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RESUMEN

En la Agencia Aduanal y Transitaria del Grupo Empresarial Palco se disefid el proceso de
Recepcion y Despacho de Paquetes del nuevo Depdsito Temporal de la Agencia. Se eligié este
proceso porque sus deficiencias afectan econdmicamente a la empresa, con pérdidas de: 12600
Pesos Cubanos Convertibles (CUC) y 30000 Pesos Cubanos (CUP) aproximadamente entre el
2014 y el 2015. Las técnicas y herramientas utilizadas fueron: entrevistas, encuestas, listas de
chequeo, revision documental, métodos de expertos y diagramas para la representacion de
procesos. EI modelo de diagnéstico organizacional disefiado permitié detectar la importancia del
trabajo inmediato en el disefio del proceso del Depdsito Temporal y de restructurar el disefio
estratégico de la Agencia. Se disefd el proceso de Recepcion y Despacho con un total de 14
procesos con sus puestos de trabajo correspondientes, realizandose una descripcién detallada del
proceso.

Palabras Clave: Disefo, proceso, diagndstico.

ABSTRACT

A Reception and Packages Dispatch process was designed for the new Temporary Warehouse in
the Customs and Freight Agency belonging to the Logistics Division of the business group PALCO,
due to deficiencies that economically affected the group in years 2014 and 2015. The techniques
and tools used were: interviews, surveys, checklists, document review, expert methods and
diagrams for process representation. The designed organizational diagnosis model allowed to
detect the importance of immediate work in the design of the Temporary Warehouse process and
to restructure the Agency's strategic design. The Reception and Dispatch process was designed
and descripted at retail with a total of 14 by-processes with their corresponding job positions.

Keywords: design, process, diagnosis.
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1. INTRODUCCION

En la actualidad, resulta incuestionable el hecho de que las organizaciones coexistan en entornos
y mercados cada vez mas competitivos. La supervivencia y el desarrollo de las empresas en un
entorno cada vez mas eficiente depende, en gran medida, de su capacidad para responder rapido
a las exigencias de los clientes con productos o servicios, en el momento que lo demanden y con
la calidad y precio deseado.

La presente investigacion se desarrolla en la Agencia Aduanal y Transitaria perteneciente a la
Division Logistica del Grupo Empresarial Palco (GEP). La Agencia Aduanal y Transitaria, es la
encargada de garantizar todas las importaciones del Grupo Palco, perteneciente al Consejo de
Ministros.

Para el GEP en los dltimos afios ha sido un reto la generacién de una gama de mejoras en sus
servicios, de ahi que este estudio sea de vital importancia para el logro de procesos mejor
disefiados y mas eficientes, que permitan optimizar los recursos y medios disponibles. Uno de los
subprocesos de mayor importancia para la Agencia, por el aporte econdmico que representa, es
el de Recepcion y Despacho de Paquetes en el Depésito Temporal.

El negocio esta creciendo debido al aumento de clientes que solicitan sus servicios por lo que se
necesita la ampliacién y optimizacion del mismo. Se detectaron grandes afectaciones econdmicas
por concepto de estadia, almacenaje, manipulacion y flete. Las afectaciones anuales
fundamentales fueron de 87.000 Pesos Cubanos Convertibles CUC por concepto de estadia de
contenedores navieras, de 39.000CUC por estadia en puerto y depoésitos y de 30.000 Pesos
Cubanos CUP por multas de aduana.

Actualmente la Agencia cuenta con un depésito temporal donde se brindan los servicios de
recepcion y despacho de paquetes, donde se realizé el diagnéstico anteriormente mencionado.
Dicho estudio y la necesidad de la direccion de la Agencia de estar preparada ante la creciente
demanda de sus servicios, trajo como consecuencia la necesidad de crear un nuevo depdsito con
mayor capacidad de almacenamiento y de respuesta ante las demandas del cliente.

Para resolver dicho problema se disefié el proceso de Recepcion y Despacho de Paquetes del
nuevo Deposito Temporal de la Agencia Aduanal y Transitaria del GEP.

Se propone una metodologia para el modelado de procesos en este tipo de negocio, teniendo en
cuenta las particularidades de los procesos en los depdsitos temporales. Se le proporciona a la
organizacion una propuesta de indicadores para establecer el control del negocio de recepcion y
despacho de paquetes para mejorar el proceso de toma de decisiones del mismo en tiempo real.
La recepcion y despacho de paquetes es de suma importancia para la entidad puesto que los
ingresos por este concepto, en la Agencia, aportan el 45% de los ingresos totales, por lo que se
estima que el disefio del nuevo servicio de paqueteria aumentaria los ingresos en un 18%.

Con la investigacion se estima que la entidad pueda reducir el tiempo de espera de los clientes
para ser atendidos en un 30%, pues se le notificara la llegada del mismo en tiempo real y se
agilizard el servicio una vez que el mismo entre al sistema a recoger sus paquetes.

Estudio de procesos empresariales

El éxito de toda organizacion depende, cada vez mas, de que sus procesos estén alineados con su
estrategia, mision y objetivos. De ahi que el enfoque de procesos sea una herramienta tan
poderosa por su capacidad de contribuir de forma sostenida a los resultados, siempre que se
disefien y estructuren pensando en los clientes. Una vez seleccionado el proceso es necesario
definirlo y reflejarlo de forma que facilite la determinacion e interpretacion de sus interrelaciones
mediante el mapa de proceso.

Un mapa de procesos es su representacion grafica orientada a cumplir la misién de una
organizacion. [1]

En el mejoramiento de la empresa, el enfoque a proceso, reviste enorme importancia para esta,
debido a que con ello se logra enfocar la organizaciéon y gestién al cliente final, racionalizando
toda aquella actividad que no agrega valor al mismo.

Cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso se alcanza un
resultado deseado mas eficientemente. En esto se basa el enfoque a procesos. [2]

El enfoque a proceso busca que la organizacion completa se visualice desde el punto de vista del
cliente. En el tipico enfoque funcional cada area es considerada independiente, responsable
Unicamente de sus procesos, y no hay una adecuada interconexion y articulacién con las demas
areas. Sin embargo, el enfoque por procesos rompe esas barreras mejorando y redisefiando los
procesos con el fin de: lograr mejorar actividades muy arraigadas de las areas funcionales,
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generar una estructura organizacional mas dinamica y flexible, generar mayor valor, y lograr la
satisfaccion del cliente [3].

Luego del analisis de los conceptos anteriores se puede afirmar que un proceso se define como
sistema de actividades, que utilizan recursos para transformar entradas en salidas. Es una
sucesion de pasos y decisiones que se siguen para realizar una determinada actividad o tarea.

La gestion de procesos gana cada vez mas prestigio, entre otras razones, por el hecho de que
las empresas son tan eficientes como lo son sus procesos.

Se define gestidon de procesos como un sistema completo cuyo principal objetivo es enfocarse en
la mejora continua del funcionamiento de las actividades de una organizaciéon. Como resultado se
obtiene una reduccién de la variabilidad innecesaria en los productos finales, asi como el uso
6ptimo de recursos y eliminacidn de actividades repetitivas [3].

La gestion de procesos es una practica novedosa que da la posibilidad de interaccion de todos los
trabajadores para obtener los objetivos y las metas que se trace la organizacion [4].
Precisamente la gestiébn de procesos busca reducir la variabilidad que aparece habitualmente
cuando se producen o prestan determinados servicios y trata de eliminar las ineficiencias
asociadas a la repetitividad de las acciones o actividades y al consumo inapropiado de recursos
[5].

Es importante contar con una buena gestion de los procesos unida a un enfogue a procesos
donde el cliente sea el eje central de la empresa y todas las actividades que se realicen tengan
como meta lograr la satisfaccion del mismo.

El interés en estos ultimos afios es mostrar a la organizacion como un todo, sin embargo, se esta
enfatizando en el modelado de los procesos, ya que favorece la participacion de todas las areas
de la organizacion.

El modelado de los procesos de negocio involucra todo un conjunto de actividades ordenadas.
Modelar un proceso de negocio ayuda a tener una vision clara de como fluye la informacién y a
cumplir a cabalidad los objetivos estratégicos de la empresa [6].

La modelacion de procesos es la captura de una secuencia de actividades de negocio y de la
informacién de soporte. El objetivo que persigue es lograr la automatizaciéon y optimizacion
generando la mejora continua para la organizacion.

El disefio de un proceso busca desarrollar un procedimiento capaz de satisfacer las exigencias,
tanto de los clientes internos como de los externos, es la especificacion de la manera en que
funciona dicho proceso.

Un sistema de informacibn es un conjunto de elementos orientados al tratamiento y
administracién de datos e informacidon que han sido organizados y se encuentran listos para su
posterior uso. Son generados para cubrir una necesidad.

Un Sistema de Informacion, es aquel que permite recopilar, administrar y manipular un conjunto
de datos que conforman la informacién necesaria para que los testamentos ejecutivos de una
organizacion de informaciéon. Todo Sistema de Informacién, surge de la necesidad de informacion
que experimenta una organizaciéon para implementar un conjunto especifico de toma de
decisiones [7].

Dado el importante papel que los sistemas de informacion tienen asignado, se considera que las
organizaciones actuales no pueden ser dirigidas eficiente y eficazmente sin sistemas de
informacion. [8]

A lo largo de la ultima década las organizaciones se han esforzado por utilizar mecanismos para
automatizar y estandarizar sus procesos. La gestion de los procesos de negocio (Business Process
Management (BPM) en inglés) ha sido el marco de referencia utilizado para dicha tarea.

BPM permite organizar politicas, reglas de negocio y procedimientos de una organizacion, a
través del enlace entre personas y sistemas en el contexto de procesos de negocio [9].

Business Process Managment Notation (BPMn) es un estandar para la comunicacion entre
procesos. Este estandar tiene en consideracion que la eficiencia, la optimizacién y la gestién de
los procesos son la clave de éxito para las empresas y confieren una ventaja competitiva [6]
Mediante el BPM se consiguen importantes mejoras en la eficiencia y la reduccidon de los errores,
al automatizar el flujo de trabajo y hacer que éste no dependa de la comunicacion entre
personas. Esto ayuda a independizar el trabajo de las personas, lo que reduce significativamente
los tiempos de formacién en el caso de sustituciones de personal [7].

El diagndstico organizacional ayuda a dar una estructura légica a la problematica, siendo una
manera eficiente en tiempo y recursos para encontrar problemas. Permite conocer las acciones
urgentes a realizar en los procesos operativos con el fin de lograr mejoras inmediatas,
proporciona datos para la planeacion, entre otras.

El diagndstico organizacional se puede dividir en tres etapas [8]:

1. Generacién de informacién, la cual abarca a su vez tres aspectos:
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. La forma en que se recolecta la informacién, las herramientas y los procesos utilizados

" La metodologia utilizada para recopilar la informacion

" La frecuencia con que se recolecta la informacién, la cual depende de la estabilidad del
sistema

2. Organizacioén de la informacion, en donde es necesario considerar tres aspectos claves:

El disefio de procedimientos para el proceso de la informacién

El almacenamiento apropiado de los datos

El ordenamiento de la informacién, de modo que sea facil de consultar

3. Analisis e interpretacion de la informacién, que consiste en separar los elementos basicos de la
informacién y examinarlos con el propésito de responder a las cuestiones planteadas al inicio de
la investigacion.

Los modelos de diagndstico organizacionales de la literatura destacan un conjunto de
caracteristicas comunes y particularidades especificas en funcidon del lugar y de los objetivos
estratégicos de la entidad. Los mismos incluyen un conjunto de meétodos, procedimientos y
técnicas que responden a cada ciencia en relacién con sus caracteristicas y su objeto de estudio.
Permiten ordenar mejor el pensamiento y modo de actuacién para descubrir nuevos
conocimientos en el estudio de los problemas de la teoria o en la solucién de problemas de la
practica, lo cual se aprecia en la Tabla 1.

Tablal. Comparacion entre modelos de diagnésticos organizacionales

Autor Aspectos diferentes Aspectos comunes
(Lopez, -Estudio de las caracteristicas del modelo de la | -Andlisis estratégico.
2008) organizacion -Andlisis del
-ldentificacién de los procesos claves [9] desemperio
(Canals, -Andlisis de factores externos organizacional
2013) -Andlisis del Nivel de Integracion de los modelos
[10]
Valdés, -Mejora continua de los procesos
(2014) -Enfoque de procesos

-Enfoque de competencias
-Redisefio organizacional
-Andlisis de los indicadores [11]

(Horta, -Definiciéon de indicadores [12] -Enfocado en la
2010) mejora de la empresa.
(Suéarez, -ldentificacidon de patrones de comportamiento -Analisis de los
2014) -Andlisis de rendimiento que permite evaluar el | procesos claves.

comportamiento del proceso y de los
originadores en lo referente a indicadores claves
de rendimiento (KPl) a través de técnicas de
Mineria de Procesos.
-ldentificaciéon de roles. [13]

(Sabatier, | -Andlisis de los procesos a través de registros de

2013) eventos con herramientas de Mineria de
Procesos.
-Analisis de rendimiento del proceso a través de
herramientas de Mineria de Procesos que
permiten la evaluacion de indicadores obtenidos
desde un registro de eventos. [14]

(Rocha, -Andlisis de factores internos y externos.

2010) -ldentificacién de los problemas de negocios.
-Hipétesis sobre los puntos clave del negocio.
-Enfocado a la mejora de la empresa. [15]

Estos modelos destacan la importancia de la mejora continua, el enfoque a procesos, el analisis
estratégico y el analisis del desempefio organizacional.

Un adecuado diagndstico empresarial proporciona la vision completa de la empresa para realizar
los cambios pertinentes hacia un mejoramiento, es decir que permite la planificacion de las
estrategias explicitas. [15]
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A partir de los modelos de diagndsticos estudiados se propondra un modelo que se ajuste
correctamente a las caracteristicas de la organizaciéon y a los objetivos de diagnéstico de la

presente investigacion.

11. METODOS

Se realiza la Descripcion del modelo de diagndstico organizacional. En la Figura 1 se muestra el
modelo de diagndstico propuesto, el cual consta de seis pasos que describen el procedimiento
para la determinacion de los principales problemas que afectan a la organizacion. En el mismo se
puede observar la relacion entre el investigador y los expertos de la Agencia como principales

protagonistas en el proceso de diagnéstico, dada su experiencia en el sector.

Modelo de Diagndstico Organizacional

Estudio de las caracteristicas y
particularidades de la organizacion

Andlisis estratégico de la organizacion

4_

Y

Paso

Andlisis de factores internos y externos de la
organizacion

Paso

W ImMm2VDOUOXrr———m< = —

Paso
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Fig. 1. Etapas del modelo de diagndstico organizacional para la
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En la Tabla 2 se aprecian los pasos mostrados en el diagrama anterior con sus respectivos
objetivos definidos para facilitar la comprension de estos, asi como las técnicas empleadas.

Tabla 2. Pasos para la realizacion del diagnéstico organizacional

1 Estudio de las | Conocer la organizacion y el personal que labora
caracteristicas y | en la misma asi como algunos elementos que la
particularidades de la | identifican frente a la sociedad. (Técnica: Revision
organizacion. documental y entrevistas con expertos.)

2 Andlisis estratégico de la | Realizar un diagndstico estratégico de la organizacion
organizacion. para analizar su madurez y capacidad para el cambio.

(Técnica: Revision documental y entrevistas con
expertos.)

3 Analisis de factores internos y | Identificar y evaluar las actividades en las que la
externos de la organizacion. organizacion esta sobresaliente asi como las

capacidades con que cuenta para competir, ademas de
sus puntos débiles y las amenazas externas a las que
estd sometida la organizacion. (Técnica: Matriz
Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades
(DAFO) ponderada.)
4 Andlisis de los procesos de la | Determinar y proponer un disefio de los procesos mas
organizacion criticos y representativos de la organizacion. (Técnica:
Diagramas de flujo y de recorridos, simulaciéon de
procesos, estudio de tiempos y de métodos.)
5 Identificacion de los | Detectar los problemas mas criticos que afecten a la
problemas de la organizacién. | organizacion. (Técnica: Diagrama Ishikawa, revision
documental, entrevista con expertos, listas de chequeo.)
6 Trazado de estrategias y Formalizar estrategias y recomendaciones de gestion a
recomendaciones de gestion. | partir del diagndstico realizado. (Técnica: Métodos de
expertos, técnicas multicriteriales y multiatributos.)

I11. RESULTADOS

Durante la fase de diagndstico se detectdé un conjunto de deficiencias a través del uso de

herramientas como encuestas, listas de chequeo, entrevistas con expertos, revision documental,

andlisis de auditorias, revisiones e inspecciones tanto internas como externas.

» Se aplicd una encuesta integrada para determinar el estado en que se encuentra la Agencia en
cuanto a la eficiencia organizacional, donde se encuestdé fundamentalmente al personal
administrativo. Los resultados arrojados fueron los siguientes:

» Los datos generados en la organizacion se registran de forma digital, aunque no todos son
registrados, lo que trae como consecuencia que no se puedan extraer toda la informacion
necesaria para mejorar el proceso de toma de decisiones.

» Se registran datos solo en los procesos gerenciales y claves, excluyéndose los procesos de
soporte de la Agencia que frecuentemente son procesados y convertidos en informacién atil
para la misma.

» Los datos tomados se utilizan siempre para mejorar el proceso de toma de decisiones en la
Agencia. El personal que trabaja en la Agencia no esta completamente capacitado para
procesar la informacion generada en los diferentes procesos empresariales

= En la Agencia no existe una metodologia o procedimiento para la medicién de eficiencia

= No se cuenta con ningun software para medir eficiencia, se utilizan analisis de ratios para
medir la eficiencia organizacional y analisis de la productividad.

En la organizacion se registran datos de tipo cualitativo y cuantitativo que son registrados por

especialistas fundamentalmente. Los datos se almacenan en diversos para ser revisados y

controlados frecuentemente. Los cuales son llenados por varios empleados y no se encuentran

estandarizados en toda la entidad.

Se registran indicadores en todos los procesos de la organizacion, los cuales se utilizan para

medir la eficiencia mensualmente.

La evaluacién de la eficiencia se encuentra priorizada dentro de los objetivos organizacionales.

El principal efecto detectado durante la fase de diagndstico fue: deficiencias en el proceso de

Recepcion y Despacho de Paquetes, que afectan econdmicamente a la empresa. Las pérdidas
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reportadas por este concepto ascendieron entre el 2014 y el 2015 a unos: 12600CUC y 30000
CUP aproximadamente. A continuacidn se presentaran las principales causas que afectan al
efecto principal detectado segun el orden de importancia de las mismas.

Deficiente gestion de los procesos

La principal causa detectada fue la deficiente gestiobn de los procesos. Donde se encontraron
como deficiencias fundamentales: la distancia existente entre las areas existentes del Depésito
Temporal pues este consta de dos areas, la de rayos X (revisién radiolégica) y el depésito
temporal (desagrupe de la carga, almacenamiento, despacho). Esta separacién provoca una
excesiva manipulaciéon de la carga, aumento en gastos por concepto de trasportacion y personal;
pues se necesita contratar mas estibadores para realizar la actividad. Existe poca capacidad de
almacenamiento, pérdida de tiempo e indisciplinas laborales, discontinuidad en el flujo de los
procesos e inadecuado registro de datos que imposibilitan la extraccion del conocimiento para
mejorar el proceso de toma de decisiones de la Agencia.

Deficiente gestion de la informacion

Los principales problemas detectados fueron: la ausencia de un sistema informéatico que les
permita mantenerse informado y controlar el flujo de informacion generado entre las diferentes
areas de la entidad, y en particular entre el Depésito Temporal y la Agencia. Demora de la
informacién de los agentes transitarios, la tardanza en la entrega de la documentaciéon generada
en los diferentes procesos, y la presencia de cargas no manifestadas.

Deficiente planeacién estratégica

Aunque esta deficiencia no fue altamente ponderada por los especialistas, se detect6 como
deficiencia fundamental en las auditorias externas. Las causas que la afectaron fueron:
problemas en la redaccion de la mision, objetivos estratégicos y las politicas organizacionales, la
falta de definicion de las competencias laborales y el descontrol en la contratacién del personal.
Todos estos problemas denotan que es necesario realizar un estudio estratégico de la
organizacion puesto que esto afecta el proceso de toma de decisiones en la misma.

Pérdida de clientes

Debe prestarsele especial atencion debido a que esta puede afectar la imagen de la organizacion,
No obstante no ser uno de los problemas mas criticos de la entidad. Las causas fundamentales
son: la pérdida de paquetes, las deficiencias en la notificacion de llegada de paquetes a los
clientes, deterioro de paquetes.

Aumento de gastos
Tema dado fundamentalmente por concepto de: demoras por estadia en puertos y depoésitos,
estadia de contenedores en navieras y por multas impuestas por la aduana.

Baja eficiencia organizacional

Problema provocado, en gran medida, por la deficiente gestion de indicadores, manejo de datos e
informacién en la Agencia. Se carece de métodos y herramientas para la mediciéon de la eficiencia
organizacion ni software especializado para esta cuestion.

Las deficiencias se recogen en la Figura 2, para la confeccién de la misma se consulté a los
especialistas de manera que las causas mas criticas se ubicaron méas proximas al efecto principal.
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Aumento de gastos | [ Deficiente planeacién estratégica | [Deficiente gestion de los procesos

Separacion entre las
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Flujo de procesos

no continuado

Deficiente redaccion de la misién
y los objetivos estratégicos
Multas aduanales

Defici iaenlar
las politi or i

ion de

Pérdidas de tiempo

No existencia de Manual

de funcionamiento Interno Poca

de almacenaje
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contratacién

No registro de
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recepcion de cargos

—
Diseno del Proceso de
Recepcién y Despacho
Falta de i iento de Paquetes
informatico
Presencia de cargas
no manifestadas
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sobrantes
Demoras en la entrega
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Ausencia de software
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entre el DT y la Agencia

Fig. 2. Diagrama causa-efecto de la Agencia Aduanal y Transitaria

| Pérdidas de Clientes | [Deficiente gestién de la informacion |

Se listan las estrategias trazadas para la Agencia teniendo en cuenta los problemas mas criticos
encontrados durante la fase de diagndstico:

Estrategia 1: Formalizar la contratacion de instituciones especializados para la realizacion de
estudios de organizacion del trabajo con el fin de lograr la organizacién 6ptima de los procesos en
la Agencia Aduanal y Transitaria.

Estrategia 2: Contratar los servicios especializados de empresas consultoras e instituciones
académicas para la capacitacion adecuada de los trabajadores y obtener la infraestructura
necesaria que garantice una eficiente gestién de los procesos organizacionales de la Agencia.
Estrategia 3: Analizar y actualizar la planeacién estratégica de la Agencia, con entidades
consultoras o centros especializados en técnicas de direccion, para garantizar su funcionamiento
efectivo para mantenerse en un puesto de privilegio respecto a la competencia.

Estrategia 4: Realizar evaluaciones sistematicas, estudios de idoneidad, coordinacién de cursos
de capacitacion y adquisicion de los medios que permitan un desempefio laboral de elevada
calidad y eficiencia. Con el fin de adquirir las competencias laborales que exigen los puestos de
trabajo que permitan desarrollar las operaciones que realizan con gran responsabilidad y
excelencia.

Estrategia 5: Realizar estudios de benchmarking para determinar los factores claves de éxito de
otras entidades que brinden similar servicio, que combinadas con los de la Agencia, permita una
distincion relevante de la entidad sobre la competencia y lograr con esto la captaciéon de nuevos
clientes.

Estrategia 6: Disefiar y aplicar encuestas de satisfaccion a los clientes de la Agencia para
determinar sus requisitos y con esto garantizar un servicio de élite, con gran rapidez y fiabilidad;
con el fin de elevar la satisfaccion de los clientes y aumentar la cantidad de compradores.
Estrategia 7: Coordinar con empresas productoras de software para la adquisicion del
equipamiento informético necesario que garantice una eficiente gestion de la informacion en la
Agencia y capacitar el personal de la entidad que se destine para la explotacion adecuada del
mismo.

Estrategia 8: Realizar charlas y debates en las reuniones administrativas para concientizar a los
trabajadores sobre la importancia de: la rapidez de los procesos y la realizacion de controles
frecuentes; reduciendo asi, los tiempos de realizacién de los mismos y la generacion de gastos.
Estrategia 9: Contratar el personal adecuado para el disefio de herramientas que permitan la
medicion de la eficiencia organizacional teniendo en cuenta los datos generados en la misma.
Estrategia 10: Realizar el disefio del proceso de recepciéon y despacho de paquetes;
garantizando asi su funcionamiento 6ptimo y por ende, un aumento notable de los beneficios
economicos de la Agencia y el prestigio de la misma.

Las estrategias se sometieron a una evaluaciéon minuciosa por parte de los expertos de la Agencia
para determinar en qué orden se deberian implementar las mismas, los resultados se muestran
en la figura 3. Donde se evidencia la necesidad del disefio del proceso de Recepciéon y despacho
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del Depdsito Temporal puesto que es uno de los procesos claves de la organizacién que generan
mayor valor agregado a la misma.

Estrategia 10
Estrategia 9
Estrategia 8

Estrategia 7

Estrategia 6

Estrategia 5
Estrategia 4

Estrategia 3

Estrategia 2

Estrategia 1

Fig. 3. Grafico de importancia asignada a las diferentes estrategias trazadas
por los especialistas

La otra estrategia que mayor peso recibié fue: la Estrategia 7, relacionada con la contratacién de
los servicios de una empresa productora de software para la adquisicion de productos
informaticos. Para lograr que la comunicacién organizacional fluya de manera eficiente y eficaz,
favoreciendo con esto la gestiéon de la informacién de la Agencia.
Disefio del proceso de recepcion y despacho de paquetes del nuevo depdsito temporal:
En la figura 4 se muestra el procedimiento propuesto para el disefio del proceso de recepcion y
despacho de paquetes del nuevo depdésito temporal, el cual consta de 4 pasos y 11 actividades.

Procedimiento para el diseno del proceso >
| Pasos Actividades |
1 Caracterizacion del proceso
Descripcion general del proceso
> Clasificacion de los
procesos
3 Redaccion de la mision y la
2 Determinacion de los elementos vision
estratégicos organizacionales 4 Determinacien de oS
objetivos estratégicos
Descripcion de los puestos
5 |
de trabajo
) _ ) 6 Determinacion de la
3 Disefno de los puestos de trabajo cantidad de trabajadores
Determinacion de los
7 equipos, materiales y
herramientas

8 Diagrama OTIDA

o Diagrama de flujo material

10 Diagrama de flujo de
personal

11 Creacion de indicadores

Fig. 4. Procedimiento de disefio del proceso de recepcion y despacho
de paquetes del nuevo depdsito temporal
El procedimiento para el disefio del proceso de Recepcion y Despacho de Paquetes se confeccion6
considerando: las actividades del actual Depésito Temporal, los problemas detectados en el
modelo de diagndstico y los requerimientos de los clientes para garantizar un buen servicio.
A continuacioén se describen cada una de los pasos y actividades de dicho procedimiento:
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Paso 1: Descripcion general del proceso

Se describe el negocio teniendo en cuenta: el estudio en otros negocios que realicen recepcion y
despacho de paquetes, y los requerimientos fundamentales del cliente. Esto brinda informaciéon
mas extensa acerca del proceso, tales como: las personas involucradas en llevarlo a cabo, los
roles, los datos e informacién. Para ello se realizan las siguientes dos actividades: Ila
caracterizacién y la clasificacion de los procesos que intervienen en el depédsito temporal a
disenar.

Actividad 1 — Caracterizacion del proceso

Se identifican, a groso modo, el objetivo general de este negocio y su funcionamiento. Se
destacan los principales requerimientos del cliente y algunas particularidades de este tipo de
negocio; como normas y resoluciones existentes que garanticen el correcto funcionamiento en la
recepcion y despacho de paquetes.

Actividad 2 — Clasificacion de los procesos

En esta actividad se dividen los procesos en gerenciales o estratégicos, claves o basicos, de
apoyo o soporte; destacando principalmente las tareas que se realizan en cada uno de estos, asi
como las relaciones que existen entre cada uno de ellos. Se realiza el mapa de procesos del
negocio que presenta, de manera grafica, el flujo de los diferentes procesos; las relaciones entre
los mismos, y los elementos de entradas y salidas de cada uno de ellos.

Paso 2: Determinacion de los elementos estratégicos organizacionales

Se identifican o definen los elementos estratégicos del negocio, para que este funcione
armoénicamente y se enfoque a los clientes; contando asi, con una linea de trabajo que garantice
lograr el éxito y reconocimiento por parte de la Agencia.

Actividad 3 — Redaccidon de la misién y la vision

Se compone la misién y vision de la organizacién teniendo en cuenta lo que se desea hacer, a
donde se quiere llegar, los requerimientos de los clientes, la calidad de las operaciones y el
confort de los trabajadores. Con la realizacibn de dicha actividad se pretende exponer,
concretamente, la esencia de del Depésito.

Actividad 4 — Determinacion de los objetivos estratégicos

Se definen los objetivos organizacionales que rigen los procesos de la organizacion, teniendo en
cuenta ademas su alineacion con la mision y la visidn organizacional. Esto garantiza el eficiente
desempeiio de la Agencia y un lugar privilegiado de la misma respecto a la competencia.

Paso 3: Disefo de los puestos de trabajo

Se traza cada uno de los puestos de trabajo del Depdsito Temporal con todas las competencias
laborales y especificidades que requieren los mismos. Se determina la cantidad de trabajadores
necesarios para acometer la actividad y se determinan ademas los equipos, materiales y
herramientas necesarias en cada puesto de trabajo.

Actividad 5 — Descripciéon de los puestos de trabajo

Se detallan las caracteristicas de cada puesto de trabajo; donde se especifican las competencias
necesarias para laborar en los mismos, asi como las actividades a realizar y las responsabilidades
que se deben asumir para cumplir correctamente con lo requerido.

Actividad 6 — Determinacion de la cantidad de trabajadores

Se determina la cantidad de trabajadores por cada una de las actividades a realizar en cada
puesto de trabajo, considerando el balance de carga de trabajo y las competencias del puesto.
Esto garantiza que se cumpla de manera eficiente el servicio brindado, priorizando la integridad
mental y fisica de los trabajadores.

Actividad 7 — Determinacion de los equipos, materiales y herramientas

Se establecen los equipos, medios de transporte, herramientas, materia primas y materiales que
requieren cada puesto de trabajo para el desarrollo de las actividades que se realizan en cada
puesto.

Paso 4: Descripcion del flujo del proceso

Se detalla el flujo del proceso de recepciéon y despacho de paquetes, con cada una de sus
operaciones, transportes, inspecciones, demoras y almacenamientos requeridos. Se diagramara
el proceso teniendo en cuenta el flujo de personal, de material y de informacién

Actividad 8 — Diagrama Operacion, Transporte, Inspeccion, Demora y Archivo (OTIDA).

Se realiza un diagrama OTIDA para especificar cada una de las actividades que se realizaran, el
orden y las diferentes relaciones entre las mismas.

Actividad 9 — Diagrama de flujo material

Ingenieria Industrial/ISSN 1815-5936/Vol. XXXIX/No. 3/septiembre-diciembre/2018 270



DISENO DEL PROCESO RECEPCION Y DESPACHO DE PAQUETES EN PALCO
Se ejecuta una vista en planta con el flujo de material y de paquetes dentro de las areas
principales de la instalacion destinada para la ubicacion del depésito temporal para concebir un
flujo eficiente de material.
Actividad 10 — Diagrama de flujo de personal
Se realiza una vista en planta con el flujo del personal dentro de las areas principales de la
instalaciéon destinada para la ubicacidon de depdésito temporal, donde se pretende lograr una
distribucion que asegure el desplazamiento arménico de los individuos.
Actividad 11 — Creacion de indicadores
Se establecen indicadores imprescindibles para controlar las actividades en diferentes actividades
del proceso de recepcion y despacho de paquetes, los cuales seran supervisados directamente
por el departamento de operacion de la Agencia Aduanal y Transitaria.

1V. DISCUSION

Se realizé e implementé el procedimiento para el disefio del proceso de recepcion y despacho de
paquetes el cual const6 de 4 pasos y 11 actividades. Con la puesta en practica del procedimiento
para el disefio del proceso de recepcion y despacho de paquetes del nuevo depdsito temporal se
modelaron y definieron todos los procesos del Depésito. Se establecieron: cuatro procesos
estratégicos, siete procesos claves y tres procesos de soporte. Se definieron los elementos
estratégicos fundamentales de la entidad: la misién, la visidbn, objetivos estratégicos,
denominaciones de clientes y los valores organizacionales, éticos, morales y profesionales. Se
disefiaron los puestos de trabajo para cada proceso disefiado con las especificaciones
fundamentales de los mismos, asi como las funciones de los trabajadores asociados a los
mismos. Se realizé6 una descripcion detallada del proceso de recepcion y despacho de paquetes,
definiéndose todas las operaciones que se realizan y las principales inspecciones, demoras,
transportes y almacenamientos. Se disefid la vista en planta del Depdsito temporal con la
disposicion de las areas claves del negocio y las operaciones fundamentales del mismo. Se
definieron indicadores de control y gestion para los procesos disefiados del nuevo depésito
temporal

V. CONCLUSIONES

1. Se desarroll6 y aplic6 un modelo de diagnéstico organizacional y se detectaron los
principales problemas que afectan la organizacion, los cuales se centran en el disefio
estratégico organizacional y en la estructuracion y disefio de los procesos de la misma.

2. Se mostré la necesidad de influir sobre el proceso de recepcion y despacho de paquetes
para aprovechar las oportunidades de nuevas aperturas en el sector aduanal y transitario.

3. Se demuestra que el depésito temporal es un area de vital importancia para aumentar las
utilidades de la Agencia Aduanal y Transitaria.

4. A partir de las estrategias trazadas para solucionar los problemas detectados, se evidencia
la necesidad de la realizacién del disefio del proceso de recepcidon y despacho de paquetes
y el disefio de un sistema informatico para favorecer la gestiéon de la informacién de la
Agencia.

5. Se realiz6 e implementé un procedimiento para el disefio del proceso de recepcion y
despacho de paquetes el cual const6é de 4 pasos y 11 actividades.

6. Se diseflaron los puestos de trabajo 14 procesos disefiados con las especificaciones
fundamentales de los mismos, asi como las funciones de los trabajadores asociados a los
mismos.

7. Se realiz6 una descripcion detallada del proceso de recepcién y despacho de paquetes,
definiéndose todas las operaciones que se realizan y las principales inspecciones, demoras,
transportes y almacenamientos. 2
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