planes de contingencia X 0% 75%
7 |Seguimiento de gestiones de importaciones X 85% d0%
g Coordinar envios de importacion ® 85% 85%
9 Conocimiento de procesos operativos de importacian X 90% 90%
10 |Presentacion X 80% 85%
Calificacidn total 4% 84 %
Ponderacidn
Mo. Actividad ponderada 0-75% |76% - 85% [86% - 100%
(Capacitar) (Incentivar) | (Motivar)

1 Conocimiento sobre comercio internacional B0%

P Comunicacian con el cliente B85%

3 Realizar reportes gerenciales 85%

4 Retroalimentar al cliente acerca de envios 90%

5 IManejo de sistemas de rastreo 85%

B Implementacidn de planes de contingencia 76%

7 |Seguimiento de gestiones de importaciones 80%

g Coordinar envios de importacion 85%

9 Conocimiento de procesos operativos de importacidn 90%

10 |Presentacian B84%

Fuente: Evaluacion del desempeio empresa DHL, Junio 2007
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Figura 68. Descriptor de puesto para agente del area de importaciones

INSTRUCCIONES PARA LA CALIFICACION DE FUNCIONES

F = Frecusncia IE = Impacto de los errores

La siguiente informacion sirve para identificar las funciones esenciales del puesto:

CM

= complejidad

Definicion

Para aplicar esta escala hagase la siguiente
pregunta

+ Frecuencia: cual es la frecuencia esperada de
esta funcion o actividad

iCon qué frecuencia se ejecuta esta tarea? Sila
frecuencia es wvariable pregintese ;cual es la
frecuencia tipica de ejecucion de esa actividad?

de la funcion.

* |Impacio de los errores: que tan graves son las
congecusncias por un incorrecto desempefia

iQwe impacte tiens un mal desempefo de la
funcion? O  jgué tan graves son  las
consecusncias por un incorrecto desempefio de la
funcion?

al nivel de

«  Complejidad ze refiere al grado de esfuerzo v
conocimientos  y  destrezas
requeridas para desempenar |la funcion.

iCwé fanto esfuerzo supone desempefar la
funcidn? O alternativaments:  jrequiers el
desempeno de ésta funcion un elevado grado de
conccimientos v habilidades?

Impacto de los emrores

Complejidad

Consscuencias muy graves
Pueden afectar a toda la
organizacion en muoltiples aspectos

Maxima complejidad: la
funcion demanda el mayor
grado de eafusrzol
conocimigntos! habilidades

Conzecuancias graves: pusden
afectar resultados, procesocs o
areas funcionales de la
organizacion

Alta complejidad: la funcion
demanda un considerable
nivel de esfusrzo/
conocimientos! habilidades

Consecuencias considerables:
repercuten negativaments en los
rezultados o trabajos de otroz

Complejidad moderada: la
funcion requisre un grado
medio de esfusrzol
conocimisntos! habilidades

Consecuencias menores: cierta
incidencia en resultados o
actividades gue pertenscen al
mismo puesto

Baja complgjidad: la
funcion requiere un bajo
nivel de esfusrzo/
conocimigntos! habilidades

Punteo
Grado Frecuencia
5 Todos los dias
4 Al menos una vez por
semana
3 Al menos una vez cada
gquince dias
2 Una vez al mes
Otro
1 {bimestral, frimestral,
zemestral, i)

Consescuencias minimas: poca o
ninguna incidencia en funcicnes o
resultados

Minima complejidad: la
funcion o actividad requiere
un minima nivel de
esfuerzol conocimientos!
habilidades
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Continta

Mombre del cargo

Mombre del Jefe Inmediato

DESCRIPCION DE PUESTO
2007

Agente de imporiaciones 2i5/2007

IDENTIFICACION DE FUNCIONES ¥ PRIORIZACION DE FUNCIONES ESENCIALES

Total = (impacto x complejidad) + frecuencia
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= 3 . |2
w3 5 o T |
w No. 3 v |a |B
o =
= i © £
- = o =]
& L T |O
= . P
S5 Liste todas las actividades g
desempefiadas en la posicion B
1 Conocimiento de los incoterms o t8rminos gue rigen el 4 3 3 13
comercio internacional
B 2 | Habilidad comunicativa con el cliente 4 4 4 20
3 | Reportes gerenciales de control de métricas operativas 3 4 3 15
A 4 | Refroalimentacion con el cliente en materia de embarcaciones 5 4 4 ey
de importacion
A 5 | Manejo de zistemas de rastreo 4 4 4 20
6 | Alternativas de solucion ante problematicas mas comunes 5 3 3 14
para liberacion de aduanas
7 | Cumplimiento con métricas de control para el area ds 4 3 3 13
importaciones a nivel administrativo
A 8 | Capacidad para coordinar embargues de importacion desde 3 4 3 23
cualguier parte del mundo
3 | Conocimiento general del ciclo total de operacién para 4 4 3 16
importacion
10 | Generar un valor agregado para con el cliente en sus 5 3 4 17
importaciones

Uze las hojas gue sean necesanas.
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Continta

Estabilidad de funciones esenciales

Funcion esencial

Calificacion

Conclusion

Habilidad comunicativa con el cliente E Estara vigente denfro de 1 afio
Retroalimentacion para con &l clisnte A Estara vigente dentro de 2 afos
Manejo de sistemas de rastrec A Estara vigents dentro de 2 afios
Coordinacion embarques de importacion & Esfara vigents dentro de 2 afios

Conocimiento informativo

Identifigue las dreas de conocimientos informativos gue sean aplicables a la posicion

escriziendos un (

1enla columna “aplica”™

=  Sjes pertinente, detalle los conocimientos especificos de cada area en la columna

‘especifique”.
Descripcion Aplica Ezpecifique
Areas de
conocimientos
informativos
Conocimiente  de  wision, mision, Conacimiento de la
factores claves del éxito, chjetivos, A po |t||:a_de
. . o : fortalecimiento de
1. Niwel o est_ra_teglaa: _p-la_nes u:uj&_ratl'ms: las importaciones
estrategico actividadez, facticaz, politicaz o Estrategias d
prioridades de la institucion, &rea o — gias de
denartamento. importacion directa
v aliada
Enfoque a la
Conccer las practicas, tendencias o conzolidacidn de
2. Tendencias, o . . .
s cticas v enf-::-qu_eg de una carrers o area | |mpu:urtau:|n:u|l'|es
g;ﬁ;que# profesional en particular. N Buenas practicas
= de trabajos n
equipo
FPosicionamients de
Conocimisnte  de mercado o A la empresa en el
3. Mercado y |entorno donde se desenvusive el mercado
Entorno negocio o actividad. Conccimiente  del
mercado potencial a
trabajar
Alcance de la
Conocer los productos v servicios 1.' empresa
4. Productos de la Empresza. Cartera de senvicios
Servicios gene.ra s
Servicios integrales
de imporiacion y
exportacion
Interaccion entre las
5. Persocnas vy | Conoccer Dersonas, areas ! A diferentes arsas

areas. departamentos de la Empresza. operativas de la
empresa
Conocer eyes, reglamentos, Conocimiento de
6. Leyes Y

regulacionss

regulacionss y protocolos intermos o
externos relevantes para el frabajo.

las normas para
comercio
internacional
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4.7.2.3 Supervisor de importaciones

A continuacion se presenta la definicién y ponderacion de tareas para el

puesto de trabajo en mencion, asi como su respectivo descriptor:

Tabla LXXI. Definicion y ponderacion de tareas para el puesto agente

del area de importaciones.

Area: Importaciones
Puesto:  Supenisor
Tabla de definicion v ponderacion de de actividades

No. Actividad definida Clasiﬁcaciﬁrj_ Punderaciﬁn _
Destreza | Habilidad | Requerida | Obtenida
1 Trazabilidad sobre embarques de importacion X 85% 0%
2 Cumplimiento con indicadores de control de Importacion X 90% 90%
3 Proponer planes de contingencia adecuados X 85% 85%
4 Evaluar métricas de control del area de importacidn X 50% 5%
5 |Anticipar a potenciales problemas X 0% 90%
b Liderazgo sobre agentes de importacion X 90% 90%
7 |Relaciones interpersonales con el cliente X 85% 0%
8 Orientacidn en toma de decisiones X 80% 85%
9  |Actualizacion de procesos operativos de importacian X 80% 90%
10 [Cumplir el ciclo de importacian de envios X 30% 90%
Calificacion total 88% 85%
Ponderacidn
Ma. Actividad ponderada 0-75%  [76% - 85% [B6% - 100%
(Capacitar)| {Incentivar)| (Motivar)

1 Trazabilidad sobre embargues de importacidn 80%

2 Cumplimiento con indicadores de control de Importacion B80%

3 Proponer planes de contingencia adecuados B85%

4 Evaluar métricas de control del area de importacidn B85%

f  |Anticipar a patenciales problemas 90%

b Liderazgo sobre agentes de importacion 50%

7 |Relaciones interpersonales con el clignte 80%

8 Orientacidn en toma de decisiones 85%

9  |Actualizacion de procesos operativos de importacian 50%

10 |Cumplir el ciclo de importacidn de envios 90%

Fuente: Evaluacion del desempefio empresa DHL, Junio 2007
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Figura 69. Descriptor de puestos para supervisor del area de

operaciones

INSTRUCCIONES PARA LA CALIFICACION DE FUNCIONES

La siguisnts informacion sirve para identificar las funcionss esenciales del puesto:

F = Frecusncia IE = Impacio de log errores CM

= complejidad

Diefinicion

Para aplicar esta escala hagase la siguiente
pregunta

*+  Frzcuencia: cudl s la frecuencia esperada de
esta funcion o actividad

iCon qué frecuencia se ejecuta esta tarea? Sila
frecuencia es variable pregintess ;jcual es la
frecuencia tipica de ejecucidn de esa actividad?

* |mpacio de los errores: que tan graves 2on las
consecusncias por un incorrecto desempeno
de la funcién.

iQué impacto fiens un mal desempefio de la
funcion? ©  igué tan graves  son las
consecuencias por un incorrecto desempefio de la
funcién?

*  Complejidad ze refiere al grado de esfuerzo v
al nivel de conocimientoz vy destrezas
requeridas para desempefar la funcian.

i0ué tanto esfuerzo supone desempefiar la
funcion? O aliernativamente:  irequisre =l
desempefio de ésta funcian un elevado grado de
conocimientos y habilidades?

Impacto de los errores

Complejidad

Consscuencias muy graves
Pueden afectar a toda la
organizacian en moltiples aspectos

Maxima complejidad: |a
funcion demanda el mayaor
grado de esfuerzo/
conocimientos! habilidades

Consecusncias graves: pusden
afectar resultados, procesos o
areas funcionales de la
organizacion

Alta complejidad: la funcidn
demanda un considerable
nivel de esfuerzo/
conocimientos! habilidades

Consecuencias considerables:
repercuten negativaments en los
rezultados o trabajos de otros

Complejidad moderada: la
funcion requisre un grado
medic de esfusrzo/
conocimientos! habilidades

Congecusncias menores: cieria
incidencia en resultados o
actividades gue pertenscen al
mismo puesto

Baja complejidad: la
funcion requiere un bajo
nivel de esfusrzo/
conocimientos/ habilidades

Punteo
Grado Frecuencia
5 Todos los dias
4 Al menos una vez por
semana
3 Al menos una vez cada
guince dias
2 Una vez al mes
Otro
1 {imestral, rimestral,
semestral, sfc)

Consecuencias minimas: poca o
ninguna incidencia en funcicnes o
resultados

Minima complejidad: la
funcidn o actividad requiere
un minimao nivel de
ezfuerzol conocimientos!
hakilidades
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Continta

DESCRIPCION DE PUESTO
2007

Operario de tareas de piso 2552007
TS 8] CAINGD o ettt e e et e e e e nn e nenanas

Mombre del Jefe Inmediatc

IDENTIFICACION DE FUNCIONES ¥ PRIORIZACION DE FUNCIONES ESENCIALES

Total = {impacto x complejidad) + frecuencia

L i
— g
% £
o k=
= 5 I
w3 5 o T o
w No. 3 r |a |2
o =
= & = £
0 il =] 3
] & T O
5 Liste todas las actividades g
desemperiadas en la posicion -
1 Trazabilidad a embarques de importacion 3 4 4 21
2 Kpis de control para procesos de importacion 4 4 4 20
3 | Planes de contingencia para estrategias de importacion 3 3 3 12
4 Metricas de control para procesos administrativos de 4 3 3 13
impartacion
5 Control solre agentes de importacion 5 4 3 17
& | Relaciones interpersonales con clientes 4 4 3 B
T Sentido de orientacion basado para toma de decisiones 4 4 3 16
8 |Mejora continua en procesos operativos de importacion 4 3 3 13
5 | Facilitar el ciclo operativo de importacion de envios 3 3 3 12
10 | Prealertar de forma anficipada los problemas potenciales 3 3 3 12
dentro del ciclo de importacion

Jze las hojas que 2ean necesanas.
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Continta

Estabilidad de funciones esenciales

Funcion esencial

Calificacion

Conclusion

Trazabilidad para embarques de importacion A

Estara vigente dentro de 2 afios

K pis para procesos de importacian

Estara vigente denfro de 2 afioz

Control sobre agentes de importacion

Estara vigente dentro de 2 afioz

Relaciones interpersonales con clientes

m [ |

Estara vigente dentro de 1 afio

escriiendo un {

Conocimiento informativo

Identifique lag areas de conocimientos informativos gue sean aplicables a la posician
i en la columna “aplica”.

conocimientos
informativos

*  5jes pertinente, detalle los conocimientos especificos de cada area en la columna
‘especifique”.
Descripecion Aplica Especifique
Areas de

1. HNivel
estratégico

Conocimienta  de vision, mision,
factores claves del éxito, ocbjetivos,
estrategias, planes operativos,
actividades, tacticas, politicas o
pricridades de la institucion, area o
departamento.

*  Objetivos del area

N operativa de
importaciones

*  Cumplimiento de
métricas de control
para procesocs
operativos de
importacion

2. Tendencias,
practicas Y
enfoques.

Conocer las practicas, tendencias o
enfoques de una carrsra o area
profesional en particular.

¢ Conccimiento del
ciclo de importacion
operativo
Coordinacian entre
gestionss
adminigfrativas y
operativas

3. Mercado Y
Entorno

Conocimisnto  del mercado o
entorno donde se desenvuslve el
negocic o actividad.

«  Entorno de trabajo

Conocimiento de la

competencia

+  Yentajas
competitivas

4. Productos v
Servicios

Conocer los productos v servicios
de la Empreza.

* Cariera de servicios

Alcance de a

empresa

+  Yentajas
competitivas

* Inferaccion entre las

externos relevantes para el frabajo.

5. Personas ¥ [ Conocer DErSoNas, areas ! N distintas areas
areas. departamentos de la Empresa. operativas

G. Leyes ¥ [ Conocer eyes, reglamentos,
regulaciones  |regulacionss y protocolos intermos o Mo aplica
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4.7.2.4 Analista de importaciones

A continuacion se presenta la definicidn y ponderacion de tareas para el

puesto de trabajo en mencion, asi como su respectivo descriptor:
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Tabla LXXII. Definicién y ponderacion de tareas para el puesto agente

del area importaciones.

Area: Importaciones
Puesto:  |Analista
Tabla de definicidn y ponderacion de de actividades
No. Actividad definida Clasiﬁcaciérjl F‘queraciﬁnn .
Destreza | Habilidad | Requerida |Obtenida
1 Evaluacidn de canales comerciales de importacidn X 85% 80%
2 |Corroborar las diferentes gestiones de importacidn X 85% 95%
3 |Cumplir con las métricas de control de tiempos de transito X 90% 95%
4 |Seguimiento al ciclo de importacion de envios X 90% 80%
5 |Elaborar reportes informativas sobre problematicas X 90% 80%
6 |ldentificar puntos de mejora en procesos de importacidn X B0% 75%
7 |Interpretacion de informacidn tipo operacional X 80% 90%
8 |Definir estrategias de importacion X 95% 82%
9 |ldentificar necesidades de clientes X 90% 90%
10 |Adecuar procesos a lineamientos de calidad X 90% 90%
Calificacion total B8% 86%
Panderacidn
No. Actividad ponderada 0-75% |[76% - 85% |66% - 100%
(Capacitar)| {Incentivar)| (Motivar)
1 Evaluacidn de canales comerciales de importacion 0%
2 |Corroborar las diferentes gestiones de importacidn 95%
3 |Cumplir con las métricas de control de tiempos de transito 95%
4 |Sequimiento al ciclo de importacion de envios 8%
5 |Elaborar reportes informativas sobre problematicas 80%
6  |ldentificar puntos de mejora en procesos de importacidn 75%
7 |Interpretacidn de informacidn tipo operacional 90%
8 |Definir estrategias de importacion 842%
9 |ldentificar necesidades de clientes 90%
10 |Adecuar procesos a lineamientos de calidad 90%

Fuente: Evolucion del desempefio empresa DHL, Junio 2007
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Figura 70. Descriptor de puesto para analista del area de importaciones

INSTRUCCIONES PARA LA CALIFICACION DE FUNCIONES

La giguisnte informacion sirve para idenfificar las funcionss esenciales del puesta:

F = Frecusncia IE = Impacto de los errores CM = complejidad

Diefinicion Para aplicar esta escala hagase la siguiente
pregunta
* Frecuencia: cual es |la frecuencia esperada de | i Con qué frecuencia se ejecuta esta tarea? Sila
esta funcion o actividad frecuencia es wvariable pregintese ;cual es la

frecuencia tipica de ejecucion de esa actividad?

+ Impacto de los errores: que tan graves son las | i Qué impacte tiens un mal desempefio de la
consecuencias por un incorrecto desempefio [funcién?  © igqué  tan  graves  son las
de la funcion. consecusncias por un incorrecto dezempefio de la

funcion?

+ Complejidad se refiere al grado de esfuerzo y | iQué tanto esfuerzo supone desempefiar la
al nivel de conocimientos vy destrezas |funcion? O alternativamente:  irequiers el
requeridas para desempeniar la funcién. desempefo de ésta funcian un slevade grado de

conocimientos v habilidades?

Punteo
Grado Frecuencia Impacto de los emrores Complejidad
Consecuencias muy graves Ma)fln'a complejidad: 12
. funcion demanda €l mayor
] Todos los dias Pueq?n afe-:t:lir_a toda la guadn de esfiierzol
organizacian en multiples aspectos conocimientos! habilidades
Conzecuancias graves: pusden Alta complejidad: la funcion
4 Al menos una vez por afectar rezultadosg, procesos o demanda un considerable
semana areas funcicnales de la nivel de esfusrzol
organizacion conocimigntes! habilidades
Al menos una vez cada Consecuencias _[:u:unmderables: ?ui?i:élﬁjrg?qﬂi:rl;dfr:agdrid:
3 - . repercuten negativaments en los .
quince dias resultados o trabaios de oiros medio de esfusrzol
= = ! conocimientos! habilidades
Conzecuancias menores: cierta Baja complejidad: la
incidencia en resultados o funcién requiere un bajo
2 Una vez al mes - .
actividades que pertenscen al nivel de esfusrzo/
mismo pugsto conocimientog! habilidades
Minima complejidad: la
Otro Consecuencias minimas: poca o | funcién o actividad requiere
1 {bimestral, rimestral, ninguna incidencia en funciones o un minima nivel de
semestral, efc) rezsultados esfuerzod conocimientos!
habilidades
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Continta

=t 7 d

= A =
P o Pl 0 Sk ok

Mombre del cargo

MNombre del Jefe Inmediato

DESCRIPCION DE PUESTO
2007

Analista de importacicnes

IDENTIFICACION DE FUNCIONES ¥ PRIORIZACION DE FUNCIONES ESENCIALES

2/502007

Total = (impacto x complejidad) + frecuencia

¥ ul
- g
& £
O o
= g |0 |8
Ty T o T =
w No. = v |a |®
o =
= ] o £
0 = o 3
] 51T | e
= . . s
5 Liste todas las actividades g
desempefiadas en la posicion B
1 Investigacion de canales comerciales en refersncia a 4 3 3 13
importacion
2 | Supervision de los diferentes procesos operativos de 5 3 3 14
importacion
B 3 | Evaluacion de métricas de tiempo de transito del ciclo de 5 4 4 21
importaciones
A 4 | Elaboracion de reportes de control v desarrollo operativo de 4 4 4 20
importaciones
5 | Implementar las accionss correctivas para los puntos de 4 3 3 13
mejora determinados en el drea de importacicnes
B 6 | Tabulacion e interpretacion de la informacion operativa 4 4 4 20
(tiempos, refrasos, puntos de control, etc.)
7 | Implementar las acciones correctivas para los estandares de 4 3 3 13
calidad determinados para el area de importacionss.
8 | Refroalimentar al area de importacionss acerca de las 3 3 3 12
necesidades particulares de los clientes en importacion
3 | Implementar las mejoras en las estrategias de importacion 4 3 4 16
fijadas para los clientes.
A 10 | Coordinacian de importaciones junto a estacion de origen, 5 4 4 21
para facilitar el proceso operativo

Use las hojas que sean necesarnas.
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Continta

Estabilidad de funciones esenciales

Funcion esencial

Calificacion

Conclusion

Evaluacion de méfricas en ciclo operativo Imp. B

Eztara vigente dentro de 1 afio

Control v desarrollo operativos de importacion

Eztara vigente dentro de 2 afios

Tabulacion de informacion operativa Imp.

Estara vigente dentro de 1 afio

Coordinacian de importaciones en origen

I (M|

Estara vigente dentro de 2 afios

escriviendos un |

Conocimiento informative

1 en la columna “aplica”.

Identifigue las areas de conocimientos informativos que sean aplicables a la posicion

+  Sjes pertinente, detalle los conocimientos especificos de cada area en la columna
‘especifique”.

Areas de
conocimientos
informativos

Descripcion

Aplica

Especifique

1. HMivel
estratégico

Conocimiento de wvision, mision,
factores claves del éxito, objetivos,
estrategiasg, planes operativos,
actividades, tacticas, politicas o
pricridades de la institucion, area o
departamento.

Congcimiente de
los factores de
control en tiempos
de transito
Cumplir con las
prioridades de
importacion del
area

2. Tendencias,

Conocer las practicas, tendencias o

Importacion ez e
principal ingreso a

practicas y |enfogues de una carrera o Grea considerar para
enfoques. profesional en particular. Y métricas
comerciales
Congccimiento del
Conccimiente  del mercado  o© Y ciclo operative de
3. Mercado Y ) ; . -
Entorno ent-::-rn_u:u d-::-nga_ s2 desenvuelve el |m|::-u:urt.ac|u:un
negocic o actividad. Trakajo bajo
presian
Cartera de servicios
Conocer los productos vy servicios W Alcance de a8
de la Empresa. empresa
‘“Ventajas
competitivas en
4. Productos vy materia de aduanas
Servicios Tiempo de clareo
mas corto debido a
que =e fieme wun
recinio aduanal
propio
Contactos en las
5 Personas v ltd:on-::-cer1 persocnas, areas ! A -::Iifere_ntes
dreas. epartamentos de la Empresa. estal::l-:_:-nes
operativas
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4.7.2.5. Beneficios de implementacion

Con la definicion y ponderaciéon de tareas, se permite conocer si es que
la persona que se desarrolla en la plaza cumple con las exigencias de la
empresa; por otro lado, de igual forma se actualizo las principales tareas que

se desarrollan de forma diaria en los respectivos puestos.

Se definieron tareas consideradas como principales y otras consideradas
como complementarias; de igual modo se permite conocer si las tareas en
mencion califican como destrezas o como habilidades, de igual modo la
ponderacion de las tareas permite conocer que habilidad o destreza son
fundamentales para el desarrollo 6ptimo del puesto.

Con dicha definicion, se formé una base para la elaboracién del
descriptor de puestos de trabajo para las principales areas operativas, con lo
cual se conoce que asignaciones estaran vigentes en el corto, mediano y
largo plazo; esto permite definir que atribuciones de las plazas de trabajo
son imprescindibles para el desarrollo 6ptimo. El descriptor de puestos de
trabajo se implementé con el fin de poder facilitar la elaboracién de un
manual de puestos de trabajo que permita contribuir a seleccionar a los

perfiles mas idoneos en la gestién de reclutamiento de la empresa.

Los descriptores de puestos de trabajo implementados en la empresa,
permiten definir conocimientos béasicos e informativos que son sujetos a
actualizaciones en periodos de tiempo cortos a manera de modificar los

puestos de trabajo segun las exigencias y cambios que tiene la organizacion.
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4.7.3 Area de exportaciones

Como primer paso a definir las principales actividades de los puestos de
trabajo para esta area, se procedi6 a elaborar un analisis mediante un listado
de las principales 10 actividades que se desarrollan en el puesto de trabajo,
a continuacion son plasmadas en una tabla que se divide en dos partes; la
primera determina si la accion en mencion es una destreza o una habilidad.
Este método define que una destreza es la que es nata del perfil de trabajo
mediante que sugiere que las habilidades son adquiridas y desarrolladas con
el expertiz que el colaborador puede llegar a tener por el ejecutar una tarea
una y otra vez. Después de la clasificacion se sugiere una ponderacion
requerida para desarrollar de forma O&ptima sus actividades y una
ponderacion obtenida que es el porcentaje que el departamento de recursos
humanos de la empresa obtuvo en la Ultima prueba de desempefio. Para
calificar al empleado como apto para dicho puesto es necesario que obtenga

mayor calificacion a la requerida.

Inmediatamente después se realiza una clasificacibn mediante un rango
de ponderacién en el cual se maneja una escala inferior de 0 a 75% donde
de tener una calificacion dentro de este rango indica que esta actividad debe
ser apoyada mediante capacitacion para mejorar el desarrollo de la
actividad. Por otro lado, se tiene una escala media de 76% a 85% donde de
obtener una calificacién dentro de este rango indica que esta actividad debe
ser capacitada de menor forma e incentivarse para obtener el desarrollo
optimo de la misma. Por dltimo se tiene una escala alta de 86% a 100%
donde de obtener una calificacion dentro de este rango indica que esta
actividad debe ser motivada ya que el desarrollo de la actividad en mencién

es el optimo.

313



Para la elaboracion de los descriptores de trabajo se toman las mismas
actividades definidas para su ponderacion y las mismas son sometidas a una
tabla de ponderacion por impacto de actividad, es decir, frecuencia esperada
de esta actividad, impacto de los errores, que tan graves son las
consecuencias por un incorrecto desempefio de la funcién. Y complejidad se
refiere al grado de esfuerzo y al nivel de conocimientos y destrezas
requeridas que desempefar la funcion. Cada uno de los rubros mencionados
con anterioridad tiene una calificacion dentro de un rango de 1 a 5, siendo 1
la ponderacion de menor impacto o exigencia o 5 el de mayor impacto o

frecuencia. La calificacion total se determina de la siguiente forma:

Total = (impacto x complejidad) + frecuencia

Adicionalmente, los descriptores asignan el grado de funcion esencial
gue tienen en su desarrollo al corto y mediano plazo. El resultado obtenida
de los rubros de los impactos de actividad determinan las funciones
esenciales, las de mayor puntuacion total, con esto se determina que una
funcién esencial con grado A tendra una vigencia dentro de los siguientes
dos afios, mientras que una con grado B tendra una vigencia dentro del
siguiente afio; mientras que una con calificacién C no estara vigente dentro

del siguiente afio.

Para algunos descriptores se recomienda el uso de una tabla de
requerimiento de conocimiento informativo; para medir el grado de

conocimiento general de cada empleado.
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4.7.3.1 Operario de importaciones

A continuacion se presenta la definicién y ponderacion de tareas para

el puesto de trabajo en mencion, asi como su respectivo descriptor:

Tabla LXXIII. Definicion y ponderaciéon de tareas para el puesto operario

del area exportaciones.

Area: Exportaciones
Puesto:  |Operario de piso
Tabla de definicidn y ponderacion de de actividades

No. Actividad definida Clasiﬁcaciuf!rj Punderacio’n .
Destreza| Habilidad | Requerida | Obtenida
1 Manejo de herramientas basicas X 80% 85%
2 Manejo de capturador electrinico de datos X B80% B80%
3 Interpretacion de informacién de guia aérea X 90% 75%
4 |Trabajo en equipo X 80% 85%
] Sentido de orientacidn para tareas asignadas p 80% 75%
b Conocimiento de procesos de consolidacion (Exp) X 75% 70%
7 |Cumplimiento de indicadores operativos del drea X 75% B5%
g Dominio y conocimiento de proceso operativos del drea X 80% 80%
9 Conocimiento de formatos de control operativo (Exp.) X 0% 85%
10 |Asegurar el cumplimiento de papeleria de exportacion X 5% 80%
Clasificacidn total 83% 80%
Ponderacidn
Mo Actividad ponderada 0-75% |76% - B5% |B6% - 100%
Capacitar| {Incentivar) | (Motivar)

1 Manejo de herramientas basicas 85%

2 Manejo de capturador electronico de datos 0%

3 Interpretacidn de informacidn de guia aérea 75%

4 |Trabajo en equipo 85%

b Sentido de orientacidn para tareas asignadas 75%

b Conocimiento de procesos de consolidacian (Exp.) 75%

7 Cumplimiento de indicadores operativos del area a0%

g Dominio y conocimiento de proceso operativos del drea 5%

9 Conocimiento de formatos de control operativo (Exp.) 80%

10 |Asequrar el cumplimiento de papeleria de exportacidn 85%

Fuente: Evaluacion del desempefio empresa DHL, Junio 2007
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exportaciones

Figura 71. Descriptor de puestos para operario del area de

INSTRUCCIONES PARA LA CALIFICACION DE FUNCIONES

La siguiente informacion sirve para idenfificar las funcionss esenciales del puesta:

F =Frecusencia IE = Impacto de los errores

CM = complejidad

Definicion

Para aplicar esta escala hagase la siguiente
pregunta

*  Frecuencia: cual es la frecuencia egperada de

esta funcion o actividad

iCon qué frecuencia se ejecuta esta tarea? Sila
frecuencia es variable pregintese jcual es la
frecuencia tipica de gjecucion de esa actividad?

* |mpacio de los errores: que tan graves son las
congecusncias por un incorrecto desempefio

de la funcion.

funcion? O

funcion?

iCué impacto fiene un mal desempefio de la
ique
consecusncias par un incorrecto desempefio de la

tan graves:  son las

«  Complejidad ze refiere al grade de esfuerzo v
conocimientos vy destrezas
requeridas para desempefar la funcion.

al nivel de

iQué
funcién? O

tanto esfuerzo supone desempefiar la
alternativamente:
desempenio de ésta funcian un elevado grado de
conocimientos y habilidades?

irequisre el

Impacto de los emrores

Complejidad

Consecuancias muy graves
Pueden afectar a toda la
arganizaciaon en miltiples aspectos

Maxima complejidad: la
funcion demanda el mayor
grado de esfuerzo/
conocimignios! habilidades

Conzecusncias graves: pusden
afectar rezultados, procesos o
areas funcicnales de la
oroanizacion

Alta complejidad: la funcian
demanda un considerable
nivel de esfusrzo/f
conocimignios/ habilidades

Consecuencias considerables:
repercuten negativamente en los
rezultados o trabajos de otros

Complejidad moderada: la
funcion requiere un gradao
medio de esfusrzol
conocimigntog! habilidades

Congecuencias menores: cierta
incidencia en resultados o
actividades gue pertenscen al
mismo pusesto

Baja complejidad: la
funcion requigre un bajo
nivel de esfusrzo/f
conocimigntog) habilidades

Punteo
Grado Frecuencia
5 Todos los dias
4 Al menos una vez por
semana
5 Al menos una vez cada
gquince dias
2 Una vez al mes
Otro
1 (bimestral, trimestral,
semestral, efc)

Consecuencias minimas: poca o
ninguna incidencia en funciones o
resultados

Minima complejidad: la
funcidn o actividad requiere
un minimo nivel de
ezfuerzod conoccimientos!
habilidades
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Continta

DESCRIPCION DE PUESTO
2007

Operaric de exportaciones 21572007
[ Ty R L T o SRR Fecha

MNombre del Jefe Inmediato

I IDENTIFICACION DE FUNCIONES ¥ PRIORIZACION DE FUNCIONES ESENCIALES

Total = (impacto x complejidad) + frecuencia

" ul
- g
3 £
& k=
= 3 o
w z o T o
w No. 3 v |a |D
o =
= i = £
- = =] =]
] o E o
= Liste todas las actividades g
desempefiadas en la posicién -
A 1 Conocimigntos sobre procesos de consclidacion de carga para| 5 4 4 21
exportacion
2 | Sentido v coordinacion de trabajo en equipo 4 3 3 13
3 | Manejo de herramigntas de taller de uso general en area 3 3 3 12
operativa
4 | Manejo de escaner tipo handheld para retroalimentacion del 4 3 3 13
sistema
B 5 | Manejo y conocimiento de papeleria de exportacion 4 4 4 20
A 6 | Manejo de informacion para indicadores de control de tiempos 3 2 4 25
y eficiencias del érea de exportaciones
7 | Cumplimiento de procesos cperativos de exportacion basados 3 3 3 12
en estandares de calidad
8 | Conocimignte de los diferentes sistemas de contrel operative 4 4 3 16
para exporiaciones
3 | Sentido de trabajo en equipo por asignacion 3 3 3 12
B 10 | Excelents mangjo de informacion operacional para 4 3 4 16
retroalimentar sistema de operaciones

Use las hojas que sean necesarnas.
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Continta

Estabilidad de funciones esenciales

Funcion esencial

Calificacion

Conclusion

Conocimientos sobre consolidacion de carga A

Estara vigente dentro de 2 afios

Conocimiento de papeleria de exporiacidn

Estara vigents dentro de 1 afio

Manejo de informacion para métricas de tiempo

Estara vigente dentro de 2 afios

Refroalimentacion informacion operaciona

m|e|m

Estara vigente dentro de 1 afio

escriviendo un (

Conocimiento informativo

1en la columna “aplica”

Identifigue las areas de conocimientos informativos gue sean aplicables a la posicion

*  Sijes pertinente, detalle los conocimientos especificos de cada area en la columna
‘especifique”.

Areas de
conocimientos
informativos

Descripcion

Aplica

Especifique

1. Miwvel
estratégico

Conocimiente de  wvision, mision,
factores claves del éxito, objetivos,
estrategias, planes operativos,
actividades, tacticas, politicas o
pricridades de la institucion, area o
departamento.

Flanificadorss
diarios de operacian
para consolidacion
de envios de
exportacion
Cumplimientc de
tareas asignadas

2. Tendencias,

Conocer lazs practicas, tendencias o
enfoques de una carrera o area

Busnas practicas
de operaciones de
grupo o trabajo en

areas.

departamentos de la Empresa.

practicas y | profesional en particular. N equipo
enfoques. Enfoque a
consolidacian de
envios
Fosicionamisnto de
Conccimisnte de mercado o | la empresa en el
entorno donde se desenvuelve el mercado de
negocic o actividad. exportacion
3. Mercado ¥ Congcimiento del
Entorno enfogue de fiempos
en el negocic de
carga
Alcance de a
empresa
Alcance de a
Conccer los productos y servicios Y empresa
de la Empresa. Servicios
4. Productos ¥ operacionales para
Servicios beneficio del cliente
{entrega mismo dia
W pricridad de
entrega)
Interaccion entre las
5. Personas vy | Conocer DErsonas, areas ! Y diferentes areas

operativas de la
empresa
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4.7.3.2 Agente de importaciones

A continuacion se presenta la definicién y ponderacion de tareas para el

puesto de trabajo en mencion, asi como su respectivo descriptor:

Tabla LXXIV. Definicion y ponderacion de tareas para el puesto agente

del area exportaciones.

Area: Exportaciones
Puesto:  |Agente
Tabla de definicion v ponderacidn de de actividades
No. Actividad definida Clasificacidn Ponderacidn
Destreza | Habilidad | Requerida | Obtenida
1 Conocimiento sobre comercio internacional X 80% 80%
2 Comunicacian con el cliente ® 80% 85%
3 Realizar reportes gerenciales X 90% 85%
4 Retroalimentar al cliente acerca de envios X 85% 90%
] Manejo de sistemas de rastreo X 90% g5%
] Implementacidn de planes de contingencia X 80% 75%
7 Seguimiento de gestiones de exportaciones X 85% d0%
g Coordinar envios de exportacion X 85% 5%
9 Conaocimiento de procesos operativos de exportacion X 90% 90%
10 |Presentacidn X 80% 85%
Calificacion total 84% 84%
Ponderacidn
Mo. Actividad ponderada 0-75% |76% - 65% |86% - 100%
(Capacitar)| (Incentivar) | (Mativar)
1 Conocimiente sobre comercio internacional 80%
Z Comunicacidn con el cliente 85%
3 Realizar reportes gerenciales 5%
4 Retroalimentar al cliente acerca de envios 90%
] Manejo de sistemas de rastreo 85%
b Implementacion de planes de contingencia 75%
7 Sequimiento de gestiones de exportaciones 80%
g Coordinar envios de exportacidn 85%
9 Conocimiento de procesos operativos de exportacion 90%
10 |Presentacidn 85%

Fuente: Evaluacion del desempefio empresa DHL, Junio 2007
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Figura 71. Descriptor de puestos para agente del area de exportaciones

F = Frecuencia IE = Impacto de los errores

INSTRUCCIONES PARA LA CALIFICACION DE FUNCIONES

La siguiente informacion sirve para identificar las funcionss esenciales del puesto:

CM = complejidad

Definicion

Para aplicar esta escala hagase la siguiente
pregunta

esta funcion o actividad

*  Frecuencia: cudl es la frecuencia esperada de

i Con qué frecuencia s ejecuta esta tarea? Sila
frecuencia es variable pregintese jcual es la
frecuencia tipica de ejscucion ds esa actividad?

de la funcion.

* |mpacio de los errores: que tan graves son las
consecusncias por un incorrecto desempefio

iQué impacto tiens un mal desempefo de la
funcion? O  igué tan graves son  las
consecusncias por un incorrecto desempefio de la
funcion?

al nivel ds
requeridas para desemperiar la funcion.

+  Complejidad se refiere al grado de esfuerzo y
conocimientos v destrezas

i0ué tanto esfuerzo supone desempefar la
funcion? O alternativamente:  jirequiere el
desempsno de ésta funcion un elevado grado de
conccimientos y habilidades?

Impacto de loz emores

Complejidad

Consecuancias muy graves
Pueden afectar a toda la
arganizacion en moltiples aspectos

Maxima complejidad: la
funcion demanda gl mayor
grado de esfuerzo/
conocimigntos! habilidades

Conzecusncias graves: pusden
afectar regultados, procesocs o
arsas funcionales de la
oroanizacion

Alta complejidad: la funcian
demanda un considerable
nivel de esfusrzo/
conocimisntes) habilidades

Consecuencias considerables:
repercuten negativaments en loz
resultados o trabajos de otros

Complejidad moderada: la
funcidn requisre un grado
medio de esfusrzo/
conocimientog! habilidades

Consecuencias menores: cierta
incidencia en resulfados o
actividades que pertenscen al
mismo puesto

Baja complejidad: la
funcion requiere un bajo
nivel de esfusrzo/
conocimientos! habilidades

Punteo
Grado Frecuencia
5 Todos los dias
4 Al menos una vez por
semana
3 Al menos una vez cada
quince dias
2 Una vez al mes
Otro
1 (bimestral, frimestral,
semestral, efc)

Consecuencias minimas: poca o
ninguna incidencia en funcicnes o
resultados

Minima complejidad: la
funcion o actividad requiere
un minima nivel de
esfuerzo! conocimientos/
habilidades
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Continta

P g R
DESCRIPCION DE PUESTO
2007
Agente de exporiaciones 2i5f2007
[y o = e = T o OSSOSO Fecha.. ..o,

Mombre del Jefe INmMediahio. ... ettt e e e e e n e et a e nnene

IDENTIFICACION DE FUNCIONES ¥ PRIORIZACION DE FUNCIOMES ESENCIALES

Total = (impacto x complejidad) + frecuencia

] ul
- g
& £
O o
= 3 o
0 g L= = =
w Mo, 3 v o |B
o =
= i = E
- e =3 =]
] = T o
= - o
S Liste todas las actividades g
desempefiadas en la posicidon -
1 Conocimiento basico sobre comercio intermacional 4 4 3 16
B 2 | Facilidad para comunicar ideas al clisnte 5 4 4 21
A 3 | Analiziz v evaluacion de indicadores de desempefio y 4 4 4 20
eficiencia en tiempos operativos del area de exportacion
4 Refroalimentacion al cliente del estado de sus importaciones 4 3 k] 13
A 5 Manejo de sistemas de rastreo de envios para las diferentes 4 4 4 20
dareas operativas de exportacion
G | Alternativa de solucian ante problematicas en envios de 4 3 3 13
exportacion
7 | Cumplimiento de métricas de control de tiempos v eficiencias 3 3 4 15
para procedimientos operativos v administrativos del area
8 | Elaboracion de bitacora de recorrido para exportacionss 5 4 3 17
realizadas
3 | Responsable de la interaccion de arsas operativas y 3 4 4 19
administrativas de exportacion
B 10 | Reporte para supervisdn de estado de exportaciones gue 4 4 4 20
presentan problemas particulares en alguna estacion de
trabajo

Use las hojas que sean necesanas.
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Continta

Estabilidad de funciones esenciales

Funcion esencial Calificacion

Conclusion

Facil comunicacion con clisnte B

Estara vigente dentro de 1 afo

Evaluacion de indicadores de desempefio

Estara vigents dentro de 2 afios

Manegjo de sistemas de rastreo de envios

Estara vigente dentro de 2 afos

m| e | X

Reporte de trazabilidad de exporiacionss

Estara vigente dentre de 1 afios

Conocimiento informativo

escridigndo un { ) enla columna “aplica”.

‘especifique’.

Identifigue las areas de conocimientos informativos que sean aplicables a la posician

*  Sies pertinente, detalle los conocimientos especificos de cada area en la columna

Cescripcion Aplica
Areas de

conocimientos
informativos

Especifique

Conocimiento  de  wision, mision,

factores claves del éxito, ohjetivos, N
1. Mivel estrategias, planes operativos,
estratégico actividades, tacticas, politicas o

prioridades de la institucion, area o
departamento.

«  Dbjetives
principales del area
de exporiaciones

+  Eztrategiasz de
exportacion directa
y aliada

Conocer las practicas, tendencias o

2. Tendencias, enfoques de una carrsra o area

practicas Y

+« Enfoqueala
congolidacion de
exportaciones

entorno donde se deszenvuslve el
negocic o actividad.

3. Mercado Y
Entorne

snfoques. profesional en particular. 5 * Buenas practicas
de trabajos de pizo
&N equipo
+  Posicionamiento de
Conoccimisnto de mercado o W la empresa en el

mercado

+ Conocimiento del
mercado potencial a
trabajar

+  Trabajo del recinto
aduanal propio de
la empresa en
materia gestian
aduanal

Conocer los productos y servicios L

4. Productos de la Empresa.

Servicios

*  Alcance dela
empresa

« (Cartera de =ervicics
genesrales

+  Servicios integrales
de importacion y
exportacion

5. Personas y [ Conocer DEersonas, areas ! Y
areas. departamentoz de la Empresa.

* Inferaccion entre lag
diferentes areas
operativas de la
empresa

322




4.7.3.3 Supervisor de importaciones

A continuacion se presenta la definicion y ponderacién de tareas para el

puesto de trabajo en mencidn, asi como su respectivo descriptor:

Tabla LXXV. Definicion y ponderacion de tareas para el puesto

supervisor del area exportaciones.

Area: Exportaciones
Puesto:  Supenvisor
Tabla de definicién y ponderacion de de actividades

No. Actividad definida Clasiﬁcaciﬁrj. F‘onderacic’un .
Destreza | Habilidad | Requerida | Obtenida
1 Trazabilidad sobre embarques de exportacidn X 85% 80%
2 Cumplimiento con indicadores de control de exportacion X 90% 80%
3 Proponer planes de contingencia adecuados X 85% 85%
4 Evaluar métricas de control del drea de exportacidn X 90% 85%
5 Anticipar a potenciales problemas X 90% 90%
B Liderazgo sobre agentes de exportacion X 90% 90%
7 Relaciones interpersonales con el cliente X 85% 80%
g Orientacion en toma de decisiones X d0% 95%
9 Actualizacion de procesos operativos de exportacion X 80% 90%
10 |Cumplir el ciclo de exportacion de envios X 90% 90%
Calificacidn total 88% 85%
Ponderacidn
Mao. Actividad ponderada 0-75% |7Th% - 85% |86% - 100%
(Capacitar) | (Incentivar)| (Motivar)

1 Trazabilidad sobre embargues de exportacion 80%

2 Cumplimiento con indicadores de control de exportacion 80%

3 Proponer planes de contingencia adecuados 85%

4 Evaluar métricas de control del drea de exportacidn 85%

5 Anticipar a potenciales problemas 90%

B Liderazgo sobre agentes de exportacidn 90%

7 Relaciones interpersonales con el cliente 80%

g Orientacidn en toma de decisiones 85%

9 Actualizacidn de procesos operativos de exportacidn 90%

10 |Cumplir el ciclo de exportacidn de envios 90%

Fuente: Evolucion del desempefio empresa DHL, Junio 2007
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Figura 72. Descriptor

exportaciones

de puestos para supervisor

del area de

INSTRUCCIONES PARA LA CALIFICACION DE FUNCIONES

F = Frecusncia |IE = Impacto de los errores

La giguiente informacion sirve para identificar las funciones ezenciales del puesto:

CM

= complejidad

Definicion

Para aplicar esta escala hagase la siguiente
pregunta

* Frecuencia: cual es la frecuencia egperada de
esta funcién ¢ actividad

iCon qué frecuencia se ejecuta esta tarea? Sila
frecuencia es variable pregintese jcual es la
frecuencia tipica de gjecucion de esa actividad?

+ |mpacio de los errores: que tan graves son las
consecusncias por un incorrscto desempefio
de la funcion.

iQué impacto tiene un mal desempefio de la
funcidn? O sgué tan  graves  son las
consecusncias por un incorrecto desempefio de la

requeridas para desempeniar la funcion.

funcion?
+ Complejidad se refiere al grado de esfuerzo y | i Que
al nivel de conocimientos y  destrezas |funcion? O

tanto esfuerzo supone desempefar la
alternativaments:
desempefio de ésta funcion un elevado grado de
conccimientos y habilidades?

irequisre el

Punteo
Grado Frecuencia Impacto de los emrores Complegjidad
Consecuancias muy graves Ma)fln'a complejidad: la
5 Todos los dias Pueden afectar a toda la funcion demanda el mayor
organizacion en multiples aspectos gr.ad.cu de esfuerzol
conocimigniog! habilidades
Conzecuancias graves: pusden Alta complefidad: la funcian
4 Al menos una vez por afectar resultades, procesos o demanda un considerable
semana areas funcionales de la nivel de esfusrzo!
orgamizacion conocimignios! habilidades
Al menos una vez cada Consecuencias _::u:unmderables: ?uin;i?ﬁlﬁ]rg?qﬂi;nrgdlfr:agdrid;
3 - . repercuten negativaments en los .
quince dias rezultados o trabajos de otros mn_ad!cu de esfusrzo/
conocimigntes! habilidades
Conzecuancias menores: cierta Baja complejidad: la
incidencia en resultados o funcién requiere un bajo
2 Una vez al mes - .
actividades gue pertenscen al nivel de esfusrzo!
mismo puesto conocimigntes! habilidades
Minima complejidad: la
Otro Consecuencias minimas: poca o | funcién o actividad requiere
1 {bimestral, frimestral, ninguna incidencia en funcicnes o un minime nivel de
semestral, eic) resultados esfusrzol conocimisntos!
habilidades
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Continta

AT s s
P
DESCRIPCION DE PUESTO
2007
Supervisor de exportaciones 2052007
[ T T = L T oo T ORI Fecha.. ..o,

MNombre del Jefe Inmediato

IDENTIFICACION DE FUNCIONES ¥ PRIORIZACION DE FUNCIONES ESENCIALES

Total = (impacto x complejidad) + frecuencia

] ul
- g
& £
o o
= 3 I
w3 G o T =
] No L @ s 3
) =
= i = E
- e = (=]
] - T |9
= Liste todas las actividades g
desempefiadas en la posicion -
A 1 Trazabilidad d= embargues de exportacion 5 4 4 A
B 2 Cumplimiento de kpis de control sobre tiempos de fransito de 4 4 4 20
exporiaciones
3 Elaboracién de planes de contingencia para retrascs en 3 4 3 15
salidas de exportacion a pais destino.
4 Buenas relaciones interpersonales con el cliente 3 3 3 12
A 5 Sentido en toma de decizsicnes 3 4 4 19
[ Facilitar &l ciclo operacional de exportaciones 3 3 3 12
T Mejora en procesos de operacion de exportacionss 4 3 3 13
8 Cumplimienta de métricas de confrol para fases de operacion 3 3 3 12
congiderados como puntos de mejora
9 | Anticipacion a problemas en gestion de exportacion 4 4 3 16
A 10 | Conocimiento de procesos de liberacion v gestion de aduanas 3 4 4 19

Uze las hojas que 2ean necesanas.

Fuente: Elaboracion propia
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Continta

Estabilidad de funciones esenciales

Funcidon esencial

Calificacion

Conclusion

Trazabilidad de embargues de exportacion A Estara vigents dentro de 2 arios
Cumplimiento de kpis de tiempos de transito ] Estara vigents dentro de 1 afio
Senfide en toma de decisiones A Estara vigente dentro de 2 afios
Conocimignio de gestiones aduanales A Estara vigents dentro de 2 afios

escriiendo un |

Conocimiento informative

1 en la coclumna “aplica”.

Identifigus las areas de conocimientos informativos gue sean aplicables a la posician

* Sies pertinente, detalle los conocimientos especificos de cada area en la columna
‘especifique”.

externos relevantes para el frabajo.

Descripcion Aplica Especifique
Areas de
conocimientos
informativos
Conocimiento  de  wvision, mision, Dt;JEttWD. dz la
factores claves del éxito, cbjetivos, Y :i rgr;g;i'léne
1. Nivel estrategias, planes operativos, cnﬁaulidada
estratégico actividades, facticas, politicas o Estrat
pricridades de la institucion, érea o siralegias para
denartamenta. n‘e_u:-rar_el flujo de
operacion aduanal
Enfoque de
Conocer lag practicas, tendencias o clasificar a clientes
2. Tendenciaz, enfoques de una carrsra o area por segmento
practicas v | profesional en particular. Y comercial (consumo
enfoques. masivo,
farmacéuticos,
industriales etc.)
o | Mercado potencial a
3 Mercado v Cutn-::-clmlento de :n er Fadc:: o N ganar .
Entorno entorno d-::-nqe_ s2 desenvuslve el FPosicionamiento de
negocic o actividad. la empresa en el
mercado
Cartera de servicios
Conocer los productos y servicios o de la empresa
de la Empresa. Wentajas
4. Productos v competitivas de
Servicios tener  un propio
recinto aduanal
para simplificar el
proceso aduanal de
exportacion
Interaccion entre las
5. Personas v | Conocer Derscnas, areas ! A diferentes areas
areas. departamentos de la Empresa. operativas y
adminisirativas
Reglamentos vy
5. Leyes v | Conocer eyes, reglamentos, normas del
regulaciones regulacionss y protocolos intermos o comercio

internacional
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4.7.3.4 Analista de importaciones

A continuacion se presenta la definicidn y ponderacion de tareas para el

puesto de trabajo en mencion, asi como su respectivo descriptor:

Tabla LXXVI. Definicion y ponderacion de tareas para el puesto analista

del area exportaciones.

Area: Exportaciones
Puesto: |Analista
Tabla de definicion y ponderacién de de actividades
No. Actividad definida Clasiﬁcaciénl Punderacidn .
Destreza | Habilidad | Requerida |Obtenida
1 Evaluacion de canales comerciales de exportacidn X 85% d0%
2 |Corroborar las diferentes gestiones de exportacion X 85% 95%
3 |Cumplir con las métricas de control de tiempos de transito X 90% 95%
4 Seguimiento al ciclo de importacidn de envios X 50% d0%
5 |Elaborar reportes informativos sobre problematicas X 90% 80%
6 |ldentificar puntos de mejora en procesos de exportacion % 80% 75%
7 |Interpretacidn de informacidn tipo operacional X 80% 90%
8 |Definir estrategias de exportacion X 95% 85%
9 |ldentificar necesidades de clientes X 90% 90%
10 |Adecuar procesos a lineamientos de calidad X 50% 90%
Calificacidn total 8d% 56%
Ponderacidn
Mo. Actividad ponderada 0-75% |76% - 85%|86% - 100%
(Capacitar)| {Incentivar) | (Motivar)
1 Evaluacion de canales comerciales de exportacidn 0%
2 |Corroborar las diferentes gestiones de exportacion 95%
3 |Cumplir con las métricas de control de tiempos de transito 95%
4 Seguimiento al ciclo de importacidn de envios 0%
5 |Elaborar reportes informativos sobre problematicas 0%
6 |ldentificar puntos de mejora en procesos de exportacion 5%
7 |Interpretacian de informacién tipo operacional 50%
8 |Definir estrategias de exportacion 82%
9 |ldentificar necesidades de clientes 90%
10 |Adecuar procesos a lineamientos de calidad 50%

Fuente: Evaluacion del desempefio empresa DHL, Junio 2007
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Figura 73. Descriptor de puestos para analista del area de

exportaciones

INSTRUCCIONES PARA LA CALIFICACION DE FUNCIONES

F = Frecusncia IE = Impacto de log errores

La giguiente informacion sirve para idenfificar las funcionsg ezenciales del pussto:

CM = complejidad

Definicion

Para aplicar esta escala hagase la siguiente
pregunta

*  Frecuencia: cual ez la frecuencia egperada de
esta funcion o actividad

iCon qué frecuencia se ejecuta esta tarea? Sila
frecuencia es variable pregdntese ;cual es la
frecuencia tipica de ejecucion de esa actividad?

de la funcitn.

+  |mpacto de los errores: que tan graves zon las
consecusncias por un incorrecto desempeno

iQué impacto fieng un mal desempefo de la
funcién? @  jqué tan  graves  san las
consecusncias por un incorrecto desempefio de la
funcion?

al nivel de

+ Complejidad e refiere al grade de esfuerzo v

conocimientos vy destrezas

requeridas para desemperiar la funcidn.

iQué tanto esfuerzo supone desempefar la
funcion? O alternativamente:  irequiere el
desempenio de ésta funcion un elevado grado de
conccimientos v habilidades?

Impacto de los errores

Complejidad

Consscuancias muy graves
Pueden afectar a toda la
organizacion en multiples aspectos

Maxima complejidad: la
funcién demanda &l mayaor
grado de esfuerzo/
conocimisnios/ habilidades

Consecuencias graves: pusden
afectar rezultados, procescs o
areas funcicnales de la
oroganizacion

Alta complefidad: la funcian
demanda un considerable
nivel de esfuesrzo/
conocimigntos) habilidades

Consecuencias considerables:
repercuten negativaments en loz
resultados o trabajos de otros

Complejidad moderada: la
funcion requisre un grado
medio de esfusrzo/
conocimisntos! habilidades

Conzecusncias menoras: cierta
incidencia en resultados o
actividades que pertenecen al
mismo pugsto

Baja complejidad: la
funcion requiere un bajo
nivel de esfusrzol
conocimignios! habilidades

Punteo
Grado Frecuencia
5 Todos los dias
4 Al MEnos una vez por
semana
3 Al menos una vez cada
guince dias
2 Una vez al mes
Otro
1 {bimestral, frimestral,
semestral, efc)

Consecuencias minimas: poca o
ninguna incidencia en funciones o
resultados

Minima complejidad: la
funcion o actividad requiere
un minimo nivel de
ezfuerzol conocimientos/
habilidades

328




Continta

= ‘r—. rF =74

A ——
ML MR )
DESCRIPCION DE PUESTO
2007

Analista de exportacicnes 252007
[ T = e L T e o RO Fecha

Mombre del Jefe Inmediato

L. IDENTIFICACION DE FUNCIONES Y PRICRIZACION DE FUNCIONES ESENCIALES

Total = {impacto x complejidad) + frecuencia
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w No. 3 ¢ |a |B
L3 =
= i = E
-0 = =] o
] & T |O
= . P
S5 Liste todas las actividades g
desemperiadas en la posicion B
A 1 | Analisiz v evaluacian d= los principales canales comerciales 4 3 4 [
de exportacion
2 | Definir v estandarizar los principales procesos operativos de 3 3 3 12
exportacion
3 |Ewvaluacion de las métricas de control de tiempos para ciclos 3 3 4 15
operativos de exportacion
B 4 | Evaluacion del cumplimignto de los tiempos de transito para 5 4 4 21
exportacion de envios
5 | Presentacion de resultados (control sobre kpis) a nive 3 4 3 15
operativo y administrativo en el érea de exportaciones
& | ldentificar puntos de mejora en los diferentes procesos 4 3 3 13
operativos y administrativos de exportacion
7 | Adaptar los estandares de calidad a cada uno de los procesos 3 3 3 12
operativos del area de exportacionss
8 | Identificar y evaluar clientes potenciales para la empresa 4 3 3 13
A 3 | Proponer soluciones integrales en tema de exportacicn para 5 4 5 25
clientes en paricular
B 10 | Definir estrategias claras de operacion y coordinacion de 3 4 4 21
embarques de exportacion

UJze las hojas que sean necesanas.
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Estabilidad de funciones esenciales

Funcidn esencial Calificacion Conclusion
Andlizis de canales comerciales de exportacion A Estara vigente dentro de 2 afos
Cumplimiento de tiempos de transito B Eatara vigente dentro de 1 afio
Soluciones integrales para exportacion A Estara vigente dentro de 2 afos
Estrategias de operacion para exportacian B Estara vigente dentro de 1 afio

Conocimiento informativo

ldentifigus las dreas de conocimientos informativos gue sean aplicables a la posicion escribiendo un
{ )enla columna “aplica”.
+  Sies pertinente, detalle los conocimientos especificos de cada area en la columna “sspecifigua”

prioridades de la instifucion, area o
departamento.

Cescripcion Aplica Eszpecifique
Areas de
conocimientos

informativos

Conocimisnte  de  vigign,  mizidn F"Ianlﬂczlidures de
- o ' | operacion basados en
factores claves del exito, objetivos, Y .
1. Mivel estrategias, planes operativos, asignacion de tareas
estratégico actividades, tacticas, politicazs o especificas

Pricridad cperativa en
exportacionss de
consclidado

2. Tendencias,

Conocer las practicas, tendencias o

Politica de trabajo en
equipo

practicas enfoques de una carrera o Aarea .
enfogues. profesional en particular. Y Buenas practicas de
frabajo de piso
Alcance de la
Conocimiento del mercado o entorno y empresa
3 Mercado donde se desenvuelve el negocio o Ventajas competitivas
Ertorna actividad. Posicionamiento de la

empresa en el
mercado de comercio
internacicnal

4. Productos

Conocer los productos y servicios de la
Empresa.

Cartera de servicios
por pare de  la
empresa

Ventajas en  gesfion

Servicios
aduanera por poseer
un recinto  aduanal
propio

5. Personas

Conocer personas, areas !
departamentos de la Empresa.

Interaccion y trabajo
paralelo conjunto a
las demas areas

regulacionss

regulaciones vy protocolos inftermos o
externcs relevantes para el frabajo.

areas. .
operativas de la
EMpresa
Mormas del comercio
6. Leyes Conocer leyes, reglamentios, internacicnal para

importacion y
exportacion
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4.7.3.5. Beneficios de implementacion

Con la definicion y ponderacién de tareas, se permite conocer si es que
la persona que se desarrolla en la plaza cumple con las exigencias de la
empresa; por otro lado, de igual forma se actualizo las principales tareas que

se desarrollan de forma diaria en los respectivos puestos.

Se definieron tareas consideradas como principales y otras consideradas
como complementarias; de igual modo se permite conocer si las tareas en
mencion califican como destrezas o como habilidades, de igual modo la
ponderacion de las tareas permite conocer que habilidad o destreza son
fundamentales para el desarrollo 6ptimo del puesto.

Con dicha definicion, se formo una base para la elaboracion del descriptor
de puestos de trabajo para las principales areas operativas, con lo cual se
conoce que asignaciones estaran vigentes en el corto, mediano y largo
plazo; esto permite definir que atribuciones de las plazas de trabajo son
imprescindibles para el desarrollo éptimo. El descriptor de puestos de trabajo
se implemento con el fin de poder facilitar la elaboracion de un manual de
puestos de trabajo que permita contribuir a seleccionar a los perfiles mas

idéneos en la gestion de reclutamiento de la empresa.

Los descriptores de puestos de trabajo implementados en la empresa,
permiten definir conocimientos béasicos e informativos que son sujetos a
actualizaciones en periodos de tiempo cortos a manera de modificar los

puestos de trabajo segun las exigencias y cambios que tiene la organizacion.
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5. MANEJO Y DISPOSICION FINAL DE DESPERDICIOS

Debido al tipo de actividad comercial al que se dedica la empresa, esta
es generadora de desperdicios solidos de distintas clases y es
responsabilidad de la misma el darle la mejor disposicion final a los mismos;
con el objetivo de cumplir con la cultura organizacional de clasificacion de

desperdicios que se pretende dentro de la empresa.

5.1 Antecedentes

La demanda de servicios en la empresa DHL, crece con el dia a dia y el
volumen operativo crece de igual forma. Parte del valor agregado que la
empresa brinda a sus clientes en los diferentes servicios, lo constituye el
reforzamiento (en la mayoria de los casos) y el reempaque de envios; para
garantizar la integridad de los mismos durante su tiempo de transito hacia su

usuario o destino final.

Esta operacion que se toma como valor agregado ha incrementado de
forma considerable la generacion de desechos sdlidos principalmente
plastico y cartén, los cuales en su actualidad son puestos a disposicion del
basurero municipal; sin obtener beneficio alguno en su manejo final, y
tampoco se ha hecho alguna actividad que permita clasificarlos para el
ordenamiento interno del area de desperdicios y sobre todo para disminuir
los focos de contaminacion y suciedad dentro del area operativa.
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Pocos antecedente se tienen en la empresa, que sugieran propuestas
concretas para este tema, al cual no se le a puesto atencion de forma
adecuada, lo cual en la actualidad empieza a significar un potencial
problema, pero de igual forma una excelente oportunidad de poder definir un
mejor manejo y disposicion final de los desechos producidos por la

operacion.

5.2 Tipos de desperdicios generados

En las diferentes areas operativas de DHL, operaciones, importaciones y
exportaciones principalmente, se generan varios tipos de desperdicios, ya
que las diferentes tareas de acondicionamiento de empaques para envios de
importacion como de exportacién asi lo demandan. Debido a que con el
tiempo la generacion de dichos desperdicios ha venido a la alta, ha surgido
la necesidad de encaminarlos hacia un buen manejo final, que beneficie de
forma directa a la empresa. Los principales tipos de desperdicios generados

por la empresa son:

a. Carton

De los cuales sus principales fuentes son:

e Esquineros (colocados en las esquinas de las posiciones de
embalaje)

e Separadores (separan el producto en si, de la tarima)

e Bases (facilitar la operacién de armado en posiciones)

e Cajas (se obtienen de envios tipo paquete por lo general)

e Calibres delgado (Sirven de reforzamiento y aislamiento de
envios fragiles)
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b. Plastico

De los cuales sus principales fuentes son:

e Strech film (pelicula plastica para embalajes)

e Bolsas de empaque (generalmente de envios tipo documentos
voluminosos)

e Plastico poliburbuja (amortigua golpes a envios fragiles)

e Fleje solido (fijar embalajes a tarimas por lo general)

c. Madera

De los cuales sus principales fuentes son:

e Jabas de empaque (embalajes especiales, envios
voluminosos)

e Cajas (envios tipo paquete)

e Tarimas (dafiadas, recuperables y en mal estado)

e Empalmes (Sobrantes de embalajes especiales vy

reforzamientos de empaques fragiles)

d. Duroport

De los cuales sus principales fuentes son:

e Empaques internos (paredes falsas, amortiguadores laterales
para envios tipo paquete)

e Esquineros (bases de paredes interiores de cajas)

e Rellenos ( llenado de volumenes vacios dentro de cajas de
envios tipo paquete)
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e. Papel

De los cuales sus principales fuentes son:

e Papel reciclado (Forro de envios tipo documento, para
proteccion primaria)

e Empaque externos (Forro de envios tipo documento para
proteccion secundaria)

e Envoltorios (Tipo generales para cualquier tipo de envios de

estacion local)

f. Metal
De los cuales sus principales fuentes son:

e Guias para tarima (Bases de las posiciones de transporte
aéreo)

e Cinchos (Agarres de tarimas y posiciones de envios)

e Flejes solidos (Aseguran la carga que viene sobre las tarimas
de transporte)

e Seguros de tarima (Fijan la carga general con las bases de la

tarima asignada para cada posicion)

5.3 Areas de generacion

Las diferentes fuentes de generacion estan dentro de las tres areas

operativas de la empresa, operaciones, importaciones y exportaciones.
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En las areas mencionadas las principales actividades que generan
desperdicios solidos son el reempaque de envios, el ajuste de empaque
primario para envios tipo paquete, el reforzado de empaque de envios tipo

documento y el cambio total de empaque de cualquier tipo.

El porcentaje de participacién para cada area se muestra en la siguiente

tabla:

Tabla LXXVI. Porcentaje de participacién en generacién de desechos
solidos por éarea operativa.

Area Tareas Especificas Pun:lf:ntaje Purcenfaje
Participacion por tarea | Participacion Total
dperaciones
1 Reempague 45%
2 Ajuste de empague 15%, L
3 Reforzado empague 15%
4 Cambio empague 25%
Exportaciones
1 Reampague S5%
2 Ajuste de empangue 10% 35%
3 Reforzado empague 15%
4 Cambio empague 20%
Importaciones
1 Reempacue 25%
2 Ajuste de empadgue 15% 25%
3 Feforzado empague 20%
4 Cambio empague 40%

Fuente: Reporte diario de salida de desechos soélidos de la empresa
DHL, diciembre 2007.
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5.4 Cantidades de desechos sélidos producidos en las areas operativas

de la empresa

La relacién de materiales sélidos utilizables y no utilizables, dentro de
los diferentes procesos operativos de la empresa DHL, se muestran a

continuacion en la siguiente tabla:

Tabla LXXVII. Volumen de desperdicios solidos total producidos en las

areas operativas (desechos utilizables y no utilizables)

Tabla Informativa de Materiales de Empaque

Material Kg. / Envio Total Envios Kg. Utilizables Kg. Ho Hilizables
Promedic Promedic diarios Merma {5%)

Cartan 0.50 400.00 20000 115.00
Plaztico 1.00 F25.00 32500 37.80
Madera 1.00 35.00 35.00 4 65
Cwraport 0.25 200,00 =0.00 36.00

Papel 0.50 450,00 22500 95.40

hietal 1.00 15.00 15.00 1.50
Totales 50,00 293 68

Fuente: Tabla informativa de materiales de empaque para las areas
operativas, de la empresa DHL.

La informacién presentada en la tabla, nos indica que se estan
generando de manera diaria un total de 850 kg de desechos solidos los
cuales pueden ser vendidos o puestos a disposicion sin costo alguno a una
recicladora, y por otro lado se generan 294 kg los cuales no pueden ser

incluidos en un programa de reciclaje debido a su estado fisico.
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Los materiales que no pueden ser manejados con fines de reciclaje
son lo que han sido alterados por compuesto quimicos o han tenido contacto
con sustancias no degradables en el caso del papel y el cartdén

principalmente.

5.5 Disposicion y manejo final propuesta para desperdicios sélidos
generados dentro de las diferentes areas operativas

La descripcion de la propuesta que se cita a continuacion tiene como
objetivo poder trabajar de forma paralela con una empresa que tenga un
programa de reciclaje establecido y sélido que pueda garantizar el buen
manejo de los desperdicios sélidos que genera la empresa; a través de un
intercambio de beneficios mutuo o de un ingreso monetario por la venta

directa de estos.

Por otro lado la descripcion de la propuesta propiamente dicha, pretende
implementar un programa de clasificacion de los desechos soélidos
generados desde la fuente de origen (para este caso seria desde las
estaciones de trabajo contempladas), esto con el fin de tener un orden y
limpieza dentro de las areas operativas que facilite el manejo y depdsito final

de los desechos mientras su estadia dentro de la empresa.

La propuesta tendra dos puntos a tratar:

a. La clasificacion de desechos soélidos desde la fuente de origen.

b. La disposicion final de los desechos soélidos propiamente dicha.
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5.5.1 Gestion preliminar de clasificacion de desechos sdélidos desde su

fuente de origen

Una de las principales problematicas que se presenta en las diferentes
areas operativas, es la acumulacion de desechos solidos no clasificados en

lugares no adecuados para el manejo de los mismos.

Esta problematica trae como consecuencia una mala imagen del entorno
laboral operativo que se tiene dentro de la empresa, asi como un
incumplimiento de calidad en cuanto a la disminucion de focos de
contaminacion por residuos mal manejados en su fase de reutilizacion de

desecho total.

La clasificacion de desechos desde la fuente, es una propuesta que se
sugiere ya que la cultura organizacional lo exige, y se realiza hasta cierto
punto; pero de una manera muy desorganizada. La clasificacion debe
realizarse para desechos de materiales como cartén, plastico, madera,

papel, metal y material organico si se diera el caso.

Aprovechando esta situacidon se procedera definir una buena practica que
permita dar seguimiento y facilite la preparacién del personal en el tema de
buen manejo y disposicién final de desechos sélidos. Realmente, esta buena
practica se considera el punto inicial de partida para integrar la fase final del
manejo de desechos solidos, con esta gestion se busca tener resultados

como:

a. Mejor orden de las diferentes areas operativas.
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b. Cuantificacion de la cantidad de recursos producidos por las
diferentes areas operativas.

c. Facilitar el flujo de salida de los desechos desde las diferentes areas
operativas hasta los recipientes de disposicion final.

d. Culturizar a la gente sobre la clasificacion de desperdicios solidos
generados por operacion.

e. Brindar lineamientos para estructurar la posterior documentacion de
un proceso formal de manejo de desechos sélidos.

f. Clasificar desde la fuente de origen los desechos reutilizables y no
utilizables para canalizar de mejor forma su manejo y disposicion final.

g. Colaborar a garantizar un mejor manejo final de los desechos sélidos

producidos por la empresa.

5.5.2 Disposicion final de desechos sélidos producidos por las

diferentes areas operativas de la empresa DHL

Inmediatamente después de clasificar los desechos solidos desde su
fuente de origen en las diferentes areas operativas de trabajo, los desechos
deben ser almacenados en depdsitos que respetan la clasificacion realizada

con anterioridad.

La empresa ha definido que el manejo final de los desechos sélidos lo
asignara a la organizacion ‘Amigos de la naturaleza’; la cual generara un
ingreso economico para la empresa por los residuos otorgados, asi como
brindara otra clase de beneficios para la empresa como capacitaciones y
donaciones de material didactico, esto con el fin de crear una cultura de

clasificacion de desechos en todos los colaboradores de la empresa.
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La clasificacion de desechos sera responsabilidad de cada area
involucrada; deberan asignar a las personas que consideren necesarias,
tanto en horario A.M. como P.M. Estas personas deberan introducir en
bolsas plasticas los desechos ya clasificados con anterioridad, esto con el fin
de facilitar la recoleta de los mismos por parte de la gente encargada de la

limpieza.

La gente encargada de limpieza, sera la responsable de acomodar y
registrar las cantidades de desechos que salen para disposicion final a lo
largo del dia, esto para efectos cuantitativos de control. Posteriormente la
empresa asignada para el manejo final de los desechos acudira de forma
diaria al final del dia a la recoleta directamente a la empresa, pagando en
caja la cantidad que los reportes de salida indican. La caja otorgara un
recibo de liquidado, con lo cual se emite un pase de libre transito para la

unidad del proveedor.

A continuacion se muestra una tabla, donde se muestran las capacidades
aproximadas (peso y volumen) de los diferentes tipos de depdsitos que se
pretenden adquirir para almacenar de manera temporal los residuos, segun
la generacién de desechos promedio que se tiene para la empresa; la
adquisicion de estos depdsitos es responsabilidad de la empresa, asi como
la capacitacion que los diferentes trabajadores deben tener para hacer a

andar esta propuesta.
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Tabla LXXVIII. Especificaciones de peso y volumen de los depdsitos

temporales para almacenaje de desechos

Tipro Capacicdad Dimensicones
Wolumen
Deposito Pesao Real {metros)
Plastico 2] 12 m3 2000 g 22 E x2S
m&talico (B S m3 133533 g 222
hlEtalico [ < 0 1 m3= SO0 g 1T =1 =1
Tigp»o Canticlacl T
WMaterial Daria (Kg) |[Mensual {Kg) BEecomencdacdo
Cartdn 115.50 2547 .50 A
Pla=stico =7 .50 8331 50 B
hlacdera 4 55 102 .95 [
Papel S5.00 Faz oo [
Duroport 95 a0 2164 50 A
A=t =l 1 .50 F39.60 1

Fuente: Elaboracion propia, segun datos histéricos de la empresa del
mes de junio del afio 2007.

Como se menciondé uno de los principales beneficios que la empresa
obtendra por la buena préctica de clasificaciéon de desechos sdlidos, es el
ingreso econdémico por parte de una entidad que se dedica a trabajar con
empresas recicladoras, y su principal funcion es vender este tipo de
desechos a estas, asi como garantizar a las fuentes que las producen el
cumplimiento del compromiso que se tiene para gestiones en pro del

ambiente.

A continuacion se presenta una proyeccion del ingreso que se tendria
con la venta de los desechos solidos, a la empresa que ofrece el servicio de

disposicion final:

343



Tabla LXXIX. Proyeccion aproximada de ingresos mensual por la venta

de desechos sélidos generados en la empresa

Tipo de material | Preclo compra (Q Mg) Cantidad Desperdicios Generada Ingreso neto
{Kq) diario {(Kg) mensual (G} diario| (G} mensual

Cartén 030 115.00 2530.00 3450 7559.00
Plaztico 0.30 37.80 §31.50 11.34 24945
Madera 030 4 Bg 10296 1.40 30.89
Curopart 0.30 56.00 792.00 10,50 237 .50
Papel 0.2z0 85.40 2164.80 1968 432 96

hetal 0.0 1.80 3960 0.50 158.80
Totales 29355 £460.96 7852 1729.73

5.5.3 Otros beneficios

La empresa ‘Amigos de la naturaleza’ ofrece otro tipo de beneficios
ademas del econdmico; que pueden ser de mucho apoyo para la iniciativa
de definir una mejor disposicion final para los desechos sélidos generados

por la empresa.

El primer beneficio que se tiene, es el programar capacitaciones para los
empleados de la empresa, acerca de cultura de reciclaje y buen manejo de
desechos sdlidos; esto a su vez profundiza en temas como saber distinguir
gue tipo de clasificacion se tiene para cada tipo de material desecho,
beneficios a la humanidad y al medio mediante el reciclaje. Ademas se
pueden sugerir a la institucion algun tema de beneficio para la empresa,
como lo seria seguridad industrial, o algun otro que la empresa considere

oportuno.
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Otro beneficio, que se tiene es el brindar boletines informativos acerca de
temas de sensibilizacion para temas de reciclaje, estos boletines son cortos
y no demoran mas de cinco minutos en ser leidos por el usuario; esta idea
pretende predisposicionar a los empleados de forma positiva antes de una

culturizacion acerca del tema de reciclaje.

También la instituciébn responsable del manejo de desechos sdlidos,
facilitara o donara arboles para que la empresa DHL, pueda sembrarlos
donde sea oportuno y de esta forma de participe de manera directa en los
diferentes programas de reforestacibn que la empresa ‘Amigos de la

naturaleza’ tiene en fase de implementacion.

5.6 Capacitaciones

Los objetivos de la capacitacion previo a implementar la iniciativa de

manejo de desperdicios sélidos considera los siguientes aspectos:

e Inculcar una cultura de clasificacién de desechos sélidos en cada
uno de los empleados involucrados en procesos operativos
dentro de la empresa.

e Dar a conocer la nueva disposicién final de los desperdicios
solidos generados dentro de la empresa.

e Instruir a las personas involucradas en dicho cambio, respecto a
la secuencia operativa en el tema de clasificacion de desechos

solidos.
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e Elaborar una lluvia de ideas propuestas por las personas
capacitadas para realizar ajustes o tomar en cuenta puntos de
vista que puedan ser aplicados al mismo proyecto.

e Dar a conocer de forma directa los beneficios que la propuesta
brinda a la empresa, empleados e involucrados.

e Realizar una prueba piloto del desarrollo del proyecto propuesto

en tema de resultados.

A continuacion se presenta una tabla con los temas que son tomados en
cuenta para una sesion de dos capacitaciones para el personal de la
empresa DHL, esto con el fin de tener una idea general de punto de partida

de la propuesta propiamente dicha.
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Tabla LXXX. Programa de capacitaciones sugerido previo a la
implementacién de la propuesta de mejor manejo y

clasificacién de desechos sélidos

Copackacin { Temas a desarrollar L EETREARIC ERp UK RNEION Recursos a utilizar
Areas involucradas Presentacion | Explicacion | Interaceion
Administrativas Amigos de la naturaleza’ b Aldovisuales
SUpervisores CGuienes zon? ¥ Audiovisuales
Gerencias Shuacion actual i Makerial de apoyo
Operaciones Generalidades de propuesta ¥ Malerial de apoyo
Importaciones Involucrados i Audiovisuales
Exportaciones Clasificacion de desechos i Makerial de apoyo
Cultura de reciclaje i Malerial de apoyo
Beneficios de propuesta % Material de apoyo
Otros aspectos de propuesta ¥ Audiovisuales
Lhuvia de ideas % Canonera y computadona
Conciusiones % Canonera y computadora
Capacitacion 2 Temas a desarrollar de capacitacion Recursos a utilizar
Areas involucradas Presentacion | Explicacion |Interaccion
Administrativas Fecha inicio provyecto % Audiovisuales
Supervisores Analisis de costos i Audiovisuales
Gerencias Analisis de indicadores i Material de apoyo
Operaciones Formatos de confrol ¥ Makerial de apoyo
Importaciones Perzonas responsables x Audiovizuales
Exportaciones Reportes sugeridos b Malerial de apoyo
Evaluacion general X haterial de apoyo
Seguimisnto % Material de apoyo
Canales comuUNCacion % Audovisuales
Ctras beneficios i Cafonera y compidadora
Conclusiones i Canonera y compldadora

Fuente: Propuesta RRHH, DHL afio 2007

5.7 Costos de implementacion

Los costos de implementacién para llevar a cabo esta propuesta se
presentan a continuacion:

347




Tabla LXXXIl. Costos de implementacion de propuesta para

clasificacion y manejo final de desechos sélidos

producidos por la empresa DHL.

Deseripaion Costo (O) Desgluse pror rubro (G
Capacitacion 1 FS0.00

Mlaterial de apoyo Z00.00
Fefaccian 450.00
Capacitacion 2 Fa0.00

haterial de apoyo S00.00
Fefaccian 450.00
Deposito tipo A 130000

Deposito carton E50.00
Deposito duroport E50.00
Deposito tipo B 45000

Deposito plastica 450.00
Deposito tipo FS0.00

Deposito madera 250.00
Deposito metal 250.00
Deposito papel 250.00
Acondicionamiento fisico 1350.00

Ajzlamierto de area 350.00
Litmnpieza de area 150.00
Instalacion de depositos S50.00
Mantenimiento 525.00

Limpieza de depositos 125.00
reparaciones menoares 00,00
Total Inversion inicial S5575.00 S5575.00
Zastoz no comtemplados (1098 Say a0 Sa7 .50
Total Inversion G462 50 GAG2 50
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CONCLUSIONES

1. Para cumplir con la actualizacion de los procesos operativos de cada
una de las diferentes areas operativas; se realizd un analisis de los
procesos operativos actuales del area de operaciones, importaciones
y exportaciones; esto permitid que se elaboraran los instructivos de
trabajo, los cuales fueron documentados en un 100% e
implementados en un 60% debido a que falta la aprobacion de las
autoridades operativas correspondientes para tomarlos en cuenta
como validos. Sin embargo, este proceso de validacién debera ser
completado en los proximos 6 meses maximo, para dar por concluida

la fase de documentacion de procesos.

2. El diagnéstico realizado en las areas operativas de exportaciones,
importaciones y operaciones se basé en la integracion de las
problematicas y consecuencias por medio de un diagrama causa Yy
efecto. Se concluye que no existe un plan de capacitacién constante
para el personal operativo que se desarrolla en las areas de trabajo
mencionadas; esto impacta directamente la informacion relacionada a
operacion como tiempos de operacion y criterios de secuencia
operativa. Por otro lado, con la implementacion completa de
procedimientos e instructivos de trabajo se puede disefiar un plan de
capacitaciones que permita el mejor desarrollo de todos los

colaboradores de las diferentes areas operativas.
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3. El proceso de documentacion e implementacién de descriptores de
puestos de trabajo para las éareas operativas de operaciones,
importaciones y exportaciones fue creado y documentado en un
100%; los mismos son acompafados de sus respectivos formatos de
ponderacion de tareas, esto con el Unico fin de poder modificar de
forma directa las principales atribuciones definidas para cada puesto,
0 de ser necesario sustituir las que se crean desactualizadas. La
implementacion de los mismos, se tiene previsto para el afio 2008 el
50% durante el primer semestre y el restante 50% durante el segundo
semestre. La actualizacion de los formatos de ponderacién de tareas
deben ser evaluados y actualizados de forma trimestral, para
beneficio en la definicién del perfil para cada puesto de trabajo. La
documentacion tanto de instructivos de trabajo y descriptores de
puestos de trabajo los cuales se aprobaron en su fase inicial de
propuesta, ha beneficiado a la empresa en sentido de ordenamiento
de sus procesos operativos; y sirvio para cumplir uno de los
principales requisitos de la primera auditoria de calidad; el cual refiere
a tener documentos actualizados para evaluar su situacién actual y

proponer propuestas tanto de actualizacion como de mejora.

4. La mejor alternativa seleccionada para el manejo de desperdicios
soélidos consiste en clasificar los desechos generados desde su fuente
de origen y depositarlos en recipientes adecuados mientras que la
empresa recicladora Amigos de la naturaleza brinda su disposicion

final segun su conveniencia.

350



Esta alternativa a permitido en su primer trimestre de implementacién
(marzo a mayo 2007) la clasificacion de desechos en el area de
exportaciones en un 100%, estad area fue seleccionada ya que es
considerada como el area operativa mas critica en generacion. Por
orden de prioridad se espera que la siguiente area en implementar
dicho programa sea la de operaciones, y por ultimo el area de
importaciones. Dichas implementaciones deben ser realizadas en los
proximos 4 meses debido a la necesidad de control de este aspecto
dentro de la empresa.

El manejo final de desechos soélidos propuesto para la empresa, se
implementé en su primera fase de forma total; la cual consta de
adquisicién de depdsitos metalicos para la correcta clasificacion de
los mismos, como lo son madera, organicos, plasticos, papel y carton.
La segunda fase de la propuesta que hace referencia a la venta de los
desechos previamente clasificados, se completo de igual forma y se
estan teniendo ingresos en promedio de Q1000 y Q1600 de forma
mensual; fondos con los cuales la empresa ha decidido tener un
fondo para hacer de la propuesta una solucion sostenible en el

préximo afo.

Como parte de beneficios adquiridos con la empresa ‘Amigos de la
Naturaleza’ se tuvo dos charlas de sensibilizacion hacia temas
ambientales, la primera platica hizo referencia al tema clasificacion de
desechos y cultura de reciclaje en el mundo operativo; y la segunda
platica refirio al tema aspectos e impactos ambientales. Las platicas
no han podido ser impartidos a todos los empleados de la empresa;

pero si participaron el 100% del personal operativo.
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RECOMENDACIONES

1. Se sugiere realizar una actualizacion documental de los

procedimientos operativos de las diferentes areas dos veces al afio,
con el fin de alinear los mismos con el desarrollo de las actividades
diarias; de este modo se garantizaria el ordenamiento operativo y
sobre todo informacion para métricas bastante util, beneficiando de
esta manera la informacion tomada como base para los indicadores
de desempefio del area. Los resultados se pueden medir mediante
una matriz de indicadores para poder anticiparse a los posibles
puntos de mejora que se puedan presentar en el futuro. De igual
forma con la documentacion actualizada de sus procedimientos
operativos; se puede considerar a mediano plazo el poder
implementar un manual de calidad que pueda garantizar una posible

recertificacion en estandares de calidad.

Se debe cuantificar la cantidad de desperdicios soélidos generados en
las diferentes areas operativas, esto para medir el impacto generado
tanto en lo referente al tema econémico como orden operacional,
dicho control se puede evaluar de forma trimestral para proponer
puntos de mejora e incluso planear de forma sostenible su
implementacion a mayor escala. El ingreso econémico que se pueda
tener al vender estos desechos puede encausarse a capacitaciones
del personal para volver esta buena practica en parte de la cultura

organizacional de la empresa.
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Por otro lado, esta practica puede implementarse a nivel
administrativo para que toda la empresa pueda conocer dicha
practica; para esto deben colocar depdsitos para clasificacion de
desperdicios tomando en cuenta los desechos orgénicos, ya que los

mismos no son considerados para reutilizaciéon o reciclaje.
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