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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo determinar la
relacion entre la gestion por procesos y la eficiencia operativa en la agencia de
carga Modal Trade Peru, Callao, 2023. Es una investigacion de tipo aplicada y
correlacional, utilizando un enfoque de recoleccion de datos mixto con un disefio
descriptivo y no experimental. Para la primera variable, se empled la técnica de
observacién mediante una ficha de cotejo, analizando toda la documentacion de las
areas de customer service, ventas y operaciones de la agencia. Para la segunda
variable, se aplicaron cuestionarios en la fase cuantitativa y se llevaron a cabo
entrevistas a profundidad en la fase cualitativa con una muestra de 11 empleados
involucrados en la operacion de importacion.

Los resultados obtenidos indican que existe una relacion significativa entre la
gestion por procesos Yy la eficiencia operativa en Modal Trade Peru. A pesar de
contar con procesos definidos y recursos adecuados, la falta de una gestion por
procesos efectiva impide a la empresa simplificar operaciones, reducir tiempos,
optimizar recursos y mejorar la satisfaccion tanto de clientes como de empleados;
por lo cual se determiné elaborar un Manual de Buenas Practicas de Operaciones
como solucion para mejorar el rendimiento y la productividad de los empleados, asi

como también satisfacer las necesidades de los clientes.

Palabras clave: Gestién por procesos, Eficiencia operativa, Agencia de carga,

Operaciones de importacion, Mejora continua.
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ABSTRACT

The objective of this research project is to determine the relationship between
process management and operational efficiency in the cargo agency Modal Trade
Peru, Callao, 2023. It is an applied and correlational type of research, using a mixed
data collection approach with a descriptive and non-experimental design. For the
first variable, the observation technique was used using a comparison sheet,
analyzing all the documentation of the customer service, sales and operations areas
of the agency. For the second variable, questionnaires were applied in the
quantitative phase and in-depth interviews were carried out in the qualitative phase
with a sample of 11 employees involved in the import operation.

The results obtained indicate that there is a significant relationship between process
management and operational efficiency in Modal Trade Peru. Despite having
defined processes and adequate resources, the lack of effective process
management prevents the company from simplifying operations, reducing times,
optimizing resources and improving the satisfaction of both customers and
employees; for which it was determined to develop a Manual of Good Operations
Practices as a solution to improve the performance and productivity of employees,

as well as to meet the needs of customers.

Keywords: Process management, Operational efficiency, Cargo agency, Import

operations, Continuous improvement.
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INTRODUCCION

En el entorno cambiante y evolutivo del sector de transporte y logistica, las agencias
de carga desempefian un papel crucial facilitando el movimiento eficiente de
mercancias a nivel global. Este sector se caracteriza por estar en constante
evolucion, impulsado por avances tecnoldgicos, cambios en regulaciones
comerciales y las crecientes demandas de los clientes. La eficiencia operativa en
estas agencias no solo depende de la infraestructura y recursos disponibles, sino
también de la efectividad de sus procesos internos. La gestion por procesos ha sido
reconocida como una estrategia clave para optimizar operaciones, reducir costos y
mejorar la satisfaccion del cliente, adaptandose a las exigencias del mercado y
garantizando competitividad en un entorno globalizado y cambiante.

Este proyecto no solo busca identificar los puntos criticos y las areas de mejora en
los procesos actuales, sino también proponer recomendaciones practicas y viables
que puedan fortalecer el rendimiento empresarial y satisfacer las expectativas tanto
de los clientes como de los colaboradores.

El primer capitulo detalla la informacion general del proyecto de investigacion. En
el segundo capitulo se plantea el problema de investigacion, se definen los
objetivos, y se evalla la viabilidad y las limitaciones del estudio. El tercer capitulo
profundiza en los antecedentes de investigacion y el marco teérico, asi como en la
definicion de términos clave. En el cuarto capitulo se formulan las hipétesis y se
conceptualizan las variables. El quinto capitulo describe la metodologia de la
investigacion, incluyendo la definicion de la muestra y la explicacion de las técnicas

de recoleccién y andlisis de datos. Finalmente, en el capitulo 6 se desarrolla la
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propuesta de innovacién, que culmina en la creacion del Manual de Buenas
Préacticas de Operaciones, disefiado para mejorar la eficiencia operativa basado en

los hallazgos de los capitulos anteriores.
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CAPITULO I: INFORMACION GENERAL

1.1. Titulo del Proyecto
Gestion por procesos y su influencia en la eficiencia operativa en la agencia

de carga Modal Trade Peru, Callao, 2023.

1.2. Area estratégica de desarrollo prioritario

La presente investigacion desarrolla la linea de investigacién de Mejora de
procesos pues tiene como propésito principal analizar la relacion de los procesos
operativos Yy la eficiencia operativa en Modal Trade Peru S.A, identificando areas
de oportunidad que permitan una gestion mas efectiva y eficiente de las
operaciones logisticas. A medida que el sector de la logistica continda
evolucionando y enfrentando desafios constantes, este estudio se centrara en
analizar los procesos internos de la empresa con el objetivo de mantener su

competitividad y ofrecer un servicio de primera calidad a sus clientes.

1.3. Actividad econdmica en la que se aplicaria la investigacion

La investigacion se llevara a cabo en el sector logistico y el transporte de
mercancias, donde Modal Trade Peru juega un rol esencial en la gestion y
movimiento de productos tanto a nivel nacional como internacional, posicionandose

como una destacada empresa en el ambito de la logistica y el transporte.
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Gréfico 1
Costo de envio de un contenedor
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Nota: El gréfico refleja la evolucion del precio del transporte maritimo de mercancias en el mundo

en el periodo Nov, 19 - Nov, 21. Tomado de: El orden mundial (2021)

La crisis del COVID-19 ha sido un catalizador para la digitalizacion en el sector

logistico, obligando a las empresas a adoptar procesos remotos para mantener sus

operaciones. A pesar de superar algunos desafios, los operadores logisticos

enfrentan numerosos obstaculos pendientes en este ambito. Para ese entonces, si

la pandemia no era un problema mas que suficiente, a ello se le sumaba la crisis

de los contenedores que impacto significativamente el transporte maritimo a nivel

global, lo cual llevé a un aumento en los costos de flete internacional. El precio

promedio del flete maritimo internacional entre Asia y Latinoamérica antes de la

pandemia era de $2.500 y durante la pandemia éste pasdé a ser $12.000,

incrementando 380% aproximadamente.
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Gréfico 2
Exportaciones totales de bienes 2023

- 1,2 millones de O ¢
Exportaciones puestos de trabajg
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bienes 2023

US$ 64 355
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3 +36.6%

A E @

EMPRESAS  PARTIDAS MERCADOS

9331 4881 180
(+2%)  (1%) (+7%)

Nota: El gréfico refleja las exportaciones totales de bienes del 2023. Tomado de: Diario del

Exportador (2023)

En el dltimo afio, 2023, las exportaciones peruanas alcanzaron un crecimiento del
1.1% con respecto al afio anterior, gracias a la recuperacion econémica mundial, el
incremento en los precios de la materia prima y la diversificacion de la oferta

exportable.

Gréfico 3
Metas y perspectivas 2024

Exportaciones totales [N

uss 65 000

METAS Y millones
PERSPECTIVAS b

NI

24

Nota: El gréfico refleja las metas y perspectivas del 2024. Tomado de: Diario del Exportador (2023)
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Para el presente afio, 2024, se espera que las exportaciones peruanas crezcan

entre un 2% y un 4%.

1.4. Alcance de la solucidn

Este proyecto se enfocara en analizar y evaluar la eficiencia de Modal Trade
Perl en su entorno operativo. Las areas especificas que se abordaran incluiran la
revision de los procesos operativos actuales, la evaluacion de los recursos
tecnolégicos y de sistemas, el andlisis de las practicas de gestion del personal y la
valoracion de las relaciones con los clientes a través de un manual de buenas
practicas del proceso de importacién. Se procurara identificar deficiencias con el
propésito de analizar su relacion con los procesos internos, los gastos operativos y
la excelencia del servicio proporcionado a los clientes, ademas de la motivacion y
satisfaccion del personal. El enfoque de la solucion no abarca transformaciones
significativas en la estructura organizativa ni modificaciones sustanciales en el
modelo de negocio de la empresa, sino que se dirigira hacia la identificacion de
mejoras operativas dentro del marco existente de Modal Trade Peru. El proyecto
no solo busca ofrecer recomendaciones, sino también proporcionar directrices para

la implementacion y seguimiento de las mejoras sugeridas.
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CAPITULO II: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA
2.1. Planteamiento del problema

A nivel internacional, Moliner y Coll (2015), hacen mencion que cada vez
mas compafiias son las que adoptan medidas a fin de mejorar la eficiencia de los
procesos Y los resultados de la misma, tales como certificarse en normas ISO 9000
o adoptar una gestion basada en procesos. En Espafia, existen empresas como
Cepsa y BBVA que tienen implementado el sistema de “documentar lo que hacen
y hacer lo que documentan”, mientras que a nivel mundial sobresale Amazon.

La gestion por procesos ofrece una serie de ventajas significativas para
cualquier tipo de organizacion. En primer lugar, proporciona una vision clara y
detallada de la estructura de la empresa. Ademas, permite adaptarse rapidamente
a los cambios del entorno, a diferencia de las estructuras jerarquicas tradicionales.
Asimismo, asigna responsabilidades especificas para cada proceso, lo que facilita
la colaboracion y la comprension de los objetivos comunes. Esta metodologia
favorece el trabajo en equipo y la busqueda del beneficio conjunto sobre el
individualismo. Ademas, optimiza la utilizacion de recursos y reduce los costos

operativos y de gestion.
A nivel nacional, Suarez (2022), hace mencion a que cuando la empresa

carece de una estructura clara o las responsabilidades de cada area no estan

correctamente establecidas, esto afecta negativamente sus resultados, resultando
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en la pérdida de clientes, un clima laboral desfavorable y la necesidad de realizar
reprocesos.

Asimismo, concluye que en una organizacion es de suma importancia contar
con recursos que permitan diagnosticar de manera objetiva la situacion de la
empresa, evidenciar problemas, y medir qué tan satisfecha esté el cliente con

respecto al servicio brindado.

Modal Trade Pera S.A., una empresa especializada en agencia de carga y logistica
con una larga trayectoria de mas de 25 afios en la industria, se encuentra ante una
serie de obstaculos en su funcionamiento cotidiano. A pesar de su sdlida trayectoria
y recursos, la empresa ha experimentado una serie de problemas que han afectado
su rentabilidad y la satisfaccion del cliente. Entre los problemas identificados se
encuentran que enfrenta un problema critico en sus operaciones diarias relacionado
con la eficiencia en sus procesos operativos. Este problema se manifiesta en una
serie de desafios que amenazan tanto su rentabilidad como la satisfaccion del
cliente.

Para empezar, con el tiempo, los procesos operativos en Modal Trade Peru
se han tornado cadticos y carecen de eficiencia. Esto ha generado una ausencia
de claridad y fluidez en la ejecucion de las operaciones logisticas, lo que, a su vez,
ha resultado en un incremento de los gastos operativos. Las operaciones poco
efectivas, como la falta de coordinacién en la cadena de suministro y la carencia de
integracion entre los sistemas, han tenido un efecto negativo en la rentabilidad de

la empresa.
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Un efecto secundario importante de estos procesos desordenados es el
estrés y la desmotivacion del personal. Los empleados se ven afectados por la falta
de eficiencia, lo que reduce su satisfaccion laboral y perjudica su productividad. La
relacion entre el personal y la empresa se deteriora, lo que tiene un impacto directo
en la calidad del servicio ofrecido a los clientes.

De la Cruz (2018) manifiesta que, si bien existe una mayor demanda de
personal para la gestién logistica, el principal déficit se registra en las habilidades
necesarias para destacar en este mercado. Los expertos en logistica en Lima y en
todo el territorio peruano deben contar con la capacidad de analizar y aplicar las
tecnologias de informacion mas recientes en la gestion de la cadena de suministro
de sus empresas, para mejorar la eficiencia de los procesos.

Asimismo, es esencial que fortalezcan sus competencias interpersonales
para fomentar una mayor integracion entre todas las divisiones de la organizacion.

La insatisfaccion de los clientes es evidente, y esto tiene un efecto domino
en la rentabilidad de la empresa. Los clientes experimentan demoras y problemas
en la ejecucion de sus envios, lo que puede resultar en costos adicionales para la
empresa, como penalizaciones por retrasos o pérdida de negocios. Esto ha
generado una reduccion en los margenes de utilidad y representa un riesgo
significativo para la sostenibilidad a largo plazo de Modal Trade Peru.

Conforme a lo sefialado por Gonzales (2018), la eficiencia operativa de una
empresa no es un logro que pueda obtenerse mediante una legislacion, un decreto
0 una decisibn gubernamental. Mas bien, la eficiencia operativa esta
intrinsecamente relacionada con las caracteristicas y circunstancias especificas de

cada organizacion.
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2.2. Formulacion del problema

2.2.1. Problema general

¢, Cual es la relacion entre la gestion por procesos Y la eficiencia operativa en

la agencia de carga Modal Trade Peru, Callao, 20237

2.2.2. Problemas especificos

¢, Cual es la relaciéon entre la gestién por procesos y la dimensién tiempo de
la variable eficiencia operativa en la agencia de carga Modal Trade Peru, Callao,
20237

¢, Cudl es la relacién entre la gestion por procesos y la dimension recursos
de la variable eficiencia operativa en la agencia de carga Modal Trade Peru, Callao,
20237

¢, Cudl es la relacion entre la gestion por procesos y la dimension resultado
de la variable eficiencia operativa en la agencia de carga Modal Trade Perq, Callao,
2023?

¢, Cudl es la relacion entre la gestion por procesos y la dimensién mejora
continua de la variable eficiencia operativa en la agencia de carga Modal Trade

Peru, Callao, 20237
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2.3. Objetivos de investigacion

2.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion por procesos y la eficiencia operativa

en la agencia de carga Modal Trade Peru, Callao, 2023

2.3.2. Objetivos especificos

Determinar la relacién entre la gestion por procesos y la dimensién tiempo
de la variable eficiencia operativa en la agencia de carga Modal Trade Peru, Callao,
2023

Determinar la relacion entre la gestion por procesos y la dimensién recursos
de la variable eficiencia operativa en la agencia de carga Modal Trade Peru, Callao,
2023

Determinar la relacién entre la gestion por procesos y la dimension resultado
de la variable eficiencia operativa en la agencia de carga Modal Trade Peru, Callao,
2023

Determinar la relacion entre la gestion por procesos y la dimensién mejora
continua de la variable eficiencia operativa en la agencia de carga Modal Trade

Peru, Callao, 2023

2.4. Justificacién de lainvestigacion
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2.4.1. Justificacién tedrica

La justificacion tedrica es de suma importancia en cuanto a su aporte al
conocimiento en el ambito de la gestidn logistica y la optimizacién de operaciones.
La gestidén de procesos es un tema fundamental en el campo de la logistica, y esta
investigacién tiene el potencial de enriguecer la base tedrica existente y
proporcionar informaciéon nueva y relevante. Al investigar la relacién entre los
procesos internos y la eficiencia operativa, este proyecto buscara aportar una
comprension mas profunda de cdmo las estrategias de gestion de procesos pueden
impactar en los resultados empresariales. Ademas, esta investigacion tiene el
proposito de verificar o refutar hipétesis existentes y, posiblemente, desarrollar
nuevos conceptos tedricos que sean aplicables no solo a la agencia de carga, sino

también a otras empresas en el sector logistico.

2.4.2. Justificacién Metodoldgica

La justificacion metodologica es fundamental para asegurar la confiabilidad
y la precision de los resultados obtenidos en la investigacion. La aplicacion de
metodologias sélidas y la creacion de herramientas especificas para evaluar y
mejorar los procesos en el contexto de la agencia de carga son elementos clave de
esta investigacion. El presente proyecto se centrara en la recopilacion de datos
empiricos, el analisis cuantitativo y cualitativo, y la implementacion de estrategias
efectivas de gestion de procesos. Estas metodologias no solo serviran para abordar
los objetivos de investigacion, sino que también proporcionaran una base soélida

para la toma de decisiones y la ejecucion de mejoras en la empresa. Esta
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justificacion metodoldgica se traduce en la capacidad de este proyecto para ofrecer
resultados confiables y aplicables que contribuyan a la gestién de procesos en el

sector de la logistica.

2.4.3. Justificacién Practica

La justificacion practica en el presente proyecto es fundamental debido a su
capacidad para abordar problemas y desafios reales que enfrenta Modal Trade
Perd en su entorno operativo. La agencia de carga opera en un sector altamente
competitivo y dinamico, donde la eficiencia es esencial para el éxito empresarial.
La optimizacion de los procesos internos no solo permitira reducir costos
operativos, sino que también mejorara significativamente su capacidad para ofrecer
un servicio de alta calidad a sus clientes. Este enfoque no sélo consolidara su
posicidon en el mercado, sino que también aportara a la satisfaccion del cliente y, en
dltima instancia, al crecimiento y la rentabilidad de la empresa. La importancia de
este estudio reside en su capacidad para generar mejoras operativas concretas y
un efecto positivo en la competencia y el éxito de la empresa en el ambito de la

logistica y el transporte de mercancias.

2.5. Limitaciones de lainvestigacion

Durante el proceso de investigacion, es crucial tener en cuenta las
restricciones que podrian derivarse de la disponibilidad de datos. A pesar de contar
con acceso a la informacién de Modal Trade Perq, podrian existir restricciones en

ciertos datos, especialmente informacion confidencial que la empresa no esté
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dispuesta a compartir por completo. Esto podria dificultar la obtencidén de una vision
completa de los procesos internos de la agencia de carga.

El factor tiempo es otro aspecto critico. Aunque se menciona que se cuenta
con tiempo suficiente, es importante reconocer que imprevistos pueden surgir
durante el proceso de investigacion, lo que podria llevar a retrasos en la
recopilacion de datos o en el analisis. Estos retrasos podrian afectar el
cumplimiento de los plazos y la planificacion.

Ademas, las limitaciones en la muestra podrian presentarse. Dependiendo
de la disponibilidad y colaboracion de los empleados de Modal Trade Peru, podria
haber limitaciones en la cantidad de personas entrevistadas o en la muestra de
datos que se puede recopilar. Esto, a su vez, podria influir en la representatividad
de los resultados y su capacidad de generalizacién a un contexto mas amplio.

Por otro lado, las limitaciones de sesgo deben ser consideradas. En
cualquier estudio, existe la posibilidad de que los participantes o la muestra de datos
introduzcan sesgos en los resultados, ya sea de manera intencional o inconsciente.
La presencia de sesgos podria limitar la objetividad de la investigacion y, en dltima
instancia, la validez de los resultados.

Ademas, es fundamental reconocer que esta investigacion se enfoca en una
agencia de carga especifica. Por lo tanto, los resultados y las recomendaciones
podrian no ser completamente generalizables a otras empresas del mismo sector
0 a contextos logisticos diferentes. Es importante tener presente esta limitacion en
la generalizacion de los resultados al interpretar los descubrimientos de la

investigacion.
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2.6. Viabilidad de la investigacion

La viabilidad del proyecto es alta y esto se debe a las siguientes razones:

Al tener acceso a recursos humanos competentes y con experiencia, puedes
contar con un equipo de investigadores, analistas y expertos en logistica que
pueden llevar a cabo la investigacion de manera efectiva. Ademas, la colaboracion
interna con el personal de Modal Trade Peru es esencial para recopilar datos y
comprender los procesos internos de la agencia de carga.

La disponibilidad de recursos financieros adecuados permite la inversion
necesaria en la investigacion, incluyendo la adquisicion de herramientas, la
realizacion de encuestas, la adquisicion de software y otros gastos relacionados
con la recopilacion y el analisis de datos.

Acceder a las instalaciones de Modal Trade Peru, asi como a los equipos y
materiales vinculados con la logistica, es de vital importancia para realizar
investigaciones in situ y recopilar informacion de primera mano sobre los procesos
operativos.

La disponibilidad de tiempo suficiente es un recurso critico para llevar a cabo
una investigacion exhaustiva. Con todos los recursos necesarios, puedes asignar
tiempo de manera adecuada para la planificacion, ejecucion y analisis de la
investigacion.

Dado que cuentas con el acceso necesario a la informacion de Modal Trade
Peru, puedes recopilar datos especificos y relevantes sobre los procesos internos

de la agencia de carga, lo que respalda la investigacion.
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CAPITULO lIl: MARCO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion

3.1.1. Antecedentes nacionales

Chavarry y Diaz (2020). Presentaron una tesis titulada "Mejora de los
procesos logisticos de exportacion para generar eficiencia operativa en la empresa
hilanderia de algodén peruano s.a., Lima, 2019". Cuyo objetivo fue “mejorar los
procesos logisticos de la empresa hilanderia de algodén peruano s.a. a través de
la implementacion de un sistema de planificacion de recursos empresariales
(Enterprise Resource Planning o ERP)”. La investigacion se realizd desde un punto
de vista cualitativa, cuyo disefio metodologico fue descriptivo. La técnica utilizada
fue entrevistas a profundidad mediante el uso de grabadoras y la aplicacion de
cuestionarios a una poblacibn compuesta por individuos vinculados al
procedimiento logistico de exportacion de la compafiia, teniendo una muestra de
15 personas. Ello revel6 que los recursos informaticos utilizados en las diferentes
esferas de la cadena de suministro y logistica de la organizacién no estaban en
sintonia con los objetivos organizativos, lo que resultaba en problemas como
discrepancias de informacion entre el inventario tangible y el sistema, duplicaciéon
de datos y pérdida de tiempo. Como resultado, se determind que resultaba
imprescindible instaurar un sistema ERP que automatice y unifique los procesos

logisticos.

Hinostroza y Romero (2018). Realizaron un estudio titulado “Evaluacion del

control interno de almacén para incrementar la eficiencia operativa en la empresa

28



Gestion por procesos y su influencia en la eficiencia operativa en la agencia
de carga Modal Trade Perq, Callao, 2023.

Ecolab Pera Holdings SRL en el primer semestre del periodo 2018", llevada a cabo
en la ciudad de Lima. Cuyo propdsito fundamental consistia en analizar el control
interno y disefiar un plan destinado a optimizar la eficacia en la zona de almacenaje
de la empresa. La investigacion se llevé a cabo desde un enfoque mixto con un
disefio de investigacion descriptiva. La técnica utilizada fue entrevistas mediante el
uso de una guia de entrevista y la aplicacion de un cuestionario a una poblacion
compuesta por colaboradores del area de almacén, teniendo una muestra de 7
personas. Los resultados sefialaron que el control interno en la empresa estaba
aplicandose de manera parcial, afectando los procesos operativos. Como
recomendacion, se sugirio que Ecolab Pert Holdings SRL implemente un control
interno en la zona de almacenaje con el objetivo de ofrecer un servicio de mayor
calidad y alcanzar sus metas en el plazo establecido. Se destaco la importancia de
gestionar el riesgo inherente en la consecucion de objetivos, lo que permitiria una
mayor eficiencia operativa y generar mayor confianza entre colaboradores,

proveedores y socios de la empresa.

Soriano (2021). Desarroll6 una investigacién titulada “Influencia de la
eficiencia operativa en la rentabilidad financiera de la CMAC - Huancayo s.a.: 2014
—2018”. Cuyo objetivo se centré en comprender como la eficiencia operativa afecta
la rentabilidad financiera de la empresa durante un periodo de cinco afios a través
del célculo de la probabilidad de ocurrencia. La investigacion fue de tipo aplicada
con un enfogue en un nivel investigativo y un método inductivo, con un disefio no
experimental, correlacional-causal y no transaccional. La técnica aplicada fue la

revision documental proveniente de las bases de datos de la CMAC - Huancayo
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S.A.C. y de la Superintendencia de Banca y Seguros a una poblacion compuesta
por datos, recursos y materiales relacionadas a la rentabilidad financiera, teniendo
como muestra las dimensiones de la eficiencia operativa y rentabilidad financiera
de la empresa. Se emplearon siete dimensiones distintas para evaluar la
rentabilidad financiera, considerando métricas como el rendimiento del capital, el
rendimiento de los activos totales, la rotacion de activos, las ventas netas y otros
indicadores financieros. Los resultados arrojaron una relacion positiva y significativa
entre la rentabilidad financiera y la eficiencia operativa, evidenciada por un
coeficiente de 0,570, lo que muestra el impacto positivo que tiene la eficiencia

operativa en la rentabilidad financiera de la empresa.

3.1.2. Antecedentes internacionales

Pelayo (2019). Desarroll6 una tesis titulada "Supervision del control interno
en microempresas mexicanas". Cuyo propésito consistio
en la elaboracion de un manual de procedimientos logisticos en microempresas
mexicanas con el objetivo de proporcionar una guia para Autlan de Navarro en el
desarrollo de su cadena logistica. Se basé en un modelo de andlisis cualitativo
aplicando el uso de cuestionarios a una poblacién de micro, pequefias y medianas
empresas mexicanas. Los resultados de la investigacion evidenciaron problemas
en las distintas areas de la organizacién cuya solucién fue implantar un cuestionario
para el control interno. Esto, a su vez, ha facilitado a las empresas el progreso y la
mejora de sus procesos logisticos, lo que ha resultado en un aumento de sus

capacidades para llevar a cabo exportaciones exitosas.
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Sozoranga (2019). Escribié un articulo titulado “Manual de procedimientos
en la logistica de distribucién de la compafia de transporte de carga pesada
LOBTRANS S.A.”. Cuyo objetivo fue crear un manual de procedimientos para
mejorar la eficiencia operativa en la gestion logistica de transporte de mercancia
voluminosa en la organizacion. La investigacion se realiz6 bajo una perspectiva
mixta realizando entrevistas, encuestas y aplicando la observacion, haciendo uso
de una guia de entrevista y ficha de observacién. La poblacion se conformd por los
clientes y trabajadores de la empresa. Teniendo como muestra a 2 empleados para
las entrevistas. Los resultados mostraron que existia un vacio en el mapa de
procesos de la empresa pues no mostraba detalle de las funciones a realizar por
parte del personal de operaciones en el cual ellos puedan tomar como referencia y
seguir acorde. Como solucion, se establecio el manual de procedimientos donde el

personal pueda apoyarse y optimizar el servicio brindado a los clientes.

Aguirre y Checya (2022). Desarrollaron una tesis titulada “la gestion de
almacenes y su influencia en el tiempo de abastecimiento a las tiendas de una
empresa retail”. El proposito de su investigacion fue evaluar la administracion de
los depdsitos de las tiendas de la empresa Global Perlas S.A.C. a fin de reducir los
tiempos de abastecimiento, teniendo en cuenta todos los procesos operativos. La
investigacion fue cuantitativa bivariada y correlacional. La metodologia utilizada fue
la observacidon presencial y fotografica antes y después de la adaptacion de la
gestion, asi como también la aplicacion de entrevistas al personal mediante una
guia de entrevista. La poblacion estuvo compuesta por los trabajadores del area de

logistica de la organizacion y se obtuvo una muestra de 4 operarios. Los resultados
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mostraron que la nueva gestion hizo posible mejorar el &rea de almacenes y con el
uso de la clasificacion ABC se pudo identificar productos que requieren una
atencion prioritaria durante el proceso de almacenamiento, considerando factores
como la demanda y el espacio necesario asignado a cada producto. En términos
de recomendaciones, se planted invertir en sistemas de control de inventario y
gestibn de almacenes, con la finalidad de mejorar tanto los procedimientos

operativos como la eficiencia general de la empresa.
3.2. Marco tebrico

La gestion por procesos y la eficiencia operativa son componentes criticos
para el éxito y la competitividad de las compafias en el ambito del transporte y la
logistica. Las agencias de carga internacional, como Modal Trade Peru, enfrentan
desafios constantes en términos de la gestion de procesos para brindar servicios
logisticos eficientes y efectivos. Esta base tedrica proporciona una comprension
profunda de los conceptos clave relacionados con la gestidn por procesos y la

eficiencia operativa.

3.2.1. Gestidn por procesos
Gestion

En el ambito empresarial La gestion comprende desde la planificacion

estratégica hasta la ejecucion precisa de tareas, todo con el fin dGltimo de generar
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una influencia positiva en el rendimiento y la rentabilidad de la organizacion.
“Gestion, es la accion y efecto de gestionar; en el contexto empresarial, gestionar
puede ser entendida como la realizacién de acciones encaminadas a la obtencién
de un beneficio para la organizacion” (Armijos et al., 2019, parr. 25). La gestion se
definiria como el proceso de llevar a cabo acciones especificas con el fin de llegar

a un objetivo.

En lo que a procesos se refiere, el gestionar permite visualizar como las
operaciones se entrelazan entre si, y demuestra como las acciones gestionadas
impactan en el resultado final. Segun Beltran et al (2009); Weske (2007); Macias et
al (2007); Ruiz et al (2013); hacen mencion que “Lo que caracteriza al enfoque por
procesos, es que pone énfasis en la gestion de las interrelaciones, muestra los
vinculos causa-efecto entre las actividades, identifica las necesidades del cliente
externo y orienta a la empresa hacia su satisfaccion” (citado en Gonzalez et al.,
2019, p.3). Es decir; cada actividad, cada tarea, se convierte en un eslabon crucial
en una cadena de valor mas amplia, y el poner énfasis en como éstas se
interrelacionan proporciona una vision clara para reconocer y atender las
necesidades de los clientes. De este modo la empresa va orientada hacia una
mayor eficiencia, calidad y competitividad, encaminada hacia la excelencia

operativa y la fidelizacion del cliente.
La gestion es un pilar fundamental del funcionamiento de las organizaciones;

es un recurso invaluable que abarca actividades tanto desde la fase de planificacion

hasta la realizacién de las tareas. “Se entiende por gestién la administracion o

33



Gestion por procesos y su influencia en la eficiencia operativa en la agencia
de carga Modal Trade Perq, Callao, 2023.

direccion de una empresa, asi como la combinacibn de conocimientos vy
competencias utilizando recursos econdmicos, tecnolégicos y humanos con miras
a alcanzar un objetivo determinado” (Ramirez, 2017; citado en Arias, 2018, parr.5).
Gestionar implica no solo tomar decisiones y realizar acciones, sino también
implementar tacticas que fomenten el crecimiento, la rentabilidad y la eficiencia de

la empresa.
Gestion por procesos

La falta de comunicacion y organizacién entre las areas de una empresa son
un problema, pues sale a relucir la ineficiencia operativa y la pérdida de sinergia, lo
que afecta tanto a la misma como a sus beneficiarios. “Cada dia la gestion por
procesos adquiere mayor relevancia en las organizaciones debido a los beneficios
que aporta para la planificacién, control y mejora de su mision.” (Herrera et al., 2021,
par.l). El tener un mayor control en los procedimientos de los diferentes
departamentos de la empresa permite mejorar el rendimiento de la misma, optar
por soluciones y mejoras que garanticen una mayor consistencia y estandarizacion
en las operaciones, y asi fortalecer la capacidad de adaptacion en un entorno

cambiante y competitivo.

En muchos casos, los procedimientos pueden ser confusos 0 no estar bien
definidos, lo que puede llevar a errores, reprocesos y una menor calidad en el
servicio o producto ofrecido. Muchas veces los problemas pasan desapercibidos o

no se tratan de manera efectiva aumentando el riesgo de errores. “La Gestion por
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Procesos es considerado como un modelo de organizacion que propicia la mejora
continua de las actividades desarrolladas en una organizacion”. (International
Standarization Organization, 2015; citado en Vasquez & Lira, 2021, p.4).

La administracibn basada en procesos permite detectar y eliminar
obstaculos, duplicidades y tareas innecesarias en los procesos. De este modo, las
organizaciones pueden maximizar el uso de sus recursos, disminuir gastos y

mejorar la calidad de sus productos o servicios.

En un mercado cada vez mas competitivo, la satisfaccién del cliente es
crucial para mantener una ventaja competitiva, si las empresas no priorizan este
aspecto puede resultar en clientes insatisfechos y pérdida de lealtad. “La gestion
por procesos es un enfoque que procura trabajar primordialmente en la satisfaccion
del cliente”. (Huapaya, 2019, pag.3). Al entender como cada proceso contribuye a
la satisfaccion del cliente, las empresas pueden tomar decisiones mas informadas
y asi alinear las actividades de la empresa a las expectativas y necesidades de los

clientes.
Procedimientos

En el ambito organizacional, los procedimientos representan los pasos
detallados que orientan la realizacion de tareas especificas. Los procedimientos

son las piezas fundamentales que estructuran los procesos en su totalidad.

Para Asanza et al. (2016) los procedimientos son definidos como:
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“Planes por medio de los cuales se establece un método para el manejo de
actividades futuras. Consisten en secuencias cronoldgicas de las acciones
requeridas. Son guias de accion, no de pensamiento, en las que se detalla
la manera exacta en que deben realizarse ciertas actividades.” (p.4)
Entender esto es vital para gestionar y mejorar tanto los procedimientos individuales
como el proceso en su conjunto, lo que conduce a una operacion mas eficiente y a

la optimizacion de resultados.

Los procedimientos son la base sobre la cual funciona eficientemente una
organizacion. Torres (2019) define los procedimientos como:

“‘Una sucesion cronoldgica y secuencial de un conjunto de labores

concatenadas que constituyen la manera de efectuar un trabajo dentro de un

ambito predeterminado de aplicacion, todo procedimiento implica, ademas
de las actividades y las tareas del personal, la determinacion del tiempo de
realizacion, el uso de recursos materiales, tecnolégicos y financieros, la
aplicacion de métodos de trabajo y de control para lograr un eficiente y eficaz
desarrollo en las diferentes operaciones de una empresa. Se definen como
planes en cuanto establecen un método habitual de manejar actividades

futuras.” (p.31).

Los procedimientos se consideran esenciales en la planificacion
empresarial, ya que aseguran la consistencia y la coherencia en la ejecucion de las
actividades de una empresa. Implica la participacion de todos los departamentos y
empleados dentro de la organizacion. Contar con una organizacion basada en

procedimientos permite estandarizar la forma en que se realizan las actividades,

36



Gestion por procesos y su influencia en la eficiencia operativa en la agencia
de carga Modal Trade Perq, Callao, 2023.

reducir la duplicacion de esfuerzos, optimizar recursos, mejorar la calidad de
productos y tomar decisiones mas informadas. Todo esto contribuye a la capacidad

de la empresa para alcanzar sus objetivos y al éxito general de la misma.

Para asegurar el cumplimiento de los estandares de la empresa, se
optimicen los procesos internos y tener un control interno de una organizacion,
existe una herramienta esencial llamada manual de procedimientos. Para Palma
(2010) un manual de procedimientos es:

“El documento contiene la descripcidn de actividades que deben seguirse en

la realizacion de las funciones de una unidad administrativa, o de dos 0 mas

de ellas. El manual incluye ademas los puestos o unidades administrativas
gue intervienen precisando su responsabilidad y participacion. Suelen

contener informacion y ejemplos de formularios, autorizaciones o

documentos necesarios, maquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier

otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro
de la empresa.” (parr.1)
El manual de procedimientos se percibe como una guia clara sobre cdmo deben
realizarse las actividades diarias, garantizando la consistencia, reduciendo errores

y optimizando la eficiencia operativa dentro de la empresa.
Procesos

Tener procesos claros para cualquier cosa que se quiera realizar en nuestro

dia a dia es fundamental por varias razones, ya sea una empresa, una institucion o
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incluso en la vida cotidiana. “Un proceso, en términos generales, es la conjuncion
de eventos sucesivos que son necesarios para poder desarrollar cualquier
actividad.” (Duque, 2018, p.25). Sin un orden claro y conciso no se puede llevar a
cabo ninguna actividad; debe existir siempre un inicio, pasos a seguir, y un fin. Solo

asi las cosas podran realizarse de manera efectiva y eficiente.

Los procesos son la columna vertebral de cualquier organizacién, conectan
cada tarea, cada area y cada recurso en un flujo coherente de actividad hasta la
entrega final al cliente. “Se cita a Franklin (2014), quien lo asume como un
acumulado de pasos que ordenan y organizan las transformaciones a nivel
servicios y productos, apostando por la calidad y la generacién de valor.” (Falconi
et al, 2019, p. 6). Los procesos son un conjunto de pasos que permiten ordenar y
organizar las transformaciones necesarias para ofrecer servicios y productos; y
para lograr el éxito en cualquier empresa u organizacion, es crucial que estos sean
bien definidos y eficientes garantizando la calidad de los productos y servicios

ofrecidos, al mismo tiempo que agregan valor percibido por los clientes.

Para evitar confusiones o dudas en la realizacion de un proceso es esencial
gue se estandarice, ya que simplifica la gestion y es clave para el crecimiento de
toda organizacion. Barrera et al., (2018) menciona lo siguiente:

“Con los procesos estandarizados, cada vez que alguien ejecuta alguno éste

se convierte en una actividad normalizada para toda la organizacion, con lo

cual se reducen los ciclos de error, aumenta la calidad y eficiencia y se

reducen los tiempos de respuesta y el numero de trabajadores.” (p. 3)
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Los procesos bien definidos y optimizados permiten realizar tareas de forma mas
eficiente, reduciendo recursos y tiempos necesarios para completarlas. Garantizan
gue las tareas se realicen de la misma manera cada vez, lo que ayuda a mantener
la calidad y la coherencia en los resultados y es mas facil capacitar a nuevos
empleados y delegar responsabilidades, ya que tienen un marco de referencia claro

para seguir.
Procesos empresariales

Uno puede pensar que todos los procesos se manejan de la misma manera,
generalmente hablando si, todos son una serie de pasos con un punto de partida,
una secuencia y un punto de llegada con el fin de lograr un objetivo, pero cada
proceso tiene un proposito. En lo que respecta al proceso empresarial, Bernal &
Rodriguez (2019) lo explican de la siguiente manera:

“Cuando una empresa ofrece bienes o servicios, debe plantear un proceso

gue tenga como destino final el consumidor. Cuando se piensa en la atencion

de un concesionario de automoviles, el proceso empresarial es el paso a

paso del intercambio que tendra el cliente y el vendedor, desde el momento

que llega, hasta el momento posterior de la venta.” (p.3)

Los autores dan a entender que cada paso a realizar dentro de un proceso
empresarial esta enfocado al cliente, cuyo propadsito es satisfacer sus necesidades.
Eventualmente ese es el objetivo de todo proceso organizacional, realizar tareas
directas o indirectas que logren finalmente la satisfaccién de los clientes. Pero si

nos referimos a un proceso empresarial especificamente, viene a ser una serie de
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actividades que se realiza repetitivamente a fin de conseguir un resultado
especifico, independientemente si es enfocado al cliente, a produccion, a gestion,

entre otros.

La optimizacién y control de los procesos empresariales son esenciales para
mejorar la eficiencia, disminuir costos, incrementar la calidad y mantener la
competitividad en el mercado. Con una estructura organizativa clara y eficaz, las
empresas pueden adaptarse mejor a los cambios del mercado, responder de
manera mas agil a las necesidades de los clientes y aprovechar nuevas
oportunidades de negocio. Meidan et al., (2017, citado en Bar6n et al, 2021)
mencionan lo siguiente:

“La implementacién de procesos empresariales en las organizaciones deben

ser consideradas como un factor de ventaja competitiva y del fortalecimiento

de sus mecanismos internos de desarrollo, para ello es necesario utilizar
herramientas tecnolégicas que nos permitan generar modelos maduros de

gestion de las organizaciones.” (p.3)

La implementacién de procesos empresariales es vital para el crecimiento y éxito
de una organizacion. Al combinarla con el uso de herramientas tecnoldgicas
adecuadas, se facilita la implementacion y gestion eficaz de estos procesos. Esto
permite automatizar tareas repetitivas, proporcionar analisis en tiempo real para la
toma de decisiones informadas y mejorar la colaboracion entre equipos y

departamentos.
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Los procesos empresariales abarcan aspectos desde la identificacion de la
situacion actual hasta su mejora continua. Para Medina et al., (2020):
‘La efectividad de toda organizacion depende de sus procesos
empresariales. Estos tienen que estar alineados con la estrategia, mision y
objetivos de la institucién; y, detrds del cumplimiento de un objetivo, se
encuentra la realizacién de un conjunto de actividades que, a su vez, forman
parte de un proceso. Por ello, el principal punto de andlisis lo constituye la
gestiéon de la empresa basada en los procesos que la integran. De ahi que,
el enfoque de procesos sea hoy una herramienta tan poderosa por su
capacidad de contribuir de forma sostenida a los resultados, siempre que la
empresa disefie y estructure sus procesos pensando en sus clientes.” (p.2)
Comprender esto es esencial para una gestion eficiente. En primer lugar, se debe
reconocer y definir los procesos existentes, documentandolos detalladamente. La
documentacion proporciona una vision clara de como operan los procesos y se
convierte en un recurso valioso para su gestion. Luego, se realiza un analisis para
evaluar la eficiencia y efectividad de los procesos, identificando areas de mejora.
Posteriormente, se implementan cambios y optimizaciones en los procesos con el
fin de mejorar la calidad y eficiencia de los resultados. Finalmente, se lleva a cabo
un monitoreo constante de los procesos utilizando indicadores clave de rendimiento

(KPI) para asegurar que las mejoras tengan un impacto positivo.

Procesos operativos
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Los procesos operativos son procedimientos y actividades especificas que una

organizacion lleva a cabo para realizar sus operaciones diarias. Para Govea (2021),

los procesos operativos son:
“Aquellos que constituyen la actividad primaria de la cadena de produccion.
Impactaran directamente sobre la percepcion de satisfaccion del cliente y
sobre la misién de la empresa (Mallar, 2010), por lo que es esencial realizar
el bien y/o servicio con miras a que el cliente valore la calidad del mismo.
Los procesos operativos también son llamados procesos clave, puesto que
el fin de estos es operar sobre la demanda del cliente, con el valor agregado
propio de la empresa, con lo cual satisface las necesidades y deseos de los
clientes.” (parr.19)

En una agencia de carga estos procesos pueden incluir la recepcion de mercancias,

su almacenamiento, embalaje, transporte y entrega. La eficiencia en la ejecucion

de estos procesos es esencial para proporcionar servicios logisticos de alta calidad.

La conexion entre los procesos operativos y la rentabilidad es esencial para el éxito
sostenible de una agencia de carga. En cuanto a los procesos operativos, estos se
centran en la mision de la empresa y satisfacen necesidades especificas de los
clientes, afladiendo valor a los productos o servicios, lo que justifica su precio y por
el cual estan dispuestos a pagar (Benavides et al, 2019). Cuando los procesos
operativos se ejecutan de manera eficiente, la agencia puede lograr resultados
financieros superiores. Se minimizan los desperdicios, Se optimiza el uso de

recursos y se previenen errores costosos. Esto se refleja en una utilizacion 6ptima
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de los recursos humanos. Asimismo, reduce la insatisfaccion del cliente y fomenta

la lealtad a largo plazo al entregar productos puntualmente y sin problemas.

La estandarizacion de procesos operativos esta estrechamente vinculada con la
mejora de la eficiencia en las actividades. Esto se debe a que, al estandarizar los
procesos, se simplifican las tareas, lo que conduce a una ejecucion mas eficiente
de los procedimientos. Para Almaguer et al. (2020)
“Los procesos operativos se disefian o identifican, teniendo en cuenta cuales
son las actividades fundamentales para las que se cre0 el proyecto y tienen
salida hacia la poblacién, ya sean servicios o productos. Estos procesos
estan relacionados con la ejecucion y el control, con la ejecucion porque en
ella se asegura el funcionamiento y el desarrollo normal del proyecto. Se
ponen en practica las politicas y las acciones que se establecieron en los
procesos estratégicos, para lograr los objetivos del proyecto. Con el control
porque en estos procesos se lleva a cabo la produccion o prestacion de
servicios y es importante realizar el control de la calidad y de los recursos de
gue se dispone.” (parr.66).

En una agencia de carga internacional, los procesos operativos son esenciales para
garantizar un flujo eficiente de mercancias. Esto implica la coordinacion de envios
a nivel internacional, incluyendo la seleccion de transportistas, la eleccion de rutas
Optimas y la gestion de aduanas y regulaciones. Otros procesos relacionados
abarcan desde la recepcion de productos, el almacenamiento eficiente, hasta el

embalaje adecuado. La eficiencia en el transporte asegura entregas oportunas y
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minimiza costos, Lo cual es fundamental para cumplir con las expectativas de los

clientes y sostener relaciones comerciales exitosas.

3.2.2. Eficiencia operativa
Eficiencia

La eficiencia, clave en el éxito organizacional, se define por la habilidad para cumplir
objetivos con calidad y minima utilizacion de recursos. Para Carrefio et al., (2018).
definen la eficiencia de la siguiente manera:

“‘La eficiencia se relaciona con la creencia de conseguir el éxito y la
capacidad de relacionarse con los miembros del equipo para cumplir las
tareas. Eficiencia tradicional, entendida como el logro del objetivo con calidad
y con el menor uso de recursos.” (p.8)
Desde la perspectiva de los autores, la eficiencia se presenta como un factor crucial
para el logro del éxito dentro de las organizaciones, donde busca cumplir con los
objetivos establecidos manteniendo altos estandares de calidad y utilizando los
recursos de manera eficiente. De tal modo que, la eficiencia no se limita Unicamente
a la optimizacion de procesos y recursos, sino gue también incluye la confianza en
alcanzar el éxito y la habilidad para interactuar de manera efectiva con los miembros
del equipo. Esta visidbn amplia destaca la importancia integral de la eficiencia en
todos los aspectos de la gestion organizacional, desde la ejecucién de tareas hasta

las aptitudes interpersonales requeridas para colaborar en equipo.
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Actualmente dentro de las organizaciones la eficiencia ha sido objeto de
andlisis muy importante donde una de las caracteristicas clave de esta definicion
es su enfoque en el desempefio. Para Robinson & Last (2015); citado en Panduro
et al., (2020) definen la eficiencia de la siguiente manera:

“Es determinada por el uso adecuado de los recursos con los que cuenta una

organizacion, es decir, que la planificacion se cumpla con los materiales y el

tiempo establecido para generar el buen desempeifio de cada gasto, la cual

se debe medir y evaluar constantemente para realizar mejores estrategias o

cambiar los lineamientos de ser necesario.” (p.6)

Para los autores, la eficiencia se presenta como la capacidad de utilizar de manera
astuta y estratégica los recursos disponibles en una organizacion. Esto implica una
planificacion meticulosa que se ajuste a los materiales y el tiempo establecidos,
garantizando asi un rendimiento Optimo en cada inversion realizada; sin embargo,
lo méas valioso de esta definicion radica en su llamado a la constante medicion y
evaluacion, herramientas que permiten trazar mejores estrategias y ajustar
lineamientos segun las necesidades cambiantes del entorno. De esta manera, la
eficiencia no solo se convierte en un objetivo a alcanzar, sino en un proceso
dinamico y adaptativo que impulsa a las organizaciones hacia la excelencia y la
innovacion continua, siendo asi el motor que impulsa el progreso, transformando

cada desafio en una oportunidad para crecer y fortalecerse.

En el &mbito de la eficiencia organizacional, resulta fundamental comprender las

distintas perspectivas que existen en torno a su definicién y aplicacién. En este
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sentido, el estudio realizado por los autores Calvo et al., (2018) concluyen la
definicion de eficiencia como:
‘La necesidad de hacer las cosas correctamente haciendo énfasis en la
utilizacion de los recursos de forma adecuada, establecen la relacién de los
recursos suministrados y los resultados recibidos; asi como la capacidad de
actuacion del sujeto econémico en la medicién de los gastos y efectos
medidos como resultados. El resto de los criterios relacionan la eficiencia
con el cumplimiento de los objetivos; obtener los mayores resultados
minimizando el empleo de los recursos, hacer las tareas correctamente para
lograr la produccién de bienes y servicios.” (parr 61)
Para los autores la resaltan que la eficiencia se define por su naturaleza
multidimensional, abarcando desde la ejecucion precisa de tareas hasta la
optimizacion de recursos y el logro de metas. Se enfoca en maximizar la
productividad, minimizar el desperdicio de recursos y alcanzar resultados optimos,
enfatizando la importancia de una gestion eficaz para la sostenibilidad y el éxito de

las organizaciones en el &mbito econémico y organizacional.
Motivacion laboral

La motivacién de los empleados juega un papel fundamental en la eficiencia
operativa de cualquier empresa., incluyendo una agencia de carga internacional.
Para el autor Sanchez (2013) definen:

‘La motivacion laboral es un aspecto que nunca debe faltar entre tus

empleados. Supone un cambio cualitativo a la hora de llevar a cabo un
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trabajo, pero también como forma de mantener un ambiente agradable y
proactivo. Uno de los beneficios mas importantes de la motivacion laboral es
el compromiso. Tener empleados motivados facilmente se traducird en
empleados comprometidos y con ganas de sumar. Por supuesto, la
motivacion es un gran tema dentro de cada negocio, pero tiene sus
peculiaridades. La realidad de la motivacién en las empresas no siempre
esta en el nivel deseado.” (p.180)

Este enfoque motivador va a generar una mayor motivacion entre los trabajadores,

lo que se traduce en una gestion mas eficiente y una menor rotacion de personal,

beneficiando asi la estabilidad y el rendimiento de la empresa.

La eficiencia dentro de la organizacion es un factor determinante que incide
en la motivacion de los trabajadores. Para el autor Santangelo (2018) menciona lo
siguiente:

“Los valores observados en la encuesta y confirmados por las regresiones,

muestran una estrecha relacion entre estilos de liderazgo transformacional y

mayor motivacion y eficiencia. Al mismo tiempo esta mayor motivacion trae

aparejada una menor intencidon o deseo de cambio de trabajo por parte de
los profesionales. Empleados mas motivados, permiten obtener resultados
mas eficientes en la gestion y las tasas de rotacion de los mismos
disminuyen; estos son elementos importantes considerando que los costos
gue deben incurrir las organizaciones para reemplazar a sus profesionales

suelen ser elevados en términos de inversiones para la busqueda, seleccion,
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capacitacion y tiempo requerido para que el profesional desarrolle la curva
de aprendizaje de sus funciones.” (p.50)
En este sentido, comprender la importancia de la motivacién en la eficiencia
organizacional nos lleva a valorar el impacto positivo que un liderazgo
transformacional puede tener en el rendimiento global de una empresa, al fomentar
un ambiente de trabajo estimulante, colaborativo y orientado al logro de metas

compartidas.

Cuando los empleados se sienten poco motivados tienden a afectar su
eficiencia, productividad y compromiso laboral. Para el autor Alvarez-Rojas y
Napan-Yactayo (2021) define:

“La motivacion es un factor muy importante para lograr el mayor desempeio

de los colaboradores en las actividades dentro de una empresa, ya que

necesitan ser guiados por sus lideres y reconocidos por los meéritos
obtenidos, de esa manera se establecen nuevas metas y se fortalece la
identidad corporativa. El reconocimiento, la autorrealizacion y la seguridad
tienen un impacto positivo sobre la eficiencia en el desempefio laboral, por
lo que se recomienda tener en cuenta la gestion de estos factores para

alcanzar el nivel esperado de desemperio de los colaboradores, es decir, a

mayor motivacion, mas alto es el nivel de desempeno laboral.” (p.41)

En el entorno de una agencia de carga, los empleados motivados y contentos
tienden a desempeniar sus funciones de manera eficiente y a mantener una actitud

positiva hacia la mejora continua de los procesos. La satisfaccién en el trabajo
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también influye en la retencion del talento, lo que ayuda a reducir costos

relacionados con la contratacion y capacitacion de nuevos empleados.
Planificacién estratégica

La planificacion estratégica es un componente clave para alcanzar la
eficiencia operativa en cualquier organizacion. Para el autor Baldeos et al., (2020)
menciona que:

“La planeacién estratégica se vincula con la eficiencia y competitividad de

una empresa, en tanto serd mas competitiva una empresa dentro del

mercado si logra desplegar un eficiente plan estratégico, que transforme
progresivamente la organizacion. Ello mediante la introduccion de métodos

gue incrementen la eficiencia, productividad, y calidad de los bienes y

servicios producidos.” (p.81)

Los autores mencionan que la planificacion estratégica no es solo una herramienta
para mejorar la gestion interna de una empresa, sino que también es fundamental
para su competitividad externa. Al desarrollar e implementar estrategias efectivas,
la empresa puede adaptarse mejor a las demandas del mercado, mejorar sus
procesos internos y ofrecer productos o servicios de mayor calidad, lo que en dltima

instancia la hace mas eficiente y competitiva en su sector.
La planificacion estratégica no es solo una herramienta para mejorar la

gestion interna de una empresa, sino que también es fundamental para su

competitividad externa. Segun Ganoza (2015) citado en Gavilan (2018) explica que
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“La aplicacion de un plan estratégico permite una mejor eficiencia, eficacia, calidad
y productividad de la gestion publica.” (p.96). El autor sefiala que la planificacion
estratégica es una herramienta integral que no solo persigue la optimizacion de los
procesos internos de una entidad, sino que también busca fortalecer su posicién en
el mercado o en el &mbito publico. Al tener una vision estratégica clara y definida,
se pueden tomar decisiones mas acertadas, asignar recursos de manera eficiente
y enfocarse en metas y objetivos que impulsen el crecimiento y la competitividad

en un contexto mas amplio.

En un entorno empresarial evolutivo, la planificacion estratégica es un
componente clave para la eficiencia operativa. Para el autor Palacios (2020)
menciona que:

“La importancia de utilizar la planificacién estratégica como herramienta que

estimula facultades de percepcion de las multiples y complejas dimensiones

y dinamismos sociales, con vistas a incrementar la fecundidad, ademas de

la eficacia del pensamiento y accidn. Es por ello la necesidad de que las

organizaciones sustenten sus ventajas competitivas, mediante planes

estratégicos, para poder llegar a la meta establecida.” (p.58)

El autor resalta la necesidad de las organizaciones en adaptarse a entornos
empresariales dinamicos y que se encuentren en constante cambio. La capacidad
de percibir y comprender las complejas dinamicas sociales es crucial para tomar
decisiones informadas y estratégicas que impulsen la eficiencia operativa y la

competitividad.
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Eficiencia operativa

La eficiencia es lograr los resultados deseados usando la menor cantidad de
recursos, ya sea en una planta de procesos o en cualquier otro contexto. Chase y
Alquilanon (1995) citado en Azabache (2016) mencionan que:

“La eficiencia como la obtencion de los resultados deseados, y que puede

ser en una planta de procesos; el reflejo de cantidades, calidad percibida o

ambos. Para lograr la eficiencia, esta se obtiene como resultado deseado

con el minimo de insumos.” (p.36)

Los autores destacan que la eficiencia puede manifestarse en diversos aspectos,
como la cantidad de productos fabricados, la calidad percibida por los clientes o
una combinacion de ambos. Este enfoque subraya la importancia de optimizar
recursos para aumentar la productividad, la calidad y la rentabilidad en las
operaciones empresariales. Al alcanzar la eficiencia, las organizaciones podran

disminuir costos y mejorar su competitividad en el mercado.

En el contexto de una agencia de carga, la eficiencia operativa implica la
capacidad de gestionar todas las actividades relacionadas con la logistica de
manera rentable y sin problemas. “La eficiencia operativa es un término
ampliamente utilizado en la gestion empresarial. Se refiere a la capacidad de una
organizacion para utilizar de manera Optima sus recursos y procesos con el fin de
lograr resultados superiores” (Baena, 2023).

El autor menciona que al maximizar la productividad y minimizar los costos, la

agencia puede ofrecer servicios competitivos, satisfacer eficientemente las
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necesidades de los clientes y mantener méargenes de ganancia saludables.
Ademas, una operacion eficiente también puede mejorar la reputacion de la
agencia, atrayendo a mas clientes y fortaleciendo su posicion en el mercado

logistico.

La eficacia en la operacion se ha vuelto un objetivo crucial para las entidades
gue aspiran a optimizar su desempefio y su competitividad. Como destacan Leal y
Quispe (2018) “Las organizaciones que buscan una eficiencia operativa, tienen un
Unico propasito que es establecer una relaciéon entre lo que se desea alcanzar y los
medios que se disponen para lograr el objetivo que se quiere cumplir.” (p.39)
En tal sentido, el autor menciona que el enfoque en la eficiencia operativa refleja la
importancia de gestionar de forma efectiva los recursos disponibles, lo que permite
a las organizaciones maximizar su productividad y rentabilidad donde se posiciona
como un elemento crucial para mantener la ventaja competitiva y garantizar el éxito

sostenido de la empresa a lo largo del tiempo.
3.3. Definicion de términos basicos
Agencia de carga internacional:
Segun la autora Vasquez (2018), una agencia de carga internacional se

define como el enlace entre el exportador y el importador, encargandose de todo el

proceso logistico del transporte internacional, desde el lugar de produccion de los

52



Gestion por procesos y su influencia en la eficiencia operativa en la agencia
de carga Modal Trade Perq, Callao, 2023.

bienes hasta los almacenes del importador. Ademas, son los responsables de
negociar tarifas competitivas con los diferentes agentes locales e internacionales,
con el proposito de ofrecer a sus clientes los servicios mas destacados del mercado

y de solucionar cualquier inconveniente logistico o de transporte que pueda surgir.
Comercio exterior:

De acuerdo con la Organizaciéon Mundial del Comercio (2005) el comercio
exterior se define como una actividad econémica en la cual se intercambian bienes

y servicios entre dos 0 mas naciones.
Eficiencia operativa:

Segun el autor Baena (2023) la eficiencia operativa es ser capaz de utilizar los
recursos y procesos de una organizacion de manera Optima con el fin de lograr
resultados sobresalientes. Es un elemento crucial que ejerce un impacto

significativo en la rentabilidad y la sostenibilidad a largo plazo.

Gestidn de procesos:

De acuerdo con la Norma Internacional UNE-EN-ISO 9000:2000, considera
a la gestién de procesos como un proceso en el cual cualquier actividad o conjunto

de actividades utiliza recursos para transformar elementos en resultados. Para que

las organizaciones funcionen de manera eficaz, es imperativo que identifiquen y
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gestionen una serie de procesos interconectados que interactian entre si. A
menudo, el resultado de un proceso se convierte directamente en el elemento de
entrada de los procesos subsiguientes. El enfoque sistematico de gestionar e
identificar los procesos utilizados en la organizacion, entre ellos, las interacciones

entre estos procesos, se conoce como un "enfoque basado en procesos".
Implementacion:

De acuerdo con la Real Academia Espafiola (2018), la implementacion se

define como la accion de poner en movimiento un plan estructurado.

Logistica:

De acuerdo con Ferrel et al. (2019), la logistica se describe como una funcion
operacion que engloba todos los procesos y actividades requeridas para la gestion
estratégica del almacenamiento y flujo de materias primas, procesos en curso y
productos terminados. Esto se realiza con el objetivo de asegurar que existan en la
cantidad adecuada, en el lugar preciso y en el momento oportuno.

Motivacion:

De acuerdo con el autor Chiavenato (2009) la motivacion es un estado de

animo el cual lleva a una persona a comportarse y/o desarrollar una actividad de tal
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forma que le permita alcanzar un objetivo determinado y satisfaga sus necesidades

personales.
Planificacion:

De acuerdo con la autora Azkue (2023), la planificacion se concibe como un
modelo o plan utilizado como guia para llevar a cabo una variedad de proyectos y

objetivos.
Productividad:

Segun las afirmaciones de los autores Fernandez y Sanchez (1997), la
productividad se define como un indicador que evalua el uso de recursos en una

empresa, siendo una combinacion de eficiencia y eficacia.
Rendimiento:

Con respecto a las definiciones proporcionadas por los autores Deutscher et
al. (2016), el rendimiento se entiende como una medida del desempefio empresarial
relacionada con el aumento de las ganancias, el incremento de la fuerza laboral y
el crecimiento del mercado, lo que en Ultima instancia resulta en la creacion de valor

y una posicion sostenible.
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CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1. Formulacién de hipotesis principales y derivadas

4.1.1. Hip6tesis principal

La gestion por procesos se relaciona significativamente en la eficiencia

operativa en la agencia de carga Modal Trade Peru, Callao, 2023

4.1.2. Hipétesis derivadas

La gestion por procesos se relaciona significativamente en la dimension
tiempo de la variable eficiencia operativa en la agencia de carga Modal Trade Perd,
Callao, 2023

La gestion por procesos se relaciona significativamente en la dimension
recursos de la variable eficiencia operativa en la agencia de carga Modal Trade
Peru, Callao, 2023

La gestion por procesos se relaciona significativamente en la dimensién
resultado de la variable eficiencia operativa en la agencia de carga Modal Trade
Peru, Callao, 2023

La gestion por procesos se relaciona significativamente en la dimensién
mejora continua de la variable eficiencia operativa en la agencia de carga Modal

Trade Pert, Callao, 2023
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4.2. Operacionalizacion de variables
Variable 1: Gestion por procesos

Dentro de este contexto, la gestién de los procesos es esencial. En una
organizacion, los procesos se definen como actividades o conjuntos de actividades
gue hacen uso de recursos para convertir piezas en resultados. Una organizacién
eficaz debe identificar y gestionar estos procesos interconectados, teniendo en
cuenta cOmo interactian entre si. Esto se conoce como un enfoque basado en
procesos, y es crucial para el eficaz funcionamiento de cualquier empresa. La
variable 1, gestion por procesos, se divide en cuatro dimensiones clave:

D1. Implementacion

D2. Desarrollo

D3. Rendimiento

D4. Satisfaccion.

Estas dimensiones se asocian con diversos indicadores, como
adaptabilidad, escalabilidad, capacidad, productividad y mas. Estos indicadores se
utilizan para evaluar y medir la eficacia de los procesos en la organizacion, lo que,

a su vez, influye en la eficiencia operativa.
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Variable 2: Eficiencia operativa

La eficiencia operativa es un componente fundamental para el éxito de las
empresas en cualquier sector. Se refiere a la facultad de una empresa para
aprovechar al maximo sus recursos y sus procesos, con el objetivo de lograr
resultados destacados. La eficiencia operativa no solo influye en la rentabilidad de
una empresa, sino que también se traduce en un impacto positivo en su éxito a
largo plazo. Operacionalmente, la variable 2, eficiencia operativa esta conformada
por 4 dimensiones:

D1. Tiempo

D2. Recursos

D3. Resultado

D4. Mejora continua

Los indicadores, como la planificacion y programacion, la utilidad, la
disponibilidad y otros, se utilizan para evaluar la eficiencia operativa de la

organizacion.

58



Gestion por procesos y su influencia en la eficiencia operativa en la agencia
de carga Modal Trade Perq, Callao, 2023.

CAPITULO V: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
5.1. Disefio metodolégico

El disefio del presente estudio es descriptivo y no experimental debido a que
se centra en observar y describir las caracteristicas de la gestion por procesos y la
eficiencia operativa mediante la recoleccion de datos sobre las practicas actuales
de gestion y las percepciones de los empleados y directivos. Al ser no experimental,
el estudio no manipula variables ni asigna aleatoriamente las unidades de andlisis;
en su lugar, se observan y miden las variables tal como ocurren naturalmente.

El tipo de investigacion es aplicada pues esta orientado en comprender los
principios basicos y las conexiones implicitas entre cada una de las variables.

El Nivel de investigacion es correlacional debido a que se determina si existe
relacion entre las variables sin intervencion o manipulacion alguna.

El enfoque es mixto, pues los datos se recolectaron mediante encuestas y
entrevistas con empleados y directivos, y se analizaron los documentos internos
como informes y procesos, permitiendo un diagnostico preciso de la situacion actual

sin intervencion externa y una comprension mas completa de la situacion.

5.2. Diseiio muestral

5.2.1. Poblacioén

La poblacion estudiada estuvo compuesta por 11 empleados del area de

ventas, customer service y operaciones de la agencia de carga Modal Trade Per;
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asi como también la documentacion de cada una de dichas areas. Se tuvo como

muestra a la totalidad de la poblacion.

5.2.2. Muestra

La muestra hace referencia a un extracto de la poblacion de estudio, para la
presente investigacion se considerara a la totalidad de la poblacion por tratarse de
un universo de estudio bastante reducido. Por lo tanto, la muestra sera de 11

participantes.
5.3. Técnicade recoleccién de datos

Para la primera variable, se tomara como técnica a la observacion, y como
herramienta a la ficha de cotejo, ella nos permitira analizar a detalle cada uno de
los procesos internos del area de operaciones, exactamente, del proceso de
importacion. Para ello, se disefié una ficha con 25 preguntas para medir cada una

de sus actividades.

Para la segunda variable, se tomara como técnica para la parte cuantitativa
la encuesta y como herramienta el cuestionario compuesto por 17 preguntas que
buscaran medir la eficiencia operativa de la agencia de carga. Asi mismo, para la
parte cualitativa, se tomd como técnica la entrevista y se aplic6 como herramienta
la entrevista estructurada comprendida por 15 preguntas que se realizaron a 2

personas de la empresa.
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5.4. Técnicas de procesamiento de la informacion

Se elaboré un cuestionario en un formulario de google, donde se recopil6 la
informacion y se exporté en Excel donde se organizd y agrupd la misma, esa
informacion se ingresoé en el programa SPSS del cual se extrajeron las tablas y los
graficos utilizados.

Para la parte cualitativa se elabordé una guia de entrevista; se aplico la
entrevista de manera presencial en la oficina de la empresa, ésta se transcribié e
import6é al programa ATLAS.ti donde se sintetizé la informacién, se extrajeron
palabras clave, y se extrajeron citas para cada cédigo provenientes de las
respuestas del entrevistado; adicional, se elabor6 una nube de palabras.

Se solicitd la documentacion relacionada a los procesos de la empresa al
area administrativa/comercial de la empresa, dicha documentacion fue analizada y
se realizo un resumen de los pasos mas importantes del proceso, dividiéndolo por

area responsable e indicando las responsabilidades y plazos establecidos.
5.5. Aspectos éticos

En el presente estudio se ha respetado los derechos de autor, dando
reconocimiento a la informacion publicada anteriormente por distintos autores,
citando de acuerdo al formato APA 7 e indicando las fuentes bibliogréaficas.

Se utilizé el programa Turnitin el cual evalia el nivel de plagio, obteniendo

Gnicamente un porcentaje del 10%.
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En cuanto al desarrollo de las encuestas y entrevistas se pidié el consentimiento de
los participantes para poder obtener informacion relevante de su parte para el
presente trabajo.

En cuanto a la recopilacion documentaria, se pidio el permiso a la empresa para el

uso de los mismos en el presente trabajo.

5.6. Resultados

5.6.1. Anédlisis descriptivo

Resultado de la ficha de cotejo

Tabla 1

Resultados de la dimensién implementacion

Frecuencia  Porcentaje

Sl 2 40.0

NO 3 60.0

Total 5 100.0
Figural

Gréfico de la dimension implementacion

62



Gestion por procesos y su influencia en la eficiencia operativa en la agencia
de carga Modal Trade Peru, Callao, 2023.

ISIL

Interpretacién:

En lo que respecta a la dimension implementacion, la empresa no cuenta

con un area encargada ni con un proceso sistematico que identifique

oportunidades de mejora y gestione cambios organizacionales. Tampoco

cuenta con sistemas que se adapten y crezcan conforme las operaciones

de la empresa incrementen. Deben de definir e implementar un area y un

sistema que permitan a la empresa crecer en volumen sin afectar la calidad

del servicio que ofrecen a los clientes.

Tabla 2

Resultados de la dimension desarrollo

Frecuencia  Porcentaje

Sl 1 25.0

NO 3 75.0

Total 4 100.0
Figura 2

Gréfico de la dimensién desarrollo
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Interpretacion:
En lo que respecta a la dimension desarrollo, la empresa no tiene un
enfoque hacia la mejora continua y optimizacion de los procesos. Deben de
hacer uso de préacticas y sistemas de gestion de la calidad que les permita

asegurar ello, con el fin de que su crecimiento sea eficiente.

Tabla 3

Resultados de la dimensién rendimiento

Frecuencia  Porcentaje

Sl 2 29.0

NO 5 71.0

Total 7 100.0
Figura 3

Gréfico de la dimensién rendimiento
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ISIL

Interpretacion:

En lo que respecta a la dimension rendimiento, la empresa no se asegura

gue la calidad y eficiencia brindada se mantenga si hubiese mayor volumen

de trabajo, ni busca maximizar la productividad de sus procesos.

Parte de crecer como empresa es saber responder como corresponde a

situaciones de mayor nivel y presion, es importante que midan la

productividad de los procesos y que estos se desempefien

satisfactoriamente independientemente del volumen de trabajo que se

maneje.

Tabla 4

Resultados de la dimension satisfaccion

Frecuencia  Porcentaje

Sl 3 33.0

NO 6 67.0

Total 9 100.0
Figura 4

Gréfico de la dimensién satisfaccion
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Interpretacién:
En lo que respecta a la dimension satisfaccion, la empresa no cuenta con
un sistema que recopile y analice la percepcion de los clientes, ni cuenta
con un area especializada que esté al pendiente de las necesidades del
cliente, lo guie en todas las interacciones con la empresa y realice una
retroalimentacion. La empresa debe enfocarse en la satisfaccion del cliente
para que estos se conviertan en clientes fidelizados y generar mayor

ingreso de prospectos y nuevos clientes.

Tablab

Resultados de la variable gestién por procesos

Frecuencia  Porcentaje

Sl 8 32.0

NO 17 68.0

Total 25 100.0
Figura 5

Graéfico de la variable gestién por procesos
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Interpretacién:

En lo que respecta a la variable gestion por procesos, la empresa tiene que

mejorar en cada una de las dimensiones implementacién, desarrollo,

rendimiento y satisfaccion; esto con el fin de poder atender las necesidades

tanto del cliente interno como el externo. Al contar sistemas y areas que

velen por optimizar procesos, analizar las necesidades de los clientes,

mejorar continuamente, y mejorar la productividad permitiran que el

personal pueda atender mayor volumen de trabajo y continle dando un

servicio eficiente y de calidad.

Resultados de encuestas

Tabla 6

Resultados de la dimensién tiempo

Frecuencia  Porcentaje

INACEPTABLE 6 54.5
MEDIANAMENT 5 45.5
E ACEPTABLE

Total 11 100.0
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Figura 6

Grafico de la dimension tiempo

INMACEPTAEBLE

Interpretacion:

MEDIANAMENTE ACEPTABLE

Dentro de los resultados, se obtiene que el 54.5% son inaceptables y el

45.5% es medianamente aceptable, con lo cual se puede afirmar que en lo

que respecta a la dimension, los tiempos empleados para responder ante

un problema, recepcionar y entregar carga no son los mas adecuados; mas

bien deben de ver opciones para revertir estos resultados, puesto que ello

afecta la imagen de la empresa antes los clientes y el ambiente dentro de

la empresa.

Tabla 7

Resultados de la dimensién recursos

Frecuencia  Porcentaje
MALO 1
REGULAR 6
BUENO 4
Total 11
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Figura 7

Grafico de la dimensiodn recursos

MALO REGULAR BUENO

Interpretacién:
Dentro de los resultados, se obtiene que el 54.5% son regulares, el 36,4%
son buenos y el 9.1% son malos, con lo cual se puede afirmar que en lo
gue respecta a la dimension, la empresa cuenta con recursos tecnologicos
y humanos medianamente buenos para cumplir con sus servicios, sin
embargo, estos deben de mejorarse para ver mejoras en la dimensién

tiempo.

Tabla 8

Resultados de la dimensién resultado

Frecuencia  Porcentaje

INACEPTABLE 3 27.3
MEDIANAMENT 8 72.7
E ACEPTABLE

Total 11 100.0
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Figura 8

Grafico de la dimension resultado

INNACEPTABLE

Interpretacién:

MEDIANAMENTE ACEPTABLE

Dentro de los resultados, se obtiene que el 72.7% son medianamente

aceptables y el 27.3% son inaceptables, con lo cual se puede afirmar que

en lo que respecta a la dimensién, la empresa no tiene muy buenos

resultados en cuanto a eficiencia operativa se refiere, esto debido a los

recursos asignados y tiempos empleados en sus actividades. Mejorando

los 2 puntos anteriores, sus resultados también podran mejorarse.

Tabla9

Resultados de la dimension mejora continua

Frecuencia  Porcentaje
BAJO 1 9.1
MEDIO 6 545
ALTO 4 36.4
Total 11 100.0
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Figura 9

Gréfico de la dimension mejora continua

BAJO MEDIO ALTO

Interpretacion:

Dentro de los resultados, se obtiene que el 54.5% son medios, el 36,4%
son altos y el 9.1% son bajos, con lo cual se puede afirmar que en lo que
respecta a la dimension, la empresa se encuentra en constante mejora
continua, velando por cubrir las necesidades de sus trabajadores y sus
clientes, ya sea mediante capacitaciones, actualizacion de recursos,
optimizacion de procesos, entre otros; pero el tiempo que demanda y la
poca efectividad demuestra que aun hay mucho por mejorar a fin de

continuar brindando un buen servicio a sus clientes.

Tabla 10

Resultados de la variable eficiencia operativa

Frecuencia  Porcentaje

MEDIO 9 81.8
ALTO 2 18.2
Total 11 100.0
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Figura 10

Gréfico de la variable eficiencia operativa

MEDIO ALTO

Interpretacion:
Dentro de los resultados, se obtiene que el 81,8% son medios y el 18,2%
son altos, con lo cual se puede afirmar que en lo que respecta a la variable
eficiencia operativa, la empresa tiene que mejorar en cada una de las
dimensiones: tiempo, recursos, resultado y mejora continua para llegar a
tener una operativa eficiente. Eso mismo se ve reflejado en la percepcion

gue tienen los trabajadores y los clientes de la empresa.

Resultados de entrevista

Informe de cddigos
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o Adaptabilidad
3 Citas:

1:15 719 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

La eficiencia operativa va mas alla de la ejecucion de tareas; implica
anticiparse a las necesidades del cliente, minimizar los tiempos de
respuesta y adaptarse agilmente a los cambios del mercado.

1:16 1 21 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

En una situacion desafiante, la fusion planted obstaculos, pero nuestra
capacidad para ajustarnos rapidamente y mantener altos estandares
operativos demostrd nuestra resiliencia.

1:18 1 26 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

Los desafios radican en la adaptacion constante a las demandas
cambiantes del mercado y en la gestion eficaz de la transicion tecnolégica,
equilibrando la innovacion con la estabilidad operativa

Interpretacion:

En cuanto a la adaptabilidad, se rescata la importancia de estar a la
vanguardia y a las tendencias del mercado, para poder afrontar los cambios,
y continuar brindando un buen servicio al cliente.

o Capacidad
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2 Citas:

1:6 1 3in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

Coordinaba la ejecucion de actividades logisticas y operativas para
garantizar la eficiencia y el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

1:16 1 21 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

En una situacion desafiante, la fusion planteé obstaculos, pero nuestra
capacidad para ajustarnos rapidamente y mantener altos estandares
operativos demostrd nuestra resiliencia.

Interpretacion:

En cuanto a la capacidad, se tiene en consideracion el contar con personal
altamente capacitado para darle libertad en sus labores y la plena confianza
de que ejecutara correctamente sus actividades.
Asimismo, es importante contar con la capacidad de afrontar nuevos retos,
nuevos desafios, y de adaptacion para no quedarse estancado y sobresalir.

o Crecimiento
3 Citas:

1:19 1 28 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

La comunicacion interdepartamental podria ser mas agil. Estamos
explorando soluciones para fortalecer la colaboracion entre equipos y
mejorar la fluidez de la informacion.

1:24 1 46 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

En términos de eficiencia operativa, siempre hemos buscado maneras de
mejorar continuamente. La introduccién de tecnologias avanzadas, como
sistemas de seguimiento en tiempo real y analisis predictivo, ha sido
fundamental para optimizar nuestros procesos. Ademas, hemos
implementado estrategias de capacitacion para nuestro equipo,
asegurandonos de que estén al tanto de las mejores practicas y tecnologias
mas recientes.

1:27 1 48 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

Estamos constantemente evaluando nuestro desempefio a través de
indicadores clave y buscando nuevas oportunidades para mejorar.

Interpretacién:
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En cuanto al crecimiento, el trabajo en conjunto es vital para crecer a nivel
de grupo, y mas aun el contar con tecnologia avanzada permitira a la
empresa crecer a nivel macro, generando asi mas puestos de trabajo y
mayor productividad.

o Desafios
4 Citas:

1:16 1 21 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

En una situacion desafiante, la fusion plante6 obstaculos, pero nuestra
capacidad para ajustarnos rapidamente y mantener altos estandares
operativos demostrd nuestra resiliencia.

1:18 1 26 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

Los desafios radican en la adaptacion constante a las demandas
cambiantes del mercado y en la gestion eficaz de la transicion tecnoldgica,
equilibrando la innovacion con la estabilidad operativa

1:22 139 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

La resistencia al cambio y la inversion inicial son barreras comunes. Sin
embargo, la inversion estratégica en tecnologias emergentes puede
generar beneficios a largo plazo.

1:28 149 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

La fusién y los desafios asociados nos han brindado la oportunidad de
perfeccionar nuestros procesos operativos y reforzar nuestra dedicacion a
la eficiencia. Estamos comprometidos a seguir evolucionando y adoptando
nuevas estrategias para mantenernos a la vanguardia en un entorno
empresarial en constante cambio

Interpretacién:

En cuanto a los desafios, la empresa pas6 por muchos de ellos que
pudieron perjudicarla enormemente, pero la correcta actitud de los
trabajadores fue vital para sobreponerse ante ello.

o Desarrollo
1 Cita:

1:7 1 5in RESULTADO DE LA ENTREVISTA
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Comencé como un colaborador activo en el equipo operativo, pero mi
ascenso a Jefe de Operaciones marco una transicion donde mi enfoque se
amplié desde las tareas diarias hasta la gestion estratégica

Interpretacién:

En cuanto al desarrollo, se detecta que el personal puede crecer
profesionalmente dentro de la empresay contar con linea de carrera, lo cual
es importante para la motivaciéon del personal.

o Eficiencia
5 Citas:

1:99 7in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

Trabajar estrechamente con los equipos de logistica, administraciéon y
ventas no solo facilita la alineacién de objetivos, sino que también fomenta
la innovacion y la resolucion conjunta de desafios.

1:13 7 12 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA
La introduccion de tecnologias avanzadas y la revision continua de
procesos han sido cruciales para mantener y mejorar la eficiencia operativa.
1:15 719 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

La eficiencia operativa va mas alla de la ejecucion de tareas; implica
anticiparse a las necesidades del cliente, minimizar los tiempos de
respuesta y adaptarse agilmente a los cambios del mercado.

1:17 1 23 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

Utilizamos indicadores clave de rendimiento (KPI) como el tiempo de
procesamiento, la precision en las entregas y la retroalimentacion del cliente
para evaluar y mejorar continuamente nuestra eficiencia.

1:28 149 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

La fusion y los desafios asociados nos han brindado la oportunidad de
perfeccionar nuestros procesos operativos y reforzar nuestra dedicacion a
la eficiencia. Estamos comprometidos a seguir evolucionando y adoptando
nuevas estrategias para mantenernos a la vanguardia en un entorno
empresarial en constante cambio

Interpretacion:

En cuanto a la eficiencia, se destaca que el trabajo en conjunto entre las
areas aporta mucho mas para la empresa. También contar con los recursos
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humanos y tecnoldgicos adecuados permite desarrollar mucho mejor las
actividades encomendadas.

o Expectativa
3 Citas:

1:20 1 33 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

La inteligencia artificial y la automatizacion pueden revolucionar la eficiencia
en tareas rutinarias, permitiéndonos centrarnos en actividades de mayor
valor afiadido.

1:21 137 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

Actualmente, empleamos sistemas de gestion de almacenes y plataformas
de andlisis de datos avanzadas. Recomiendo explorar soluciones de
inteligencia artificial para optimizar ain mas la eficiencia.

1:22 139 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

La resistencia al cambio y la inversion inicial son barreras comunes. Sin
embargo, la inversion estratégica en tecnologias emergentes puede
generar beneficios a largo plazo.

Interpretacién:

En cuanto a la expectativa, se tiene una buena impresion del uso de la
inteligencia artificial. Se cree que aportara beneficios a largo plazo y
optimizara los procesos, permitiendo al personal centrarse en tareas mas
importantes.

o Implementacién
2 Citas:

1:24 1 46 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

En términos de eficiencia operativa, siempre hemos buscado maneras de
mejorar continuamente. La introduccion de tecnologias avanzadas, como
sistemas de seguimiento en tiempo real y andlisis predictivo, ha sido
fundamental para optimizar nuestros procesos. Ademas, hemos
implementado estrategias de capacitacibn para nuestro equipo,
asegurandonos de que estén al tanto de las mejores practicas y tecnologias
mas recientes.

1:25 47 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA
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Implementamos un sistema mas avanzado que no solo optimizo los niveles
de stock, sino que también mejoré la velocidad de respuesta a las
demandas cambiantes del mercado. Esto no solo ha aumentado la
eficiencia interna, sino que también ha fortalecido nuestras relaciones con
los clientes al proporcionar entregas mas rapidas y precisas.

Interpretacién:

En cuanto a la implementacion, la empresa ha implementado sistemas para
automatizar procesos, y para mantener en constante capacitacion a sus
trabajadores; aun asi, siguen en busqueda de nuevas tecnologias para
reducir la carga laboral y mejorar el servicio.

o Operativa
5 Citas:

1:6 1 3in RESULTADO DE LA ENTREVISTA
Coordinaba la ejecucion de actividades logisticas y operativas para
garantizar la eficiencia y el cumplimiento de los objetivos de la empresa.
1:13 71 12 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA
La introduccion de tecnologias avanzadas y la revision continua de
procesos han sido cruciales para mantener y mejorar la eficiencia operativa.
1:15 719 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

La eficiencia operativa va mas alla de la ejecucion de tareas; implica
anticiparse a las necesidades del cliente, minimizar los tiempos de
respuesta y adaptarse agilmente a los cambios del mercado.

1:18 1 26 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

Los desafios radican en la adaptacion constante a las demandas
cambiantes del mercado y en la gestion eficaz de la transicidén tecnoldgica,
equilibrando la innovacion con la estabilidad operativa

1:28 149 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

La fusion y los desafios asociados nos han brindado la oportunidad de
perfeccionar nuestros procesos operativos y reforzar nuestra dedicacion a
la eficiencia. Estamos comprometidos a seguir evolucionando y adoptando
nuevas estrategias para mantenernos a la vanguardia en un entorno
empresarial en constante cambio

Interpretacion:
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En cuanto a la operativa, todo se centra en los procesos, su ejecucion y el
tiempo que se le da a cada parte del mismo para obtener un buen resultado.
Estan en constante revision a fin de mejorar la operatividad de la empresa.

o Perspectiva
1 Citas:

1:23 45 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

En cuanto a los procesos operativos, la fusién que experimentamos fue un
momento crucial que demand6 una revision exhaustiva de nuestras
operaciones. La integracion de las practicas y sistemas de la otra empresa
nos desafié a optimizar y estandarizar nuestros procesos para lograr una
sinergia efectiva. Este proceso nos permitio identificar areas de mejora,
eliminar redundancias y fortalecer nuestras operaciones para adaptarnos a
la nueva estructura organizativa.

Interpretacion:

En cuanto a la perspectiva de la situaciéon que paso la empresa, como lo es
la fusion, les permitié ampliar su panorama y darse cuenta que habia varias
cosas que mejorar, las cuales, en la actualidad consideran que fue una
buena decision.

o Productividad
6 Citas:

1:13 9712 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA
La introduccion de tecnologias avanzadas y la revision continua de
procesos han sido cruciales para mantener y mejorar la eficiencia operativa.
1:14 14 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

Implementamos un sistema de gestion de la cadena de suministro que
optimizé nuestras operaciones, reduciendo los tiempos de procesamiento y
mejorando la visibilidad para los clientes, generando un impacto significativo
en la satisfaccion del cliente.

1:15 719 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

La eficiencia operativa va mas alld de la ejecucion de tareas; implica
anticiparse a las necesidades del cliente, minimizar los tiempos de
respuesta y adaptarse agilmente a los cambios del mercado.

1:19 1 28 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA
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La comunicacion interdepartamental podria ser mas &gil. Estamos
explorando soluciones para fortalecer la colaboracion entre equipos y
mejorar la fluidez de la informacion.

1:24 9 46 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

En términos de eficiencia operativa, siempre hemos buscado maneras de
mejorar continuamente. La introduccion de tecnologias avanzadas, como
sistemas de seguimiento en tiempo real y andlisis predictivo, ha sido
fundamental para optimizar nuestros procesos. Ademas, hemos
implementado estrategias de capacitacibn para nuestro equipo,
asegurandonos de que estén al tanto de las mejores practicas y tecnologias
mas recientes.

1:28 149 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

La fusion y los desafios asociados nos han brindado la oportunidad de
perfeccionar nuestros procesos operativos y reforzar nuestra dedicacion a
la eficiencia. Estamos comprometidos a seguir evolucionando y adoptando
nuevas estrategias para mantenernos a la vanguardia en un entorno
empresarial en constante cambio

Interpretacion:

En cuanto a la productividad, se destaca el contar con recursos 6ptimos, en
buen estado, y actualizados para tener una mejor eficiencia operativa.

o Rendimiento
1 Citas:

1:13 12 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

La introduccion de tecnologias avanzadas y la revision continua de
procesos han sido cruciales para mantener y mejorar la eficiencia operativa.

Interpretacién:

En cuanto al rendimiento, esto va de la mano con la productividad, siendo
crucial el uso de tecnologias avanzadas y una revision constante de los
procesos de la empresa.

o Rentabilidad
1 Citas:

1:26 1 48 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA
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La eficiencia operativa no solo se trata de reducir costos, sino también de
ofrecer un servicio mas agil y de calidad.

Interpretacién:

En cuanto a la rentabilidad, no solo se mide por las ganancias generadas,
sino también por la calidad de servicio que el cliente percibe quedando el
valor monetario en segundo plano.

o Resultado
2 Citas:

1:23 145 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

En cuanto a los procesos operativos, la fusién que experimentamos fue un
momento crucial que demand6 una revision exhaustiva de nuestras
operaciones. La integracion de las practicas y sistemas de la otra empresa
nos desafié a optimizar y estandarizar nuestros procesos para lograr una
sinergia efectiva. Este proceso nos permitid identificar areas de mejora,
eliminar redundancias y fortalecer nuestras operaciones para adaptarnos a
la nueva estructura organizativa.

1:25 747 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

Implementamos un sistema mas avanzado que no solo optimizé los niveles
de stock, sino que también mejoré la velocidad de respuesta a las
demandas cambiantes del mercado. Esto no solo ha aumentado la
eficiencia interna sino que también ha fortalecido nuestras relaciones con
los clientes al proporcionar entregas mas rapidas y precisas.

Interpretacion:

En cuanto a los resultados, la integracibn de procesos permitio la
optimizacion de los mismos, reduciendo carga laboral, procesos dobles, y
mejorando el tiempo de realizacion de las actividades.

o Satisfaccion
2 Citas:

1:12 § 7 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA
La colaboracion interdepartamental ha sido esencial

1:14 § 14 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

81



Gestion por procesos y su influencia en la eficiencia operativa en la agencia
de carga Modal Trade Perq, Callao, 2023.

Implementamos un sistema de gestion de la cadena de suministro que
optimizé nuestras operaciones, reduciendo los tiempos de procesamiento y
mejorando la visibilidad para los clientes, generando un impacto significativo
en la satisfaccion del cliente.

Interpretacién:

En cuanto a la satisfaccion, los cambios que han pasado a nivel
organizacional han sido beneficiosos en lo que respecta a trabajo en equipo
y reduccion de procesos, quedando los empleados satisfechos.

o Valor
3 Citas:

1:11 1 10 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

Destaco la importancia de una ejecucién precisa para asegurar la entrega
puntual y la satisfaccién del cliente.

1:14 1 14 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

Implementamos un sistema de gestién de la cadena de suministro que
optimizé nuestras operaciones, reduciendo los tiempos de procesamiento y
mejorando la visibilidad para los clientes, generando un impacto significativo
en la satisfaccion del cliente.

1:28 149 in RESULTADO DE LA ENTREVISTA

Estamos comprometidos a seguir evolucionando y adoptando nuevas
estrategias para mantenernos a la vanguardia en un entorno empresarial en
constante cambio

Interpretacién:

En cuanto al valor, no se define Unicamente con el valor econémico, sino
también con el valor percibido por el cliente, aportando ello al satisfacer o
adelantarse a sus necesidades.

Resultados de recopilacion documental

Proceso del area comercial
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Gestion de ventas.

El ejecutivo comercial ofrece los distintos servicios al cliente acorde a sus
necesidades, a fin de lograr cerrar el negocio.

Debe de realizar como minimo 60 contactos semanales, ya sea presencialmente,
por videollamada, o por teléfono; a fin de dar seguimiento a cada cliente.

Una vez cerrado el negocio, dentro del mismo dia de aceptado el servicio, incorpora

al customer service en la comunicacion para que se de en marcha la operacion.
Proceso del area de customer service

Recepcion de embarque y coordinacion.

Ingresa la informacion del nuevo embarque asignado en el sistema y procede con
las coordinaciones del embarque, notificando al agente en origen e informando al
cliente local, no debiendo superar de las 24 hrs de recibida la confirmacion del
ejecutivo comercial. Debe recibir status, o pedirlo en caso no cuente con ello, y

brindarlo 1 vez al dia como minimo.

Revision de BL.

El customer service recibe cada BL y revisa la informacion registrada en busqueda
de alguna discrepancia o incongruencia. Las observaciones detectadas son
absueltas mediante consultas a los agentes en origen, emisores del documento, o
a los consignatarios locales, receptores de la carga o a la Linea Naviera, no

debiendo superar del plazo establecido por el agente en origen.
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Coordinacion de servicio logistico.

Previo a la llegada de la nave, el customer asignado coordina con la agencia de
aduana la numeracion de la carga. Posterior a la llegada de la nave y liberada la
carga, el customer coordina con el terminal de contenedores, el transportista, y la
agencia de aduana el retiro de la carga y su posterior entrega en el local indicado
por el cliente, estando este ultimo informado de cada accion en todo el proceso.
Esta coordinacién no debe superar los dias libres otorgados a cada carga y la

entrega debe ser realizada dentro del horario de atencion confirmado por el cliente.
Proceso del area de documentacion

Recepcion de documentacion, direccionamiento y envio de aviso de llegada.
El asistente de documentacion recepciona y organiza la documentacion, para
proceder con las solicitudes de direccionamiento y envios de aviso de llegada.
Estas solicitudes son enviadas por los customer service y se recepciona como
maximo hasta 96 Horas antes de la llegada de la nave. En el caso de transitos
menores a este, se consideran 72 o 48 horas segun corresponda.

Una vez grabados y ordenados los B/L en el sistema se procede al envio de los

avisos de llegada de carga dirigidos a los consignatarios.
Entrega de BL y liberacion de carga.

El asistente de documentacion verifica en el sistema que los BLs cuenten con

autorizacion para ser emitidos en destino. La entrega de los BLs Originales se
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realiza contra la presentacion del voucher de pago o la factura por emision de BLs

correspondiente.

Interpretacién:

El presente resumen detalla los pasos que siguen las areas de ventas,
customer service y documentacion en el cual se indica las funciones y
responsabilidades de estos. Esto permite conocer las actividades que
desarrollan y los tiempos que deben respetar. Se visualiza que la empresa
cuenta con procesos ya definidos y sistemas que se encuentran a uso del
personal. Analizar esto permitira identificar qué pasos dentro del proceso
pueden reducirse u optimizarse, y como mejorar el manejo de la

informacion/documentacion.

5.6.2. Andlisis ligados a las hipotesis

H1: La gestion de procesos se relaciona significativamente en la eficiencia

operativa en la agencia de carga Modal Trade Peru, Callao, 2023

Segun el resultado obtenido en la ficha de cotejo se evidencia un 32% de
cumplimiento en la variable “Gestién por procesos” pues la empresa logra
abastecerse y cumplir con lo minimo indispensable para dar una correcta y
completa atencién a cada operacion que maneja, pero no cumple en un 68%
debido a que si la carga laboral aumenta no cuenta con los recursos

humanos y tecnoldgicos suficientes para mantener la misma calidad de
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servicio, por lo cual debe de realizarse una evaluacion de los procesos en
medida de que estos puedan simplificarse y asi el desarrollo de actividades
no se vean afectadas conforme aumente la cantidad de operaciones.
Mientras que los resultados obtenidos de las encuestas se evidencian un
81.8% en la categoria “Medio” y un 18.2% en la categoria “Alto” debido a
gue si bien cuenta con sistemas actualizados y recursos humanos
capacitados el tiempo que se emplea en desarrollar cada proceso no son
los adecuados y por ende los resultados obtenidos no son los esperados.
Por lo tanto, se puede determinar que existe una relacion entre las variables
Gestion por procesos Y Eficiencia operativa, ya que una correcta gestion por
procesos puede simplificar los mismos, reducir tiempos, optimizar recursos

y finalmente generar una positiva satisfaccion en los clientes y trabajadores.

H2: La gestion de procesos se relaciona significativamente en la dimension
tiempo de la variable eficiencia operativa en la agencia de carga Modal

Trade Peru, Callao, 2023

Segun el resultado obtenido en la ficha de cotejo se evidencia un 32% de
cumplimiento en la variable “Gestion por procesos” pues la empresa tiene
definida las actividades a realizar y los tiempos que estos demandan, pero
no cumple en un 68% debido a que los tiempos son referenciales y no hay
un supervisor 0 un programa que esté al tanto de que cada proceso no
supere el tiempo establecido por lo cual cada persona asignada puede

tomarse el tiempo que crea conveniente segun su estado de animo o su
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carga laboral viéndose unos clientes atendidos mas rapidos que otros.
Mientras que segun los resultados obtenidos en las encuestas relacionados
a la dimensién “Tiempo” se evidencia que el 54.5% lo considera inaceptable
mientras que el 45.5% lo considera medianamente aceptable esto debido a
gue el hecho de que intervengan mas de un area en ciertos procesos genera
que el tiempo que se emplee en los mismos demore mas de lo debido. Por
lo tanto, se puede determinar que existe una relacidon entre la variable
Gestion por procesos Yy la dimension Tiempo, ya que una correcta gestion
por procesos permitira simplificar los mismos, identificar problemas, eliminar
reprocesos y cuellos de botella, asi como también definir actividades y

encargados.

H3: La gestion por procesos se relaciona significativamente en la dimension
recursos de la variable eficiencia operativa en la agencia de carga Modal

Trade Peru, Callao, 2023

Segun el resultado obtenido en la ficha de cotejo se evidencia un 32% de
cumplimiento en la variable “Gestion por procesos” pues se cuenta con
recursos humanos y tecnologicos necesarios para desarrollar sus
actividades, pero no cumple en un 68% debido a que estos recursos no son
suficientes o rinden efectivamente. Mientras que segun los resultados
obtenidos en las encuestas relacionados a la dimension “Recursos” se
evidencia que el 9.1% los considera malos, el 54.5% los considera

regulares, y el 36.4% los considera buenos esto debido a que los sistemas
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gue la empresa utiliza para desarrollar sus actividades brinda facilidades y
ayuda al intercambio de informacion entre las &reas, aunque por otro lado
presenta ciertas fallas en la visualizacion de informacion y comparandolo
con otros sistemas que ofrecen mejores beneficios al usuario los procesos
no pueden automatizarse sino deben realizarse de manera manual. Por otro
lado, en lo que respecta a los recursos humanos se presentan varios errores
en la realizacion de procesos debido a que se vienen realizando constantes
cambios de personal y nuevos ingresantes. Por lo tanto, se puede afirmar
que existe una relacion entre la variable Gestion por procesos y la
dimension Recursos. Una correcta gestion por procesos promueve un uso
mas eficiente de los recursos al identificar y eliminar aquellos que no son
Utiles para la empresa, y puede liberar aquellos recursos y capacidades que
pueden ser reinvertidos en otras etapas del proceso, al mismo tiempo que

busca minimizar los riesgos operativos.

H4: La gestion por procesos se relaciona significativamente en la dimension
resultado de la variable eficiencia operativa en la agencia de carga Modal

Trade Peru, Callao, 2023

Segun los resultados obtenidos en la ficha de cotejo se evidencia un
cumplimiento del 32% en la variable “Gestién por procesos” pues la
empresa implementa mejoras significativas en sus procesos, lo cual genera
una notable reduccién de costos, sin embargo, ho cumple en un 68% debido

a que la empresa no cuenta con indicadores especificos que le permita
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medir los resultados, ni asegurar el cumplimiento de las normativas y
politicas de la empresa. Segun los resultados de las encuestas relacionados
a la dimensién “Resultados” se evidencia que el 72.7% los considera
inaceptables y el 27.3% los considera medianamente aceptables, esto
debido a las limitaciones en los recursos disponibles y a los tiempos
empleados. Esto mismo se refleja en las quejas recibidas de clientes
respecto a demoras en las respuestas o en la resolucién de problemas. Por
lo tanto, se puede afirmar que existe una relacion entre la variable Gestion
por procesos Y la dimensién Resultados. La gestién por procesos permite
analizar, disefiar y ejecutar procesos dentro de una organizaciéon con el fin
obtener mayor productividad, menores costos operativos y mayor
rentabilidad; asi como también mejorar la calidad del servicio ofrecido

resultando en una mayor satisfaccion del cliente.

H5: La gestion por procesos se relaciona significativamente en la dimension
mejora continua de la variable eficiencia operativa en la agencia de carga

Modal Trade Peru, Callao, 2023

Segun los resultados obtenidos en la ficha de cotejo se evidencia un
cumplimiento del 32% en la variable “Gestién por procesos” pues la
empresa cuenta con canales abiertos de comunicacion, promueve un
ambiente de confianza en el que los empleados pueden dar sus opiniones
e ideas de mejora, asi como también se realiza semanalmente reuniones

entre las areas para conocer los avances, hacer retroalimentaciones y
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brindar feedbacks. Sin embargo, no cumple en un 68% debido a que siente
un estancamiento en la mejora continua pues si bien han mejorado ciertos
aspectos no se encuentran en constante bisqueda de mejoras. Ademas,
no cuentan con KPI's con los que puedan analizar los avances, capacidades
y desarrollo de las actividades; los Unicos indicadores que utilizan estan
basados en el area comercial mas no en el area operativa. Segln los
resultados de las encuestas relacionados a la dimension “Mejora continua”
se evidencia un 9.1% en la categoria “bajo”, un 54.5% en la categoria
‘medio”, y un 36.4% en la categoria “alto”, esto debido a que la empresa
busca mejorar continuamente brindando recursos tecnolégicos actualizados
y capacitaciones a sus trabajadores, asi como también recopila informacion
de sus clientes para satisfacer sus necesidades, pero por otro lado, no
cuentan con un area disefiada para encargarse de mejorar continuamente
sino lo centralizan en el jefe de la unidad de negocio por lo cual no existe
una constante revision para mejorar ni métricas que puedan definir el nivel
de mejora. Por lo tanto, se puede afirmar que existe una relacion entre la
variable Gestion por procesos y la dimension Mejora continua pues la
gestion por procesos permite entender y analizar como es que se llevan a
cabo los procesos e identificar donde pueden ser optimizados conduciendo
asi a mejoras significativas en la eficiencia operativa, la calidad del servicio

y la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO VI: DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE INNOVACION
6.1. Alcance esperado

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo la elaboracion de
un Manual de Buenas Précticas de Operaciones de la empresa Modal Trade Peru
S.A. el cual permita a la empresa mejorar su eficiencia, optimizando los tiempos
empleados y el uso de recursos en el desarrollo de actividades. Esto, a su vez,
contribuird a aumentar el rendimiento y la productividad de los trabajadores, asi

como a satisfacer las necesidades de los clientes.
6.2. Descripcion de la propuesta de innovacion

El Manual de Buenas Practicas contendra principios basicos, organigrama
de la empresa y procesos tanto administrativos como operativos enfocados al
desarrollo de las operaciones de importacion de la agencia de carga. Este manual
servira de guia para los empleados de la empresa, tanto para los antiguos como
para los nuevos colaboradores. Se definiran las funciones asignadas, las
actividades involucradas y los responsables asignados en cada area que interviene

en el proceso de importacion.
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6.3. Diagndstico situacional
Resefia histérica

Modal Trade Peru pertenece al grupo Agunsa, con mas de 50 afios de
experiencia en el mercado internacional y con presencia en mas de 20 paises.

La empresa fue fundada en Peru en al afio de 1996 con su casa matriz en
Chile, y fue creada con el proposito de satisfacer la creciente demanda de las
operaciones de comercio internacional, otorgando a sus clientes un servicio
completo para todas sus necesidades en términos de Forwarding, Transporte
maritimo, Aéreo, Terrestre, Multimodal, Logistica y Distribucion, lo que garantiza
mas de 25 afios de experiencia en el sector, estando en la capacidad de brindar
con total eficiencia y seguridad los servicios Door to Door (Import y Export)
integralmente o de manera individual.

Sustentada en su experiencia, profesionalismo y flexibilidad, Modal Trade
responde a las necesidades de sus clientes, adaptandose a sus requerimientos
presentes y futuros. Su desafio es desarrollar negocios, traspasando limites,
fronteras aéreas, maritimas y continentales, mediante una plataforma logistica
integral que se expande y acelera de forma constante, insertandose eficientemente

en las mas diversas localidades y escenarios.
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Compromiso

Mantener la confianza de los diversos actores que forman parte de su red,
es el principal valor y al mismo tiempo el mayor logro de Modal Trade.

Su equipo humano, motor de estos procesos, esta conformado por un grupo

con vision de futuro, comprometido con el desarrollo y grandeza de la compafiia.

Misién
Potenciar y expandir la red de prestacion de servicios a cargas, pasajeros,
medios de transporte y terminales, con una oferta efectiva y sustentable que agrega

valor a clientes, proveedores, empleados y accionistas.

Visién
Ser una organizacion lider reconocida en el mercado por brindar servicios
de calidad, con un alto grado de profesionalismo, honestidad, confiabilidad e

innovacion, creando relaciones de largo plazo.
6.4. Procedimiento parala propuesta de mejora
La propuesta de mejora a plantear para el area de operaciones de la

empresa Modal Trade Peru es la elaboracion de un Manual de buenas practicas de

operaciones, el cual estara compuesto por 4 etapas:

93



Gestion por procesos y su influencia en la eficiencia operativa en la agencia
de carga Modal Trade Peru, Callao, 2023.

Grafico 4

Proceso de elaboracion del Manual de buenas practicas de operaciones
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Nota: En la figura se puede apreciar las 4 etapas para la elaboracion del Manual de buenas practicas

de operaciones.

6.5. Desarrollo del proyecto de innovacion

1ra Etapa: Reunidn con el jefe de la unidad de negocio.

El objetivo que se quiere alcanzar en esta etapa es entablar una relacion
cercana con el jefe de la unidad de negocio, conocer su punto de vista y
expectativas, asi como también recopilar informacion adicional que puedan aportar

a la propuesta de mejora.

2da Etapa: Elaboracion del Manual de buenas practicas de operaciones de
importacion

La elaboracion del presente Manual se realizar4 en base a la informacion
recopilada y consta de 9 capitulos, de los cuales los 2 primeros capitulos trataran
sobre las generalidades del documento y la informacion de la empresa, mientras
gue los siguientes 5 capitulos trataran sobre los procesos, la documentacion,

responsables y responsabilidades, la jornada laboral y los ambientes de trabajo; y
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los dltimos 2 capitulos abordaran las obligaciones y directrices para el manejo de

la informacion.

3ra Etapa: Presentacién y difusion del Manual de buenas practicas de
operaciones de importacion

El presente Manual se presentard primeramente de manera virtual en
formato PDF al jefe de la unidad de negocio, una vez aprobado se difundira de igual
manera al resto de trabajadores de la empresa y también se les hara entrega de

copias fisicas. impresas y empastadas.

4ta Etapa: Definicion de métricas de evaluacion y seguimiento.

Se determinaran métricas de evaluacion las cuales se podran analizar
mediante la técnica de la observacion, llevado a cabo por el encargado de RRHH
cada 30 dias haciendo uso de listas de cotejo, a fin de verificar que se cumplan las
directrices establecidas en el Manual de Buenas Préacticas de Operaciones. Los
puntos que se evaluaran son:

- Conocimientos y desenvolvimiento del personal encargado
- Tiempo empleado
- Ambientes de trabajo
- Recursos y sistemas
- Documentacion
Una vez recopilada la informacion se consolidara en una base de datos y se

realizara un andlisis a fin de perfeccionarlo como parte de una mejora continua.
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ISIL

6.6. Presupuesto

N° ETAPA DESCRIPCION RECURSOS U.M. CANTIDAD |COSTO UNIT|COSTOTOTAL
Reuniénconel jefe de la

1RAETAPA . . Movilidad Tramo 2 S/40.00 S/80.00
unidad de negocio.
Elaboracion del manual de

2DA ETAPA |buenas practicas de WI-FI Mes 1 S/100.00 S/100.00
operaciones de importacion.
Presentaciony difusion del

ldeb Acti | i

3RAETAPA | o Gebuenaspracticas | impresiones |, iy d 11 $/20.00 | $/220.00
de operaciones de yempastado
importacion
Definicion de métricas de

ATAETAPA y . RRHH Unidad 1 5/0.00 5/0.00
evaluacion y seguimiento.

Costo total del proyecto 5/400.00
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CONCLUSIONES

OG - Se tiene como primera conclusiébn que la gestién por procesos influye
significativamente en la eficiencia operativa de la agencia de carga Modal Trade
Peru. Los hallazgos indican que, aunque la empresa muestra un cumplimiento
parcial en la gestibn de sus procesos, existen areas criticas que requieren
mejoras, especialmente en la capacidad de adaptacion frente a aumentos en la
carga laboral. Ademas, los resultados de las encuestas resaltan que, aunque
los recursos y sistemas estan actualizados, los tiempos de ejecucién de los

procesos no son Optimos, afectando los resultados esperados.

OE1l - Se tiene como segunda conclusion que la gestion por procesos esta
directamente relacionada con la dimension tiempo de la variable eficiencia
operativa en la agencia de carga Modal Trade Peru. Los resultados indican que,
aunque la empresa tiene actividades definidas, los tiempos no estan
adecuadamente supervisados, lo que lleva a variaciones significativas en la
duracion de los procesos. Esto se refleja en las percepciones encontradas en
las encuestas, donde mas de la mitad de los encuestados considera
inaceptables los tiempos empleados, especialmente cuando intervienen

multiples areas.
OE2 - Se tiene como tercera conclusidn que la gestion por procesos esta

estrechamente relacionada con la dimensién recursos de la variable eficiencia

operativa en la agencia de carga Modal Trade Per0. Los resultados muestran
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gue, aungque la empresa cuenta con recursos humanos y tecnoldgicos
necesarios, existen deficiencias significativas en su eficacia y rendimiento. Esto
se refleja en las percepciones mixtas de los encuestados sobre la calidad de
los recursos, donde si bien los sistemas facilitan el intercambio de informacion,
tienen limitaciones en la visualizaciobn y automatizacion de procesos
comparados con alternativas mas avanzadas. Ademas, los constantes cambios

de personal afectan la estabilidad y la consistencia en la ejecucion de procesos.

OE3 - Se tiene como cuarta conclusion que la gestiébn por procesos tiene una
relacion significativa con la dimension resultado de la variable eficiencia
operativa en la agencia de carga Modal Trade Peru. Los resultados indican que,
aunque la empresa implementa mejoras en sus procesos que llevan a
reducciones de costos, existe una carencia notable en la medicion de
resultados mediante indicadores especificos y el cumplimiento de normativas
internas. Esta deficiencia se refleja en las percepciones mayoritariamente
negativas de los encuestados, con un alto porcentaje quienes consideran

inaceptables los resultados debido a limitaciones en recursos y tiempos.

OE4 - Se tiene como quinta conclusidn que la gestion por procesos esta
significativamente relacionada con la dimensién de mejora continua de la
variable eficiencia operativa en la agencia de carga Modal Trade Peru. Los
resultados muestran que, aunque la empresa promueve un ambiente propicio
para la comunicacion y la retroalimentacion, asi como realiza esfuerzos para

implementar mejoras mediante tecnologia y capacitaciones, enfrenta desafios
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significativos en cuanto a la constancia y sistematizacion de la mejora continua.
La falta de indicadores claros y de un &rea dedicada especificamente a esta
funcion limita la capacidad de la empresa para medir y gestionar

adecuadamente sus procesos de mejora.
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RECOMENDACIONES

1.- Se recomienda realizar una evaluacion exhaustiva de los procesos actuales para
identificar areas que puedan simplificarse y optimizarse. Esto incluye la revision de
los recursos humanos y tecnolégicos disponibles para asegurar que sean
adecuados para manejar aumentos en la carga laboral sin comprometer la calidad
del servicio. Una gestién eficaz de los procesos puede simplificar operaciones,
reducir tiempos y optimizar recursos, impactando positivamente tanto en la

satisfaccion de clientes como en el desempefio del personal.

2.- Se recomienda establecer procesos claros y detallados para cada proceso
operativo, incluyendo tiempos especificos y estandares de desempefio que sean
monitoreados de manera regular por supervisores designados aplicando
herramientas de seguimiento y control de tiempo que permitan registrar y analizar
el tiempo dedicado a cada proceso. Esto ayudara a asegurar que los tiempos de
ejecucion sean consistentes y cumplidos segun lo planeado, minimizando las
variaciones que pueden surgir debido a la libertad individual. Los presentes
problemas pueden resolverse al simplificar operaciones, identificar y eliminar
reprocesos y cuellos de botella, asi como establecer claramente responsabilidades

y tiempos de ejecucion adecuados.
3.- Se recomienda realizar una evaluacion exhaustiva de los recursos humanos y

tecnoldgicos disponibles, identificando las areas especificas donde se requiere

fortalecer la capacitacion y estabilidad del personal. Esto incluye establecer
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programas de formacién continua para reducir los impactos negativos de los
cambios frecuentes de personal. Asimismo, se recomienda mejorar los sistemas
tecnolégicos utilizados para el desarrollo de actividades, priorizando aquellos que
optimicen la visualizacién de informacién y faciliten la automatizacién de procesos
donde sea posible. Esto ayudara a reducir la dependencia de procesos manuales

y a mejorar la eficiencia operativa en general.

4.- Se recomienda establecer indicadores clave de rendimiento (KPIs) especificos
y relevantes que permitan medir de manera efectiva los resultados obtenidos a
través de la gestion por procesos. Esto incluye la implementacion de sistemas de
seguimiento y reporte que faciliten la evaluacion continua del desempefio operativo
y latoma de decisiones informadas. También, invertir en capacitacion especializada
para el personal y la actualizacion o mejora de sistemas y herramientas utilizadas
en los procesos operativos. Asimismo, revisar y fortalecer las normativas y politicas
internas de la empresa, asegurando que estén alineadas con los objetivos
estratégicos y operativos definidos. El realizar un andlisis, disefiar y ejecutar
eficientemente los procesos pueden incrementar la productividad y rentabilidad, asi
como también mejorar la calidad del servicio ofrecido, generando una mayor

satisfaccion entre los clientes.

5.- Se recomienda designar un equipo multidisciplinario dedicado exclusivamente a
la mejora continua, encargado de identificar oportunidades de optimizacién en los
procesos operativos y proponer soluciones efectivas; este equipo deberia estar

capacitado para implementar cambios de manera agil y eficiente. Asimismo, se
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recomienda establecer métricas claras para identificar &reas especificas que
requieran mejoras continuas y evaluar el progreso y el impacto de las mejoras
implementadas. Esto no solo facilitaria la identificacion de areas de oportunidad y
la optimizacion de procesos, sino que también fortaleceria la capacidad de la
empresa para adaptarse y responder eficazmente a los cambios del mercado y las

necesidades de los clientes.
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Ficha 1: Procedimiento documentario de las operaciones en la agencia de

carga Modal Trade Peru

NUmero

Campo

Descripcion

1

Titulo del documento

Procedimiento documentario de las operaciones en
la agencia de carga Modal Trade Per0.

2

Autor(es)

Yosib Hidalgo Consuelo

3

Fecha de creacién

10 de mayo de 2015

Fuente de adquisicion

Departamento de operaciones y customer service de
Modal Trade Perd mediante contacto directo con los
empleados; uso de la plataforma digital Goldenbelt.

(€)

Tipo de documento

Procedimiento

Idioma del documento

Espaiiol

Palabras clave

Procesos operativos, logistica, agencia de carga,
eficiencia, tiempo

Resumen del contenido

El procedimiento aborda pautas para mejorar la
eficiencia de los procesos operativos en la agencia de
carga, incluyendo la recepcion de mercancias,
almacenamiento y despacho. Proporciona pautas
detalladas, y flujogramas de procesos lo cual permite
optimizar las operaciones.

Localizacion fisica o
URL

Archivo fisico en la biblioteca de la agencia Modal
Trade Peru.

Cadigo de clasificacion: PR-AMD-001 Procedimiento
documentario de las operaciones en la agencia de
carga Modal Trade Peru.

10

Notas adicionales

Este manual se basa en investigaciones internas y
experiencias previas exitosas en la agencia. Se
recomienda su revisibn anual para garantizar la
aplicacion continua de las mejores practicas
operativas.
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Ficha 2: Mapa de procesos operativos en la agencia de carga Modal Trade

Peru
Numero Campo Descripcioén
1 Titulo del documento | FLUJOS Y PROCESOS - DPTO. OPERACIONES
2 Autor(es) Fernando Salas
3 Fecha de creacion 26 de setiembre de 2022
Departamento de operaciones y customer service de
4 Fuente de adquisicion | Modal Trade Perti mediante contacto directo con los
empleados; uso de la plataforma digital Goldenbelt.
5 Tipo de documento | Flujograma de procesos operativos
6 Idioma del documento | Espafiol
Mapa de procesos, logistica, agencia de carga, flujo
! Palabras clave de trabajo, eficiencia operativa
El mapa de procesos detalla visualmente las
interacciones y secuencias de actividades en la
8 Resumen del agencia de carga Modal Trade Per(. Proporciona una
contenido representacion grafica de los flujos de trabajo, desde
la recepcibn de mercancias hasta la entrega,
identificando areas clave para la eficiencia operativa.
Archivo digital en el servidor interno de la agencia
9 Localizacion fisica o | Modal Trade Peru
URL Cddigo de clasificacion: FO-CUS-MT-001 FLUJOS Y
PROCESOS - CUSTOMER SERVICE.
Este mapa de procesos se creé mediante entrevistas
con personal operativo y analisis detallado de los
- procedimientos existentes. Se realiza una revision
10 Notas adicionales

anualmente a fin de verificar si requiere de alguna
actualizacion en los procesos y asi facilitar la toma de
decisiones.
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Variable 2: Eficiencia operativa

Técnica de la encuesta — Cuestionario

Cuestionario eficiencia operativa en la agencia de carga Modal Trade Peru

11

1.2

13

1.4

Informacién del Encuestado:
Nombre:

Cargo:

Departamento

Tiempo laboral en la agencia Modal Trade Peru:

Il. Evaluacién General:

2.1

En una escala del 1 al 5, donde 1 es "Muy Ineficiente" y 5 es "Muy
Eficiente", ¢Como calificaria la eficiencia general de los procesos
operativos en la agencia?

I1l. Evaluacion Detallada de Procesos:

3.1

3.2

En una escala del 1 al 5, donde 1 es "Muy Ineficiente" y 5 es "Muy
Eficiente" ¢Qué tan eficientes considera que son los procesos
operativos en términos de:

Tiempo de respuesta ante un problema 1 2 3 4 5
Recepcion de carga 1 2 3 4 5
Tiempo de entrega de mercaderia 1 2 3 4 5

En una escala del 1 al 5, donde 1 es "Muy Malo" y 5 es "Muy Bueno"
¢ Qué tan factible es que se mejoren cada uno de estos procesos?

IV. Tecnologia y Herramientas:
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4.1 Enunaescaladel 1al5, donde 1 es "Muy Malo"y 5 es "Muy Bueno"
¢, Como considera que la agencia utiliza herramientas tecnoldgicas
para gestionar y optimizar sus procesos operativos?

1 2 3 4 5

4.2 Enunaescaladel 1al5, donde 1 es "Muy Malo"y 5 es "Muy Bueno"
¢Qué tan efectivas considera que son estas herramientas para
mejorar la eficiencia operativa?

1 2 3 4 5

V. Comunicacién y Coordinacion:

5.1 Enunaescaladel 1al5, donde 1 es "Muy Malo"y 5 es "Muy Bueno"
¢ Como evalla la comunicacion y coordinacion entre los diferentes
departamentos de la agencia en términos de eficiencia?

1 2 3 4 5
5.2 Enunaescaladellal5, donde 1 es "Muy Malo"y 5 es "Muy Bueno”

¢ Qué tan satisfecho esta con los canales de comunicacién
existentes?

VI. Capacitacion y Desarrollo:
6.1 Enunaescaladellal5, donde 1 es "Muy Malo"y 5 es "Muy Bueno"

¢, Como considera la frecuencia en la que se proporciona capacitacion
al personal para mejorar la eficiencia en la ejecucion de sus tareas?

6.2 Enunaescaladellal5, donde 1 es "Muy Malo"y 5 es "Muy Bueno"
¢, Como calificaria la efectividad de las iniciativas de capacitacion en
relacion con la eficiencia operativa?

1 2 3 4 5

VII. Tecnologiay Automatizacion:
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7.1 Enunaescaladellal5, donde 1 es "Muy Malo"y 5 es "Muy Bueno"
¢En qué medida la agencia ha implementado la automatizacion en
Sus procesos operativos para mejorar la eficiencia?

1 2 3 4 5
VIIl. Medicién de Resultados:

8.1 Enunaescaladellal5, donde 1 es "Muy Malo"y 5 es "Muy Bueno"
¢, Como considera el seguimiento y medicién de los resultados de
eficiencia operativa que realiza la agencia?

1 2 3 4 5

8.2 Enunaescaladellal5, donde 1 es "Muy Malo"y 5 es "Muy Bueno”
¢, Qué tan claros y comprensibles son los indicadores clave de
rendimiento (KPI) utilizados?

1 2 3 4 5
IX. Cultura Organizacional:

9.1 Enunaescaladellal5, donde 1 es "Muy Malo"y 5 es "Muy Bueno"
¢, Como describiria la cultura organizacional en relacion con la
importancia asignada a la eficiencia operativa?

1 2 3 4 5
X. Sugerencias y Comentarios Finales:

10.1 Enunaescaladel 1 al 5, donde 1 es "Muy Malo" y 5 es "Muy Bueno"
¢, Cudl seria tu calificacion para las sugerencias proporcionadas en
este cuestionario en términos de utilidad?

1 2 3 4 5
10.2 Enuna escala del 1 al 5, donde 1 es "Muy Malo" y 5 es "Muy Bueno"
¢, Como evaluarias la efectividad general de este cuestionario para
capturar informacion relevante sobre la eficiencia operativa en la
agencia Modal Trade Peru?

1 2 3 4 5
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Técnica de la entrevista - Guia de pautas

Guia de Entrevista sobre Gestion por procesos y eficiencia operativa
en la Agencia de Carga Modal Trade Peru
Introduccién:

o Explicar el propoésito de la entrevista.
o Asegurar la confidencialidad de las respuestas.
o Solicitar consentimiento para grabar la entrevista.

Secciodn 1: Informacién General

o ¢Podria proporcionar una descripcion general de su papel vy
responsabilidades en la Agencia de Carga Modal Trade Pera?

o ¢Cudl es su experiencia laboral en la agencia y como ha evolucionado a lo
largo del tiempo?

o ¢Como es su interaccion con los otros equipos de trabajo?
Seccion 2: Gestion por procesos

o ¢Puede describir los principales procesos operativos que se llevan a cabo
en la agencia?

o ¢Como ha notado que ha evolucionado la dinAmica de trabajo en la agencia
en términos de procesos y eficiencia a lo largo del tiempo?

o ¢Nos podria dar un ejemplo donde se haya aplicado?
Seccion 3: Eficiencia Operativa

o Desde su perspectiva, ¢, como definiria la eficiencia operativa en el contexto
de una agencia de carga?

o ¢Podria proporcionar ejemplos especificos de situaciones en las que la
agencia ha demostrado ser eficiente o, por el contrario, ha enfrentado
dificultades?

o ¢Como se miden y evallan la eficiencia operativa en la empresa?

Seccion 4: Desafios y Mejoras

o ¢Cuales cree que son los mayores desafios actuales para mejorar la
eficiencia operativa en la agencia?

o ¢Hay algun aspecto especifico de los procesos que considera que podria
mejorarse para optimizar la eficiencia?

Seccidn 5: Tecnologia y Herramientas
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o ¢Como se integra la tecnologia en los procesos operativos de la agencia?

o ¢Existen areas donde considere que la implementacion de tecnologia podria
tener un impacto positivo en la eficiencia?

o ¢Qué herramientas especificas se utilizan o recomendaria? ¢Como estas
herramientas ayudan en la automatizacion de la eficiencia?

o ¢Existen barreras para implementar nuevas tecnologias en la empresa?

Conclusion:
o Agradecer al entrevistado por su tiempo y colaboracion.
o Consultar al entrevistado si quisiera compartir alguna reflexion final.

o Explicar los proximos pasos y como se utilizara la informacion recopilada en
la investigacion.

o Confirmar la disponibilidad para consultas adicionales, si es necesatrio.

Técnica de la revisidbn documentaria
Procedimiento documentario de las operaciones en la agencia de carga

Modal Trade Peru
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ISIL

) Pr-ARIC-O
Dot PROCEDIMIENTO e ratm
m PROCEDIMIENTO DOCUMENT ARIO | Wersion F5]
Tt DE LAS OPERACIONES EM LA
AGEMCIA DE CARGA MODAL Fagina Toe?
TRADE PERU
o6l Hiflgo Corswsio Karzn Vilarueva LB LASTETD

1. BJETIVD

Establecer Ios lineamientos para |3 gestien de |3 documentacion requendos para |as operacionss de
Imporiacion, Sssguranco una oportuna y eldenie recepcion de los documentos, amies y generadon
o2 repaories de clienies emiidos por Modal Trade.

2 ALCANCE
Todos los procesos Y subprocesss comespondients a la documentadan de Importacion de |3s lineas
naviaras.

3. DOCUMENTOS & CONSULTAR
Ley General de AJUGN3S.
-Procedimiento General de ManMesto INTA PG.09 V.

4 RESPONSABLES
£l Jefe g2 documenisclon e responsable del cumpimiento de esle procedimiento y designa
pioligaciones 3 sus analstas.

-Los analistas de documentacion de Importacion es el responsable de elecutar este procedimianto.

5. CONSIDERACIONES GENERALES.
Toda operacion reailzada por Modal Trade y debidamente susientada con ks documentos comespondiente
termina una vez que |a nave atendida ha ejado el puerto, k3 responsablidad sobre 13 Infegridad de |3
canga en oims puerios no pueds ser afbulda 3 esta

E FLUJOGRAMA

Elabnredon Branark: de naves Jmfs s Documsntecian
Actiwidad 71
Capbura du 8L Analista de importacionas
dOCUMERACon
Acthwidad T.1
Imgrmmo § rabackén de &1 Analists de Imp-:-rtu-:ime:
Actiridad 71 documertno on
Embildn du documanto Analista de Importadones
actirided 71 documanis on
Imprrabén de Bla ok ales Asishents de Impn:rl:udunu
- documertno on

*1
umdnwmmrmnru'mam Cambguir cople mareds e cormcders coga W0 SONTROLADA Faw
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PocmE D PROCEDIMIENTO % 1I:I.l:]E-|".E'EI1E-1
PROCEMMIENTO DOCUMENTARIO | VEEON FE]
MIONTRADE Thuo DE LAS OPERACIONES ENLA oo .
AGENCIA DE CARGA MODAL
TRADE PERUD
Y&l Hidalgo Conuslo Karen Vilameva L LR TEND
Meifizacén @ comlimabar o Brelists e |m i
- 1 dunum:nl:n:lm.ﬂﬁum
Trarmmiskona § Tramboands Aralista de Im Ciores
RO T O A:Emsuf
"’T ” Coordinador de Transhordos
Arzhivm de docomaniadan . .
Aralista de lm [ o=
Bk bicknd T2 documentscion zunss

o

T 1 PROCEDMIENTO
Responsabie Descripaion
Areade Operaciones | Las personas del area de Operaciones consultan  a traves oel portal del
COMPASS d ITINERARID de I35 naves del mes el cual o nevisa y ko repora a

I35 areas que ko requiera.
Jeda da El efe de esta area elabora un tneraEro de naves mansualmanie y 52 los envia
Diocumenzdion de via comed 3 cada uno de sus colaboradores. B ineraro mensual emdado
Modal Trade registra i3 nave askgnada a cada Analista de Documentacion de importacion.
CAPTURS BIL:
Analista de
Diocumenzcin de El Analista de Documenizsen de Impor@cion  revisa & Bnerario y Asignacion de
Imporiacken de naves y selecciona las Que le comesponde. Postanomente procede a la captura
Modal Trade ge los archivos que contienan los BAL con canga para los puerios peruanos a

atander. L3 Informacion capiurada es Ingresada por los puertos de origen y
puesta 3 disposiclon de los agentes en desting.

Los BiL @51 como 135 notas de comaccion s reclben se descargan del Sisiema
g a Linea, COMPASS, en un formato EDI.

INGRESO Y GRABACION DESA-

El Anallsla de Documentacdiin de Importacon imprime cada BL y revisa la
Informacion registrada en cada en bdsqueda de alguna discrepancia o
Incongruenda.

Las obsarvacionss delestadas son absueltas medlanie consultas a los agemes
en origen, emisores del documenta, © a los conslgnatarios locales, recaptornes de
|a canga o a3 Ia Linea Naviera

Los datos a preslar mayor alencion son: cantdad de bwitos a manbestar,
puerios de desting, Imfomiacion &n 13 descripsitn de |a mercaderia. En cas0 de

Le pirmds wigunie de axle docurmendn fe arcussine a0 e el Coslquier copie msrsds e covmadiens cophe S0 COWNTROLADHE § oo
i varificar To vegersha
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i T AN
uu-lﬁrem PROCEDIMIENTD FE{IE] TREFRNS
PROCEDIMIENTO DOCUMENT ARIO | Werson V5]
MODATRADE Thuio DE LAS OPERACIONES EN LA
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£anga rodants 13 fescripaon de [ menaderia debe regisiar &l nome de chasis
o VIM.

La documeniacion de carga peligrosa (Manifesio de Carga Peligrosa (DGM) ¥
Declaracionss de Maraderlas Peligrusas (DGD)) s recdbe de origen via e mal.
Esta documentacion &5 cobsjada con 3 proponsionada por la Linea. En caso &
requiera documentacion adicional o exstan Incongruencias, o Analsta de
Diocumentacion de Imporacion |a debs soilchar a 13 agencia en origen,

Al zZape oal OIMO puerto anderior al Aendido por NUESiTa represantada, o
operador de I3 nave envia un lstado de unidades y/o carga susita 3 bordo de 13
MIN. Este listado regisira los namens de contenedor, posicion en la nave, amafio
y tipo del mismo, Infommacion IMO y de temparatura, entre ofros.

El Amalisia de Documentacion reallza wn cuce de Imiemacién enire |3
documentacion proporcionada por 13 Linea confra & listado de contenedores yio

carga suslia emviada por & operador. Cualquier discrepancla se resuelve
mediante consultas a la Linea, a ongen o a Imporiador local.

La Anallsta de Documentacién de Imporiacion recepclona y organiza las
solichudes de dreccionamienio. Esias sollcliudes son enviadas por o6
Importadores y se recepionan hasta 36 Horas antes de 13 lagada de la nave. En
el caso de transiios menores a esle, 58 consideran 72 o 46 horas segon

COMmesponda.
EMISION DE DOCUMENTOS a1 OPERADOR DE LA MAVEY AUTORIDADES

El Analisia de Documentackan de IMportacan genera |a documentacion reguenda
par 2l operador de |a nave y autordades.
» Carga en contensdor y sueita;
o 3 Juegos oe Documentacion e Carga IMO (Manilesio y
Declaracion)
» Carga rodante a descangar por sus proplos medios:
o 1 Juego de Manifiesto de carga. Se envia por COme0 alecirtnics.
la documeniEcion o6 enregada al agente de |a mave fislcamenie o
sleciTtnicaments.

IMPRESION DE BLS ORIGINALES (CCHI

La Impresion de BLE de Importacion lo reallza la Asistente de Documentacion.
El asistenta de Documentacion verifica en el sisiema de la Linea que los BLs
clanbEn oon auiorzacion para s2r emitidos en desiing; asimismd, verfica 135
Instrucciones de 13 Linea respecio 3 liberacion de cangas conira I3 presentacion

L Frmas Figene e axle docerenn re ascuaenie an il Cosligueer cooie SrprrTa 1 coeniiere copva D COWN Y RUCALRA oo

dwia Feficar T v
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) T PR-ANID-O0T |
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PROCEDIMIENTO DOCUMENTARIO | Verson HE]
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de coplas no negodables o Sea Way BN, de acuerdo 3 procedmienios
estableciios por la Linea Maviera, y 135 exoneracionss parcides o takes

resmitidas por &l Depariamento Comescal.
La enfrega de Io6 Bis Originales se reallza contra 1a presentacion de |3 Fackura

por Emisitn de BLs comespondienie, pravio lenado del cuademo de camos con
firma del receptor y registm de la entrega 2n & sksiema Imegrado.

HOTIFICACION & CONSIGHATARIO (LINEA HAVIERAL

Una vez grabatos ¥ ordenados los BIL en e sistema de Imporiacion & Anallsia
de Documentackn de Importacion de prcede al envio de los Avsos de Liegada
de Carga drigiias a o5 consignatanos, para 1o cual Ingresa al mend reporiss
cartas de aviso del slstema Integral AGUNSA, Ingresa el nomire o 1a nave viale

¥ rumb y seiecclone 3 a5 que desea Imprmin. Estas canas se envian via e-mal
ofa

El anallsta de documeniacion de Importadon debe enviar los 3visos de llegada
e tndos oS BLe perienasienies a la nave que esta Tabaando. En caso no comtar

con el comen elecironico del corsignatard del BL Masier, debs comunicarse con
&l esia wia ieleftnica o solciar [a Informadian 3l embarcador afraves el agenie

&n origen. Estas cartas amblén pusden enviarsa por fag
El sistema Inteqrado regisira & dia an que se realizd & primar envio y muesta

aquelios que a0 N han sldo enviados.

HUMERACICN DEL MANIFIESTO DE CARGS
El Anal=ta de Documaniaciin genera electronicamente & nimarn de manifiesio

de [3s naves a atender en temibono nackonal
JRANSMISION DEL MANIFIESTO DE CARGEA.

Para la ransmision 3 ADUARAS, gl analisia de documentacion de Importadion
de [ nave genera & manifiesio de carga de Ingreso y canga en fransio y lo

ransmiie 3 la Aduana, medlamie un anchivo KMLCUSCAR, con 48 horas de
anticipacitn al amibo de [ MN, cuanin mends. Fara puerins cefcanDs, Ciyd

transho sea mendor a 454, e manifiesto &2 debe emviar 24 horas anies de |3
liegada de la MM.

Las transmisiones posianonss 3 este pazo eslan afedios a3 mula.
El Analsia de Dotumentacion guardard un reqlsin de los SLs iransmitdos para

COTEfEND Con [3 SOoCUMmEentac on.

JRANSMISION DE LA NOTA DETARJE

El Analista de Documentacion de Imporaodon 25 & encargado de |3 Fansmision
de la Mota de Tarja de los confenedones y canga suslts amibadas en naves

Operadas por la Agencia.
El Analista de Dotumentacion de imporaciin soldia a cada una de |35 Lineas

Ly vermds migee de axle docsmenn e esrussine an i nenel. Cosiquser copie mprers e cosnciers copsa D CONTROLALE p oo
deba meificar To Vg
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parficipantes de Senvick el archivo EDI con toda 5u canga de Imporacion y
brasbordos |3 Importa a nuestm sistema Integrado.

El Analisia de Documentacion de Importacion revisa, modica, oe ser &l casd, y
cuadra toda 3 documentacion de |a nave 24 horas antes del ambo de la nave.
Una vez recildos los repories de descanga emitidos por los Teminales
Portuarcs, =2 FI-I'EH}EGE d CnEark con la documsnacion |I'IgI'E'EME a nuesirs
slstema. 31 hay discrepancias, 52 notifica al agente de la canga Involucrada para
resolveria.

La Informacion enviada a Aduanas regisira & estac del contznedor, [a condicion
¥ &l nimern de precinio descangado y e depdslio temporal o modalidad de
descana utiizada.

El procesn 52 da por conciuldo cuando & Analist de Documentacion verfica que

|a totalidad de la cama se encuenta tarjada. Para este i, se vale e 105 reponas
de confomidad de ransmision emitidos por aduanas y regisTacos &n NUSSTos
sIStemas e Fansmision o por la InforTaEckn de Mot de Tarja mostrada en &
Pora de Afuanas, ADUAMET, an cas0 al piman no esk disponile.

El proceso de fransmiskn de Mots e Tarja debe meallzare hasta 8 horas

posteriores el 1mmino de descanga.

TRANSMISION DE LA RELACHIN DE BULTOS FALTOS ¥ SOBRANTES

Durante &l proceso de fransmisidn de Nota de Tarja se defectan conocimizntos
de embarque cOmMpiEios No JeGCaNgatos, entonces 5 deben TENSMITr como
bultos faitantes.

Aguelas mercaderlas descargadas pero Que no estdn manidestadas se
consigeran bultos sobrantes.

En Ics 2 dias hablies siguientes al temmino de descarga, o Analsa de
Documeaniacion de Imporacion registra en e portal de aduanas los bultos y peso
fallps a la descarga o sobrantes. El registo de esta Informacion se reallza
medlanie una fransmision elecirorica.

TRANSMISION DE LAS ACTAS DE INVENTARID

Lo Dultcs ambados &n mala condicen axtenor o eon evidenca de sequridad
winientada deben ser Imventaradas hasta 45 horas posterones al iermind de 3
descanga.

El Analsta de Documentacion de Imporacion coording con los depisios

temporaies y los regresentantes de @5 Lineas paricipantss del sandcio 1a
operacin de Inventani,
El Analista de Documeniacién de Importazion fransmite & aca de Inventario

resulianie al poral de Aduanas, ADUANET.

JRANSEORDO
El Coordinador de Trasbordos (CT) revisa en el slsiema integrado |a relacion de

conodmientos de embangue reglsirados como TEEDordo en & mismo. La

Ly rermdes vigene de axle docamenn e aocuanine an i e Cowlg TUENE T o CT o ML DONTSOLALA §oow
[ e e L A e
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revislin &2 hacs pornave.

EI CT genera & Programa de Trasbonio General (M3 Exced) con 13 Informacin
proporcionada por 1a Linea y & sisiama Integrado Infema.

EICT revisa en o gisiema ge [a Linea [a nave de conexién asignada desde 1
generacien de 13 resarva. 5l exisie una MM de conexitn mejor posicionada que
|3 regisirada en & sistema de |a Linea, s achciza & Pmgrama de Trasbono
General yio el slsiema de |3 Linea. Este Programa registra [a nave de conexon
con que =2 emiartara 3 mencaderia, a6l como Informackin MO, 1E'|'I'IFEIE11IH ¥
puertos finales, entre otros.

EI CT solicia al Departamento Comercial los espacios comespondientes para
efectuar & embarque, Segin programa estabiecido; asimismo, solldt i
aprobacion de embangue IMO 3l operador de 1a nave.

EI CT verifica la informacion en el sisiema integrado, 35| como 13 modalldad de
trasDOMdo, Y NUMEN3 I3 DUA %e rasbordd comespongients.

51 ¢l frashomo se realiza entre operadores porianios (APMTC y DPW, en la
Intendencla de la Aduana Mantima del Callan), el CT envia por comeo electronico
3= soldudes de Trasbomo 3 amibos I:PEI?!'IH'EE-. de acuerio 3 FI'DEE':II'I'IE-I'IEI
vigania.

EI CP coordna con & asistente de Trasbordo y el encargado de franspore i
movillzacion ge las unidades.

|ﬁ.|IE.I'F]El3E13I'IEI'E,E1|:F‘ HETH-BEEF.IE‘H]GEIE|ELH|IEEE-5E I'E}'-EI.I'I emibarcador,
€350 contrano, Ifoma a la Linea y aclualza o sistema de lalinea y &
Programa de Trasbordo General,

ElI CP regulariza elecnonica el irasbordo anbe aduamnas.

EI CP lleva un control efectivo de |as unidades o bullns que amibarn en calidad
de trasbordo; asd como 35 f2chas en que estas caen en abandono kegal. S exisie
CaNga te trashorio cuyo plazn para embarar estd venciendo, deberd buscar |a
medor conexion posible y retiar |3 mercadenia fuera o8 temfioronacional en
salvaguarta ge 13 misma.

ARCHNO DE LA DOCUMENTACION :

Debe complietar CHECKLEST DEL FILE DE L& NAVE y amnar & flle con 3

documenizsgon E’E-F!aﬂ'l-ﬂﬂﬂa.
El orden de la documentacién en e flle debe coincidir con & omden establecido
en &l CHECKLIST DE LA MAVE.

B. GLOSARIO

B.1 SIGLAS:

COL Sigias de Container Dischange List (Listado de Descarga)

CAL Siglas de Container Announcement List (Listado de Embarque)

DGD Sigias oe Dangerous Goods Declaration

Le vermds vigene da axle docerenn e eeruaniie an i el Coskpueer copie oprera 1 cocnscders copsa 0 CUWN Y RMULALE o
dwba e T yepeTsE
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To oe THlge | PreAND
Cecurents PROCEDIMIENTD Feds TSR
MODATRADE PROCEDIMIENTO DOCUMENTARIO | VEmson V5]
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DCM Dangenous Cargo Manifestos.
5 Listada o reporte de rasbondos.
REEFER ‘Denominacion para los contenedores refigerados.
SOF Statement of Facts [Declarackin de Hechos)
TPC Terminal Portuano g2l Callao.
CCNI Compafiia Chilena Naviera Intaroceanica.
GED Guia de Entrega Documentaria.
EDICCNI | Sisiema elecironico 82 Interconexion entre 1odas |as agendas de CONI en & mundo.
EDI ‘Mansaje elecinonico g aviso 02 salita de nave con IISa00 de Bil
ALL Documento que oetalla como debe emitir Ios BL & Indica 105 montos de fiete que s&

BOOKING estan aplicando a cada embancador.

3. PROCEDIMIENT S YO0 INSTRUCTIVOS

Codigo Thule del decumento
10. REGISTROS
Comgo Thule

Sincodign | Rinerarics de naves
Sncodign | Listado de descarga.
Sincodign | Checkist del fle de la nave.

11. ANEXOS
Codiga Titulo

Sin Codige | Itnerarios de naves.

Sin Codige | Listado de descargd.
SinCodige | Cara de aviso.

Sin Cofige | Listado de contenedores.
Sin Codige | BA.

Sin Codige | Manmesta de carga.
SinCofige | Checkist del flie de a nave.

12. CONTROL DE CAMBIOS ¥ MEJDRAS

Verslon N*deaciv. Secclon! Pagina Descripcian del cambio Feczha
i 7.1 - Wumeraclon de manifiesio de carga y | 15122014
trasmislonss de manifesio de carga.
iz 71 Feemplaza CCHI por Linea Haviera 15/0523015

L Fermae Figeree de sl doosmenn e ascussivy el Cosiqueer copie roperrs o coomede e copa L DONTROLALE oo
deba vficar ro vigeTsE
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ANEXO 5: VALIDACION DE EXPERTOS

ISIL

INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

VARIABLE 1 — GESTION POR PROCESOS

I DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del experto:

1.2. Cargo e institucion del experto:
1.3. Nombre del instrumento:

1.4. Autor del instrumento:

1.5. Titulo de la investigacion

Roxana Alexandra Albarracin Aparicio

Docente Isil

Cuestionario

Fuentes Tuesta, Maria Antonella
Gonzalez Cavero, Giancarlo

Gestion por procesos y su influencia en la eficiencia operativa
en la agencia de carga Modal Trade Per(, Callao, 2023.

Il ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular |Buena Muy Excelente
CRITERIOS INDICADORES buena
00-20% 21-40% |41-60% | 61-80% | 81-100%

Estd  formulado con

1.CLARIDAD lenguaje  apropiado y X
especifico.

2 .OBJETIVIDAD Esta expresado en X
conductas observables.

3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia.

4.ORGANIZACION Existe organizacion légica X

5 SUFICIENCIA Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad.
Adecuado para valorar

6.INTENCIONALIDAD aspectos de las X
estrategias.

7.CONSISTENCIA Basados en aspectos X
tedricos-cientificos
Entre los indices,

8.COHERENCIA indicadores y X
dimensiones.

9. METODOLOGIA La estrategia responde al N

proposito del diagnéstico.
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El instrumento es
10. PERTINENCIA funcional para el X
proposito de la

investigacion.

PROMEDIO DE

VALIDACION 85%

PERTINENCIA DE LOS iTEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE

ftem 1

ftem 2

ftem 3

ftem 4

ftem 5

ftem6

item7

ftem 8

ftem 9

ftem 10

ftem 11

ftem 12

ftem 13

ftem 14

ftem 15

ftem 16

ftem 17

ftem 18

ftem 19

{tem 20

ftem 21

ftem 22

ftem 23

item 24

XX XXX XX XX X XX X X X XX XX X XX XXX XXX X

{tem 25

Il PROMEDIO DE VALORACION:
V. 85 %. V: OPINION DE APLICABILIDAD:

( X) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
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Firma del experto:
Lugar y fecha: Lima, 3/07/2024

DNI N°
ORCID

41981490
0000-0002-6930-3718

ISIL

INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

VARIABLE 2 — EFICIENCIA OPERATIVA

V. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y Nombres del experto:

1.2. Cargo e institucion del experto:
1.3. Nombre del instrumento:

1.4. Autor del instrumento:

1.5. Titulo de la investigacion

Roxana Alexandra Albarracin Aparicio

Docente Isil

Cuestionario

Fuentes Tuesta, Maria Antonella
Gonzalez Cavero, Giancarlo

Gestion por procesos y su influencia en la eficiencia operativa
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VI. ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente Regular |Buena Muy Excelente
CRITERIOS INDICADORES buena
00-20% 21-40% |41-60%| 61-80% 81-100%
Estd  formulado con
11. CLARIDAD lenguaje  apropiado 'y X
especifico.
Esta  expresado en
12. OBJETIVIDAD conductas observables. X
Adecuado al avance de la
13. ACTUALIDAD ciencia y tecnologia. X
14. ORGANIZACION Existe organizacion l6gica X
15. SUFICIENCIA Comprende los aspectos
. . . X
en cantidad y calidad.
Adecuado para valorar
16. INTENCIONALIDAD aspectos de las X

estrategias.
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17. CONSISTENCIA Basados en aspectos N
tedricos-cientificos
Entre los fndices,
18. COHERENCIA indicadores y X
dimensiones.
19. METODOLOGIA La estrategia responde al N
propésito del diagnéstico.
El instrumento es
20. PERTINENCIA funcional para el X
propésito de la
investigacion.
PROMEDIO DE
VALIDACION 85%

PERTINENCIA DE LOS iTEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE

ftem2.1

ftem 3.1

ftem 3.2

ftem 4.1

ftem 4.2

ftem 5.1

ftem 5.2

ftem 6.1

ftem 6.2

ftem 7.1

ftem 8.1

ftem 8.2

jtem9.1

{tem 10.1

XXX XX XX XXX X XX X X | X

ftem 10.2

VILI. PROMEDIO DE VALORACION:
VIII. 85 %. V: OPINION DE APLICABILIDAD:

( X ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

134




Gestion por procesos y su influencia en la eficiencia operativa en la agencia
de carga Modal Trade Perq, Callao, 2023.

Firma del experto:

Lugar y fecha: Lima, 3/07/2024

DNI Ne 41981490

ORCID 0000-0002-6930-3718
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ANEXO 6: MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE OPERACIONES

MODAL TRADE
PERU S.A.

Manual de
Buenas
Practicas de
Operaciones
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CAPITULO |

GENERALIDADES
INTRODUCCION

El Manual de Buenas Practicas de Operaciones se elabora con el objetivo de tener
un documento oficial que funcione como guia de trabajo a los empleados encargados
de las operaciones de importacion dentro de la empresa. Esto facilitard el
establecimiento de un orden, la definicibn de funciones y responsabilidades, asi
como la realizacién de actividades relacionadas en cada proceso, con el fin de

agregar valor y alcanzar los objetivos de la empresa.

El presente documento constituye la base que guia y regula el desarrollo de los
procesos operativos de importacion, aplicable a todos los trabajadores de la
empresa, sin distincion alguna. Cualquier caso no contemplado en este documento
sera regulado por las disposiciones establecidas en conjunto por el Jefe de la unidad
de Negocio y la directiva en vigencia, debiendo actualizarse conforme se desarrollen

los procesos correspondientes.
Estas disposiciones estadn disefiadas para promover buenas relaciones entre las

areas y sus colaboradores, con el objetivo de ofrecer a nuestros clientes servicios de

la més alta calidad.
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Este manual esta compuesto por 9 capitulos que abarcan las generalidades del
documento, informacion de la empresa, procesos, documentacion, responsables y
responsabilidades, jornada laboral, ambientes de trabajo, obligaciones y manejo de

informacion.
ALCANCE

El Manual de Buenas Practicas de Operaciones aplica a todos los colaboradores de
la empresa, independientemente de su puesto laboral, ubicacion geografica o nivel
de responsabilidad. El cual comprende a:

e Gerencia General, Gerencias Corporativas, Directivos y Jefes.

e Colaboradores que desempefien actividades en nombre de la empresa.

e Colaboradores contratados bajo cualquier modalidad laboral.

e Proveedores que actien en nuestra representacion.
FACULTADES
La empresa es la encargada de planear, organizar, coordinar, modificar,
dirigir, orientar y controlar las actividades asignadas al personal, estableciendo

politicas destinadas a la realizacion de las mismas y al cumplimiento de sus

objetivos.
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La empresa podra establecer los cambios que considere necesarios en las
estructuras organizativas de la empresa, dandose a entender como variar, ampliar y
reducir areas, sub areas, y departamentos; pudiendo integrarlos, reordenarlos y
eliminarlos. Asi como también, definird y modificara los procesos en el sistema de
trabajo y control, seguin vea conveniente.

La empresa evaluara el desempefio de los trabajadores y determinara la
idoneidad y capacidad para el puesto o tarea asignada, asi como resaltar sus méritos
y promociones.

La empresa emitira las politicas, procesos, instructivos y/o normas internas
gque sean necesarias para el cumplimiento de las actividades.

La empresa decidird la introduccién y aplicacion de nuevos métodos de
trabajo, creando o suprimiendo puestos y realizando movimientos de personal que
se consideren necesarios para la implementacion de los mismos.

La empresa establecera, programara, y modificara los horarios y jornadas
laborales segun las funciones y nimero de trabajadores necesarios, aplicando el

sistema de control de asistencia que considere adecuado.
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CAPITULO I

LA EMPRESA

NOSOTROS

MODAL TRADE PERU es una agencia de carga fundada en Pertu en 1996
buscando satisfacer la creciente demanda de las operaciones de comercio
internacional, convirtiéndose en un aliado estratégico de confianza proveedor de
servicios de flete internacional de importacion y exportacion para todo tipo de carga;
asi como también de la logistica local; incluyendo almacenaje, distribucién,
transporte, desaduanaje, entre otros.

Su objetivo es responder a las necesidades de sus clientes, adaptandose a
sus requerimientos; desarrollar negocios mediante un equipo altamente capacitado
y comprometido, mediante el uso de recursos y plataformas digitales enfocados en

logistica integral que permita expandir y abarcar mas mercado.

COMPROMISO

Mantener la confianza de los diversos actores que forman parte de su red, es
el principal valor y al mismo tiempo el mayor logro de MODAL TRADE PERU.

Su equipo humano, motor de estos procesos, estd conformado por un grupo

con vision de futuro, comprometido con el desarrollo y grandeza de la compafiia.

MISION
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Potenciar y expandir la red de prestacion de servicios a cargas, pasajeros,
medios de transporte y terminales, con una oferta efectiva y sustentable que agrega

valor a clientes, proveedores, empleados y accionistas.

VISION
Ser una organizacion lider reconocida en el mercado por brindar servicios de
calidad, con un alto grado de profesionalismo, honestidad, confiabilidad e innovacién,

creando relaciones de largo plazo.

VALORES

Excelencia

Promovemos la excelencia en nuestros servicios, siendo confiables,
eficientes, seguros y comprometidos con la mejora continua, mediante un trabajo

colaborativo constante.

Integridad
Nuestro actuar se rige bajo los principios éticos de respeto, honestidad,

transparencia, lealtad y consistencia.

Cercania
Valoramos las relaciones cercanas de largo plazo con nuestros accionistas,

clientes, colaboradores, proveedores e inversionistas.
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Flexibilidad
Nos adaptamos a las necesidades de nuestros clientes externos, internos,

nuestro entorno y sus culturas.

Ser conscientes

Nuestro compromiso es fomentar la conciencia medioambiental,

responsabilidad social y la proteccion de la vida y salud de nuestros colaboradores.

Espiritu emprendedor

Potenciamos la innovacion, creatividad y la iniciativa para emprender nuevos

desafios.

RED DE AGENCIAS
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Modaltrade Europa SL

Modaitrads USA Inc, Y ® = Agunsa Logistics Shangai
@
Agunsa Mérico ° @1unsaLogistics () Limted
Agunsa Panamé
® Agunsa Logistics SAS
Modaltrade Ecuador ‘.
Agunsa Sdo Paulo
[
Agunsa Argentina
. ®
gunsa
L J

SERVICIOS

Flete Maritimo Flete Aéreo Flete Terrestre
& Carga FCL Agente acreditado IATA

(International Air Transport
W CargalCl Association)

Almacenamiento Transporte local y Deposito Temporal
Provincias

ORGANIGRAMA
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Jefe de Negocio
FFWW

Administracion
Comercial &
Pricing

Asistente
Contable

Ejecutivo
Comercial

Customer Asistente de
Service Documentacion|

L Motorizado

PRINCIPALES PUESTOS

Jefe de Negocio

Principal responsable de la unidad de negocio de FFWW.

Administracion Comercial & Pricing

Encargado de las tareas administrativas asignadas por jefatura, encargado de
realizar los informes solicitados por gerencia, y apoyo comercial en la busqueda de

clientes y cotizaciones.

Asistente contable

144



Gestion por procesos y su influencia en la eficiencia operativa en la agencia
de carga Modal Trade Perq, Callao, 2023.

Encargado de registrar los costos, gastos e ingresos de la empresa. Es el nexo entre
el area contable y el FFWW. Encargado de la facturacion. Realiza informes de

anticipos, provisiones, y gastos por rendir. Encargado de cuadrar los cierres de mes.

Ejecutivo Comercial
Encargado de realizar la gestion comercial. Contactar clientes, generar reuniones,
ofrecer los servicios de la empresa acorde a las necesidades del cliente, cerrar

negocios.

Customer Service

Encargado de la coordinacion de importacién y exportacion. Principal representante
de la empresa ante el cliente, quien absuelve sus dudas y brinda la informacion
necesaria de manera oportuna.

Gestor de la coordinacion logistica de la empresa en colaboracién con los diferentes
intervinientes de la cadena, desde la recepcion de la carga hasta su entrega en el

punto indicado.
Asistente de Documentacion
Encargado de realizar las transmisiones, desgloses, direccionamientos, generacion

y envios de avisos de llegada, y la emision y envios de documentos.

Motorizado
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Encargado de realizar las entregas de documentos asignados por el asistente de
documentacion y apoyo en actividades afines. Representante de la empresa en

ingresos de carga aérea y gestor de tramites en campo.
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CAPITULO 1l

PROCESOS

Asignacion de carga

Una vez recibida la instruccién de un nuevo embarque, se registra en el cuadro de
seguimiento. Posteriormente, se presenta al cliente y se establece contacto con el
agente para iniciar la coordinacion del envio con el exportador. La informacién debe
ser clara y completa: se proporcionan al cliente los datos del agente (nombre de la
empresa, contacto, correo y teléfono) y al agente se le facilitan los mismos datos del

exportador, afiadiendo el nombre de la empresa importadora.

Seguimiento de carga

El monitoreo debe ser constante durante todo el proceso del transporte internacional
para garantizar la seguridad y cumplir con los plazos de entrega. Se debe obtener
informacion sobre la fecha de alistamiento de la carga, fecha de llenado o
recoleccion, y el ingreso de la carga al almacén en el origen. Ademas, es
recomendable contar con fotos de la carga al momento de su ingreso y/o con el ticket

de ingreso del almacén.

Revision documentaria
Una vez recibidos los conocimientos de embarque, es crucial verificar que la
informacion entre el MBL (Master Bill of Lading) y el HBL (House Bill of Lading)

coincida. Los campos clave para revisar incluyen Exportador, Importador, Marcas y
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Numeros, Descripcion de la carga, Peso y Volumen, prestando especial atencion al
campo de Consignatario. La revision de los datos de este ultimo campo puede
realizarse en la pagina de Sunat. Es fundamental que la informacién sea precisa, ya
gue lo indicado en estos documentos se transmitira ante la aduana local. Los
documentos deben pasar por dos revisiones: una por parte del personal encargado
de la agencia de carga y otra por parte del importador. Una vez confirmada la

informacion por ambas partes, se procede a confirmar al agente en origen.

Confirmacion de zarpe

Es crucial asegurarse de que la fecha estimada de zarpe se cumpla. En caso de
retraso, se debe solicitar al agente que confirme las razones del mismo e informar al
cliente de manera oportuna. La confirmacion del zarpe puede obtenerse mediante el
seguimiento en la pagina web de la linea maritima o con la confirmacién formal del
agente en origen. Es importante verificar en el seguimiento de la linea maritima si la
ruta del transporte sera directa o con transbordo. En caso de transbordo, se debe
monitorear constantemente para informar al cliente sobre cualquier variacion en la

fecha de llegada al puerto de destino.

Ingreso de informacion y envio de Pre Alert.

Después del zarpe del buque, la informacion final de la carga, que incluye la
registrada en el conocimiento de embarque y en el seguimiento de la linea maritima,
debe ingresarse en el sistema integrado de la agencia de carga. Posteriormente, se

deben enviar los documentos finales y la informacién necesaria al Departamento de
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Documentacion para la transmision, desglose y direccionamiento. La informacion
clave a considerar incluye los datos de contacto del importador, la fecha de llegada,
el almacén de ingreso y la agencia de aduana. Algunos datos deberan ser

confirmados previamente por el importador.

Transmision y Desglose

Con la informacion final recibida, se registra en Sunat y se comunica al almacén de
ingreso la informacidn necesaria para una correcta transmision del manifiesto.
Ademas, se presenta la documentacion solicitada ante la linea maritima o
consolidador para generar el desglose. Una vez completado este proceso, el cliente
podra disponer de su carga con el conocimiento de embarque emitido por la agencia
de carga. En caso de informacion incorrecta o necesidad de realizar cambios
después de la transmision, se deben seguir los tramites documentarios

correspondientes y realizar los pagos adicionales que apliquen.

Envio del aviso de llegada y emision de BL

El aviso de llegada se envia al cliente aproximadamente 7 dias antes de la llegada
del buque al puerto de destino. Junto con esto, se envia un borrador del conocimiento
de embarque para que el importador pueda completar el proceso de nacionalizacion
de su carga. Después de que se realizan los pagos correspondientes, se emite el
conocimiento de embarque original en formato fisico y se entrega en la direccion

indicada por el cliente.
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Cierre del embarque

Una vez que la carga llega y se han completado todos los pagos y la entrega de
documentos, se considera finalizado el embarque. En esta etapa final, se solicita la
facturacién de los servicios al encargado correspondiente y se registran las ventas y

los costos asociados en el sistema para su posterior envio al area contable.

Coordinacion Logistica

Cuando se gestiona la logistica local para el cliente, es necesario recopilar todos los
documentos necesarios para la nacionalizacion, como la factura comercial, lista de
empague, certificado de origen, pdliza de seguro, conocimiento de embarque y otros
documentos aduaneros requeridos segun el tipo de carga. Estos documentos se
envian al agente de aduana para su revision y numeracion posterior. En caso de
observaciones, estas deben corregirse para asegurar una correcta clasificacion
arancelaria. Una vez numerado, se informa al importador para que proceda con el
pago de impuestos.

Es importante tener en cuenta los plazos maximos de sobrestadia y almacenaje
asignados a cada embarque. En el caso de cargas FCL, se debe priorizar el plazo
de vencimiento de la sobrestadia sobre el plazo limite de almacenaje.

Ademas, es crucial considerar la urgencia del cliente por recibir su carga, realizando
los trAdmites de liberacion con la linea maritima y el agente portuario con la debida
anticipacién. Una vez completado este paso y realizado el pago de impuestos, se
programa el retiro de la carga en coordinacién con el cliente, el agente de aduana y

el transporte local, coordinando los documentos y la hora de retiro.
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Durante todo el proceso, se realiza un monitoreo constante desde que el transporte
local se acerca al terminal de almacenamiento hasta que entrega la carga al cliente,
asegurando el cumplimiento de los tiempos y la seguridad de la carga, y
manteniendo al cliente informado.

Finalmente, una vez completada satisfactoriamente la entrega y devolucion del
contenedor vacio (si corresponde), se envian al importador los documentos
aduaneros y se procede a solicitar la facturacion del servicio y los costos asociados,

dando por finalizada la operacién logistica.

FLUJOGRAMA

Inicio de la operacion

Asignacion de carga
Seguimiento de carga
Revision documentaria

Confirmacion de zarpe

Ingreso de informacion y
envio de Pre Alert

Transmision y desglose

Envio del aviso de llegada

Coordinacion logistica e G 2 BL

Cierre del embarque
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CAPITULO IV

DOCUMENTACION

CUADRO DE SEGUIMIENTO
Es un formato en Excel en el cual se registra todas las operaciones asignadas y con

lo que se le da seguimiento desde su inicio hasta su culminacion.

AGUNSN\

INFORMACION DOCUMENTACION

CIERRE

ENVIO PRE
ALERT

STATUS SISPAC-RO EJECUTIVO Ref. Cliente CONSIGNEE TIPO Linea MBL / MAWB EMISION HBL / HAWB EMISION

El formato consta de los siguientes campos:

Status: Refiriendose a Pendiente, En Curso, o Culminado.

Sispac-RO: Refiriéendose al nimero de referencia que se le asigna a la operacion.
Ejecutivo: Refiriéndose al ejecutivo comercial encargado de la cuenta.

Ref. Cliente: Refiriéndose a alguna referencia que el cliente asigne a su operacion,
ya sea una referencia interna o una orden de compra.

Consignee: Refiriéndose a la empresa importadora.

Tipo: Refiriendose a si es un embarque LCL, FCL o Aéreo.

Linea: Refiriéndose a la linea naviera con la que se esta enviando la carga.

POL: Refiriendose al puerto de origen.

MN: Refiriéndose a la nave en la que se embarcard la carga.

ETD: Refiriendose a la fecha estimada de zarpe (Estimated Time of Departure)
ETA: Refiriéndose a la fecha estimada de llegada (Estimated Time of Arrival)
MBL/MAWB: Refiriéndose a la numeracion del conocimiento de embarque maritimo
0 aéreo entre agencias de carga.

HBL/HAWB: Refiriéndose a la numeracion del conocimiento de embarque maritimo
0 aéreo entre exportador e importador.

Emision: Refiriéendose al lugar de emision del conocimiento de embarque, pudiendo
ser en Origen o en Destino.

Envio Pre Alert: Refiriéndose a la fecha en que se le envia al Dpto. de
Documentacion toda la informacion y documentaciéon del embarque para su
transmision.

NOTIFICACION DE ARRIBO
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En este documento se visualiza toda la informacion del embarque de importacion,
asi como su llegada y tramites a realizar para su liberacion. Este documento se envia
a los clientes con anticipacion para que puedan culminar la nacionalizacién de su

carga antes del arribo al puerto de destino.

MODALTRADE. NOTIFICACION DE ARRIBC

Modal Trade Perd S.A
Calle Bolivar 472 - Oft 302
Mirafllores Lima Peru
Tel: 511-715-0700

[CONSIGMATARID FACTURAR A

RO DECOTIZACION: NRO DE REFERENCIA:

ENTIDAD A NOTIFICAR: EXPELADOR:

FECHA DE SALIDA: FECHA DE ARRIBO: PLERTE D CARGA, PLIERTE} D DESCARGA-

BARCO / WA NOMERD DE GULA MARITIMA MADRE:

EN COMTENEDGR: TIF DE MOVIMIENTO: NOMERD DE GLILL MARITIMA HUA: MLUIELLE DE DESCARGA O TERMINAL

LUGAR DE ENTREGA DEL EMEARGUE:

MARCAS Y NUMERGS CANTIDAD 'DESCRIFCION DE LG5 PRODLICTOS FEEQERITD
DE PAQETES (KILOS)

MEDIDAS

ROTAS DESCRIPCICN DE CARGG VALOR

- POR FAVOR PAGLIE LAS CANTIDADES QUE SE INDICAN -

El formato consta de los siguientes campos:

Consignatario: Refiriéndose a la empresa importadora.

Facturar a: Refiriéndose a la empresa que asumira los gastos del servicio.

Entidad a notificar: Refiriéndose a la empresa que debe ser notificada del arribo de
Su carga.

Expedidor: Refiriéndose a la empresa exportadora.

Fecha de salida: Refiriéndose a la fecha que zarpa del puerto de carga.

Fecha de arribo: Refiriéndose a la fecha que llega al puerto de destino.

Puerto de carga: Refiriéndose al puerto de origen, del cual zarpé originalmente.
Puerto de descarga: Refiriendose al puerto de destino, al cual llegara finalmente.
Barco / Viaje: Refiriendose al nombre de la nave en la que llegé la carga y el nimero
de viaje asignado.

Numero de guia maritima madre: Refiriéendose a la numeracién del conocimiento de
embarque maritimo o aéreo entre agencias de carga.
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En contenedor: Refiriéendose al nimero de contenedor en el que llego la carga.
Tipo de movimiento: Refiriéndose a si es un embarque FCL, LCL, o Aéreo.

Numero de guia maritima hija: Refiriendose a la numeracion del conocimiento de
embarque maritimo o aéreo entre exportador e importador.

Muelle de descarga o terminal: Refiriéendose al terminal al cual la carga ingresara
para su desconsolidacién y/o almacenaje.

Lugar de entrega del embarque: Refiriéndose al destino final al cual debe entregarse
la carga.

Marcas y Numero: En ese campo figura el nimero de contenedor, los nimeros de
los precintos, asi como también alguna marca adicional que el exportador haya
agregado en su conocimiento de embarque.

Cantidad de paquetes: Refiriéndose a la cantidad y tipo de paquete externo en el que
fue enviado la carga.

Descripcion de los productos: Refiriéndose a la descripcidon comercial de los
productos. En este campo se puede incluir informacion técnica relevante o adicional
gue consideren conveniente mostrar.

Peso bruto: Refiriéndose al peso bruto de la carga incluido su embalaje.

Medidas: Refiriéendose al cubicaje total de los bultos.

Notas: Refiriéndose a toda indicacién e informacién relevante que no esté
contemplada en ninguno de los campos anteriores.

Descripcién de cargo: Refiriéndose a los conceptos del servicio brindado que el
cliente debera pagar.

Valor: Refiriéndose al valor de cada servicio brindado.

Numeros de cuenta: Refiriéndose a la informacion bancaria para el pago respectivo.
Informacion adicional: Refiriéndose a indicaciones y pasos a seguir para la liberacion
de la carga posterior a haber realizado el pago correspondiente.

CONOCIMIENTO DE EMBARQUE:

En el conocimiento de embarque figura toda la informacion de la carga, como quien
la envia y de donde, quien la recibe y a donde, y el contenido del mismo. Este
documento se entrega a los clientes posterior al arribo de la carga y es indispensable

contar con ello para retirar su carga.

154



Gestion por procesos y su influencia en la eficiencia operativa en la agencia
de carga Modal Trade Perq, Callao, 2023.

mm BILL OF LADING :
ELOGWL LOBISTIES COPY NO

s11.08 Lt roR R0 10 Rog axc saninonu NEGOTIABLE, uows

NOTIFY PARTY FOR RELEASE OF CARGD APPLY TO

OCEAN VESSELVOY N PORT OF LOADING PLACE OF DELIVERT TYPE OF MOVE

MARKS & Nos / CONTAINER £ SEAL | NO. OF PGS DEsc

LADEN ON BOARD DATE: es0tr 0
PIMCF  WMONTH RaY YEAR

El formato consta de los siguientes campos:

Shipper/Exporter: Refiriendose a la empresa exportadora.

Consignee: Refiriéndose a la empresa importadora.

Notify Party: Refiriéendose a la empresa que debe ser notificada del estatus de la
carga.

Booking N°: Refiriendose a la numeracion de la reserva con la que se envio la carga.
Bill of Lading N°: Refiriéndose a la numeracién del conocimiento de embarque
maritimo o aéreo entre exportador e importador.

Export References: Refiriéndose a alguna referencia interna del exportador.
Forwarding Agent - References: Refiriéndose a la informacion de contacto del agente
que envio la carga.

For reléase of cargo apply to: Refiriendose a la informacion de contacto del agente
de carga receptor y con el cual deberéan gestionar los tramites de liberacion.
Pre-Carriage by: Refiriéendose a la empresa que realizo el carguio de la carga.
Ocean Vessel / Voy N°: Refiriéndose al nombre de la nave en la que llega la carga y
el nimero de viaje asignado.

Place of Receipt: Refiriéndose al lugar que recepciond la carga en origen.

Port of Loading: Refiriéendose al puerto de origen, del cual zarpé originalmente.

Port of Discharge: Refiriéndose al puerto de destino, al cual llegaré finalmente.
Place of Delivery: Misma informacion que el puerto de descarga.

Final Destination: Refiriéndose al destino final al cual debe entregarse la carga.
Type of move: Refiriéndose a si es un embarque FCL, LCL, o Aéreo.
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Marks & Nos / Container & Seals: En este campo figura el nUmero de contenedor,
los numeros de los precintos, asi como también alguna marca adicional que el
exportador indique.
No of Pkgs: Refiriéndose a la cantidad y tipo de paquete externo en el que fue
enviado la carga.
Description of packages and goods: Refiriéndose a la descripcion comercial de los
productos. En este campo se puede incluir informacion técnica relevante o adicional
gue consideren conveniente indicar.
Gross weight: Refiriéndose al peso bruto de la carga incluido su embalaje.
Measurements: Refiriéndose al cubicaje total de los bultos.
Freight rating and charges: Refiriéndose a los conceptos relacionados al servicio de
flete internacional.

Freight Payable at: Refiriéndose al lugar donde los gastos seran pagados, ya
sea en origen (prepaid) o en destino (collect).

In local currency: Refiriéndose a la divisa que esta aplicAndose. Siendo
generalmente USD.

Al final del documento se indica la fecha de zarpe, el lugar y la fecha completa
de la emision del documento.
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CAPITULO V

RESPONSABLES Y RESPONSABILIDADES

En las operaciones de importacion participan dos roles clave: el customer service y
el asistente de documentacion. El customer service actia como el principal punto de
contacto entre la empresa y el cliente, asegurando la precision y puntualidad en cada
etapa del proceso para cumplir con las expectativas del cliente. Desde la
coordinacién inicial hasta la entrega final, el customer service es fundamental para
mantener informados a todos los involucrados y garantizar que las operaciones se
desarrollen sin contratiempos. Por otro lado, el asistente de documentacion se
encarga de gestionar todos los aspectos documentales y administrativos de manera
precisa y oportuna, garantizando el cumplimiento normativo y facilitando la liberacion

de la carga para el cliente.

A continuacién, se detallaran las responsabilidades especificas del customer service

y del asistente de documentacion.

Asignacion de carga Customer Service
Seguimiento de carga Customer Service
Revisién documentaria Customer Service
Confirmacion de zarpe Customer Service
Ingreso de informacion y envio de Pre Alert Customer Service
Transmision y desglose Asistente de Documentacion
Envio del aviso de llegada y emisién de BL Asistente de Documentacion
Coordinacion logistica Customer Service
Cierre del embarque Customer Service
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RESPONSABILIDADES

Customer Service

Es responsabilidad del customer service llevar un control y seguimiento de cada
carga asignada, tanto para mantener el orden interno como para futuros reportes
solicitados. También debe solicitar un estatus actualizado e informacion al agente en
origen o linea naviera para mantener informado al cliente. En caso de no obtener la
informacion, debe presionar para conseguirla.

Ademas, es responsabilidad del customer service revisar detalladamente la
informacion en los conocimientos de embarque, verificar con fuentes fidedignas en
paginas web y obtener la confirmacién del cliente antes de dar una confirmacién final
al agente. No debe confirmar sin autorizacién previa del cliente para evitar
inconvenientes posteriores.

El customer service también debe hacer seguimiento al zarpe de la carga. Si la ruta
incluye transbordo, debe monitorear las fechas de arribo y zarpe en los puertos de
transbordo para mantener al cliente informado de manera constante.

Es su responsabilidad contar con la documentacion final completa para una correcta
transmision. En caso de no tenerla, debe solicitarla, salvo en rutas cortas (de 1 a 6
dias de transito) donde los borradores de los conocimientos de embarque son
aceptables.

Otra responsabilidad clave es completar todos los campos en el sistema de la
empresa con la informacién final del embarque y dar por "terminado” el proceso en
el sistema. Es crucial realizar esto antes de enviar el pre alert al Departamento de

Documentacion. Ademas, debe enviar el Pre Alert con los documentos finales (MBL,
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HBL, factura del agente) y los datos completos solicitados (contacto del importador,
fecha de llegada, almacén de ingreso y agencia de aduana) dentro del plazo
establecido (maximo 72 horas antes de la llegada del buque al puerto de destino).
En caso de informacion incompleta, debe enviar el pre alert con la informacion
disponible y regularizar lo pendiente lo antes posible.

El customer service también debe solicitar al cliente la documentacidén necesaria para
la nacionalizacion de la carga con suficiente anticipacién antes de la llegada del
buque. Debe informar a la agencia de aduana del despacho a trabajar y asegurarse
de que la carga se numere dentro del plazo establecido para evitar multas. En caso
de observaciones, debe informarlas al cliente para que tome las medidas correctivas
necesarias.

Es responsabilidad del customer service aclarar cualquier duda del cliente sobre el
proceso de nacionalizacién, la documentaciéon requerida y las observaciones
indicadas. Ademas, debe consultar con la linea maritima y el terminal de
almacenamiento los dias libres de sobrestadia y almacenaje respectivamente.

El customer service debe garantizar el retiro de la carga y la devolucion del
contenedor vacio dentro del plazo maximo de almacenaje o sobrestadia. Debe
monitorear todos los tramites de descarga, desconsolidacion, visto bueno, retiro y
devolucion del contenedor vacio para asegurar que se completen satisfactoriamente.
Ademas, es su responsabilidad coordinar previamente con el cliente la fecha y hora
para la recepcion de la carga, informando cualquier contingencia que pueda surgir.

Debe contratar un transporte local homologado con la empresa y asegurarse de que
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cumpla con el servicio dentro del plazo establecido, monitoreando constantemente
su ubicacion.

El customer service debe informar al jefe inmediato y al ejecutivo comercial
encargado de la cuenta sobre cualquier imprevisto o gasto adicional generado
durante la operacién. En caso de problemas, debe contactar y persistir con las
personas o empresas responsables para encontrar una solucion rapida, explorando
alternativas si es necesario.

Finalmente, es responsabilidad del customer service asegurarse de que el cliente
haya realizado los pagos completos por los servicios prestados. Debe solicitar la

facturaciéon correspondiente y enviar los costos generados al area contable.

Asistente de Documentacion

Es responsabilidad del asistente de documentacion revisar la documentacion
proporcionada por el customer service en el pre alert, asi como validar la fecha de
arribo segun el seguimiento de la linea maritima. Ademas, debe registrar la
informacion del embarque en el portal de Sunat y validarla para su correcta
transmision dentro del plazo establecido. En caso de una transmision tardia que
genere multas, debe informar inmediatamente al jefe inmediato y al customer service
asignado, especificando los motivos y el responsable.

El asistente de documentacion también es responsable de gestionar y presentar el
desglose ante la linea maritima o consolidador dentro de los plazos establecidos por

ellos. En caso de una presentacion tardia del desglose que genere gastos

160



Gestion por procesos y su influencia en la eficiencia operativa en la agencia
de carga Modal Trade Perq, Callao, 2023.

adicionales, debe informar de inmediato al jefe inmediato y al customer service
asignado, detallando los motivos y el responsable.

Otra responsabilidad del asistente de documentacion es enviar el aviso de llegada
junto con el conocimiento de embarque (HBL) y los procedimientos para la liberaciéon
de la carga, al menos 7 dias antes de la llegada de la nave y como maximo 1 dia
antes para cargas de transito corto. También debe asegurarse de que el cliente o su
agente de aduana realicen los pagos correspondientes antes de la entrega fisica del
conocimiento de embarque (HBL) original, asegurandose de que comprendan y
cumplan con los procedimientos para la liberacion de la carga.

Ademads, es responsabilidad del asistente de documentacién coordinar con el
motorizado la entrega de los conocimientos de embarque (HBL) original a los clientes
0 sus agencias de aduana. Estos documentos deben ser entregados en sobre
cerrado por seguridad y se debe establecer una ruta de entrega que el asistente de
documentacion debera monitorear para asegurar que todos los puntos de entrega se
cumplan sin inconvenientes. Después de cada entrega, el motorizado debe firmar y
sellar un cargo dando conformidad de la entrega del documento, informando al
asistente de documentacion una vez realizada la entrega para que éste solicite la
confirmacion formal de recepcion via correo electrénico al cliente o su agencia de

aduana.
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CAPITULO VI

EQUIPOS Y AMBIENTES DE TRABAJO

A cada empleado se le asignaran los siguientes recursos para el completo desarrollo

de sus actividades:

Se le entregara un equipo movil en 6ptimas condiciones con sus accesorios, en el
cual podra realizar y recibir llamadas de proveedores, clientes, compafieros de

trabajo, entre otros.

Se le otorgara un equipo de cOmputo ya sea una computadora de escritorio 0 una
laptop con mouse y cargador, el cual debe utilizar para el desarrollo de sus

actividades, asi como también cuidar y mantener en buenas condiciones.

e )
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Tendra asignado un correo corporativo, en el cual recibira y enviara toda la

mensajeria relacionada a asuntos laborales y donde podra desarrollar sus funciones.
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Tendra acceso al aplicativo Microsoft Teams, donde podra comunicarse mediante
llamadas, video llamadas y mensajeria con todos los trabajadores del grupo Agunsa
a nivel mundial. Ademas, podra agendar y unirse a reuniones corporativas tanto

individuales como grupales con clientes y compafieros de trabajo.
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Tendra acceso al sistema integrado que utiliza la empresa, en el cual podra registrar
toda la informacion de cada operacibn que maneje y sirva como medio de

intercambio de informacioén entre areas.
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Se le asignard un espacio de trabajo para que pueda guardar sus pertenencias,
documentos, herramientas de trabajo, y llevar a cabo sus tareas laborales de manera

organizada.

En caso de trabajo remoto, es responsabilidad del empleado contar con un espacio
designado para trabajar, el cual incluya los recursos necesarios para un correcto
desarrollo de sus actividades, principalmente un escritorio adecuado, una silla

ergonOmica, acceso a tomas eléctricas, y buena recepcion de luz y ventilacion.
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CAPITULO VII

JORNADA LABORAL

La jornada laboral, establecida por la empresa, debe cumplirse junto con la forma y
modalidad de realizacion de las actividades, considerando las necesidades del
centro de trabajo. Segun lo dispuesto por ley, la jornada laboral maxima es de 8
horas diarias y 48 horas semanales, por lo cual la empresa ha establecido el

siguiente horario teniendo en cuenta las necesidades administrativas, logisticas y

operativas:
INGRESO | SALIDA | INGRESO | SALIDA INICIO TERMINO
08:30 a.m. |[18:00 p.m. | 08:30a.m. | 13:00 p.m. | 13:00 p.m. | 14:00 p.m.

El horario de refrigerio no se considera dentro de la jornada laboral y el tiempo
establecido por la empresa es de 60 minutos.

Cabe mencionar que la jornada laboral no comienza con el ingreso del empleado al
centro de trabajo, sino a la hora indicada en el horario establecido por la empresa.
El empleado esta obligado a llegar puntualmente segun dicho horario. La empresa
puede establecer directrices alternativas segun las necesidades, asi como
compensaciones por horas extras.

Trabajar horas extras es voluntario y en ningan caso sera impuesto por la empresa,
salvo necesidades operativas de fuerza mayor siendo éste reconocido cuando haya
sido autorizado previamente, y en cuyo caso la aceptacion de parte del empleado

haya sido voluntaria. Cabe resaltar que no se considera trabajar horas extras si el
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empleado demora en salir del centro de labores una vez concluido la jornada laboral
0 si anticipa su ingreso al mismo. Si el trabajador no ingresa puntualmente a la hora
indicada, el tiempo no trabajado debido a la tardanza debera ser recuperado al
finalizar la jornada laboral o sera descontado de su remuneraciéon mensual.

El empleado esta en la obligacion de registrar su ingreso y salida oportunamente
mediante el sistema de control implementado por la empresa, ya sea manual,
mecanico o digital. Esta estrictamente prohibido registrar la asistencia de otro
trabajador, ya que el registro es personal, asi como también el borrar o alterar el
registro de asistencia.

En caso de que el trabajador no pueda asistir a su centro de labores por cualquier
motivo debe de avisar inmediatamente a su jefe inmediato y al area de RRHH a fin
de que se pueda adoptar las medidas necesarias y el trabajo no se vea afectado. La
ausencia injustificada de sus labores es considerada como un incumplimiento de las
obligaciones y esta sujeta a sanciones disciplinarias, solo podran ausentarse de su
puesto Unicamente por otros motivos de trabajo y con conocimiento y autorizacion
del jefe inmediato. La empresa definird la inasistencia de los trabajadores como
justificada o injustificada, dependiendo de los medios probatorios que el trabajador
proporcione de manera previa o inmediata al suceso, con un plazo méaximo de 3 dias

habiles.
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CAPITULO VIII

OBLIGACIONES

Los trabajadores deben cumplir con los procedimientos, normas, reglamentos, y
disposiciones establecidas por la empresa. Asi como también con las 6rdenes y
directivas impartidas por sus superiores jerarquicos.
Ademas, deben de cumplir con lo siguiente:
= Hacer un correcto uso y cuidar los bienes otorgados por la empresa. En caso
de mal funcionamiento o irregularidades informar oportunamente a su jefe
inmediato para la reposicion del mismo.
= Cumplir con la jornada laboral establecida segun su area y funcion registrando
oportunamente su ingreso y salida del centro de labores.
= Asistir y cumplir con los examenes médicos autorizados y programados por la
empresa.
= Usar vestimenta acorde al centro de trabajo y las labores que realice,
manteniendo el respeto y dignidad que se merece. Y portar consigo la
identificacién otorgada por la empresa en un lugar visible durante toda la
jornada laboral.
= Permitir la revision de sus pertenencias al ingreso o salida del centro de
labores, si el personal de seguridad lo considera necesario.
= Proporcionar informacion veridica sobre su persona a la empresa,

actualizando toda informacion que pudiese cambiar.
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Cumplir con las funciones asignadas en el tiempo establecido y utilizar los
sistemas y servicios de la empresa con propiedad.

Mantener respeto total y un buen trato personal a sus comparferos y
superiores jerarquicos.

Mantener la confidencialidad de la informacién obtenida y brindada por la
empresa.

Denunciar cualquier hecho ilicito que vaya en contra de la empresa 0 sus
trabajadores y velar por la seguridad propia y la de los demas.

Mantener ordenado y limpio su zona de trabajo.

Cumplir con las 6rdenes de seguridad que se impartan e informar a su jefe
inmediato sobre cualquier situacion que se considere un riesgo para el centro
de trabajo y los trabajadores con la finalidad de evitar accidentes y riesgos
profesionales. Asimismo, se debera usar adecuadamente los elementos de
seguridad otorgados por la empresa para el desemperfio de sus labores.
Cuidar de no dejar equipos en funcionamiento al retirarse, ni documentos

Importantes a la vista.

Esta terminantemente prohibido:

Ensuciar o dafiar el material de trabajo, equipos e infraestructura brindados
por la empresa.

Dormir en horas de trabajo.

Usar maquinas, equipos, y recursos de la empresa para fines personales.
Ingresar al centro de trabajo con armas ni bajo la influencia de alcohol o

drogas, ni portar dichos elementos.
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- Abandonar el centro de labores sin previa autorizacion del jefe inmediato.
- Faltar el respeto y tener conducta deshonrosa contra cualquier persona.
- Sustraer y divulgar informacién de cualquier tipo sin previa autorizacion.

Se debe considerar también todas aquellas situaciones que se encuentren en
contra de las normas internas y reglamentos de la empresa, sin estar
necesariamente enunciado en el presente listado.

Si algun trabajador tuviera alguna queja, reclamo o peticion debera
comunicarla a su jefe inmediato quien buscara atender y resolver, segun sea
necesario. En caso no diese resultado, pueden ponerlo en conocimiento de RRHH.

El trabajador puede acudir a autoridades juridicas o administrativas si las

gestiones mencionadas no diesen resultados.
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CAPITULO IX

MANEJO DE LA INFORMACION

Los empleados de la empresa tienen la responsabilidad de mantener la
confidencialidad de los usuarios, contrasefias y accesos a las aplicaciones y
sistemas de la empresa, ya que las contrasefias son personales e intransferibles.
Cualquier actividad realizada por un usuario especifico es responsabilidad del
empleado al que se le asigné dicho acceso. Ademas, los empleados deben utilizar
la informacion y los sistemas de la empresa Unicamente para fines laborales.

El correo electronico asignado a los empleados es propiedad de la
empresay, por lo tanto, cualquier intercambio o almacenamiento de mensajes se
considera parte de los registros de la empresa y esta sujeto a monitoreo. Esto
implica que esta prohibido enviar cadenas de mensajes masivos, archivos
adjuntos de dudosa procedencia o que no estén relacionados con las actividades
de la empresa, asi como informacién confidencial o restringida sin autorizacion
de la jefatura del area correspondiente.

Los empleados son responsables de utilizar adecuadamente los equipos y
otros recursos asignados exclusivamente para las actividades relacionadas con
sus funciones laborales, prohibiéndose su uso para fines personales. Modificar o
copiar software e informacion de cualquier tipo estéa estrictamente prohibido, salvo
autorizacion y supervision expresa del personal de sistemas y la jefatura
inmediata. Asimismo, esta prohibido acceder a sitios web no relacionados con las
funciones del empleado, asi como ingresar de manera remota a equipos de

coémputo o sistemas de la empresa sin previa autorizacion.
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Cualquier violacion de seguridad que afecte la informacion, como fallas en
los sistemas de acceso, pérdida de la confidencialidad de las contrasefias o
acceso no autorizado, debe ser reportada de inmediato al jefe inmediato y al area
de sistemas. En caso de que el equipo movil o de computo asignado sufra alguna
violacion de seguridad, como hackeo, virus o robo, también se debe informar de
inmediato al jefe de area y al area de sistemas para la denuncia y bloqueo de los

equipos afectados.
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