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INTRODUCCION

La continua evolucién de los requerimientos de los clientes en los mercados de
servicio altamente competitivos, generan la necesidad imperiosa en las empresas de
actualizar permanentemente los procesos para hacerlos mas competitivos frente al
mercado. En esta tarea, las organizaciones de servicio se valen de la estructuracion
de estrategias tendientes a lograr la optimizacién de sus recursos, procurando
generar no solo un mejor servicio sino también un mayor margen de utilidad y

satisfaccion de sus clientes.

La empresa RAFAEL ESPINOSA G. & CIA SCA (REG & CIA SCA), como
organizaciéon que se dedica al agenciamiento de servicios aeroportuarios, en su
interés de hacerse mas competitivo y por requerimiento de sus clientes externos
para la certificacion de proveedores, en especial la compania AVIANCA S.A.
principal actor en los requerimientos del servicio, solicitaron la evaluacion del
proceso de recepcion y despacho de carga y correo, con la finalidad de disefar
propuestas de mejora.

El mejoramiento de procesos permite identificar los procesos importantes en la
cadena de valor, para luego mapearlos e identificar las mejoras estructurales, que
comunmente consisten en la eliminacion de cuellos de botella, reprocesos,
actividades que no afaden valor, esfuerzos perdidos, division del trabajo innecesaria
e inconsistencias. Todo lo anterior con la finalidad de aumentar la productividad,
reducir el tiempo de ciclo, incrementar la velocidad en el funcionamiento del proceso

y buscar la optimizacion'.

La estructura del documento se hizo para mostrar de una forma muy sencilla las
etapas que se desarrollan en un trabajo de esta naturaleza, a saber: el capitulo 1,

contiene las generalidades de la empresa, la cual da el marco de referencia

'Disponible en Internet: http:/eficienciagerencial.com/content/view/91/53/



necesario para el desarrollo de las siguientes actividades; en el capitulo 2, se
encuentra toda la informacion recolectada en el diagnéstico, andlisis y evaluacién de
los procesos de recepcion y despacho de correo y carga; y en el capitulo 3, las
propuestas de mejora a los procesos de recepcion y despacho de correo y carga,
que se generaron como resultado de las conclusiones de la actividad anterior. Al
final del documento se resaltan las conclusiones y recomendaciones que como
autores, se estimaron fundamentales para el mejoramiento de los niveles de
competitividad de la empresa REG, asi como también todos los soportes que lo

sustentan.



GLOSARIO

CORREO O CORRESPONDENCIA: Envios a los que se les ejecuta el servicio de

mensajeria especializada que presta la compariia.

ESTACION: Punto o lugar por el cual la correspondencia debe pasar para cumplir

con su trayectoria hasta su destino.

FEEDBACK: actividad de respuesta al formato de prealerta, se realiza en el mismo
formato, y se citan los despachos de correo o cantidad de carga llegada al destino,
resaltando las novedades que se presenten.

MENSAJERIA ESPECIALIZADA: Servicio postal prestado con independencia de las
areas postales oficiales del correo nacional e internacional, que exige la aplicacion y
adopcidon de caracteristicas especiales, para la recepcion, recoleccién y entrega
personalizada de envios de correspondencia y demas objetos postales,
transportados via superficie o area, en el ambito nacional y en conexién con el
exterior. (Articulo 6 Decreto 229 de 1995).

MERCANCIAS PELIGROSAS: Son los articulos 6 sustancias que cuando se
transportan por avion, pueden constituir un riesgo importante para la salud, la
seguridad o la propiedad. Estan clasificadas segun su niveles de peligrosidad en: 1.
Explosivos, 2. Gases, 3. Liquidos Inflamables, 4. Sélidos Inflamables, 5. Sustancias
Comburentes Y Peréxidos Organicos, 6. Sustancias Toxicas E Infecciosas, 7.
Material Radioactivo, 8. Corrosivos, 9. Mercancias Peligrosas Diversas.

PREALERTA: Actividad que consiste en informar al destino, mediante un formato,

los despachos de correo y cantidad de carga embarcada por vuelo.

SACAS: Embalaje de cada despacho de correspondencia.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL.

Evaluar el proceso de recepcién y despacho de carga y correo en la empresa Rafael
Espinosa G. y Cia — Agente General de Deprisa en Cartagena, mediante las
herramientas de gerencia de procesos, con la finalidad de disefar propuestas de

mejora.

6.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

= Diagnosticar la situacién actual del proceso de recepcion y despacho de carga y
correo mediante la interrelacion con el personal, con la finalidad de identificar los

requerimientos y necesidades de este.

» Realizar la caracterizacion del proceso de recepcién y despacho de carga y
correo mediante un diagrama de procesos que nos permita conocer tanto lo

proveedores como los clientes internos del proceso.

» Determinar las anormalidades que se presentan en el proceso de recepcion y
despacho de carga y correo, mediante un plan de recoleccion de datos que
permita identificar el comportamiento del proceso.

» Identificar las causas de los problemas presentados en el proceso de recepcion y
despacho de carga y correo, mediante un diagrama de Causa-Efecto que permita

sustentar a cuales de las variables del proceso pertenecen.

» Establecer un plan de control y evaluacion del proceso de recepcion y despacho
de carga y correo mediante el disefio de indicadores de gestion que permitan



mantener y retroalimentar dicho proceso.

Disenar alternativas de mejora para el proceso de recepcion y despacho de
carga y correo mediante la formulacion de acciones viables que permitan lograr
altos niveles de eficiencia y eficacia, conduciendo a la compafia a ser mas

competitiva en el mercado en el que se desenvuelve.

Disenar la propuesta de un plan de implementacién de las alternativas de mejora

para el proceso de recepcion y despacho de carga y correo.



1.GENERALIDADES DE LA EMPRESA RAFAEL ESPINOSA G. & CIA
SOCIEDAD COMANDITA POR ACCIONES

1.1.RESENA HISTORICA

RAFAEL ESPINOSA GRAY & COMPANIA SOCIEDAD EN COMANDITA POR
ACCIONES, (REG & CIA SCA) es una empresa de servicios Aeroportuarios,
Mensajeria Especializada y Agenciamiento General de Aerolineas en la Ciudad de
Cartagena.

La compania se creé como una necesidad de AVIANCA en su proceso de
reestructuracion administrativa el 1 de septiembre de 1993. Para la misma fecha del
ano 1994, con la finalidad de minimizar los costos y hacerle frente unido a la
competencia, tanto nacional como internacional, se celebro la integracion AVIANCA
— SAM, amplidndose asi la cobertura de sus servicios y bridandole a la empresa
nuevas oportunidades de negocio. Por esta razoén, la integracién AVIANCA — SAM se
convirtié en el PRINCIPAL CLIENTE de REG & CIA S.C.A., exigiéndole exclusividad
en la prestacion de servicios aeroportuarios, y restringiendo el mercado de la

compahia, pero garantizandole su supervivencia.

Dentro del funcionamiento de la compania existen tres areas basicas para ejercer
accion en su actividad econémica, a saber: Gerencia, Direccién de Talento Humano

y Direccion Financiera.

A partir del 01 de febrero de 2004, REG Y CIA SCA inici6 labores para la aerolinea
AIRES, como agente general en la ciudad de Cartagena. Desde el 2007, con la
finalidad de capitalizarse, la compania decidi6 cambiar su razén social dejando de
ser Sociedad Comandita Simple, para pasar a ser Sociedad Comandita por Acciones.



1.2. MISION Y VISION?

MISION

“Somos una compafia de servicios aeroportuarios, correo y carga; conformada por
un equipo calificado, involucrado y altamente motivado en brindarle un excelente
nivel de atencién a sus cliente y usuarios, responsable de promover, ofrecer y

vender los productos de las diferentes aerolineas representadas en Cartagena”

VISION

“En el 2009 ser la empresa lider en Cartagena y la Costa Caribe, especializada en el
agenciamiento de aerolineas y comercializacion de servicios aeroportuarios, correo y

carga, reconocida Nacional e Internacionalmente por su excelente servicio”.

Al hacer un analisis de la mision y vision declaradas por R.E.G. & CIA S.C.A se
evidencia el compromiso hacia el mejoramiento del desempeno en la prestacion del
servicio de agenciamiento de correo y carga, debido a que al 2009 pretenden
convertirse en la empresa lider en la ciudad de Cartagena y la costa caribe, aspecto
que los ha motivado a mejorar sus procesos, para mantenerse al ritmo que el

mercado exige, buscando superar las expectativas de sus clientes.

1.3.VALORES CORPORATIVOS

Estos son los valores corporativos de REG & CIA SCA, con sus respectivas

definiciones.

= SEGURIDAD: “En REG & CIA S.C.A. somos consientes de la importancia de
preservar el bienestar fisico de usuarios y colaboradores, por tal razdén en todos sus
procesos la seguridad es una norma de estricto cumplimiento en todas las

actividades y tareas que se realizan en la operacion diaria. Todos los colaboradores

2 Documentos Internos de la Direccién de Talento Humano. P 7, 8



de REG & CIA S.C.A., conocen y aplican los procedimientos que garantizan la
seguridad de usuarios y clientes internos, colaboran con los organismos o entidades
que regulan las normas de seguridad en el aeropuerto y demas oficinas; asi mismo
hacen uso correcto de los elementos de seguridad personal que les suministra la

empresa para proteger su integridad fisica.”®

= EXCELENCIA Y ACTITUD DE SERVICIO: “Excelencia es alcanzar el mas alto
grado de perfeccion, es esforzarnos cada dia en ser mejores en nuestro trabajo, en
nuestro hogar y en nuestras metas personales. Nuestros clientes y sus usuarios son
nuestra razon de ser, por ellos cada dia nos esmeramos en aprender, capacitarnos e
ingeniarnos la manera de brindarle un excelente servicio, nos preocupamos por
conocer sus necesidades y ofrecerle nuestros servicios sin importar para que area

nos encontremos laborando.™

» COMPROMISO: “Cada colaborador de REG & CIA S.C.A. esta comprometido con
los objetivos y la filosofia de la compania, se siente parte activa e importante de
nuestros procesos, esta dispuesto a dar lo mejor de si mismo y esforzarse cada dia
con el fin de cumplir con nuestro cliente. Estamos comprometidos con nuestros

clientes y sus usuarios, nuestra gente, nuestro pais y nuestros accionistas.”’

~ INTEGRIDAD: “Estamos conscientes de que son los comportamientos que
reflejan ética, transparencia y honradez, en el ambito empresarial, profesional y
personal, los que conllevan a obtener credibilidad y respeto. El ser integro por

naturaleza genera confianza y respeto.” ®

= INNOVACION:

“Al ser una empresa de servicio nos esforzarnos dia a dia por crear y aplicar nuevas




formas de superar las expectativas de nuestros clientes y usuarios, dando un valor

agregado a nuestros procesos y diferenciandonos de nuestros competidores.”

1.4. ORGANIGRAMA

La Figura 1, muestra el organigrama general de REG & CIA SCA, el cual fue
realizado con base a la teoria de organigrama vertical, donde cada puesto
subordinado a otro se representa por cuadros en un nivel inferior, ligados a aquel por
lineas que representan la comunicacién de responsabilidad y autoridad.® El area
demarcada por recuadro de color rojo, sefiala las dependencias encargadas de

administrar los procesos objeto de estudio.

El organigrama de la seccién de Carga y Correo esta conformado por cuatro niveles
que establecen la jerarquia y las lineas de mando en el area, a saber; Primer Nivel,
esta compuesto por el Jefe de Carga y Correo; Segundo Nivel, lo integran los
cargos Coordinador Regional de Operaciones, Coordinador de Clientes Corporativos,
Coordinador Puntos de Venta y Coordinador de Carga; Tercer Nivel, lo constituyen
el Ejecutivo de cuentas, Supervisor Operativo y Supervisor de Carga; Cuarto Nivel,
lo conforma el Auxiliar de Bodega, Auxiliar de Facturacion, Representante de Carga
y Auxiliar de Carga. Cada uno de estos niveles esta regido por lineas de mando y
autoridad que dan a conocer la interaccién de cada uno de los cargos que hacen
parte de la seccién de carga y correo. Para ocupar los cargos de primer y segundo
nivel, REG & CIA S.C.A exige que quien los desemperie tenga el titulo de una
carrera profesional y técnica, respectivamente, el cual debe cumplir con las
competencias necesarias para la ejecucion de sus funciones. En la Tabla 1 se cita
las funciones y perfiles de los cargos que conforman el organigrama en la seccién de
carga y correo.

¥ Disponible en:http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4010014/Contenidos/Capitulo6/Pages/
6.9/69 Diseno_organizacional_continuacion2.htm
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TABLA 1. Funciones y Perfiles de los Cargos de la Seccion de Carga y Correo

CARGO

JEFE DE CARGA
Y CORREO

FUNCIONES

Contribuir con la rentabilidad e
imagen de la empresa mediante el
manejo eficiente de la unidad de
negocios, materiales y financieros
garantizando la satisfaccién de los
usuarios del servicio, de transporte
de carga que se presta en la zona
asignada a la Agencia General, con
el concurso del talento humano que
lo conforma.

PERFILES
Profesional en administracién, Economia
o afines con conocimientos en las areas
de manejo de Recursos Humanos,
mercadeo, finanzas, sistemas y
estadisticas.

Debe poseer minimo 2 (Dos) afnos de
experiencia tiempo en el cual se considera
que debid adquirir habilidades en las
areas de instruccién esencial.

Administrar en forma eficiente los
recursos  disponibles  de la
dependencia para la ejecucion de
las actividades relacionadas con el
manejo y transporte de Carga
Nacional e Internacional.

Se requiere de iniciativa para tomar
decisiones relacionadas con el buen
funcionamiento de, su dependencia para
prever situaciones que afecten la imagen
del servicio y para mantener buenas
relaciones entre el personal a su cargo.

COORDINADOR
DE CARGA
NACIONAL E
INTERNACIONAL

Optimizar la calidad del servicio,
transporte de carga a través de un
manejo eficiente y rapido de las
funciones asignadas al cargo.

Carrera  intermedia en el Area
Administrativa o  afines. Amplio
conocimiento del idioma inglés, curso de
manejo de cargas perecederas y
peligrosas, conduccion de vehiculos,
computacion y manejo de caja.

Se necesita un (1) afo de experiencia
para poder llevar a cabo sus actividades.

Coordinar todas las actividades
relacionadas con el servicio de
transporte de carga y llevar las
estadisticas relacionadas con el
proceso del servicio.

Capacidad para el manejo y distribucion
del tiempo en la ejecucion de sus labores
y para manejar situaciones de actitudes
conflictivas con los usuarios del servicio e
iniciativa en la distribucién del espacio en
la bodega.

Debe ser cuidadoso con los diferentes
elementos que hacen parte de la carga,
un trato amable y cortés y disposicion
para colaborar con los comparieros.

SUPERVISOR DE
CARGA

Coordinar todas las actividades
relacionadas con el servicio de
transporte de carga.

Carrera intermedia en el Area
Administrativa o afines. Conocimiento del

idioma inglés, curso de manejo de
mercancias peligrosas, conduccion de
vehiculos

Se necesita un (1) afo de experiencia
para poder llevar a cabo sus actividades.

Optimizar la calidad del servicio,
transporte de carga a través de un
manejo eficiente y rapido de las
funciones asignadas al cargo.

Capacidad para el manejo y distribucion
del tiempo en la ejecucion de sus labores
y para manejar situaciones de actitudes
conflictivas con los usuarios del servicio e
iniciativa en la distribucion del espacio en
la bodega. Debe ser cuidadoso con los
diferentes elementos que hacen parte de
la carga, un trato amable y cortes vy
disposicién para colaborar con los
companeros.

Fuente: Manual General de Funciones



Continuacion TABLA 1. Funciones y Perfiles de los Cargos de la Seccion de

Carga y Correo
CARGO \ FUNCIONES PERFILES \

REPRESENTANTE
DE CARGA

Optimizar la calidad del servicio,
transporte de carga a través de un
manejo eficiente de las piezas que
la conforman, de los documentos
relacionados con su recibo y
despacho y el dinero recaudado
diariamente.

Carrera intermedia en el Area
Administrativa o  afines. Amplio
conocimiento del idioma inglés, curso de
manejo de carga perecedera y peligrosas,
conduccién de vehiculos, computacion y
sobre manejo de caja.

Capacidad para prevenir situaciones
relacionadas con el manejo y seguridad
de la carga y para iniciar y controlar
acciones de mejoramiento continuo del
servicio.

Es responsable ante su jefe
inmediato por el eficaz manejo y
control de las piezas que conforman
la carga, los documentos que
intervienen en el recibo y despacho
de la misma; supervisar las
operaciones de embarque y
desembarque y efectuar el recaudo
diario de dineros y valores por
concepto de pago de guias por
parte del usuario.

Se necesita de un afo desempefandose
en actividades similares

Capacidad para asociar datos y hechos
relacionados con la carga asi como para
liderar pequefos grupos de personas y
asignar tareas cuando se requiere aptitud
para realizar calculos.

AUXILIAR DE

Optimizar la calidad del servicio del
transporte de carga a través de un
manejo eficiente de las piezas que
la conforman, de los documentos
relacionados con su  recibo,
despacho y entrega de la misma.

Se necesita ser bachiller.  Curso de

conduccién de vehiculos

Necesita iniciativa en la distribucién del

inmediato por el eficaz manejo y
control de las piezas que conforman
la carga, los documentos que
intervienen en el recibo y despacho
de la misma y por la ubicacién y
clasificacion dentro de la bodega.

BODEGA Es responsable ante su jefe|espacio en las bodegas del avion en el
inmediato por el eficaz manejo y | momento de colocar el equipaje y para
control de las piezas que conforman | hacer una clasificacion agil del mismo.
:ﬁterc\:/?erggh elr?SeI :je%?ggn;r:jtg:pagﬁi Debe ser cuidadoso con los diferqntgs
de la misma y por la ubicacién y elementos que hacen parte del equipaje
clasificacion dentro de la bodega de los pasajeros, un trato amable y

’ cortés, y disposicién para colaborar con
los comparieros.
Optimizar la calidad del servicio del
transporte de carga a través de un
manejo eficiente de las piezas que | Se necesita ser bachiller.  Curso de
la conforman, de los documentos | conduccién de vehiculos
relacionados con su  recibo,
despacho y entrega de la misma.
AUXILIAR DE Necesita iniciativa en la distribucion del
CARGA Es responsable ante su jefe|espacio en las bodegas del avion en el

momento de colocar el equipaje y para
hacer una clasificacion agil del mismo.

Debe ser cuidadoso con los diferentes
elementos que hacen parte del equipaje
de los pasajeros, un trato amable vy
cortés, y disposicién para colaborar con
los comparieros.

Fuente: Manual General de Funciones




Continuacion TABLA 1. Funciones y Perfiles de los Cargos de la Seccion de

Carga y Correo
CARGO \ FUNCIONES PERFILES \

COORD.
REGIONAL
PUNTOS DE
VENTAY
EXPENDIOS

Coadyuvar con la estabilidad de la
imagen y rentabilidad de la
compafia a través de la direccién
eficiente de las oficinas del servicio
Deprisa.

Profesional en Administracién, Economia
o afines, con conocimientos en las areas
de: manejo de recursos humanos,
mercadeo, finanzas, sistemas y
estadisticas.

Debe poseer minimo dos (2) afos de

experiencia, periodo en el cual se
considera que debi6 haber adquirido
habilidad en las areas de instruccién

esencial.

Dirigir 'y controlar los recursos

Se requiere iniciativa para tomar toda
clase de decisiones relacionadas con el

COORDINADOR

. . optimo funcionamiento de su
humanos vy fisicos, garantizando el .
L . dependencia.
cumplimiento _ eficiente ~de las Debe tener aptitudes para planear, dirigir
actividades propias del servicio P para p » ANg
Deprisa y controlar los recursos humanos vy
) fisicos, para analizar situaciones y hacer
proyecciones.
Carrera  intermedia en el area
Administrativa. ~ Cursos de relaciones
humanas y manejo de personal.

Asegurar la eficiencia y calidad del
servicio de corro aéreo mediante
motivacién, coordinacién y control
del personal a su cargo.

Conocimientos basicos del idioma inglés.

Se requiere de un (1) afo de experiencia
minima desarrollando actividades
similares o dos (2) anos de actividades
relacionadas con el cargo dentro de la
empresa.

actividades propias del servicio

DEPRISA.

REGIONAL . . - ——
Es responsable por supervisar las | Requiere capacidad para iniciar vy
OPERATIVO s o . . :
labores de recepcion, clasificacion, | controlar acciones de mejoramiento de
despacho vy distribucion de la|las labores supervisadas y de constituirse
correspondencia o envios a|en su propio motivador.
usuarios, asi como d|r|g|rycontlrolar Debe ser capaz de prever o minimizar
los recursos hum?nos y r’r:laterla:es conflictos interpersonales y de aconsejar
necesarios para e desarro_ 0 de las y de apoyar a otros.
actividades  del  servicio de
DEPRISA. Capaz de lograr que las cosas se hagan.
Qoadyuvar con la _Qstabilidad de Tecnblogo en sistema y ventas
imagen y rentabilidad de la
compania -~ a traves de |pebe poseer minimo un (1) afo de
comler'C|aI|zaC|on eficiente  del experiencia en ventas
servicio DEPRISA.
ASESOR — — -
Asesorar 'y comercializar los | Se requiere iniciativa para dar soluciones
COMERCIAL e . . .
servicios DEPRISA de forma|a inconvenientes de los clientes
responsable y eficiente, | corporativos.
garantizando el cumplimiento de las Debe tener aptitudes para planear,

analizar situaciones y hacer propuestas

Fuente: Manual General de Funciones
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Continuacion TABLA 1. Funciones y Perfiles de los Cargos de la Seccion de

Carga y Correo
CARGO \ FUNCIONES PERFILES \

COORDINADOR
REGIONAL
CORPORATIVOS

Administrar de manera eficaz los
recursos asignados para lograr
prestacion de un excelente servicio
a los clientes corporativos,
generando rentabilidad y
alcanzando las metas establecidas,
cumpliendo con los estandares de
calidad, seguridad y ventas fijados.

Profesional en Administracion, Economia
o afines, con conocimientos en las areas
de: manejo de recursos humanos,
mercadeo, finanzas, sistemas vy
estadisticas.

Debe poseer minimo dos (2) afos de
experiencia, periodo en el cual se
considera que debié haber adquirido
habilidad en las areas de instruccién
esencial.

Dirigir 'y controlar los recursos
humanos vy fisicos, garantizando el
cumplimiento  eficiente de las
actividades propias del servicio
Deprisa.

Se requiere iniciativa para tomar toda
clase de decisiones relacionadas con el
6ptimo funcionamiento de su
dependencia.

Debe tener aptitudes para planear, dirigir
y controlar los recursos humanos vy
fisicos, para analizar situaciones y hacer
proyecciones.

EJECUTIVO DE

Brindar un servicio memorable a
través del ofrecimiento del portafolio
de servicios y productos de
Deprisa, asesorarlos para satisfacer
sus necesidades; orientar los
puntos de venta en su gestion
comercial, cumplir con las metas
fijadas  mensuales  generando
resultados en ventas y crecimiento
de la compafia y con el optimo

Profesional en Administracién, Economia
o afines, con conocimientos en las areas
de: manejo de recursos humanos,
mercadeo, finanzas, sistemas y
estadisticas.

Debe poseer minimo dos (2) afios de
experiencia, periodo en el cual se
considera que debié haber adquirido
habilidad en las &reas de instruccion

del personal a su cargo.

CUENTAS resultado de los objetivos trazados, | esencial.
para lograr la lealtad de los clientes.
Se requiere iniciativa para tomar toda
clase de decisiones relacionadas con el
optimo funcionamiento de su
Reporta semanal y mensualmente .
- ’ dependencia.
las  visitas = realizadas, _ ofertas Debe tener aptitudes para planear, dirigir
entregadas y cuentas cerradas P P P » ding
y controlar los recursos humanos vy
fisicos, para analizar situaciones y hacer
proyecciones.
Carrera  intermedia en el érea
Administrativa.  Cursos de relaciones
. . humanas y manejo de personal
Asegurar la eficiencia y calidad del S L o~ TS
gu 1Y ; Conocimientos basicos del idioma inglés.
SUPERVISOR servicio de correo aéreo mediante Se requiere de un (1) afio de experiencia
OPERATIVO | motivacion, coordinacion y control 9 P

minima desarrollando actividades
similares o dos (2) anos de actividades
relacionadas con el cargo dentro de la
empresa.

Fuente: Manual General de Funciones
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Continuacion TABLA 1. Funciones y Perfiles de los Cargos de la Seccion de

Carga y Correo
CARGO \ FUNCIONES PERFILES \

Es responsable de supervisar las | Requiere capacidad para iniciar y
labores de recepcion, clasificacion, | controlar acciones de mejoramiento de
despacho y distribucion de la|las labores supervisadas y de constituirse
SUPERVISOR correslponde’ncia o Ienvios a | en su propio motivador.
OPERATIVO usuarios, asi como d|r|g|rycont.rolar o
los recursos humanos y materiales | Debe ser capaz de prever o minimizar
necesarios para el desarrollo de las | conflictos interpersonales y de aconsejar
actividades  del  servicio  de |y de apoyar a otros.
DEPRISA.
Contribuir a la prestacion de un|g,ohijer académico o comercial. Cursos
servicio agil y eficaz al publico, | 4o ye|aciones humanas e inglés basico.
mediante el esfuerzo conjunto de
toda la dependengla, p.ermltlendo Se requiere cinco meses de experiencia
que se acorte la d|s’gan0|q entre el en cargos similares y de atencion al
remitente y el destinatario de la puiblico
correspondencia.
Atender todos los movimientos | Se requiere iniciativa para formular ideas
AUXILIAR DE relacionados con los envios que permitan brindar un mejor servicio a
OPERACIONES provenientes de otras ciudades. los usuarios del ServiciO, atendiendo las
Recibir 'y  despachar  |a|necesidades presentadas por éstos a la
correspondencia. Realizar el | dependencia.
recaudo por porte del envio de la
correspondencia.  Presentar  al | Capacidad para tratar adecuadamente al
publico los ~servicios adicionales | piplico  brindandole la  informacion
que ofrece la compafia. Despejar | oportuna y eficaz. Trato amable y cordial
cualquier duda del usuario con | g| publico.
relacién al servicio.
Estudios de educacién béasica secundaria.

Mostrar la eficiencia del servicio | Cursos de relaciones humanas.

prestado a través de la entrega[gg necesita de tres meses

oportuna de la correspondencia. desempefandose en actividades
similares

COURIER Capacidad para el manejo y distribucién

Entregar correcta y adecuadamente del tiempo en la ejecugién de sus Iqbores

la correspondencia a los usuarios | Y para manejar sﬁuamones de actlltu.des

del servicio de acuerdo a las reglas conflictivas con los usuarios del servicio.

gm;rzrsr;as establecidas  por la Persoqalidad atrayente y cortés, carécter
muy discreto y responsable. Capacidad
para asociar datos.

Reflejar el comportamiento de los

indicadores exigidos por nuestros | Tecnélogo en sistema y ventas

clientes, manteniendo las

estadisticas actualizadas en el

sistema  para  garantizar la|Debe poseer minimo un (1) afo de

DIGITADOR veracidad de la informacién en el | experiencia en ventas
momento que esta se requiere
Registrar en el sistema la|Se requiere iniciativa para dar soluciones
correspondencia procesada en laja inconvenientes de los clientes
base y generar consolidados de la | corporativos.
correspondencia que entra y sale|Debe tener aptitudes para planear,
de la estacion. analizar situaciones y hacer propuestas
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1.5.PROVEEDORES

Los proveedores de REG & CIA SCA son aquellas pequenas y medianas empresas
en condiciones de suministrar bienes y servicios requeridos por la compania, tales
como: Insumos para Aseo, Uniformes, Elementos de Proteccion Personal, Medios
de Comunicacion, Mantenimiento de Equipos, Elementos y Herramientas de Oficina,

entre otros.

Por ser una compania que presta sus servicios a través de la figura de outsoursing,
esta debe estar alineada con cada uno de los procesos de sus clientes, por lo tanto,
estos le facilitan las herramientas necesarias para contribuir a la prestacion de un
excelente servicio. Dentro de estas herramientas encontramos software, hardware, y
demas elementos que garanticen que la compafia esta desarrollando el proceso de
recepcion y despacho de correo y carga de acuerdo a las politicas establecidas en

los contratos que actualmente mantienen.

La comparia cuenta con un listado de proveedores, el cual es consultado cada vez
que requiere un bien y/o servicio. Si en el listado no se cuenta con proveedores en
condiciones de ofrecer el producto solicitado por la empresa, se realiza un proceso
de Seleccion de Proveedores, que consiste en hacer una convocatoria, donde los
evallan en cuanto a sus capacidades y existencia legal, luego se ejecuta la
Preseleccion y Selecciéon de Proveedor de acuerdo a las condiciones de negociacion

establecidas por la compania.

La Tabla 2, muestra el listado de proveedores de REG & CIA SCA con los

respectivos productos que le suministran:
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TABLA 2. Listado de Proveedores

EMPRESA PRODUCTO

ALFONSOEME S.A. ZAPATOS
AUTOPESO MANTENIMIENTO DE BASCULAS
AVANTEL COMUNICACIONES
CALZADO CECI ZAPATOS
CANEL CANOM EQUIPOS DE OFICINA, HARDWARE
COMERCIALIZADORA LA LUZ ZAPATOS, UNIFORMES

EQUIPOS DE OFICINA, TONER, PARTES
COMPUSISCA DE COMPUTADOR
CONFECCIONES EL INDUSTRIAL UNIFORMES
DISTRIBUCIONES UNIVERSAL PRODUCTOS DE ASEQ Y CAFETERIA
FAX Y TELEFONIA TELEFONOS Y SUS MANTENIMIENTOS
FUMI EXPRES FUMIGACION
CENTRAL DE SOLDADURAS Y PROTECCION |ELEMENTOS DE SEGURIDAD
INDUSTRIAL INDUSTRIAL
JONAN PAPELERIA
PROEXCOM PARTES DE RADIOS
RAPICOPIAS LITOGRAFIA Y PAPELERIA
SEGURITRONIC MONITORES DE ALARMAS
SURTIOFICINA PAPELERIA
PROQUIMAR PRODUCTOS QUIMICOS PARA ASEO
WILLIS COLOMBIA ASEGURADORA

Fuente: Documentos internos de la Direccién de Talento Humano.

1.6.CLIENTES Y USUARIOS

REG & CIA SCA, denomina CLIENTES PRINCIPALES a las comparias AVIANCA —
SAM, DEPRISA y AIRES, quienes representan el 93% de sus ingresos, razén por la
cual la comparnia mantiene un pacto de exclusividad con estas empresas. Al resto de
sus clientes los denominan TERCEROQOS, estos son aquellos que requieren los
servicios que ofrece la compafnia, siempre y cuando no sean competencia directa de

sus clientes principales.
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Por otra parte, consideran usuarios a toda persona natural o juridica que utilice
cualquiera de los diferentes productos y/o servicios realizados por REG & CIA SCA,

en representacion de las companias agenciadas. Estos se clasifican en dos tipos:

» Usuarios Corporativos: son aquellos que manejan altos volimenes de envios,
por tal razén la compania, con el proposito de agilizar su proceso operativo, los dota
de insumos como empaques, planillas y demas proveedurias, ademas de esta
manera se le ejerce control a los envios en el traslado de la ubicacién de los clientes

a la estacion.

» Usuarios Masivos: son todos aquellos usuarios que eventualmente hacen uso de
los servicios que ofrecen las empresas agenciadas.

1.7.SERVICIOS

La empresa RAFAEL ESPINOSA G. & CIA SCA (REG & CIA SCA), se dedica al
agenciamiento de servicios aeroportuarios en la ciudad de Cartagena. Los servicios
particulares que le presta a sus clientes son:

~» Promocion y Venta de Transporte de Pasajeros. Para desarrollar este servicio
se tiene la responsabilidad de hacer la venta de tiquetes aéreos en la ciudad de
Cartagena a través de puntos de venta ubicados en la Avenida San Martin, Laguito,
Centro Histérico, Edificio Caja Agraria y Villa Sandra, ademas de las agencias de
viaje que estan funcionando en la ciudad y en el departamento de Bolivar.

» Asistencia en Tierra. Este se desarrolla esencialmente en el aeropuerto, y
consiste en asistir, de acuerdo a las normas establecidas por la aeronautica civil, la
sociedad aeroportuaria y las politicas de sus clientes, tanto a pasajeros como a los
aviones. La atencion a los aviones comprende la prestacion de los servicios de
cargue y descargue de estos, la operacién y mantenimiento de los equipos auxiliares
en tierra y en la plataforma del aeropuerto, la limpieza de las aeronaves, la

coordinacién y verificacion del abordamiento de las provisiones y suministro de
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combustibles con los respectivos contratistas, y manejo de equipaje. En cuanto a la
atencion de los pasajeros, comprende la atencion en el counter, saldén exclusivo y

sala de espera, ya sea en el muelle nacional o internacional.

~» Promocion, Venta, Recepcion, Distribucion y Entrega de Correo. Esta
actividad se realiza a través de las oficinas o puntos de ventas, teniendo como sede
principal la oficina del aeropuerto. En el desarrollo de este servicio se realizan
actividades esenciales como la promocién y venta de los productos de sus clientes,

incluyendo el proceso productivo de recepcion y despacho de correo.

» Promocion, Venta, Recepcion y Despacho de Carga. Esta actividad se
desarrolla en las instalaciones de Carga ubicadas en el aeropuerto, el cual en una
forma similar al correo, realiza la promocion y venta de guias de transporte de carga
aérea y la recepcién y distribucion de la carga llegada a Cartagena. Esta ultima
operacion la hace directamente el Agente General a través de las agencias de carga

existentes en la ciudad.

Para el cumplimiento de las funciones que se deben desarrollar en cada uno de
estos procesos, la compania cuenta con procesos gerenciales y procesos de soporte.
Dentro de los procesos gerenciales estan: Politicas Financieras, Marco Legal,
Mercadeo, Politicas de las Aerolineas Agenciadas y el Sistema de Gestién de
Calidad; y dentro de los procesos de soporte: Compras y Suministro, Sistemas,

Gestion del Talento Humano, Mantenimiento y Medicion y Seguimiento.

Los procesos Gerenciales tienen como funcion principal la definicién de politicas,
objetivos y estrategias para la toma de decisiones, mientras que los procesos de
soporte son empleados para apoyar, medir y controlar los recursos utilizados y
resultados obtenidos en la ejecuciéon de los procesos claves. REG & CIA SCA no
tiene en cuenta los sistemas integrados de gestion, tales como: salud ocupacional,
medio ambiente, calidad y seguridad industrial (HSEQ), los cuales son parte
fundamental en las politicas actuales de gestién. Adicionalmente, dentro de los
procesos gerenciales y de soporte se encontraron procesos que actualmente la
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compania no esta ejecutando o se encuentran en proceso de implementar, tales
como Mercadeo, Sistemas de Gestion de Calidad, y Medicion y Seguimiento. Por
otra parte, el Proceso Clave “Servicios Complementarios” es denominado de una

manera general, que no refleja las actividades ejecutadas en él realmente.

En esta monografia se evaluaron los procesos de Mensajeria Especializada y
Transporte y Manejo de Carga, que forman parte de los procesos claves de la
empresa, aspecto que se evidencia en el Macro Proceso de REG & CIA SCA (ver
figura 2). La Mensajeria Especializada es un servicio que consiste en procesar
correspondencia, ya sean documentos o mercaderias, mediante la ejecucion de las
actividades de admision, recepcion, clasificacién y despacho, con el fin de hacer
entrega a un destinatario, ya sea local, nacional e internacional. Asi mismo, el
servicio de Transporte y Manejo de Carga se ejecuta mediante el desarrollo de las
actividades de Admisién y Recepcion, donde es necesario basarse en normas
establecidas en el Cédigo de Comercio, Reglamentos Aeronauticos y las Normas
ILAT.A.; la Preparaciéon y Despacho, que consiste en coordinar con el area
encargada de preparar los vuelos la cantidad de carga a enviar; Alistamiento y
Cargue del Avion; y una serie de actividades que al igual que en la Mensajeria
Especializada, son de estricto cumplimiento al momento en que la carga es recibida
en el destino.

Asi mismo, se identificd que algunos Procesos Clave se establecieron de acuerdo a
los contratos que la compania actualmente mantiene con sus clientes principales, y
no presentan una secuencia acorde que identifique la interaccién entre cada uno de
estos.
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2. DIAGNOSTICO, ANALISIS Y EVALUACION PROCESO DE RECEPCION
Y DESPACHO DE CORREO Y CARGA

Los procesos de Mensajeria Especializada y Transporte y Manejo de Carga,
representan los objetos de estudio de esta monografia, razén por la cual se

caracterizaran y evaluaran de una manera minuciosa en este capitulo.
La logistica general del procesamiento de carga y correo ejecutada por la
compania se rige por la cadena representada en la Figura 3, de acuerdo al

servicio solicitado por el usuario:

FIGURA 3. Cadena Logistica del Procesamiento de Carga y Correo

§ Ln @)y B ad) |

PUNTO DE AEROPUERTO AEROPUERTO PUNTO DE USUARIO
USUARIO VENTA (Origen o (Destino o VENTA
Transito) Transito)

Fuente: Autores del Presente Proyecto.

Para realizar un andlisis detallado de los procesos de recepcion y despacho de
correo y carga, se hizo uso de los flujogramas, herramienta grafica que
describe paso a paso las actividades de los procesos y cuya simbologia
universal se representa en la Tabla 3. Por otro lado, se utiliza estructura
SIPOC, diagrama que se caracteriza por mostrar las relaciones entre los
proveedores, las entradas, las actividades que se desarrollan, las salidas y los
controles (ver Figura 4).
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TABLA 3. Simbologia Aplicada a los Flujogramas

SIMBOLO DEFINICION ‘
D INICIO O TERMINAL; Indica el inicio o la terminacion del
diagrama de flujo.
— FLECHA O DIRECCION; establece la secuencia de las

actividades uniendo cada simbolo.

OPERACION; Representa la realizacién de una operacion
o actividad.

DECISION O ALTERNATIVA; Indica un punto dentro del
flujo en que son posibles varios caminos alternativos.

DEMORA O ESPERA; Tiempo operacional de espera
requerido para la continuacion del proceso.

ALMACENAMIENTO; Acomodamiento de productos y/o
bienes en un lugar determinado.

<>
—
N
—>

TRANSPORTE; Desplazamiento de un lugar a otro, ya
sea de personas o Productos en proceso.

DOCUMENTO O REGISTROS; Representa cualquier tipo
de documento que entra, se utilice, se genere o salga de

—m una actividad
CONECTOR; representa la conexion o enlace entre una
parte del diagrama de flujo, con otra parte del mismo,
dentro o fuera de la misma pagina.
Fuente: Disponible en http://www.dif.gob.mx/cenddif/media/simbolos.pdf y

http://www.gruposaludgtz.org/proyecto/pass-gtz/calidad-ensalud2002/CALSAP/extdoc/ 0502b.
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FIGURA 4. Estructura Representativa de los Diagramas SIPOC aplicados
en el Proyecto.

Diagrama SIPOC del Proceso . . .

SUPPLIER INPUT PROCESS OUTPUT CONTROL
SALIDA PROVEEROR ACTIVIDADES ENTRADA CONTROL
DEL
PROCESO

Fuente: Autores del Presente Proyecto.

2.1.PROCESAMIENTO DEL CORREO

La compania realiza el mismo proceso de recepcion y despacho tanto para el
correo que llega como para el correo que sale de cada estacion,
comprendiendo en términos generales las siguientes actividades: Recepcion,
Apertura, Clasificacion y Despacho. La Figura 5, muestra la secuencia de
actividades realizadas, tanto para el correo que Sale, como el correo que Llega
a cada estacion. La demanda del correo procesado en los afios 2005 y 2006,

se muestra en la Tabla 4.

TABLA 4. Correo Procesado en los afos 2005 y 2006

Mes LLEGADAS SALIDAS | TOTALES

2005 2006 2005 2006 | 2005 2006
Enero 17.346 22.003 24.001 24.630 41.347 46.633
Febrero 20.418 23.993 26.412 29.784 46.830 53.777
Marzo 16.370 22.417 22.730 29.166 39.100 51.583
Abril 21.314 21.521 28.598 30.619 49.912 52.140
Mayo 19.819 24.532 24.545 30.763 44.364 55.295
Junio 20.347 27.420 24.961 32.669 45.308 60.089
Julio 19.571 24.769 24.075 29.940 43.646 54.709
Agosto 23.301 26.137 28.703 32.485 52.004 58.622
Septiembre 23.999 27.535 29.016 36.199 53.015 63.734
Octubre 22.921 28.088 28.267 32.113 51.188 60.201
Noviembre 22.046 27.872 26.916 33.420 48.962 61.292
Diciembre 24.964 29.571 33.125 33.748 58.089 63.319

Fuente: Informacién suministrada por el area de estadistica de REG & CIA SCA
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FIGURA 5. Secuencia de Actividades en el Procesamiento de Correo

[ Correo Que Sale|

Recoleccion Admision Clasificaciény Envio de Prealerta

Cargue Al Avion

(Transporte) yRedbo de

FeedBack

(Mobiles/ (Politicas de Despacho
Couriers) Admisién) (Zonas)

| >| Correo Que Llega R
N

Distribuciony
Entrega Envio
(Mobiles/ FeedBack
Courier)

\_ /

Fuente: Autores del Presente Proyecto.

Descargue Del Recepciony Clasificaciony
Avion Apertura Despacho
{Transporte) (Verificacién) (Sectores)

Recibo de

Prealerta

Con la finalidad de identificar el comportamiento que ha venido presentando
tanto el correo que llega como el que sale, se realizan las figuras 6 y 7, las
cuales evidencian graficamente la tendencia a aumentar de los correos
procesados en la estacion durante los afios 2005 y 2006.
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FIGURA 6. Comportamiento de los correos recibidos en la estacion de
Cartagena, periodo 2005 — 2006
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FIGURA 7. Comportamiento de los correos enviados desde la estacion de
Cartagena, periodo 2005 — 2006
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Segun la Tabla 4, el area de correo procesa actualmente en promedio 56.783
envios mensuales, de los cuales se acepta un 3% de error que se ve reflejado

en las Devoluciones o No Conformidades producidas por factores externos al
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proceso, como la no claridad de los usuarios al suministrar las direcciones de
los envios, destinatarios no residen, entre otras. La Figura 8, muestra el

flujograma del procesamiento del correo que sale de cada estacion.
Para un mayor entendimiento de los flujogramas construidos, se estructuro una
caracterizacion de las areas que ejecutan las actividades mediante la

identificacién por colores. La tabla 5, muestra esa caracterizacion.

TABLA 5. Caracterizacion, por colores, de las areas que ejecutan las

actividades en los procesos

VIOLETA g:?ég de Venta de Correo 0 AZUL Centro de Control Despacho
VINO TINTO Courier o Moviles Plataforma

Operaciones de Correo o .
NEGRO Carga en Aeropuerto. VERDE Autoridades

Nota; Adicional, se informa que las actividades enmarcadas por la repeticién de un mismo simbolo con
diferente color, significa que esta es realizada por las diferentes areas representadas por los colores.

Fuente: Autores del Presente Proyecto.

2.1.1.Admision del Correo. Esta actividad consiste en recibir la
correspondencia expidiendo un recibo de admision o guia por cada envid (ver
Anexo A). La admisién inicia desde el ingreso del correo a cualquier punto de
venta autorizado, teniendo en cuenta que puede tener dos presentaciones
diferentes: Documentos, en esta categoria se encuentran los sobres, cartas o
toda correspondencia que tenga un peso menor a 5 Kkg; Mercaderia,

documentos que exceden el peso de 5 kg.

En el anexo A, denominado Guia o Recibo de Admisiones, se identifica la

informacion que se debe diligenciar, a saber:
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Numero de identificacion del envié

Fecha y hora de admision

Peso del envi6é en gramos

Teléfono, Nombre y direccion completa del remitente y destinatario
Valor del servicio

¥y ¥ ¥ ¥ ¥+ ¥

Seguro Opcional 6 General

La admisién se realiza acorde al cumplimiento de las normas dadas por el
Ministerio de Comunicaciones en el Decreto 229 de 1995 y de las politicas

internas de sus Clientes Principales.

La Figura 9, muestra el SIPOC de la Actividad Admisién de Correo. El cual esta
constituido por la ejecucion de seis etapas basicas, a saber: Recibir y ofrecer
productos al usuario, Verificar cumplimiento de Normas de Admisién,
Contenido, Naturaleza de la Correspondencia y Embalaje Adecuado, Elaborar
Guia y Documentos de Soporte, Registrar Venta en Maquinas Registradoras,
Elaborar Despachos y Entregar a los Mdéviles y Courier Planilla de Embarque,
Cerrar Diariamente la Ventas y Elaborar Reporte Unitario de Ventas (RUV).

Al recibir envios de los servicios de mensajeria especializada, deben tenerse

en cuenta los siguientes aspectos:

ROTULACION; consiste en que el usuario (remitente) identifique claramente
sus datos como los del destinatario, es decir, que este cite el nombre, direccidn,
teléfono, ciudad y pais tanto del remitente como del destinatario®. Se determino
que mensualmente el 2.47 % de los envios procesados hace parte de las No
Conformidades o Devoluciones, valor que se encuentra en el rango de error
maximo aceptado por la compania, donde aproximadamente el 80% de estos
son relacionados directamente con la rotulacién, y se reflejan por cambios de

residencia de destinatarios, la falta de informacion o No legibilidad

® Tomado del Manual Soporte Corporativo de Deprisa.
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FIGURA 9. Diagrama SIPOC de la Actividad Admisiéon de Correo.

cyippiico I INDUIT I ppMyrrcc I OUITpLIT I CONTRO
Usuario Correspondencia Recibir Usuario Correspondenci Aplicacion  de
y ofrecerle a Negada / Tarifas y
Avianca - Sam Copias de Productos y Aceptada Coberturas
Reportes de Servicios Vigentes
Proveeduria \C/;i?;z Diarios y 5 Despachos
Verificar Cerrados  por Estricto
cumplimiento Producto  con Cumplimiento
Politicas de Normas de Relacion  de de las Normas
Comerciales, Admision, Envios de Admisién
Tarifas, Contenido,
Naturaleza de
Restosionss a Venms Diario . Cantdad __
Ventas Diario Estado Fisico

Correspondencia
y Embalaje
Adecnado

Guia
Diligenciada

de las Sacas y
Piezas
Entregadas

Elaborar Guia y
Documentos de
Soporte
(Aduana)

Registrar Venta
en  Maquinas
Registradoras

Elaborar
Despachos vy
Entregar a los
Méviles y
Courier Planilla
de Embarque

Cerrar Venta vy
Elaborar Reporte
Unitario de Ventas
(RUV)

Responsible : Asesor Comercial

Fuente: Autores del Presente Proyecto.

en el Rotulado, tanto de la guia como en el emitido por el usuario, entre otras.
Asimismo, se encontraron casos en los que el rotulado de la guia no coincide
con el rotulado emitido por el usuario, aspectos que se ven reflejados en el mal

direccionamiento de los envios, e incluso hasta en la devoluciéon del mismo.

EMBALAJES; es responsabilidad del remitente presentar los envios con un
embalaje adecuado, de acuerdo con la naturaleza del contenido. Sin embargo,

es labor del asesor comercial verificar los embalajes que presentan los envios,
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y determinar si se encuentra en condiciones para ser transportado o no, en
esta ultima, al usuario se le ofrece una variada gama de embalajes que
permiten realizar envios con seguridad, puesto que si no se verifica la
seguridad del envio en cuanto a embalaje, este no sera transportado. Se
identificd que el 14% de las No Conformidades, es representado por dafos en
los mimos, donde el 88% se presenta por la inapropiada manipulacién por falta
de conocimientos del trabajador, el 9% por la falta de etiquetas y el 3% restante

por falta de verificacién del embalaje por parte del Asesor Comercial.

PESO VOLUMETRICO; Cuando después de haber pesado el envié se nota
que no es excesivo, pero ocupa un lugar o espacio considerable, la tarifa debe
liquidarse teniendo en cuenta el volumen y no el peso real. Este se calcula
multiplicando el Alto X Ancho X Largo del envid, y se divide este resultado en
6000, este ultimo es una constante estandarizada por Deprisa, y aplica para

todos los casos'®.

PROHIBICCIONES GENERALES; De acuerdo a lo reglamentado en el articulo
28 del decreto 229/95 emitido por el Ministerio de Comunicaciones y a las
politicas establecidas por sus Clientes Principales, los envios que sean
transportados bajo modalidad de courier no podran contener:

= Objetos que por su naturaleza o embalaje puedan resultar afectados o
afectar otros envios durante el transporte

Estupefacientes

Objetos cuya circulacion se encuentre prohibida en el lugar de destino
Plantas vivas

Animales vivos o muertos

Materias biologicas o perecederas

Armas, municiones y todo tipo de elementos bélicos

Material pornografico o que de alguna manera pueda ser calificado como tal

Envios dirigidos a carceles

¥y ¥y ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥

Mercancias peligrosas, segun lo definido por IATA

1% Manual Soporte Corperativo Deprisa
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» Dinero en efectivo, o titulos valores 6 al portador

~ Joyas, prendas y metales preciosos.

Este filtro se cumple en un 99.99%, puesto que en el afo 2006 solo se
presento un caso en el que se encontraron estupefacientes, y fue filtrado por la
seguridad de Narcoticos de la Policia Nacional.

La correspondencia es clasificada para su entrega de acuerdo a su prioridad y
destino. Los envios se transportan en sacas 6 sacos, donde cada uno de estos
conforma un Despacho, y constan de un marbete (ver Anexo B), relacién de
envios (ver anexo C) y un precinto que citan que tipo de producto contiene,
origen y destino tanto de la Saca o Despacho como de todos los envios
almacenados en ella. El marbete es escaneado en el sistema para ser
registrado y el nUmero del precinto es relacionado en la bitacora, esto con el fin
de diligenciar la planilla de embarque (ver anexo D) de la correspondencia que
sera transportada del origen al destino, los cuales pueden ser un punto de
venta, la estacién de correo del aeropuerto, Base Transito o Base Destino
como lo muestra la cadena logistica en la Figura 3.

Toda venta debe ser registrada a través de las maquinas registradoras o
facturas manuales. Adicional, diariamente el asesor comercial cierra las ventas

y genera el reporte unitario de ventas (RUV).

2.1.2. Recoleccion de Correo. El transporte de la correspondencia de los
puntos de venta a la estacion del aeropuerto lo realizan los Moviles o Courier
mediante la actividad de recoleccion, que consiste en recibirla y verificar que
tenga la planilla de embarque, la cual tiene una copia que deben firmar, luego
proceden a embarcarla, transportarla, descargarla y hacer entrega al auxiliar de
operaciones de correo en la estacion del Aeropuerto. En la Figura 10 se

describe esta actividad mediante un diagrama SIPOC.
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FIGURA 10. Diagrama SIPOC de la Actividad Recoleccion de Correo.

Asesor Despachos de Trasladarse a Recoleccién y Direcciones se
Comercial / Correspondenci Punto de Venta Ubicaciéon de la encuentren
Admision de a por Prioridad o Recoleccion y Correspondenci dentro del
Correo de Entrega Recoger a en la Estacion Perimetro de
Despachos o] Aeropuerto Servicio
) o Productos Establecido por
S Solicitudes  de Courier - La Base ’
Recoleccion Actualizacion de
Coordinador Planillas de
Regional de Planilla de Verificar correo Rutas Cantidad y
Operaciones Embarque fisico  coincida Estado Fisico de
Courier con el reportado Correspondenci
Planilla de en la Planilla de a y
Proveeduria Embarque Cumplimiento
de las Politicas
Transportar de Empaque y
Correo a Embalaie
Estacién Apto y
Entregar a
Auxiliares de
Operacién

Fuente: Autores del Presente Proyecto.

Cabe aclarar que esta actividad, al igual que la admision del correo, solo aplica
para el correo que sale de la estacion, y no es necesaria si el usuario solicita el
servicio desde el punto de venta ubicado en el aeropuerto. En este caso, el
asesor comercial realiza la admision del envio y lo traslada al area de
continuando con

operaciones de correo, la actividad de Recepcion,

Clasificacion y Alistamiento de despachos, como se cita en el numeral 2.1. 3.

2.1.3. Recepcion, Clasificacion y Alistamiento de Correo. Al recibir la
correspondencia de los Méviles, Courier o Asesor Comercial para el correo que
sale, o directamente del vuelo para el correo que llega, el auxiliar de
operaciones verifica que la planilla de embarque esté acorde con lo recibido
fisicamente. En caso que se presenten faltantes o sobrantes, deben registrarse
en el Prealerta y Reporte de Novedades Carga y Correo (ver Anexo E), e

informar al supervisor. Posteriormente, el correo se organiza de acuerdo a la
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prioridad que presenten en relacion a tiempo de entrega, y se escanea el
marbete de cada saca o despacho para registrar su ingreso a cada estacion
en el sistema. La recepcion de los Despachos registra la admisién de estos a
cada estacion que los recibe, puesto que cuando el envio llega a su ciudad
destino o estacién dentro de la saca, se realiza el mismo proceso de recepcién,
iniciando desde donde aplique.

La apertura de la correspondencia se realiza luego de finalizar la recepcion de
cada saca o despacho, la cual consiste en verificar que el despacho que se ha
recibido o recepcionado contenga los envios que realmente se reportan de
acuerdo al codigo de su respectivo marbete y relacion de envios. Si se
presentan faltantes o sobrantes se notifica mediante el formato de Prealerta y
Reporte de Novedades de Recepcién y se informa al supervisor. Deprisa en su
calidad de cliente de R.E.G & Cia S.C.A., establece los tiempos de cada
actividad que ejecuta, a saber, los tiempos de apertura estandarizados vy
exigidos, son de 1400 envios por hora, es decir, cada envio aperturado debe
tomar 2,57 seg promedio, aspecto que se cumple por todos los Auxiliares de
Operacion en un 85%, puesto que se toman 3 seg promedio por envid
aperturado.

Esta actividad al igual que todas las del procesamiento de correo se ejecutan
mediante un software, que consiste en escanear los cédigos de barra de cada
recibo de admision o guia, para su registro en la estaciébn que se esté
procesando. Se identifico que el 14% de ineficiencia en la apertura se debe a

las siguientes razones:

» La red se cae y por ende el software queda fuera de servicio.
» Mal estado de los codigos de barra que contienen las guias, lo que no
permite la legibilidad de los mismos por el escaner.

» Deterioro del equipo de Escaner
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Luego de verificar el contenido por saca, teniendo en cuenta las prioridades
que tienen los envios, cada uno de estos es clasificado y asignado en el
sistema por zonas o sectores, para el correo que llega, y/o ciudades para el
correo que sale de la estacidén. Seguidamente se procede a almacenar en las
sacas, incluyendo en estas la relacion de envios, sellandolas con un precinto
que luego es registrado en una bitacora y asignandole a cada una de ellas un
marbete. En el caso del correo que sale, las sacas son almacenandolas en la
bodega a la espera de la orden de cargue del avion. Si se trata del correo que
llega, las sacas se almacenan en las casillas segun el sector al cual

corresponda, para ser distribuido en la ciudad de Cartagena.

En la Figura 11 se observan las etapas que componen la actividad de
Recepcion, Clasificacién y Alistamiento de Correo haciendo uso del Diagrama
SIPOC.

FIGURA 11. Diagrama SIPOC de la Actividad de Recepcidn, Clasificacion y

Alistamiento de Correo.
e T T Y BT T ——
| Diagrama SIPOC de Ia Actividdad cde Recepcion, Clasificacion v

Recoleccion Sacas Recepcionar Sacas Sacas
(Courier, clasificadas por Ruta Procedente Clasificadas por Completas  de
Conductores y Destino con de Puntos de Producto y acuerdo a
Ayunantes de Relacién de Venta, Usuarios Destino o Sector Relacién de
Mbviles) Envios Corporativos, Envios, en Buen
Aeronaves etc. Planilla de Estado y con
Proveeduria Copia de Embarque Feso Verificado
Planilla de Aperturar sacas
Aeronave . o Despachos
Correspondenci Clasificar Correspondan a
a que Llega Correspondenci Destinos de
a de Cada

Producto por
Destino o Sector

cada Ruta o
Sector

Elaborar sacas Manipulacién
por Producto y Adecuada de la
Destino o Sector Correspondenci

Alistar sacas de
Acuerdo a las
Rutas (o]
Sectores

a

Destino Dentro
de Cobertura
Vigente por
Producto

Responsable: Auxiliar de Operaciones de Correo

Fuente: Autores del Presente Proyecto.
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En el despacho del correo, luego de almacenar las sacas, se debe informar al
Centro de Control Despacho (CCD) el peso de la correspondencia a embarcar.
Esta area al recibir la informacion, verifica la disponibilidad de los aviones en
cuanto a capacidad, asignando en el sistema, la cantidad de peso y
distribuyéndolo en las bodegas del avién. Al terminar esta actividad, el CCD
procede a confirmar a la estacién de correo y al area de plataforma el peso
maximo que se puede embarcar de correspondencia, con la finalidad de alistar

las sacas en las planchas para su traslado a plataforma al arribo del avién.

Haciendo un andlisis de este proceso se encontr6 que en la actividad de
clasificacion se presenta un desequilibrio en las competencias (Conocimientos,
Debilidades y Destrezas) del personal que conforma el area de operaciones de
correo, puesto que es una actividad que requiere de los conocimientos de la
nomenclatura de la ciudad de Cartagena, para poder clasificar los envios en los
sectores establecidos por la compafiia, y de esta manera agilizar la logistica del
procesamiento del correo, se observé que solo 4 de 7 Auxiliares de Operacion
que se les asigna esta actividad poseen estos conocimientos. Aspecto que se
ve reflejado en la interrupcidn de las actividades que se encuentran ejecutando
los trabajadores que cuentan con estas competencias, pues el colaborador que
no tiene el conocimiento necesario y se le asigna la ejecucién de esta actividad,

normalmente se acerca a preguntarle sobre la clasificacion de los envios.

Se identificé que esta situacion se viene presentando puesto que la estacion
trabaja bajo un esquema multifuncional, sin contar con un equipo de trabajo
equilibrado en cuanto a las competencias requeridas por cada uno de los
puestos de trabajo.

2.1.4. Cargue y Descargue del Correo del Avion y Verificacion de la
Planilla de Embarque. Una vez llegado el avion a Plataforma, los auxiliares de
esta area son los encargados de descargar el Correo, trasladarlo en las
planchas y entregarlo en la estacion de correo. Terminado el descargue

proceden a realizar el cargue y acomodamiento de la correspondencia enviada
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en las bodegas del avion. Simultdneamente el Auxiliar de Operaciones de
Correo inspecciona el transporte y manipulacion de este, ya sea desde la
estacion a plataforma y el cargue en el avion o desde el descargue del avién a
la estacion de correo, segun corresponda, teniendo en cuenta la cantidad de
correo no embarcada y los motivos, con el fin de garantizar la veracidad del
diligenciamiento de la Planilla de Embarque. En la Figura 12 se esquematizan
las etapas de la actividad por medio del SIPOC.

FIGURA 12. Diagrama SIPOC de la Actividad de Cargue y Descargue del
Correo del Avion y Verificacion de la Planilla de Embarque.

Auxiliares de Planilla de Recibir y Correos Correo
Operaciones Embarque y Trasladar el Embarcados en Embarcado
Courier Correspondenci correo a el Avién Corresponda a
a Llegada Plataforma. Correo Alistado
Aeronave Correo No Ad d
Correspondenci Descargar Embarcado 'y Maicigjlaiién del
a que Sale Correo Que de Regreso a Correo
Clasificada 'y llega del Avién y Estamon. ;
Alistada por Trasladarlo  a SR e Maneiol de las
Destino y Estacion de Préximo  Vuelo Priori(]:Iades de
con Mismo
Producto Correo S Embarque
estino
Presentadas por
Correo a el Correo
2?”96“ ; y Distribuir en la
comoaar Ciudad (Correo Cantidad y
2oreo o que Llega) estado de |la
Bodegas del e -
Avién Asignadas q
Llega y
cumplimiento
Verificar Planilla con Politicas de
de Embarque Empaque y
embalaje

Responsable: Auxiliar de Plataforma

Fuente: Autores del Presente Proyecto.

2.1.5. Envio de Prealerta y Recibo de FeedBack. Esta actividad se realiza
mediante el diligenciamiento del formato de Prealerta y Reporte de Novedades
de Carga y Correo, el cual se alimenta de la planilla de embarque y su funcién

principal es informar a la estacion destino, mediante su publicacion en el



sistema, las cantidades de carga y correo enviados. Esta actividad se debe

ejecutar maximo 30 minutos después de la salida del vuelo.

Después de que los envios lleguen a la estacion destino, el supervisor tiene
una hora maximo para contestar las novedades presentadas por el correo
transportado. A esta respuesta, se le llama Feedback, y se realiza en el mismo
formato de Prealerta. Si no se realiza en el tiempo establecido, la estacién

origen asume que el correo llego sin novedades.

Se debe tener en cuenta que el correo se procesa prioritariamente de acuerdo
a las especificaciones de cada envio. A partir del momento en que se cierra la
saca, al correo se le da el mismo tratamiento y manejo en cuanto a transporte y

manipulacién, que a la carga.

En el caso de presentarse devoluciones, por cualquier motivo, se agotaran los
recursos que se citen en la guia y/o proporcione el directorio telefénico de la
ciudad. Si los datos no son confirmados, se localiza al remitente para confirmar
datos del destinatario, corregir la guia y entregar; si el remitente no es
localizado se realiza la devolucion del envio al origen. Lo anterior es
consecuencia de inconsistencias al momento de la rotulacion, por lo tanto se
debe exigir el completo y buen diligenciamiento de la guia por parte de los
Asesores Comerciales. La Figura 13 muestra el flujograma del procesamiento

del correo que llega a la estacion.

La estacién de correo cuenta con una serie de recursos que permiten el
desarrollo del procesamiento de correo, entre los cuales tenemos 10 equipos
de cémputo, 4 basculas, 2 avanteles, 1 maquina registradora, call center, fax,
Internet, sistema contable, 3 impresoras y los recursos humanos, que se

encuentran distribuidos como lo muestra la Tabla 6.
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TABLA 6. Numero de Personas por Cargo en Area de Correo

CARGOS . No. |

COORD. REGIONAL OPERATIVO 1
SUPERVISOR OPERATIVO DEPRISA 1
DIGITADOR 1
AUXILIAR DE OPERACION 7
AUXILIAR COORPORATIVOS 1
SERVICIO AL CLIENTE 2
SUPERNUMERARIO AD-ELECTRONIS 1
]

4

1

5

5

o

COURIER

COURIER Il

COURIER 4 HORAS

AUXILIAR DE DISTRIB Y RECOLECCION
CONDUCTOR DE DISTRIB Y RECOLECCION
TOTAL = 48
Fuente: Informacion suministrada por la Direccién de Talento Humano de REG & CIA SCA

o

Para efectos del estudio se haré énfasis en los auxiliares de operacion, que son
los encargados del procesamiento del correo en la estacion del Aeropuerto, y a
quienes se les asignan turnos programados de hasta 11 horas al dia, es decir
turnos que sobrepasan en 3 horas extras diarias a la jornada normal de trabajo

establecida por el Codigo Sustantivo Del Trabajo.

Actualmente la operacion del area de correo, comprende en promedio 77 horas
diarias hombre de operacién de lunes a viernes, distribuidas por turnos de 11
horas por trabajador entre las 06:30 a.m. y las 08:30 p.m. incluyendo un turno
de 04:00 p.m. hasta la 01:00 a.m. que genera en promedio 2 horas extras
diarias. Todos los turnos tienen tiempos de descanso o turnos partidos de 1 a 3
horas diarias. En estos turnos trabajan 7 auxiliares de operacion los cuales
procesan, en promedio, 2184 envios por dia, donde se determino que el tiempo
de proceso de cada envio es de 1.8 minutos.

Con la finalidad de identificar los tiempos invertidos en cada actividad que se
ejecuta en el proceso Recepcion y Despacho de Correo se hizo uso de la
técnica de Muestreo del Trabajo, la cual consiste en tomar una serie aleatoria

de observaciones del trabajo utilizada para determinar las actividades de un
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grupo o un individuo'', como lo muestra la Tabla 7.

TABLA 7. Muestreo del Trabajo en el area de Operaciones de Correo

ACTIVIDADES T'(Em":'r';o ‘ %
Recibe Correspondencia 69,36 10,51%
Recepcionando 12,82 1,94%
Manipulacién Guias Mercaderia 21,94 3,32%
Aperturando 77,09 11,68%
Clasificando Correspondencia 50,51 7,65%
Preparandose para envios que salen 18,05 2,74%
Despachando 117,96 17,87%
Manipulacién y Organizacién Sacas 21,43 3,25%
Trasladandose de lugar 39,12 5,93%
Coordinando Con Companeros 33,33 5,05%
Espera por Condicion Externa 23,45 3,55%
Atiende Solicitudes e inconvenientes 33,05 5,01%
Preguntando 8,65 1,31%
Montando y Descargando Correo en Planchas 29,28 4,44%
Resolviendo Novedades presentadas 38,01 5,76%
Llevando Estadisticas 7,18 1,09%
Actividades de Prealerta 24,16 3,66%
Necesidades 34,60 5,24%

FUENTE: Autores del Presente Proyecto.

El Muestreo del Trabajo se realizd en un turno diario normal, teniendo en
cuenta las actividades que realizan los auxiliares de operacion. A partir de esto
se identifica que el porcentaje de las actividades que no agregan valor
corresponde a un 20.73%, lo que equivale a dos horas y 17 minutos. Es decir,
que el tiempo efectivo es de ocho horas y 43 minutos, lo que demuestra que los
auxiliares estan realizando actividades que podrian eliminar si las principales
se realizan de manera adecuada y en orden, asi como también unificar
actividades que se estan realizando en varias etapas, de tal forma que si se

mejoran los métodos se haria de una manera mas eficiente.

'! Disponible en: http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4100002/lecciones/
estudiometodos/estudiotiempos.htm
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Por otra parte se encontrd6 que el area de servicio al cliente, que es de
naturaleza administrativa, y cuya funcién principal es atencién personal y
telefonica a los usuarios en la ciudad, también esta generando este nimero de
horas extras diarias. Lo anterior porque la seccion no esta respetando el
horario de atencién asignado, que comprende de 08:00 a.m. a 12:00 m. y de
02:00 p.m. a 06:00 p.m. de lunes a viernes y de 08:00 a.m. a 01.00 p.m. los
sabados. Se identificé que esa situacion se viene presentando porque la
seccién de servicio al cliente se encuentra al lado del punto de venta ubicado
en el aeropuerto, donde la jornada de trabajo a diferencia de los demas puntos
de venta, es continua de 07:00 a.m. hasta las 07:00 p.m., por lo tanto los
usuarios asumen que la seccion de servicio al cliente tiene el mismo horario, y
al ver que la ventanilla no la cierran los colaboradores, siguen llegando. La tasa
de llegada de clientes a solicitar atencién es de uno cada veintitrés minutos en
su horario normal de trabajo, y su tiempo de ejecucién de servicio es de quince
minutos por cliente. En algunos casos se observo que los colaboradores no
salen a tomar su tiempo de almuerzo esperando que lleguen clientes para

atender.

Para determinar las posibles causas que evidencien la situacién que se viene
presentando en el area de correo, se realizd6 un diagrama de CAUSA -
EFECTO (ver Figura 14), con la finalidad de estudiar las variables del proceso
e identificar su influencia sobre dicha situacion. Este arrojo como resultado, que
la mayor cantidad de posibles causas estan directamente relacionadas con la
variable Mano de Obra, resaltando que la programacién de los turnos de
trabajo no estan distribuidos de acuerdo a la carga laboral que se mantiene en

el area.

Asi mismo, se identificé que no cuentan con una proyeccion de la demanda,
por lo tanto no se encuentran en capacidad de asegurar su eficiencia en la
programacion de la mano de obra. Los prondsticos tienen un valor que va méas
alld de su uso estricto. En primer lugar, la realizacidén de prondsticos y su
revision por parte de los administradores imponen la necesidad de prevision,
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analisis del futuro y preparacién ante éste. En segundo, la elaboracion de
pronosticos puede revelar areas que necesitan de control. En tercero, la
generacion de prondsticos contribuye a la uniformacién y coordinaciéon de
planes, sobre todo cuando en ella participan miembros de toda la organizacion.
En virtud de su enfoque al futuro, los prondsticos son utiles para conformar la

unidad de propésito en la planeacion'?.

2.2.PROCESAMIENTO DE LA CARGA.

La figura 15, muestra graficamente la secuencia de las actividades de la carga
que sale y llega a la estacion. En esta area se cuenta con 11 trabajadores,
distribuidos como lo muestra la tabla 8. El procesamiento de la carga debe
cumplir con una serie de normas, tales como las establecidas en el Cédigo de

Comercio, Reglamentos Aeronauticos y las Normas I.A.T.A.

FIGURA 15. Secuencia Actividades en el Procesamiento de la Carga

/[ Carga Que Sale | >

Admisiony Alistamientoy

Carguede la Envio de Prealerta
Mercanciaen el y Recibo de
Avién Feedback

Recepciénde la Despachodela
Carga Carga

E>[ Carga Que Llega

Recepcionde la Enviar FEEDBACK al

Origen

Entregade Carga al Cargano

Carga que Llegay Cliente T EEDE]

Su Documentacién

\_

Fuente: Autores del Presente Proyecto

'2 Disponible en: http://www.colegiosvirtuales.com/home/perfiles/directivos/artculos-de-
inters/estrategias-polticas-y-premisas-de-planeacin.html?noCache=930:1192101651
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TABLA 8. Numero de personas por Cargo en el Area de Carga

CARGOS . No. |

JEFE CARGA Y CORREO 1
COORDINADOR DE CARGA NAL E
INTERNAL

1
SUPERVISOR 2
REPRESENTANTE CARGA CAJERO 2
1
2

AUXILIAR DE PLATAFORMA - CARGA
AUXILIAR DE CARGA

AUXILIAR DE BODEGA 2
TOTAL 11
Fuente: Informacién suministrada por la direcciéon de Talento Humano de REG & CIA SCA

A diferencia del correo, la carga esta sujeta a cupo en las aeronaves para su
transporte, esta se recibe dos horas antes de la salida del vuelo y se entrega
dos horas después de la llegada del mismo a su destino, mientras se ejecuta el

respectivo procesamiento que garantice la calidad del servicio prestado.

La carga que llega recibe un procesamiento diferente al que se le aplica a la
carga que sale de cada estacion, por esta razén se analizaran por separado,
con la finalidad de desmenuzar y evaluar detalladamente las actividades que
comprenden cada proceso.

2.2.1. CARGA QUE SALE. Es la que se recibe y se procesa en la estacion
ubicada en el aeropuerto de Cartagena y tiene como destino otras ciudades. Se
distinguen cuatro actividades que conforman el procesamiento de la carga que
sale, a saber: Admision y Recepcidn de la carga, Alistamiento y Despacho de la
Carga, Cargue y Descargue de la Carga del Avion y por ultimo Envio de
Prealerta. La Figura 16 realiza la descripcibn completa de este proceso

mediante la herramienta del flujograma.
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2.2.1.1. Admision y Recepcion de la Carga. A diferencia del correo, la carga
Unicamente se recibe en la estacién del Aeropuerto, puesto que maneja altos
volumenes tanto fisicos como de envios. Actualmente se procesa al mes 248
toneladas de carga, distribuidas entre carga nacional con un 83,46% e
internacional con un 16,53%.

La comparnia clasifica la carga de acuerdo a la naturaleza de la mercancia,
como lo muestra la Tabla 9, que cita los requisitos para la aceptacién,

documentacién y embalaje de la misma, de acuerdo a su naturaleza.

De acuerdo a la informacion suministrada por area de Talento Humano
referente a las evaluaciones de desempefo del personal, cabe resaltar que
quienes conforman el area de carga, cuenta con las habilidades para identificar
los requisitos de aceptacion de esta, ademas todos llevan mas de un afo
trabajando en dicha seccion, y cuentan con la experiencia para realizar la
actividad de verificacién de los requisitos de la carga. Asi mismo, se identificd
que la compania maneja un programa de capacitaciones enfocadas a servicio
al cliente y conocimientos de productos que venden, mas no se dirigen a los
conocimientos minimos que deben tener los colaboradores relacionados con la
documentacién requerida para el transporte de carga, aspecto que puede
reflejarse a la hora de ingresar un nuevo colaborador en errores y/o multas, y
que a la fecha no se han dado porque toda documentacion es verificada por los

supervisores, quienes filtran este tipo de situaciones.

Para todo tipo de carga se debe tener en cuenta la siguiente documentacion:

» Declaracién de carga, la cual cita la mercancia enviada y debe ser
diligenciada y firmada por el colaborador que recibe la carga y el cliente.
Ademas debe ser firmada por el remitente o quien entregue la carga, citando
nombre completo y legible, firma, documento de identidad y huella (dedo indice
derecho)'®. Ver formato en Anexo F.

'® Tomado del Manual Soporte Corporativo Deprisa.
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TABLA 9. Clasificacion de la Carga de acuerdo a la Naturaleza de la
Mercancia y Requisitos para la Aceptacion, Documentacion y Embalaje.

NATURALEZA DE
LA MERCANCIA

ACEPTACION

REQUISITOS

DOCUMENTOS

EMBALAJE

* Tipo y tamafo [* Certificado de
del animal vacunacién (mascotas)
N . - * Guacal que permita la
Guia sanitaria de|geqiridad del animal, el
. mowhzgcmn del _ICA cual debe estar limpio y ser
Clase de (especu_es susceptibles | o prueba de derrames y
aeronave de fiebre aftosa fugas.
provenientes de las
zonas libres de fiebre
ANIMALES VIVOS aftosa)
*Salvoconducto Unico
Nacional para la
* Animales [ movilizacion de
susceptibles a|especies en via de
fiebre aftosa | extincion, emitido por | * Marcas del destinatario
deben cumplir [ la Corporacion
con requisitos de | Auténoma  Regional
ICA para su|donde estd ubicado el
movilizacion Zoocriadero.
* Son prohibidos
los elementos [*  Declaracion  del|* Indicativo de las normas
radiactivos Expedidor de IATA
MERCANCIAS
PELIGROSAS
* Son prohibidos
los explosivos | * Hoja técnica de|* Debe indicar el nombre,
excepto los de|seguridad (Data Sheet|direccion del destinatario y
clase 1,4"s" Safety) ciudad de destino.
* Certificado de | *Restos incinerados: urna
Defuncion (indicando |funeraria con embalaje
* Embalsamados |causa de la muerte) interior acolchado
* Incinerados
(muerte por | * Certificado def, .
RESTOS enfermedad Medicina Legal, | ‘Restos no incinerados:
HUMANOS infecto -|Fiscalia o Policia|Primero ataud metalico de
contagiosa) (muerte violenta) zinc, material absorbente
(aserrin - no viruta).
* Clase de Segundo, ataud tradicional
aeronave  (sélo de madera y cubierta de
tipo Jet: B757,|* Carta responsable de | papel kraft, cartén o lona
B767, MD83) la funeraria parafinada

FUENTE: Manual Soporte Corporativo Deprisa.
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Continuacion TABLA 9. Clasificacion de la Carga de acuerdo a la
Naturaleza de la Mercancia y Requisitos para la Aceptacion,
Documentacion y Embalaje.

NATURALEZA DE

REQUISITOS

LA MERCANCIA

ACEPTACION

DOCUMENTOS

EMBALAJE

* Se aceptaran
cuando haya

* Certificado
Zoosanitario del ICA
para la movilizacién de
productos y

* A prueba de filtraciones

logaran i |anmales susoeptibles | (P2rafinados, neveras - de
destino en buena | a fiebre aftosa icopor, entre otros)
condicion. (carnicos procesados
cocidos, leche y sus
derivados)
* Cuando se utilicen
agentes refrigerantes tales
PERECEDEROS como hielo seco, liquidos
* Permitidas por c?lc_)génic;)s, ist debergn
las  autoridades grlnléglra' 0s ~S||s§mas el
sanitarias. Je senajados en €
manual de mercancias
peligrosas y a la vez
observarse las
regulaciones establecidas.
* Certificacion
expedida por el DAMA |, .
* Susceptible a|y/o CAR'S para el dDe_bera .Ilevar marcas del
fiebre aftosa caso de la flora estinatario
y
gripa aviar silvestre.
*Empresas de
Vigilancia y
Seguridad *Adecuado, de tal forma
Privada, DAS, | *Salvoconducto que soporte los incidentes
Fuerza Publica u normales del transporte
Organismos de
Seguridad del
Estado
*Carta de solicitud del
*Aviones tipo | servicio firmada por el
ARMAS Y JET: B767, B757, | gerente o
MUNICION MD83 representante legal

*La cantidad de
armas no debe

superar la|. . *Las armas deberan ser
cantidad de Declgramon - del puestas en una caja de
; expedidor (municidn) .

cinco(5) por madera y/o metdlica, o de
cliente 'y por carton  resistente, que
vuelo ofrezca seguridad

*La municion no

puede  exceder

de 25 Kg. por
bulto

*certificado de camara
y comercio

*Municién el indicado por
IATA

FUENTE: Manual Soporte Corporativo Deprisa.
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Continuacion TABLA 9. Clasificacion de la Carga de acuerdo a la
Naturaleza de la Mercancia y Requisitos para la Aceptacion,
Documentacion y Embalaje.

NATURALEZA DE REQUISITOS ‘
LA MERCANCIA | ACEPTACION DOCUMENTOS EMBALAJE |
“Deben ser | *Solicitud escrita | *Debe ser adecuado de tal
e/emgntos firmada por el jefe y|forma que soporte los
ELEMENTOS DE | propiedad de las|con sello del arealincidentes normales del
AVIANCA Y SAM | aerolineas remitente transporte
(COMAT AOG Y | agenciadas
OTROS COMAT *Clase de * Si es mercancia|*Si es mercancia peligrosa
aeronave peligrosa, declaracion [debe ajustarse a las
del expedidor normas del LA.T.A.
*Maleta o caja bien cerrada
EQUIPAJE NO *Clase de|., . .
ACOMPANADO | aeronave Lista de contenido g::ﬁrﬁ:;r;tr?gga marcas del

FUENTE: Manual Soporte Corporativo Deprisa.

» Declaracién del expedidor, el cual debe ser diligenciado por el remitente
utilizando el formulario I.LA.T.A. Este debe estar firmado y fechado por el
embarcador, se debe verificar que la informacién citada sea exacta y a la vez
que el envio haya sido preparado de conformidad con la reglamentacién sobre

mercancias peligrosas de I.A.T.A. * Ver formato en Anexo G.

= Check list, consiste en colocar el numero de la guia aérea en la casilla de
observaciones. Para la aceptacion del embarque, todas las preguntas de esta
lista deben ser contestadas positivamente. La compafia mantiene un archivo
de mercancias rechazadas con copia de la lista de verificacion, declaracién del

expedidor y guia aérea si existe'. Ver formato Anexo H.

Otro aspecto importante que hace parte de la recepcién de la carga es la
revisibn de seguridad, la cual se realiza, segun politicas de la empresa,
teniendo en cuenta los siguientes porcentajes establecidos de acuerdo al tipo
de cliente:

~20% de las piezas para personas juridicas

'* Tomado del Manual Soporte Corporativo Deprisa.
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~»100% de las piezas para personas naturales.

La revisién culmina colocando etiquetas de identificacion en las piezas
revisadas. Las politicas establecidas para ejecutar la actividad de inspeccién de
seguridad se debe cumplir a cabalidad, puesto que la compania hace
responsable a los colaboradores del incumplimiento de las mismas. Pero,
mediante el diagndstico, se encontré que a las personas juridicas en el 11% de
los casos, no se les realiza la inspeccién en su totalidad, puesto que por los
altos volumenes que manejan, los encargados de la inspeccién de concentran
en su labor y es el mismo usuario quien va pasando la carga a inspeccionar,

sin la presencia de un responsable de la inspeccion.

Luego, se realiza el ingreso y almacenaje de la carga, verificando que todas las
piezas tengan las etiquetas, cuidadosamente se ubica en las estibas o en los
modulos de acuerdo a la ciudad destino en las areas demarcadas. La Figura 17

ilustra mediante el SIPOC las etapas de la actividad de Admision de la Carga.

En ente paso, se hace la observacion con la manipulacién de la carga, pues se
encontrd6 que un colaborador, relativamente nuevo en la compafiia, no
acostumbra a usar debidamente los elementos de proteccion personal,
levantando la carga sin el cinturén o faja ergonémica puesta, ni de la manera
adecuada, atentando contra su propia salud. Mediante una entrevista con el
colaborador (ver Anexo L), dice que la faja le parecia innecesaria y que le
incomodaba para trabajar, aspecto que se corrobor6 con los demas
colaboradores del area, quienes contradicen dicha versién, y que por el
contrario si es util hasta para corregir la postura en el levantamiento de la carga.
Lo anterior es producto de falta de capacitacion relacionada con el
levantamiento de carga y uso de los elementos de protecciéon personal. Es

necesario que sensibilicen a los trabajadores con respecto al tema.
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Figura 17. Diagrama SIPOC de la Actividad de Admision de la Carga.

Expedidor
Check List
Carga

Copias de
Reportes de
Venta Diarios y
Guias

Politicas
Comerciales,
Tarifas,
Coberturas,
Restricciones

Carga

Verificar
cumplimiento de
Normas de
Admision,
Contenido,
Naturaleza de
Carga y
Embalaje

Elaborar Guia y
Documentos de
Soporte
(Aduana)

Ventas Diario

suppLIER | InpuT | PrOCESS | QuTPUT [ conTROL
] | ] ]
Usuario Declaracion de Recibir Usuario Carga Negada / Cumplimiento
: la Carga y ofrecer Aceptada de Requisitos
Avianca - Sam Productos y de Aceptacion,
Declaracion del Servicios de Reporte de Documentacién

y Embalajes de
Carga

Registrar Venta
en Maquinas
Registradoras

Cerrar
Diariamente
Ventas y
Elaborar

Reporte Unitario
de Ventas (RUV)

Responsable: Auxiliar de Carga

Fuente: Autores del Presente Proyecto.

Adicionalmente se identific6 que la bodega de almacenamiento de carga
cuenta con un area de 47 mts?® distribuidos en tres sectores, uno para las
mercancias peligrosas y carga internacional, otro para la carga que llega, y un
ultimo para la carga que sale, los dos ultimos estan subdivididos en areas
iguales de acuerdo a su destino u origen en Bogota, Cali y Medellin como lo

muestra la Figura 18, donde ademas, se puede observar el recorrido de la



carga desde que entra a la bodega hasta su almacenamiento en las divisiones

establecidas, después de pasar por el escaner de seguridad.

FIGURA 18. Distribucion fisica actual del Area de Correo y Carga.

Bascula
500 Kg
ALMACENAMIENTO
MERCANCIAS
PELIGROSAS
E
Bascula INTERNACIONAL
750 Kg

Carga que Salg

D O O

Carga que Lleg

MOVIL 1
MANTENIMIENTO
MOVIL 2
MOVIL 3
1. Operaciones de Correo 10. Escaner Inspeccién de Carga
2. Atencion Clientes Corporativos 11. Area Almacenamiento Carga Origen y Destino Bogota
3. Servicio al Cliente 12. Area Aimacenamiento Carga Origen y Destino Cali
4. Punto Venta Correo Aeropuerto 13. Area Almacenamiento Carga Origen y Destino Medellin
5. Punto de Venta Carga 14. Oficina Mantenimiento
6. Recepcion Maviles de Correo 15. Almacén Mantenimiento
7. Cafeteria Carga y Archivo 16. Oficina Supervisores Plataforma
8. Oficina Coordinador Carga Nacional e Internacional 17. Comedor Auxiliares de Plataforma
9. Oficina Jefe de Carga y Coreo 18. Baiios

Fuente: Autores del Presente Proyecto
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Por otra parte, se evidencia que el area de almacenamiento de Mercancias
Peligrosas e Internacionales, se encuentra aislada del resto de la carga,
aspecto que por su naturaleza es necesario, pero de acuerdo a la distribucion
actual de la bodega se podria mejorar la ubicacion de esta area, puesto que
aumenta las distancias y transporte de la carga, tanto en su almacenamiento
como en su localizacién para entrega a los usuarios. Se debe tener en cuenta
que el 69% de la carga manejada tiene como origen y/o destino la ciudad de
Bogota, por esta razdn, esta ocupa espacio que le corresponde a otras zonas.
A pesar de que cuentan con una distribucion de la bodega que empiricamente
conocen los colaboradores, se observd que no hay organizacion en el
almacenamiento de la carga, ya que al instante de localizarla, ya sea para su
salida o entrega en la ciudad de Cartagena, los auxiliares se toman hasta 20
minutos. Lo anterior porque no cuentan con un sistema de demarcacion que

facilite la ejecucion de dicha actividad, como se evidencia en la Figura 19.

Figura 19. Imagen Actual de la Bodega.

Fuente: Foto tomada por los autores del Presente Proyecto a la bodega de almacenamiento.

Esta situacion, también se refleja como ineficiencia en el alistamiento de la
carga que sale, puesto que ocasionalmente se monta en las planchas piezas
de carga que llega por confusion del auxiliar de bodega, de que sale. Por otra
parte, se nota en la Figura 18, que la distribucién actual dificulta el transporte
de almacenamiento y de salida a su alistamiento de las mercancias peligrosas.
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2.2.1.2. Alistamiento y Despacho de la Carga. Esta etapa consiste
esencialmente en coordinar con el Centro de Control Despacho la capacidad
de carga ofrecida de un vuelo para su transporte, y de esta manera establecer
una cantidad prevista de carga a transportar, teniendo en cuenta la prioridad
de embarque establecida para la naturaleza de la mercancia.

Como el volumen de carga es alto, se realiza una sola guia por cada lote de
piezas a transportar, donde cada pieza debe ser etiquetada con la respectiva
etiqueta que la represente como parte de dicho lote. Posteriormente todas las
guias son enviadas en una tula. Simultaneamente, se debe diligenciar la lista
de envios (ver formato Anexo l), donde se relaciona la carga de un vuelo
determinado. En el caso de mercancias peligrosas o cargas especiales, se le
debe notificar al Centro de Control Despacho mediante el diligenciamiento del
NOTOC (Notificacion de Transporte de Otras Cargas) (Ver formato en Anexo J).

Por dltimo, se realiza un consolidado de carga total (ver formato Anexo K),
donde se informa al Centro de Control Despacho el tipo de carga y kilogramos
previstos en un vuelo determinado. Consiste en alistar la carga que se ha
coordinado con el Centro de Control Despacho para transportar, ubicandola
sobre las planchas que seran remolcadas hasta la posicion del avion.

Una vez la carga sea ubicada en las planchas, se debe tener en cuenta que
todas las piezas tengan las etiquetas correspondientes, y en caso de alistar
mercancias peligrosas se debe verificar que no presenten averias ni pérdidas
visibles. La Figura 20 ilustra mediante el SIPOC las etapas de la actividad de
Alistamiento y Despacho de la Carga.

2.2.1.3. Cargue y Descargue de la Carga en el Avioén. El transporte de la
carga se coordina con el area de Asistencia En Tierra, siendo un representante
del area quien supervisa el traslado desde la estacién a la posicién del avion, y

presencia el cargue de esta.
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Figura 20. Diagrama SIPOC Actividad de Alistamiento y Despacho de la
Carga.

SUPPLIER | INPUT | PROCESS | OUTPUT | CONTROL

Aucxiliar de Carga Aceptada Coordinar  con Carga Alistada Manejo de las
Carga (Admision para Transportar CCD para Ser Prioridades de
de Carga) Capacidad  de Embarcada Embarque
Informacién Carga Ofrecida Presentadas por
sobre y Disponible por Carga
Capacidad el  Vuelo, vy
Ofrecida de los Establecer :
Vuelos Cantidad de Capacidad
Carga a Ofrecida
Embarcar Corresponda
Cantidad de

Carga Alistada
Alistar Cantidad

de Carga
Prevista a
Embarcar y
Ubicarla en
Planchas de
Transporte

Almacenar Las
Guias en la Tula

Fuente: Autores del Presente Proyecto.

Se observé que comunmente, a pesar de que las planchas cuentan con una
superficie corrugada, la carga que esta siendo transportada al avion sufre
ciertas averias ocurridas por la caida de esta al suelo, mientras es remolcada
por las curvas presentadas en el camino a la plataforma. Lo anterior, porque la
friccion presentada por la superficie de las planchas no es suficiente para
mantenerla sobre ella. Adicional las planchas no cuentan con ningun tipo de
contencion que impida la caida de la carga mientras se traslada al avion,

aspecto que se evidencia en la Figura 21.

En el caso de que no se embarque en su totalidad la carga prevista, se debe

realizar un inventario de la carga no embarcada y a la vez coordinar su traslado
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Figura 21. Planchas de Transporte de Carga

L
o

Fuente: Foto tomada por los autores del Presente Proyecto a las planchas transportadoras que
posee la compania en el area de carga.

a la bodega de tal manera que se aliste nuevamente para el préximo vuelo
disponible. Asi mismo, se notifica al CCD y a la unidad de servicio al cliente
sobre esta y los motivos del no embarque. La Figura 22 ilustra la actividad de

Cargue y Descargue de la Carga.

Figura 22. Diagrama SIPOC de la Actividad del Cargue y Descargue de la
Carga en el Avion.

Diagrama SIPOC de Ila Actividad de Cargue y Descargue de Ia
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Fuente: Autores del Presente Proyecto.
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2.2.1.4.Envio de Prealerta. Consiste en realizar un informe, mediante un
formato previamente establecido, donde se detalle la carga real embarcada,
hora de salida del avién y novedades presentadas durante el cargue. Los
prealertas se publican a través del sistema o se envian a su destino via E-mail

o fax.

2.2.2. CARGA QUE LLEGA. Es aquella que proviene de otras ciudades para
su entrega final en la ciudad de Cartagena. La Figura 23 representa el
procesamiento de la carga que llega a la estacién en el aeropuerto. Esta
constituido por las actividades de Recepcién de la Carga y su Documentacion,
Envio de FEEDBACK al Origen, Entrega de Carga al Cliente y Manejo de
Carga no Reclamada.

2.2.2.1. Recepcion de la Carga que Llega y Su Documentacion. Para la
recepcion de la carga se debe tener en cuenta la llegada de los vuelos, por
esta razén se debe consultar el boletin de itinerarios diarios que expide la
division de Control Vuelos, con la finalidad de desplazarse con tiempo
suficiente a la plataforma antes del arribo del avion. Una vez haya parqueado el
avién se debe observar el descargue de este, verificando el prealerta de origen
y simultdneamente cuidar que la carga sea manipulada correctamente. En este
paso, REG & CIA vela por el cumplimiento de los requisitos para la recepcién
de la carga, lo cual se evidenci6 en el diagnostico realizado, puesto que en el
100% de los casos de un dia, los equipos y los colaboradores se encontraban

en su posicion de espera a la llegada de los aviones.

Posteriormente se realiza una inspeccién fisica de la carga, que consiste en
chequear y verificar la carga relacionada en el prealerta Vs. la lista de envios,
con la finalidad de identificar cualquier discrepancia en cuanto a la cantidad de
carga transportada del origen al destino. En esta actividad, se detectan los

embalajes averiados, los cuales deben ser separados del resto del embarque
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con el objeto de determinar la dimension de la averia, y a su vez, se debe
realizar el repeso de la carga. De acuerdo a la dimensién de la averia, se debe
contactar al usuario para la reparacion de la misma. En caso de tratarse de una
mercancia peligrosa, se debe detectar si hubo contaminacién de otras piezas,
siendo el caso, se separa la carga y se corrige el embalaje de acuerdo a las
normas IATA haciendo uso del Over - Pack (sobreembalaje). Toda novedad
debe ser registrada en la Lista De Envios. La Figura 24 representa las etapas
de las actividades de Recepcién y Entrega de la Carga que Llega a la estacién

del aeropuerto mediante la utilizacién del SIPOC.

FIGURA 24. Diagrama SIPOC de la Actividad de Recepcion y Entrega de la
Carga que Llega

T
--mw-nr.:r:-r.;r:mmrmrnrMﬂmnr-

Plataforma Carga Inspeccionar Carga Cantidad y
Almacenada Fisicamente Clasificada y Buen Estado de
Estado de Ia Entregada al la Carga que
Documentacion Carga que llega Usuario llega
Carga que Llega
Clasificar Carga Carga No Manejo
Planilla de de acuerdo a la Reclamada Oportuno a la
Embarque Naturaleza de la Carga No
misma Reclamada, en
los Tiempos
Separar Establecidos
Embalajes
Averiados,
Determinar
Dimension  de
Averia y
Notificar al

Supervisor el
Repeso de la
Carga

Responsable: Representante de Carga

Fuente: Autores del Presente Proyecto.

2.2.2.2. Enviar FEEDBACK al Origen. Consiste en enviar al origen reporte del
recibido de la carga con las novedades encontradas, ya sea actualizando el
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sistema, via E-mail o fax, a lo sumo, dos horas después de la llegada del vuelo.

Esta actividad se puede realizar mediante el formato de prealerta.

2.2.2.3. Entrega de Carga al Cliente. La entrega de la carga a los usuarios se
realiza de manera personal presentando el documento de identidad o
autorizacién de retiro (si aplica), verificando la cantidad de piezas y estado de
la carga previo retiro de la bodega. Por ultimo se descarga la mercancia del
sistema o el libro de control.

2.2.2.4. Carga no Reclamada. Diariamente se realiza inventario fisico o en el
sistema, el cual deber ser entregado a la unidad de servicio al cliente, quienes
contactan al usuario remitente e informan la situacion, este debera decidir si
acepta la devolucion de la carga, en caso tal, se realiza guia al cobro y se
envia la mercancia en el primer vuelo disponible; de lo contrario, se tienen en

cuenta los siguientes aspectos:

= Carga Seca: se mantiene almacenada durante un mes, cumplido este, se
elabora un informe y se envia con la carga a control interno.

= Carga Perecedera: se notifica a la autoridad competente y se solicita acta
de destruccién de esta.
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3. DISENO DE PROPUESTAS DE MEJORA DEL PROCESO DE
RECEPCION Y DESPACHO DE CORREO Y CARGA

Las propuestas de mejora fueron desarrolladas teniendo en cuenta al proceso
o actividad que se pretende mejorar. A continuacion se citan las propuestas de

mejora identificadas en el desarrollo del proyecto:

3.1. PROPUESTA 1. Restructuracion del Macroproceso de REG & CIA SCA.

Teniendo en cuenta el item 1.4. Servicios, donde se evalia la Figura 2.
Macroproceso de Rafael Espinosa G. & CIA SCA, se sugiere que se modifique

el macroproceso de tal manera que:

= Los Procesos Claves muestren la interaccion entre cada uno de ellos.

= Sustituyan los procesos de Medicion y Andlisis y Sistemas de Gestion de
Calidad por un proceso enfocado a los Sistemas Integrados de Gestion.

> Los nombres de los procesos representen las actividades que se
desarrollan dentro de cada uno de ellos.

En base a los puntos mencionados anteriormente, se propone el Macroproceso
que se muestra en la Figura 25. El cual estd conformado por los procesos
Gerenciales: Direccionamiento Estratégico, que comprende el establecimiento
de metas, mision, visidn, politicas y objetivos estratégicos de la compania;
Gestion HSEQ, que no es mas que un proceso enfocado a un sistema
integrado de gestion que comprenda la Salud Ocupacional, Seguridad
Industrial, Medio Ambiente y Calidad; Procesos Claves, que comprenden los
procesos de Promocion y Comercializacion de Productos y Servicios
Aeroportuarios, Asistencia en Tierra a Pasajeros que Salen, Recepcion y Curso
de Mensajeria Especializada que Sale, Recepcion y Curso de Carga que Sale,

Asistencia en Tierra y Despacho de Aeronaves, donde se centralizan el
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procesamiento del correo, la carga y los pasajeros, Asistencia en Tierra a
Pasajeros que Llegan, Recepcion, Curso y Distribucibn de mensajeria
Especializada que Llega, Recepcién y Entrega de carga que Llega, y
Administracion Financiera y de Recursos Humanos de las Aerolineas
Agenciadas; Procesos de Soporte, que los conforman los procesos
Mantenimiento Preventivo y Correctivo, Sistemas, Gestion de Talento Humano,
Gestion Financiera y Compras y Contrataciones. Mostrando la interaccion entre
cada uno de los tipos de procesos, e identificando las necesidad y requisitos de
sus clientes y partes interesadas que hacen posible la ejecucion de todos ellos,

y a su vez los productos y servicios que los satisfacen.

3.2. PROPUESTA 2. Usar el Prondstico de la Demanda Como Criterio
Principal para Programar la Mano de Obra de Acuerdo a la Estrategia mas
Rentable Obtenida como resultado de la Planeacion Agregada.

Con el objetivo de comprobar sus niveles de eficiencia, se realiz6 la proyeccion
de la demanda de la correspondencia del afio 2007, puesto que son datos
requeridos para la aplicacion de la planeacion agregada en la estacion de
correo, a fin de analizar las diferentes estrategias e identificar cual es la

sugerida para implementar en la empresa.
Aplicaciéon de los prondosticos mediante el Método Series de Tiempo: Los

datos historicos de la demanda de correspondencia procesada en los afnos
2005 y 2006 los recopila la Tabla10.
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TABLA 10. Aplicacion Método Series de Tiempo para la Proyeccion de la
Demanda de Correo.

Pn;omedio FacFor Desestacionalizar (Y)

CHETE]] Estacional
1 41.347 43.990 0,84 49.156 1 49.156
2 46.830 50.304 0,96 48.687 4 97.374
3 39.100 45.342 0,87 45.099 9 135.297
4 49.912 51.026 0,98 51.157 16 204.626
5 44.364 49.830 0,95 46.562 25 232.810

2005 6 45.308 52.699 1,01 44.964 36 269.784
7 43.646 49.178 0,94 46.416 49 324.910
8 52.004 55.313 1,06 49.170 64 393.357
9 53.015 58.375 1,12 47.497 81 427.470
10 51.188 55.695 1,06 48.067 100 480.666
11 48.962 55.127 1,05 46.450 121 510.946
12 58.089 60.704 1,16 50.045 144 600.545
13 46.633 43.990 0,84 55.440 169 720.726
14 53.777 50.304 0,96 55.910 196 782.733
15 51.583 45.342 0,87 59.497 225 892.461
16 52.140 51.026 0,98 53.440 256 855.041
17 55.295 49.830 0,95 58.035 289 986.588
2006 18 60.089 52.699 1,01 59.633 324 1.073.388

19 54.709 49.178 0,94 58.181 361 1.105.436
20 58.622 55.313 1,06 55.427 400 1.108.539
21 63.734 58.375 1,12 57.100 441 1.199.098
22 60.201 55.695 1,06 56.530 484 1.243.660
23 61.292 55.127 1,05 58.147 529 1.337.380
24 63.319 60.704 1,16 54.551 576 1.309.229

Sumat 300 1.255.159 1.255.159 4.900 16.341.220

Prome 52.298

a =

Co>x)E Y w) b:”ZW—(Z X y)
(> *2)- x) "y - (3 <)

a= 45214 b= 566,7 y=45.214+566,7x
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Después de la aplicacién de las formulas requeridas para el desarrollo del
método series de tiempo, se obtuvo como resultado los prondsticos de los
siguientes doce periodos correspondientes a los doce meses del afio 2007, en

base a un error estadistico de 2.970 envios, como se cita en la Tabla 11.

TABLA 11. Proyeccion de la Demanda para el Ao 2007

PRONOSTICO

Afio Mes Y=45214+566,7X PROYECCION PROMEDIO
Enero 59.382 46978 - 52919 49.949
Febrero 59.949 54692 - 60633 57.662
Marzo 60.516 49495 - 55437 52.466
Abril 61.083 56626 - 62567 59.597
Mayo 61.649 55768 - 61710 58.739
5007 Junio 62.216 59721 - 65663 62.692
Julio 62.783 56066 - 62007 59.036
Agosto 63.349 64031 - 69972 67.001
Septiembre 63.916 68372 - 74313 71.342
Octubre 64.483 65700 - 71641 68.670
Noviembre 65.050 65597 - 71539 68.568
Diciembre 65.616 73192 - 79133 76.163

La Figura 24 muestra el comportamiento de la demanda de correo real y el pronéstico obtenido.

FIGURA 26. TENDENCIA DEMANDA ANUAL 2005 - 2006 Vs.
PRONOSTICOS.

80000 -
70000 — e
50000 -
20000 | = —— 2005
30000 —— 2006
20000 2007
10000
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Aplicacion de la Planeacion Agregada: con base en la proyecciéon de la

demanda de los proximos 12 meses correspondientes al afio 2007 se realiza la
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planeacion agregada en el area de Correo, teniendo en cuenta los costos

relacionados en la Tabla 12 y los requisitos para la planeacion en la Tabla 13.

Adicional se contemplan: la reserva de seguridad del 5% de la proyeccion de
la demanda, aunque la naturaleza de la actividad econdémica de la empresa no
permite manejar inventarios, si aplica para la variacibon que presente el
prondéstico; la jornada laboral, teniendo en cuenta el tiempo ocioso, de 7,5
horas por dia; como la planeacion agregada se aplicara en el area de

operaciones, solo se tienen en cuenta los 7 trabajadores que pertenecen a ella.

TABLA 12. Costos que se tienen en cuenta en la Planeacion Agregada

COSTOS

Costo de contratacion y de capacitacion $ 217.000 $/trabajador
Costo de despidos $ 500.000 $/trabajador
Horas de trabajo por unidad 0,03 horas/unidad
Costo lineal (ocho primeras horas de cada dia) $ 2.566 $/hora

Costo del tiempo extra $ 3.208 $/hora

Horas de Trabajo Efectivas 75 Horas/Trabajador

TABLA 13. Requisitos para la Planeacion de la Produccion Total
) ‘ Febrero Marzo ‘ Abril ‘ Mayo ‘ Junio ‘

Inventario Inicial 0 0 0 0 0 0
Proyecclén de | 49949 57.662 52.466 59.597 58.739 62.692
Demanda

Reservas de Seguridad 2.497 2.883 2623 2.980 2.937 3.135
Req. para la Produc. 52.446 60.546 55.089 62.576 61.676 65.827

Continuacion TABLA 13. Requisitos para la Planeacion de la Produccion

Total
Julio ‘ Agosto Septiembre ‘ Octubre ‘ Noviembre ‘ Diciembre ‘
Inventario Inicial 0 0 0 0 0 0
Proyeccion de la 59.036 67.001 71.342 68.670 68.568 76.163
Demanda
Reservas de Seguridad 2.952 3.350 3.567 3.434 3.428 3.808
Req. para la Produc. 61.988 70.351 74.909 72.104 71.996 79.971

Debido a que REG & CIA S.C.A. es una empresa de servicios, no maneja

produccién de inventarios y su naturaleza no le permite subcontratar, el plan de

produccién 2: Fuerza Laboral Constante; Inventario Variable y Agotamiento de
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las Existencias; y plan de produccién 3: Fuerza Laboral Baja Constante;
Subcontratacién, no aplican para el desarrollo de la planeacién agregada. Por
lo tanto, se enfoca directamente a los planes 1 y 4: Produccion Exacta; Fuerza
Laboral Variada (ver Tabla 14) y Fuerza Laboral Constante; Tiempo Extra (ver
Tabla 15).

TABLA 14. Plan de Producciéon 1: PRODUCCON EXACTA; FUERZA
LABORAL VARIADA

Enero Febrero ‘ Marzo ‘ Abril Mayo Junio ‘ Julio
Requerimiento para 52.446 60.546 55.089 62.576 61.676 65.827 61.988
la Produccion
Horas de Produccion |, .o, 1.774 1.614 1.834 1.807 1.929 1.817
Requeridas
Dias de Trabajo por 21 20 271 19 21 19 20
Mes
Horas por Mes por 158 150 158 143 158 143 150
Trabajador
Trabajadores 10 12 10 13 11 14 12
Requeridos
Trabajadores
Contratados 3 2 0 3 0 3 0
Costo de
Contratacién $651.000 $ 434.000 S0 $ 651.000 S0 $ 651.000 S0
Trabajadores
Despedidos 0 0 2 0 2 0 2
Costo del Despido S0 $o $1.000.000 S0 $1.000.000 $0 $1.000.000
COSTO LINEAL $3.943.638 | $4.552.673 | $4.142.384 | $4.705.375 | $4.637.672 | $4.949.780 | $4.661.140

Continuacion TABLA 14. Plan de Produccion 1: PRODUCCON EXACTA;
FUERZA LABORAL VARIADA

Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Requerimiento para Ila 70351 74909 72104 71996 79971

Produccion

Horas de Produccion 2062 2195 2113 2110 2343

Requeridas

Dias de Trabajo por Mes 21 20 22 20 20

Horas por Mes por 158 150 165 150 150

Trabajador

Trabajadores 13 15 13 14 16

Requeridos

Trabajadores

Contratados ! 2 0 ! 2

Costo de Contratacion $217.000 $434.000 $0 $217.000 $ 434.000 $3.689.000

Trabajadores

Despedidos 0 0 2 0 0

Costo del Despido $0 $0 $1.000.000 $0 $0 $ 4.000.000

COSTO LINEAL $5.289.999 $5.632.737 | $5.421.786 | $5.413.706 | $6.013.328 $59.364.218
Costo Total de la Estrategia $ 67.053.218

El plan de produccion 4 se desarrolla teniendo en cuenta, que se requieren 10
trabajadores en el periodo en el que la proyeccion de la demanda es menor, el
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cual cuenta con 21 dias habiles para trabajar segun las politicas de la

compania.

TABLA 15. Plan de Produccion 4: FUERZA LABORAL CONSTANTE;
TIEMPO EXTRA

Enero Febrero Marzo Abril \ ‘ Mayo ‘ Junio Julio
Inventario Inicial 0 0 0 0 0 0 0
Dias Laborados 21 20 21 19 21 19 20
Horas de Produccion
Disponibles 1.575 1.500 1.575 1.425 1.575 1.425 1.500
Produccion con
Variacién Regular 53.747 51.188 53.747 48.628 53.747 48.628 51.188
Proyeccion de la
Demanda 49,949 57.662 52.466 59.597 58.739 62.692 59.036
Unidades Disponibles
antes T Extra 3.798 -6.475 1.281 -10.968 -4.992 -14.064 -7.849
Unidades Tiempo Extra 0 6.474 0 10.968 4.992 14.063 7.848
Costo de Tiempo Extra $0 $608.603 $0 $1.031.072 | $469.285 | $1.322.025 | $737.769
Costo lineal $4.041.450 | $3.849.000 | $4.041.450 | $3.656.550 | $4.041.450 | $3.656.550 | $ 3.849.000

Continuacion TABLA 15. Plan de Produccion 4: FUERZA LABORAL
CONSTANTE; TIEMPO EXTRA

Agosto ‘ Septiembre ‘ Octubre ‘ Noviembre | Diciembre

Inventario Inicial 0 0 0 0 0

Dias Laborados 21 20 22 20 20

Horas de Produccion

Disponibles 1.575 1.500 1.650 1.500 1.500

Produccioén con Variacion

Regular 53.747 51.188 56.306 51.188 51.188

Proyeccion de la Demanda 67.001 71.342 68.670 68.568 76.163

Unidades Disponibles antes T

Extra -13.254 -20.155 -12.364 -17.380 -24.975

Unidades Tiempo Extra 13.254 20.154 12.364 17.380 24.975

Costo de Tiempo Extra 1.245.973 | 1.894.624 | 1.162.307 | 1.633.847 | 2.347.833 $12.453.338

Costo lineal 4.041.450 | 3.849.000 | 4.233.900 | 3.849.000 | 3.849.000 $ 46.957.800
Costo Total de la Estrategia $59.411.138

El modelo de planeacién agregada aplicado para REG & CIA SCA, muestra la
diferencia entre el costo de utilizar fuerza laboral variada y fuerza laboral
constante. El primero exige que los trabajadores sean contratados vy
despedidos mes a mes, aspecto que influye en los resultados obtenidos,
puesto que se contemplan los costos de despido y contratacidn mensualmente,
aumentando los costos lineales de esta estrategia. En la fuerza laboral
constante se utilizan los trabajadores requeridos en el periodo de menor

produccion y se trabaja tiempo extra solo en los periodos que se requiera. De lo
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anterior, se puede identificar que el plan de produccién cuatro resulta mas

rentable para la compania.

3.3. PROPUESTA 3. Redistribucion de la Bodega de Carga y Demarcacion
de las Areas de Almacenamiento.

La organizacion y distribucién de almacenes debe ser disefiada en areas que
permitan un albergue acorde a las condiciones de: economia de espacio,
economia de sistemas de manipulacion, facilidad de acceso a la mercancia
almacenada, facilidad de ubicacion, distribucion que facilite la rotacion fisica de

la mercancia almacenada y facilidad de contabilizacién.'®

Asi mismo, se debe encontrar un equilibrio entre costos de manejo y espacio
de almacenamiento. Por consiguiente, en todo tipo de almacenes debe
aprovechar todo su volumen al tiempo que se mantienen bajos costos de
manipulacién en cuanto al transporte interno de la mercancia, los equipos,

personas, seguros y depreciacion.'’

La distribucion propuesta de la bodega de almacenamiento de carga, se

estructurd teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

 Demarcacioén de Areas de Almacenamiento y Pasillos; se propone reubicar
el area de almacenamiento de las mercancias peligrosas y ampliar la bodega
hasta el inicio de los médulos, con el propdsito de establecer un pasillo inicial
mediante cual se realice el ingreso de la carga que sale, donde serd pesada y
posteriormente pasara por el escaner de seguridad para ser almacenada

previamente a su alistamiento, como lo muestra la Figura 27.

'® PIERRE, Michel. Distribucién en planta. Seria B. Tomo I. Ediciones Deusto. Bilbao, Espafa
1978. p. 78.

" HEIZER, Jay. RENDER, Barry. Direccion de la Produccién. Decisiones Estratégicas. Madrid.
Sexta Edicion. 2001. p. 367.
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Figura 27. Redistribucion de la Bodega de Carga y Demarcacion de las

Areas de Almacenamiento Propuesta.
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Fuente: Autores del Presente Proyecto
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De esta manera se busca obedecer las normas de admision, que establecen
gue toda la carga debe ser pesada y pasar por el escaner de seguridad para su
ingreso en la estacion, proporcionandole una secuencia al recorrido de la carga,
antes de su almacenamiento, y aprovechado a su vez el espacio de la bodega,
pretendiendo aumentar la eficiencia en la actividad de ubicacién de la carga,
haciendo uso de pasillos entre las divisiones de almacenamiento.

Adicional, con la finalidad de identificar el flujo de carga y evitar confusiones
entre la mercancia que llega o sale del almacén, se propone la demarcacion de
un pasillo principal, que permita diferenciar dos secciones, a saber: Seccion 1.
Carga que llega y Seccidon 2. Carga que sale, las cuales estan subdivididas
proporcionalmente a las cantidades de carga manejadas segun su destino u
origen.

» Naturaleza de la mercancia; la carga manipulada en la bodega cuenta con
diferentes tipos de caracteristicas, como lo son las mercancias peligrosas y
cargas especiales, que deben estar almacenadas de manera aislada al resto
de la carga por sus niveles de peligrosidad, razon por la cual se propone un
area de almacenamiento dentro de la bodega, cuyo perimetro lo delimite un
separador conformado asi: mitad pared y mitad malla, y que Unica vy
exclusivamente se utilice para almacenar este tipo de carga, como lo muestra

la Figura 28.

Figura 28. Modelo Cuarto de Almacenamiento

Fuente: Autores del Presente Proyecto
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La ejecucion de la redistribucién de la bodega de carga, no generaria costos
significativos en cuanto a la senalizacion y demarcacion de pasillos, area de
almacenamiento y reubicacion de basculas, por el contrario, contribuiria en la
eficiencia de la prestacion del servicio. Por otra parte, la construccion del
separador del area de mercancias peligrosas del resto de la carga, como se
muestra en la figura 26, seria en este caso lo que generaria costos un poco
mas significativos, los cuales se justificarian con la disminucion de los casos en
los que las averias en las mercancias peligrosas afectan otras cargas,
aportando a la satisfaccién del cliente, en la manera que se evita la necesidad

de ejecutar procedimientos de reposicion de mercancias que cubre el seguro.

3.4. PROPUESTA 4. Adicionar a las Planchas que Transportan la Carga y
el Correo un Mecanismo de Soporte, que Evite la Caida de la Mercancia

mientras es Transportada al Avidn.

Con la finalidad de eliminar la situacion que abarca 20% de las causas del
maltrato de la carga y el correo mientras se transportan al avién, se propone la
Figura 29, como un mecanismo de contencion que le proporcione seguridad a
la mercancia mientras es trasportada, y evite se caiga, retardando la actividad
de cargue y descargue.

Figura 29. Mecanismo de contencion para las planchas transportadoras

Fuente: www.talleresmoriana.com/remolques/motosyquads.php
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3.5. PROPUESTA 5. Disenar y Plantear un Modelo de Medicion
Organizacional Mediante la Estructuracion de Indicadores de Gestion,
como Base Fundamental para Evaluacion y Control del Proceso de
Recepcion y Despacho de Carga y Correo.

Teniendo en cuenta a los indicadores de gestion, como el punto de partida de
un sistema de mediciéon que refleje los niveles de eficiencia de las actividades
ejecutadas en el proceso de recepcion y despacho de carga y correo, se
propone en la Tabla 16 un modelo sencillo y practico que muestre los diversos
sintomas que se derivan del desarrollo normal de dichas actividades. Asimismo,
le suministre a la direccién, informacién estadistica y operativa que le permita
tomar decisiones acertadas y oportunas, adoptar las medidas correctivas que
correspondan y controlar en el tiempo las principales variables que interactian
en los procesos ejecutados'®. Si bien se sabe “Lo que NO se puede medir NO

se puede Mejorar”.

La Tabla 16, muestra los indicadores propuestos para el area de correo y carga,
la cual estd compuesta por siete columnas principales que discriminan: la
actividad a la que pertenece el indicador; el nombre de este; su respectiva
formula; la frecuencia, que se estable teniendo en cuenta que tan significativa
es la ocurrencia de cada uno, con respecto al total de envios procesados por
un determinado periodo; de esta forma se estable una meta con la finalidad de
disminuir o aumentar, segun corresponda, los porcentajes de ocurrencia del
indicador; el origen, donde se cita el registro del cual se extraeran los datos a
evaluar; y por ultimo, el responsable de realizar la medicién y actualizacion de
cada indicador.

'® Disponible en Internet: http://www.biogestion.unal.edu.co/biogestion/proyectos/glosario.html
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3.6. PLAN DE IMPLEMENTACION DE PROPUESTAS DE MEJORA

De acuerdo a las propuestas de mejora planteadas en el presente capitulo, se
le sugiere a la empresa que inicie la implementacion de aquellas que no

requieren mayor inversion, a saber:

= Reestructuracion del Macroproceso de REG & CIA SCA.

» Utilizacion de Prondstico de la Demanda Como Criterio Principal para

Programar la Mano de Obra.

~ Actualizar periddicamente los indicadores de gestion.

En la medida en que la empresa se encuentre en capacidad de invertir para
contribuir en la eficiencia del servicio, seria conveniente iniciar por las
actividades de senalizacién y demarcacion de pasillos y areas de la bodega de
almacenamiento; y por ultimo pero no menos importante, realizar tanto el
cuarto que aisle la mercancia peligrosa de la carga normal, como la
implementacién de un sistema de contencién que impida el deslizamiento y

caida de la carga de las planchas que la transporta al avién.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El presente proyecto se realiz6 en base al estado actual del proceso de
recepcion y despacho de carga y correo en la empresa Rafael Espinosa G. &
CIA S.C.A. en la ciudad de Cartagena. De la evaluacién de las actividades que
se ejecutan en el proceso de estudio, se obtuvo las siguientes conclusiones y

recomendaciones:

» La actividad que consiste en acercarse al avién y verificar que toda la carga
y el correo sean embarcados en la bodegas del mismo esta siendo ineficiente,
puesto que es realizada por un colaborador diferente de cada area (carga y
correo) sin ser necesario, ya que puede ser realizada por un solo colaborador
que represente a las dos areas, que inicialmente verifique el cargue del correo
y simultanea y posteriormente continde con la verificacion de la carga. Para
efectos del caso, se sugiere que sea un colaborador de carga quien realice
esta actividad, debido que el correo cuenta con una prioridad mayor a la de la
carga, y es factible que se deje de embarcar carga, a que se deje de embarcar
correo. De esta manera, se pretende contribuir en la eficiencia de la actividad
mediante el ahorro de un trabajador.

» La generacion de horas extras en el area de servicio al cliente, refleja falta
de control sobre el recurso humano, ya que siempre se les cancelaron las
horas extras reportadas, y se acomodaron a incluirlas dentro de su presupuesto.
Se recomienda concientizar a los colaboradores con respecto a su jornada de
trabajo normal, la cual se debera cumplir a cabalidad, a menos que el
supervisor lo autorice de acuerdo a las necesidades de la operacion.

- Aproximadamente el 23% del tiempo laborado por los auxiliares de
operacién lo consumen realizando actividades que no generan valor, como el
traslado continuo entre los puestos de trabajo a atender solicitudes diferentes,
puesto que estan trabajando bajo una teoria multifuncional que no les aplica, ya



que no todos los trabajadores cuentan con las competencias requeridas por los
perfiles de los cargos. Es recomendable que se mantenga un cronograma de
capacitaciones enfocado a los conocimientos, habilidades y destrezas
requeridos por cada cargo para el efectivo desarrollo de sus respectivas

funciones.

» Se observd que manejan indices de ventas y se noto una ausencia de
indicadores que reflejen la eficiencia y la calidad del proceso de recepcién y
despacho de carga y correo, es decir, indicadores que evidencien el
comportamiento que vienen presentando los procesos, tales como,
cumplimiento de Normas de Admision, de Cobros de Tarifas, Correo Distribuido
después del Plazo, entre otros, a fin de facilitar su evaluacion permanente,
contribuyendo en la mejora continua de cada uno de estos. Se recomienda
mantener los indicadores periédicamente, como se propone en la Tabla 15 del

presente proyecto.

~ La actividad de ejecucién de la guia, presenta una ineficiencia debido a que
se diligencia sin haber verificado el cumplimiento de las normas de admision en
el correo a enviar. Se sugiere que la guia sea diligenciada una vez se haya
aceptado el correo, y asi evitar el desgaste en la elaboracion de la misma, en
los casos en que la correspondencia por politicas de la compania no sea

aceptada.

~ Incluir dentro de las capacitaciones que realiza la empresa al personal de
carga y correo, un plan de sensibilizacion enfocado a los cambios que se
presentarian en la ejecucion de las propuestas, de manera que no se creen

barreras que desfavorezcan dicha implementacion.
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ANEXO B. MARBETE

DESPACHO SACA No FECHA HORA
Be DIA MES ANO
PRECINTO PESO Kgs. PRIORIDAD EMBARQUE
INo.
DE:
PARA:
DEPRISA HOY DEPRISA INTERNACIONAL
DEPRISA APTO /| APTO DEPRISA URBANQ
DEPRISA 9 AM INTERMEDIO URBANO
DEPRISA NOCHE INTERMEDIO NACIONAL
DEPRISA NACIONAL AVEXPRESS PREPAGO
DEPRISA REGIONAL AVEXPRESS POR COBRAR
COMPANY MAIL
S 11111 T
x4270501x
S 1111 T
x4270501x
S 11T
x4270501x
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ANEXO C. RELACION DE ENVIOS

RELACION DE ENVIOS

98

v Emis B
Ybhienhecho PRODUCTO:[ |
DE PARA: DESPACHO No.
FECHA: HORA CIERRE: HOJA No.
PRECINTOS
No No
ORDINA No. ENVIO OBSERVACIONES ORDIN No. ENVIO OBSERVACIONES
1 21
2 22
3 23
4 24
5 25
6 26
7 27
8 28
9 29
10 30
11 31
12 32
13 33
14 34
15 35
16 36
17 37
18 38
19 39
20 40
[rom_ ELABORADO POR.
ENVIOS:
NOMBRE DA MES ARC HORA
TOTAL RECIBIDO POR: FECHA:
! |sacas:
3 - NOMBRE DA MES ARO HORA
! lroTAL PiEZAS AL OBSERVACIONES:
 |oescusierTo
009-85398
OFICINA DE DESTING




ANEXO D. PLANILLA DE EMBARQUE

AVIANCA SERVICIOS POSTALES
PLANILLA DE EMBARQUE

FECHA: No. 171298
DESTING 1 PLACA COMPANIA H. SALIDA
SACAS P AL DESCUBIERTO PESO KGR ACUMULADO
TOTAL RELACIONADO
y
TOTAL EMBARCADOH i i
[RELACIONADO POR: [DESEMBARCADO POR:
TRANSPORTADO POR: [TRANSPORTADO POR:
[EMBARCADO POR: [RECIBIDO EN OFICINA POR:
|SUPERVISOR: | [SUPERVISOR OFICINA:
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ANEXO E. PREALERTA Y REPORTE DE NOVEDADES DE CARGA Y
CORREO

DEPRISA

T Yhicnhecho

PREALERTA Y REPORTE DE NOVEDADES CARGA Y CORREO NACIONAL

100

No. Despacho /No. | - Codigo origen Destino 0D Sacas | No. De Piezas Kilos fos Origen Novedades . EN CASO DE NOVEDAD
Guia Mercancia. Viaj6 | Queda t Vialo [ Queda | Va6 | Queda Destino Piezas recibldas | Kilos recibidos |
1
2
3
4
5
[
7|
8
9
10
11
| 12|
13
14
15,
|16
17]
18
19
20
21
2
23
24
2
26
27
28
29
K
i TOTAL 0 0 [] 0 0 0
CAPACIOAD OFRECIOA EN RAMPA (Kg) CAP, UTILZADA (Kg) ,ﬁgﬁg
0,0 0
PLANILLADO POR RECIBIDO POR
DESPACHADO POR HORA DE CHEQUEO
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ANEXO G. DECLARACION DEL EXPEDIDOR

SHIPPER'S DECLARATION FOR DANGEROUS GOODS
DECLARACION DEL EXPEDIDOR DE MERCANCIAS PELIGROSAS

Ar WaybM No.

No. de Conocimiento Aéreo

Page of Pages
Pégina de Pighas

Shipper's Reference 'mmbal

(Optonal)
Numero de Refersncia d‘l Expedidor

"acutativo)
[Consignes n
[Consignatario S
IATA

Two of this must be handed to the operator

Dos ejemplares complementados y fimados de esta deciaracién han de entregarse al expiotador WARNING

 TRANSPORT DETAILS Failure ta comply in all respects with the Goods F
DETALLES DEL TRANSPORTE may be in breach of the applicable Jaw, subject to legal penallles

[This shipmen Is within the imliations [Airport of Departure This Declaration must not in any circumstances, be compieted and / or signed by a
Jproscied for (delete non-apicable) [Aeropuerto de Salida consaidator, a forwarder or an IATA cargo agent.

Jesta expedicosn esta dentro de las

fimitaciones dictadas por:

(tachess lo que no proceda)

AVISO
PASSEN AND |CARGO ARCRAFT}
WGOGER ARCRAFT ONI e La falta de cumpllmien(o de cualqulera de las normas contenidas en los
puede contituir una  Infraccion
soLo de la ley diente, su]a!a a respor legal.
e Eschi;si AERaS AVIONES DE En ningun caso esta Declaracion serd complementada y / o firmada por un
CARGA consolidador, un agente expedidor o agente de Carga IATA.

Airpon of Destination
Aaropuerto de Destino

Shipment type: (delete non-apiicabie)

NON-RADIOACTIVE
NO RADIOACTIVO

Tipo de Expedicion: ( tdchese lo que no preceda)

RADIOACTIVE
RADIOACTIVO

NATURE AND QUANTITY OF DANGEROUS GOODS ( See sub-Section 8.1 of IATA Dangerous Goods Regulations)
NATURALEZA Y CANTIDAD DE MERCANCIAS PELIGROSAS ( Véase Subseccion 8.1 de la Reglamentacion IATA de Mercac(as Pefigrosas)

Dangerous Goods Identification

(Riesgo subsidlario), Embalaje

de Pelig
[ —— - ————— —_—— = e
Ciass or Packing
UNor D Division Packing Inst. 1
No. (Subsidiary Group Quantity and type of packing 1 Authorization
Proper Shipping Name Risk) Cantidad y tipo de aje 1 Ir
No. de NU Denominacién del Articulo Expedido Clase o Divisién Grupo de de Emb.
0iD

b e

I
I
-

L——

-i-\dhlonal Handling Information
Adicional de ion

24 HR. Emergeny contac tetephone
Contacto telef6nico 24 horas para emergencias

| hereby declare that the contents of this are fully and abave by the proper Name / Title of Signatory
shipping name, and are classtied, packagod, marked and labelled / placarded, and are in all respects in Nombre / Cargo del Fimante
tor transport ti
poper e and Natonel Place and Date
Lugar y Fecha

Por la presents declaro que el contenido de la expedicion viene descrito entera y exactamente a base de la Signature
denominacion det Articulo Expedido, que se ha clasificado, marcado y etiquetado / rotulado y que, en todos (See Warming above)
los aspactos, esta en buenas L para el de con lo previsto en los Firma

I y Estatales (Véese el aviso pracecents)
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ANEXO H. CHECK LIST

LISTA DE VERIFICACION DE MERCANCIAS PELIGROSAS PARA
EXPEDICION DE MATERIAL - NO - RADIOACTIVO
(DANGEROUS GOODS CHECK LIST FOR A NON RADIOACTIVE SHIPMENT)
(ENGLISH TEXT BEHIND)
ESTA LISTA DE VERIFICACION TIENE POR OBJETO COMPROBAR LAS EXPEDICIONES (EMBARQUES) EN ORIGEN

=Sl
IATA

NUNCA ACEPTE O RECHACE UNA EXPEDICION ANTES DE COMPROBAR TODOS LOS PUNTOS
¢(ES CORRECTA LA SIGUIENTE INFORMACION PARA CADA ENTRADA?

DECLARACION DEL EXPEDIDOR Sl NO* NA SI NO* N/A St NO' N/A
Autorizaciones
1. Hay dos coplas en inglés y en el 20. La indicacién "Limited Quantity” o 37. La canlidad Neta de Explosivos y el
formato IATA [8.1.1, 8.1.2) oo *LTD. QTY." i se utiiz6 una Instruccion [ Peso Bruto para los artixulos da la -
2. Nombre compieto y direccion del O de embalaje "Y" [6.1.6.9.4, Paso 9) Clase 1 [7.1.5.1(c))
embarcador {8.1.6.1} 21. Numero de la Disposicién Especlal en E D D 38. Para Embarques de las Clases 2 a
3. Nombre completo y direccion del O el caso de haber ulifizado A1, A2, AS1, 12 6y 8 ol Diéxido de Carbono Sélido
consignatario (8.1.6.2) - A81 6 A109 [8.1.6.9.4, Paso 9] I (Hielo Seco), Ia cantidad neta o &l peso (] D [}
4. Nombre y nimero de tetéfono de una D D D 22, Indicacion de que la autorizacion LJiJrd bruto, segun sea aplicable, estan
persona responsabie para embarques gubernamental va adjunta, Incluyendo marcados en el bulto (7.1.5.1 (d)]
de la Division de 6.2 Sustancias una copla en Ingiés {8.1.6.9.4, Paso 9} 39. EI nombre y numero de leléfono de
Infecciosas [8.1.6.2] 23 Aprobacion adicional para otros una persona responsable para los
5. Siel numero de la Guia Aérea no estd (] articulos de auerdo a [8.1.6.9.4, Paso 9] [ - - Embarques de Sustanclas Infecciosas -
anolelo [8.1.6.3) Informacién Adiclonal de Manipulacién de la Division 6.2 [7.1.5.1 (e)]
6. Se muestra el nimero de paginas D D 24. Para las sustancias auto reactivas o 40. Las marcas especiales requeridas
[8.1.6.4) similares de la Division 4.1y los pera la Instruccion de Embalaje 202 (- l:'
7. Siel nombre completo del Aeropuerto D peroxidos organicos de la Division 5.2 D D D [7.1.5.1()] 918, 917
o cludad de salida o de destino no 0 muestras de los mismos, la 41, Para Cantidades Limitadas: se anot6:
estan mostrados andtelos Informacién obfigaloria estd incuida de “LIMITED QUANTITY ¢ LTD.QTY". o .|
(8.1.6.6y8.1.6.7) acuerco a (8.1.6.11.1y 8.1.6.11.2] [7.1.5.3)
8. ElTipo de Avion no aplicable fue 25. Indicacién de que s hizo arreglo 42. Para fos embalajes de recuperacion
borrado [8.1.8.5] D [:J previo para Sustancias Infecciosas O 1 "Salvage® [7.1.5.4] ':I - O
9. La palabra radiactivo fue borrada Ooc 8.1.6.11.3) 43. Se han aplicado las marcas de O
[8.1.6.8] . 26. Estan indicados el Nombre y Titulo del legalidad aérea {7.1.5.8}
Identificacién signatario, y el Lugar y Fecha [8.1.6.12 D (]
10. EI Nombre Apropiado de Expedicion E] D y8.1.6.13]
y el nombre técnico, entre paréntesis, 27. Firma del Expedidor [8.1.6.14] 0 Etiquetado
para las entradas con asterisco. 44. La(s) etiqueta(s) de riesgo primario con
(8.1.6.9 (b), pago 1a) 28. Las enmiendas o alteraciones estan D E] D el numero de la Clase o Division y
11. Clase o division, y para la Calse 1 ef o firmadas por el expedidor [8.1.2.6} grupo de compatibilidad, si es apilcable a4
Grupo de Compatibilidad [8.1.6.9.1 (b) estd(n) pegada(s) a cada bulto de
Paso 23] GUIA AREA acuerdo a 4.2, Columna E [7.2.3.2
12. Numero de UN o ID, precedidos por el [ | 29. La casilla *Handling Information®, 7.23.3 (b))
prefijo [8.1.6.9.1 (b), Paso 3a] muestra la frase: "Dangerous goods 45. La(s) etiquetals) de Riesgo Secundario
13.  Grupo de embalaje (8.1.6.9.1(b), Paso as per attached Shipper's Declaration® cerca de la(s) etiqueta(s) de Riesgo
4a) oono 6 "Dangerous goods as per attached oo - Primarlo con el namero de la Clase o OO
14. Riesgo Secundario [8.1.6.9.1 (b) Paso D D D DGD" [8.2.2) Divisién de acuerdo a 4.2, Columna
5a) 30. La frase "Cargo Aircraft Only” or "CAO" D D D E(7.2.3.2,7.26.3)
Cantidad y Tipo de Embalaje si es aplicable [8.2.1 (b)) 46. La eliqueta "Solo Avion de Carga” en la
16. Numero y Tipo de Bultos [8.1.6.9.2, D |:_'| 31. En donde quiera que se incluyan misma superficle cerca de las (] |:| (]
Paso 6] mercancias no peligrosas, se muestra O D etiquetas de riesgo [7.2.4.2; 7.2.6.3)
16. Cantidad y unidad de medida (neta o O la cantidad de piezas peligrosas 47. Las etiquetas de "orientaclén® [7.2.4.4] D |:] [
bruta, segun sea aplicable) por bulto [9.1.1.3) 48. "Material Magnetizado®, la etiqueta
18.1.6.9.2, Paso 6} est4 pegada (4.2, Columna E; 7.2.3.9y |
7. Sise han embalado diferentes BULTO (S) Y SOBRE EMBALAJES 7.24.1]
mercancias peligrosas en un mismo 32. Los embalajes estdn de acuerdo con O 49. Las efiquetas de "Liquido Criogénico® (. | -}
embalaje exterior Se han cumpiido ia instruccion de Embaiaje y estan esia adherida {7.2.4.3)
las siguientes reglas: libres de dafios o filtraciones [9.1.1.3} 50. Todas las etiquetas mencionadas
Son compatibles de acuerdo a la D :' D 33, El numero y tipo de embalajes y sobre arriba han sido pegadas al butto
tabla 9.3.A (Ver excepcion para los embalajes entregados coincide con lo [ - correctamente y se han sacado todas [ o
Juegos de quimica y los juegos mostrado en la Declaracion del las marcas y etiquetas que no
de primeros au™ics. (Ver Instruccién Expedidor {9.1.1.3] corresponden [7.1.1; 7.2.1])
de Embalaje 915y Y915) Marcado
. Numero de buttos ONU que D D D 34. Los embalajes de especilicacion de Para [0s sobre embalajes
contienen productos de la division ONU estan marcados de acuerdo 61. Silas marcas de especificacion no
6.2(5.0.2.11(c)] 26.0.4y6.0.5con: estén visibles, se ha escrito la D D |:|
“Todo embalado en un (tipo de OoCoga . Elsimbolo y Cédigo de [ ] declaracion requerida en [7.1.4.2)
embalje)* (8.% 6.9.2, Paso 6(a)] Especificecion 52. Las marcas de los embalajes de
€l caklo del valor "Q” no debe X, Y 0.Z, y concuerdan con el grupo acuerdo a lo requerido, deben estar
excedui de 1]5.0.2.11; 5.0.3.2; jum de embalaje y fa Instruccién de E] d D claramente visibles o reproducidas en - Ej O
8.1.69.2, Paso 6 (1)) Embalaje el exterlor del sobre embalaje [7.1.5)
. *Todo embalado en un (tipo de No se ha excedido el peso bruto 53, Las restricclones para *Sio avion de
embalaje)® (8.1.6.9.2, Paso 6 (e)] D I:I D méximo (Para los sélidos o D D ]:] Carga” (5.0.1.5.3) D Ej D
E) célculo del valor "Q" no debe [m - D embalajes interiores)
exceder de 1[5.0.2.11; 5.0.3.2; . Estan las marcas del bulto para E] -] D
8.1.6.9.2, Paso 6(1)) las sustancias infecciosas [6.0.6] GENERAL
18. Sobre embalaje: 35. El (ios) Nombre(s) Apropiado(s) de 54, Las varlaciones de los Estados de los |:| E] (]
Lieva la indicacon "Overpack [: D D Expedicion, incluyendo el (fos) |:| D Operadores se han cumplido [2.9]
Used" [8.1.6.9.2, Paso 7] nombre(s) Técnico(s) cuando sea 55. Se han hecho y confirmad los
. Es Compatidle de acuerdo a la requerido y el niumero de UN 6 ID arreglos previos para las Sustancias
labla 9.3.A (5.0.1.5.1y 5.0.1.5.3) oo 7.1.5.1 (a) Infecclosas {9.1.2] -
Instrucclones de Embalaje 36. El(los) Nombre(s) completo{s) y 6. "S6lo Avién de Carga®, aviones
19. Nomerg de la Instruccion de Embalaje direccion(s) del Expedidor y cargueros operan en 10d0s los
8.1.6.9.3, Paso 8] - Consignatario (7.1.5.1 (b)) - sectores ooo
“Observaciones:
(Comments>)
“Tompiobado por: Togar: Fecha: Flima:
(Checked by>) (Place:) (Date) (Signature:)
Hora:
(Times:)

*Si alguna cuestién es respondida con un *NO* no se aceptara el envio y se entregaré una copla duplicada
de este formulario cumplimentado el exterior.
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ANEXO I. LISTA DE ENVIOS

LISTA DE ENVIOS Y MANIFIESTO DE DEPRIC S,
: TRANSFERENCIA T LARGA
de Medellin G s4
NIT.890.903.775-4
Ef Transportador No.000000
; =— VUELO No. | MATRIGULA CRIGEN DESTING PREGINTO No. TULA No. COLOR TULA
; DIA Mi
M GUIA No. 0030 No. PIEZAS | PESO Ka. 00200} DESTING DESTINATARIO NOVEDAD 323;?:;:’;’“““5;’;‘0‘;2:::“
1
2
3
4
5
6
7
9
9
10
1
12
13
14
15
1
17|
18
19
2
TOTALES
TRANGFERENGIA LIGUIDADA POR:
(oBSERVACIONES:
PREPARADO POR: [TULA RECIBIDA POR: RGA RECIBIDA POR:
IEMTRCADO BOR; FEGHA HORA FECHA HORA
DA MES ARO om |mes ARO
DISTRIBUGION:
ORIGINAL: DESTING
COPIA1:  VIAJACON EL ORIGINAL Y REGRESA AL ORIGEN COMO CUMPLIDO
COPAZ  REVISION EN PLATAFORMA Y ARCHIVO ORIGEN
COPIA3:  REPORTE DE VENTA
COPIA4  AEROLINEA QUE FACTURA
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ANEXO K. CONSOLIDADO DE CARGA

CONSOLIDADO DE CARGA EN KILOGRAMOS

BASE FECHA

DIA: MES: ANO:

CODIGO COMPANIA

No. VUELO

HDES'HNO

ﬁCORREO

AOG

PRENSA

iICABOTAJES

CARGA

TOTAL

NOMBREY FIRMA AUXILIAR DEPRISA NOMBRE Y FIRMA DESPACHADOR CENTRO CONTROL VUELOS HORA
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ANEXO L. METODOLOGIA DE ENTREVISTAS REALIZADAS.

En el desarrollo del presente proyecto se llevaron a cabo entrevistas al
personal de la empresa REG Y CIA SCA, con el fin de recopilar la informacién
necesaria y crear una base de datos que nos permitié establecer el diagnéstico

y evaluacién actual del procesamiento de la carga y correo.

Para recopilar la informacién, se realizaron entrevistas individuales a los jefes y
coordinadores. Asimismo, se programaron entrevistas grupales a los auxiliares.
En las entrevistas se realizaron preguntas de caracter abierto, permitiéndoles a
los colaboradores expresar sus ideas y pensamientos con respecto a la
ejecucion de las actividades del procesamiento de carga y correo. De igual
manera se realizaron preguntas cerradas para identificar los pasos esenciales
en el desarrollo del proceso a evaluar. La tabla 17 cita el enfoque de las

preguntas mas relevantes.

Tabla 17. Enfoque general de preguntas en las entrevistas realizadas al
personal de REG & CIA SCA.

ENFOQUE \ ENTREVISTADO
-Actividades que forman parte del
proceso de carga/correo.
-Tipo y cantidad de recursos con los
que cuentan.
- Motivo de reprocesos y devoluciones
- Procesamiento de carga/correo
- Principales inconvenientes en el
procesamiento de carga/correo.
- Posibles  soluciones  para los | Auxiliares de Carga/ Correo
diferentes inconvenientes que se

Jefe de Carga y Correo

Coordinador de Carga/ Correo

presentan.
- Contenido de las capacitaciones. Coordinador de Seleccion y
- Competencias exigidas por cargo. Capacitacién
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